T.C.
DANISTAY
ONUCUNCU DAIRE
Esas No :2012/1810
Karar No :2018/4277

DAVACI : Serbest Telekomiinikasyon isletmecileri Dernedi (TELKODER)
VEKILI : Av. Gokhan CANDOGAN
Bestekar Sokak, 61/B-3 Kavaklidere/ANKARA

DAVALI : Bilgi Teknolojileri ve iletisim Kurumu
Eskisehir Yolu, 10. km., No:276 Cankaya/ANKARA
VEKILLERI : Av. Cigdem OZER GUNDOGAN,

Av. Hisnilye AKDOGAN GORMEZ-Ayni adreste

DAVANIN KONUSU : 17/03/2012 tarih ve 28236 sayili Resmi Gazete'de yayimlanan
Elektronik Haberlesme Sektoriinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi Ek-4'un Uygulamasina iliskin
Teblig'in (Teblig) 9. ve 12. maddelerinin iptali isteniimektedir.

DAVACININ iDDIALARI :
1. Dava konusu Teblig'in "Yukumlulukler" bashkli 9. maddesinin, yukumltliklerin

makul ve objektif sekilde belirlenmedigi, ¢agri merkezi siniri olan 300.000'in Gzerinde cagr
veya 200.000'in Uzerinde abone sayisinin hangi ol¢itlere gore belirlendiginin somut olarak
ortaya konulamadi§i, isletmecilerin dlzenleyici nitelikteki idari islemle Kanun'dan
kaynaklanmayan yatirim ve isletme maliyetine katlamak zorunda birakildiklart;

2. Teblig'in "Yurarlik" baslikl 12. maddesinin, isletmecilere geriye doénik uygulama
alani bulacak sekilde yukumlalukler getirildigi, s6z konusu yukumlultklerin ihlali halinde
isletmecilerin idari yaptinmlara maruz kalacak olmasinin hukuka aykiri oldugu, gecmise etkili
dizenleme yapilarak hukuki kesinligin ortadan kaldirilmasi suretiyle hukuk devleti ilkesinin ihlal
edildigi, yeni yukumlaliklere uyum saglamak Uzere gecis hikmi konulmasi gerekirken
gecmise etkili dizenleme yapilmasinin hukuka aykiri oldugu;

iddialariyla iptal edilmesi gerektigi ileri stralmustur.

DAVALININ SAVUNMASI :
Dava konusu Teblig'in konusunun elektronik haberlesme sektériinde hizmet kalitesini

diizenlemek, denetlemek ve yonlendirmek oldugu, Bilgi Teknolojileri ve iletisim Kurumu'nun
(Kurum) bu konudaki gorev ve yetkisinin 5809 sayili Elektronik Haberlesme Kanunu'nun 4., 6.,
12., 48., 49. ve 52. maddelerinden kaynaklandigi, Tebli§ ile Avrupa Birligi miktesebatina
uygun hedefler belirlendigi, Teblig'in hazirlik sirecinde ve yururlik kazanma asamasinda
sektorde faaliyet gosteren butin isletmecilerle katiimci bir sireg isletildigi, isletmecilerin goris
ve katkilariyla Teblig'e yirurlik kazandirildigi, Teblig'in 12. maddesindeki gecmise donik
yurdrlik tarihinin hizmet kalitesi hedef degerlerini belirleyen Elektronik Haberlesme Sektériinde
Hizmet Kalitesi Yonetmeligi'nin yurdrlik tarihi ile ayni oldugu, isletmecilerin yukumlultklerinin
Yonetmeligin yururlige girmesiyle birlikte zaten baslamis oldugu, Teblid'in yururlik maddesinin
bu hususu teyit etmek disinda hukuk dizeninde bir yenilik getirmedigi, Teblig'in 9.
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maddesindeki yukumlultkler igin belirlenen sayisal sinirlarin 15/04/2011 tarih ve 27906 sayih
Resmi Gazete'de yayimlanan Elektronik Haberlesme Sektoriinde Hizmet Kalitesi
Yonetmeliginde Degisiklik Yapilmasina Dair Yonetmeligin 2. maddesinde yer alan, "
kullanicilara hizmet veren igletmecilerden Tebli§ veya Kurul karari ile belirlenenler Ek-4'deki
Olcitlere iliskin hedeflere uymakla ve verileri Kuruma géndermekle yukimludir.” seklindeki

son

dizenlemeye gore belirlendigi, Teblig'in kapsaminda olan isletmeci sayisinin son derece sinirli
oldugu, bu isletmelerin abone sayisinin 750.000'den fazla oldugu, kii¢tk olcekli sayilabilecek
isletmelerin kapsamda olmadigi, dava konusu Teblid'in yururlige girmesiyle birlikte cagn
merkezlerindeki uzun bekleyislerin sona erdigi, hizmet kalitesi standartlarina uygun bir sekilde
faaliyet yurutilmeye baslanildigi, bu yonuyle iptali istenilen Tebli maddelerinin hukuka ve
kamu yararina uygun oldugu savunulmustur.

DANISTAY TETKIK HAKIMi VOLKAN KUYUMCU'NUN DUSUNCESI : Davanin reddi
gerektigi distnilmektedir.

DANISTAY SAVCISI KUMRU ORNEK DEMIRTAS'IN DUSUNCESI :
Dava, 17/03/2012 tarih ve 28236 sayill Resmi Gazete'de yayimlanan Elektronik
Haberlesme Sektoriinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi Ek-4'Un Uygulamasina iliskin Teblig'in 9.

ve 12. maddelerinin iptali istemiyle acilmigtir.

5809 sayili Elektronik Haberlesme Kanunu'nun 1. maddesinde, bu Kanunun amacinin;
"elektronik haberlesme sektdriinde dizenleme ve denetleme yoluyla etkin rekabetin tesisi,
tuketici haklarinin gozetilmesi, tlke genelinde hizmetlerin yayginlastirilmasi, kaynaklarin etkin
ve verimli kullaniimasi, haberlesme alt yapi, sebeke ve hizmet alaninda teknolojik gelisimin ve
yeni yatirnmlarin tesvik edilmesi ve bunlara iliskin usul ve esaslarin belirlenmesi oldugu
belirtiimis, elektronik haberlesme sektorinde yapilacak dizenlenmelerde g6z Onlinde
bulundurulacak ilkelere Kanunun "ilkeler" bashkli 4. maddesinde yer verilmisg, Bilgi Teknolojileri
ve lletisim Kurumu'nun gérevlerinin sayildigi 6. maddesinin (u) bendinde; Ilgili kanun hiukumleri
dahilinde, evrensel hizmetlere iliskin hizmet kalitesi ve standartlari da dahil olmak Uzere,
gerektiginde her tirli elektronik haberlesme hizmetine yonelik hizmet kalitesi ve standartlarini
belirlemek, denetlemek, denetlettirmek ve buna iliskin usul ve esaslari belirlemek, (v) bendinde,
bu Kanunla verilen gorevlere iliskin yonetmelik, tebli§ ve diger ikincil diizenlemeleri ¢ikarmak
Kurum'un gorev ve yetkileri arasinda sayimistir.

Ayni Kanun'un 12. maddesinde, Kurum'un isletmecilere tuketicinin korunmasi
amaciyla mevzuat dogrultusunda yukamlulikler getirebilecegi belirlenerek tliketicinin ve son
kullanicinin  korunmasi, 48. maddesinde, Kurum, elektronik haberlesme hizmetlerinden
yararlanan tiketici ve son kullanicilarin, hizmetlere esit kosullarda erisebilmelerine ve hak ve
menfaatlerinin korunmasina yonelik usul ve esaslari belirleyecedi, 49. maddede, Kurumun, son
kullanici ve tuketicilerin azami faydayi elde edebilmeleri ve hizmetlerin seffaflik ilkesine uygun
olarak sunulabilmesi icin hizmet secenekleri, hizmet kalitesi, tarifeler ile tarife paketlerinin
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yayimlanmasina ve benzer hususlarda abonelerin bilgilendiriimesine yo6nelik olarak
isletmecilere yukumlilukler getirebilecegi, isletmecilerin, 6zellikle hizmetler arasinda secim
yapilirken ve abonelik sézlesmesi imzalanirken tiketicilerin karar vermelerinde etkili olabilecek
hususlar ile dirtstlik kurali geregince bilgilendiriimelerinin gerekli oldugu her durumda talep
olmaksizin tuketicileri bilgilendirecekleri, Kurumun bu maddenin uygulanmasina iliskin usul ve
esaslari belirleyecegi, 52. maddesinde de, Kurumun hizmet kalite seviyesine iliskin olarak
tiketici ve son kullanicilarin kapsamli, yeterli ve anlasilabilir bilgiye ulasmasini saglamak
amaciyla, hizmet kalitesinin seviyesine iligkin Olgutleri, isletmeciler tarafindan yayinlanacak
bilgilerin icerigini, seklini ve hizmet kalite seviyesine iliskin diger hususlari belirleyebilecegi,
Isletmecilerin, Kurum tarafindan elektronik haberlesme hizmetlerinin hizmet kalitesi 6lgutlerine
iliskin her turlu bilgiyi ve hizmet kalite standartlarina uyumu istenen sekilde ve belirlenen
sirede saglamakla yukimlld olduklari, Kurumun, belirleyece@i usul ve esaslarla isletmeciler
tarafindan gonderilen hizmet kalitesine iligkin bilgileri yayimlayabilecegi gibi, isletmecilere
yayimlama yukumluligu de getirebilecegi, Kurumun bilgilerin dogrulugunu ve hizmet kalitesi
Olcit ve standartlarina uyumu denetleyebilecedi veya denetlettirebilecedi, Kurumun
isletmecilere, elektronik haberlesme hizmetlerine ve elektronik haberlesme alt yapr veya
sebeke unsurlarina yonelik hizmet seviyesi taahhtleri hazirlama ve bu taahhdtleri belirlenen
bicimde ve siUrede yayimlama yukimluligi getirebilecegi, isletmecilerden, hizmet seviyesi
taahhutlerinde dedgisiklik, iyilestirme ve dizeltme yapilmasini isteyebilecedi, isletmecilerin, s6z
konusu degisiklik, iyilestirme ve dizeltmeleri Kurum tarafindan belirtilen sirede yerine
getirmekle yukumlu olduklari, isletmecilerin, her hal ve sartta dogru faturalama yapma ve fatura
icerigi ile ilgili ihtilaf durumunda ispat yukumlaligunin bulundugu, Kurumun faturalarin
gonderimi, faturalarda bulunmasi gereken hususlar, ayrintili faturalarin dizenlenmesi ile abone
tarafindan faturalarin 6denmemesi halinde hizmetin kesilmesinde uygulanacak islemleri ve bu
maddeye iliskin usul ve esaslari belirleyebilecegi hikim altina alinmistir.

Anayasa'nin 124. maddesinde; "Basbakanlik, bakanliklar ve kamu tizel kisileri, kendi
gorev alanlarini ilgilendiren kanunlarin ve tiziklerin uygulanmasini saglamak tzere ve bunlara
aykiri olmamak sartiyla, yonetmelikler cikarabilirler.” hikmu yer almistir.

Yukarida degdinilen Anayasa ve Yasa hiukimlerinin verdigi yetki cercevesinde Kamu
tlzel kisiligine haiz, idari ve mali 6zerklige sahip bir kamu kurumu olan Bilgi Teknolojileri ve
lletisim Kurumunun sektérde rekabetin saglanmasini ve tiiketicilerin haklarinin korunmasina
yonelik olarak gorev alanina giren gerekli her tiirli tedbiri alabilecegdi, Yasa ile verilen yetkilerin
usul ve esaslarini géstermek amaciyla, yasal cerceve icinde kalmak ve yasada ongorilen
amag ve yetkileri asmamak kosuluyla diizenleyici islemler yapabilecegi agiktir.

17/03/2012 tarih ve 28236 sayill Resmi Gazete'de yayimlanan Elektronik Haberlesme
Sektoriinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi Ek-4'Un Uygulamasina iliskin Teblig'in 1. maddesinde;
bu Tebligin amacinin, 12/09/2010 tarihli ve 27697 saylli Resmi Gazete’de yayimlanan
Elektronik Haberlesme Sektdriinde Hizmet Kalitesi Ydnetmeliginin EK-4’Une uygun olarak ¢agri
merkezi hizmeti sunulmasina iliskin usul ve esaslari belirlemek oldugu belirtilmistir.
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S8z konusu Teblig'in dava konusu edilen "Yukumlaltkler " bashkli 9. maddesinde; "(1)
Cagn merkezine ayda 300.000'in Uzerinde c¢agri gelen veya 200.000'in (zerinde abonesi
bulunan igletmeciler, bu Teblig'in EK-3'inde yer alan tablodaki o6lciutlere iliskin 6lgimleri
yapmak ve her yilin Ocak, Nisan, Temmuz, Ekim ayinin sonuna kadar bir énceki 6lgim
doénemine iliskin olarak yapilan hizmet kalitesi dl¢iimlerini EK-3'te verilen tabloyu icerecek
sekilde bir rapor hazirlayarak Kuruma géndermekle yakumludur.

(2) son kullanicilara hizmet veren ve bu maddenin birinci fikrasinda belirtilen ¢agri
adedine veya abone sayisina ulasan isletmeciler dlgiim déneminde yer alan her bir ay igin ana
menide gecen sire ve alt menide gecen sire hizmet kalitesi Ol¢itlerine iliskin EK-3'te
belirlenen hedef degerleri saglamakla yikimltdur.

(3) Son kullanicilara hizmet veren ve bu maddenin birinci fikrasinda belirtilen cagri
adedine veya abone sayisina ulasan isletmeciler olcim doénemi ortalamasi icin musteri
hizmetleri icin cevap verme suresive tuketici sikayetleri ¢oziim siiresi hizmet kalitesi 6l¢itlerine
iliskin EK-3'te belirlenen hedef degerleri saglamakla yukimludir. Olgim dénemi ortalamasi,
idari yaptinnm kararina esas teskil eden aylarda elde edilen ilgili hizmet kalitesi dl¢utiine iligkin
Olciim sonugclarinin aritmetik ortalamasi alinarak elde edilir.

(4) Son kullanicilara hizmet veren ancak bu maddenin birinci fikrasinda belirtilen cagri
adedine veya abone sayisina ulasamayan isletmeciler, cagri merkezlerine gelen aylik toplam
cagri adedini ve abone sayisini Kurum tarafindan istenmesi halinde sunulacak sekilde on iki ay
sureyle muhafaza eder. Bu isletmeciler, ¢cagri merkezlerine ayda 300.000'in Uzerinde c¢agri
gelmesi veya 200.000'in Uizerinde aboneye ulagmalari halinde bu Teblige uygun dl¢ciim yaparak
Kurum tarafindan talep edilmeksizin ilgili 6lgiim dénemine ait raporu Kuruma géndermekle ve
bu maddenin ikinci fikrasinda belirtilen usul ile hedef degerlere uymakla yukimluduar.",

Ayni Teblig'in "YUurarluk" bashkli 12. maddesinde yer alan, "Bu Teblig, 31/12/2011
tarihinden itibaren gecerli olmak tUzere yayimi tarihinde yururlige girer." hikmine yer verilmistir.

Davaci Dernek tarafindan, dava konusu Teblig'in "yurarlulik" bashkli 12. maddesi ile
yapilan diizenlemenin 31/12/2011 tarihinden itibaren gegerli olacaginin belirtiimesi ile ge¢gmise
yonelik bir diizenleme yapildigi, "yukumlultkler" bashkli 9. maddesi ile de, Teblig'de belirlenen
esaslara gore isletmecilerin 6lcim yapmak ve her yilin Ocak, Nisan, Temmuz, Ekim ayinin
sonuna kadar bir 6nceki olcim doénemine iliskin olarak yapilan hizmet kalitesi ol¢ctimlerini
EK-3’te verilen tabloyu igerecek sekilde bir rapor hazirlayarak Kuruma gondermekle yukimli
kihndigi, oysa ki Teblig'de belirtilen sayisal esiklerin hangi Olcltlere goére belirlendidi,
isletmecilere getirilmis olan cagri merkezi yatirim/igsletme maliyetinin dikkate alinmadigi,
isletmecilerin maliyetlerini etkileyecek bir cagri merkezi hizmeti vermeye zorlanamayacagi,
getirilen ol¢ltlerin davaci Dernek Uyesi isletmeciler agisindan agir kosullar tasidigi, Teblig'de
yer alan standartlarin gerceklestirilebilmesi icin isletmecilerin yeni cagri merkezleri kurmalari
gerektigi, bu durumun maliyetleri arttiracagi ve bununda tiketiciye yansiyacagi, bu durumun
tiketici memnuniyeti ve orantihlik ilkesine aykiri oldugu ileri surilerek 17/03/2012 tarih ve
28236 sayili Resmi Gazete'de yayimlanan Elektronik Haberlesme Sektdriinde Hizmet Kalitesi

4/10

UYAP Bilisim Sistemindeki bu dokiimana http://vatandas.uyap.gov.tr adresinden 5K4K6xX - cZxLcOR - XKAn+1A - TRow9M= il erisebilirsiniz.




T.C.
DANISTAY
ONUCUNCU DAIRE
Esas No :2012/1810
Karar No :2018/4277

Yonetmeligi Ek-4'in Uygulamasina iliskin Teblig'in 9. ve 12. maddelerinin iptali istemiyle
bakilmakta olan davanin ac¢ildigi anlasiimaktadir.

Buna gore, 12/09/2010 tarih ve 27697 sayili Resmi Gazete'de yayimlanan Elektronik
Haberlesme Sektdrinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi'nin "YUrarlik" bashkli 13. maddesinde,
Yonetmeligin 31/12/2011 tarihinde yururlige gireceginin hiikme baglandigi, bu Yoénetmeligin 5.
ve 10. maddelerine dayanilarak hazirlanan 17/03/2012 tarih ve 28236 sayill Resmi Gazete'de
yayimlanan Elektronik Haberlesme Sektoriinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi Ek-4'Un
Uygulamasina iliskin Teblig'in iptaliistenen 12. maddesinde de Teblig'in 31/12/2011 tarihinden
itibaren gecerli olmak tzere yayimi tarihinde yurirlige gireceginin hikme baglandigi,

Ote yandan, 12/09/2010 tarih ve 27697 sayili Resmi Gazete'de yayimlanan Elektronik
Haberlesme Sektérinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi'nin 5. maddesinin 2. fikrasinda yer alan
"...son kullanicilara hizmet veren butln isletmeciler..." ibaresi 15/04/2011 tarihli ve 27906 sayil

Resmi Gazete'de yayimlanan degisiklik Y®netmeligi ile "...son kullanicilara hizmet veren
isletmecilerden tebli§ veya Kurul Karar ile belirlenenler..." seklinde degistirildigi ve dava
konusu Teblig'in 9. maddesinde de "...son kullanicilara hizmet veren..."
herhangi bir sinirlamaya yer verilmedigi gortilmektedir.

Anilan mevzuat, dava dosyasinda yer alan bilgi ve belgeler, 12/09/2010 tarih ve 27697
saylll Resmi Gazete'de yayimlanan Elektronik Haberlesme Sektériinde Hizmet Kalitesi

Yonetmeligi, 15/04/2011 tarihli ve 27906 sayilli Resmi Gazete'de yayimlanan degisiklik

ibaresinin yer aldigi ve

Yonetmeligi ve bu Yodnetmeligin uygulanmasina iliskin olarak yayimlanan, Yonetmeligin
sinirlarini asan nitelikte bulunmayan dava konusu Teblid'in 9. ve 12. maddelerinde yer alan
aciklamalar birlikte degerlendirildiginde, 5809 sayili Kanun'un verdigi yetkiler cercevesinde
5809 sayili Kanun'un 4. maddesinde belirlenen ilkeler uyarinca tiketici memnuniyetini
saglayarak kaliteli hizmet alinmasina yonelik belirlenen 6lcutlere iliskin hedef degerlere
ulasilabilmesi, belirlenen 0&lgut ve hedefin tamamen AB standartlarina uygun olarak ve
isletmecilerden gelen gorusler baz alinarak belirlenmesi, ¢cagrn merkezlerine iliskin hedefler
belirlenirken Kurum'un isletmeciler ve Cagri Merkezleri Dernegi ile toplantilar yapmasi sonucu
olusan gorusler dikkate alinarak genel duzenleyici islemlerin yapildigi Kurum tarafindan
belirtildiginden ve aksi yonde bir uygulama yapildigi yoninde de davaci Dernegdin iddiasi
bulunmadigindan, kaldi ki gelen gorusler dogrultusunda davaci Dernek Uyesi tim isletmecilerin
yukimli olmasi hususunun kaldinldigi ve sadece ¢agri merkezine ayda 300.000'in tzerinde
gelen cagr veya 200.000'in lzerinde abonesi bulunan isletmecilerin yukimla tutulmasinin
ongoruldigu ve bu durumun elektronik haberlesme sektoriine getirilmesi 6ngorulen rekabetin
saglanmasina iliskin hikiimlerine de uygun bulundugu anlasildigindan dayanagi Yonetmeligi
asan bir nitelik tasimayan ve kamu yararina aykirl bir yénide bulunmayan Teblig'in iptali
istenen kisimlarinda hukuka aykirilik goérilmemistir.

Davaci Dernegin diger iddialarinin da dava konusu Teblid'in iptali istenen kisimlarini
hukuka aykiri hale getirecek nitelikte bulunmamistir.

Aciklanan nedenlerle davanin reddi gerektigi dustnilmektedir.
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TURK MILLETI ADINA
Karar veren Danistay Oniglincti Dairesince, Tetkik Hakiminin acgiklamalari
dinlendikten ve dosyadaki belgeler incelendikten sonra geregi gorusuldi:

INCELEME VE GEREKCE:

MADDI OLAY VE HUKUKIi SUREC :

17/03/2012 tarih ve 28236 sayili Resmi Gazete'de yayimlanan Elektronik Haberlesme
Sektérinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi Ek-4'in Uygulamasina iliskin Tebli§g'in 9. ve 12.
maddelerinin,  elektronik  haberlesme sektdriinde faaliyet gosteren isletmecilerin

yukumlaluklerinin makul ve objektif sekilde belirlenmedigi, ¢cagri merkezi siniri olan 300.000'in
Uizerinde cagri veya 200.000'in Gzerinde abone sayisinin hangi dl¢utlere gore belirlendiginin
somut olarak ortaya konulamadigi, isletmecilerin diizenleyici nitelikteki idari islemle Kanun'dan
kaynaklanmayan yatirim ve igletme maliyetine katlamak zorunda birakildiklari, isletmecilere
geriye donuk uygulama alani bulacak sekilde yukumldlikler getirildigi, s6z konusu
yukumlaliklerin ihlali halinde isletmecilerin idari yaptirimlara maruz kalacak olmasinin hukuka
aykiri oldugu, gecmise etkili dizenleme vyapilarak hukuki kesinligin ortadan kaldiriimasi
suretiyle hukuk devleti ilkesinin ihlal edildigi, yeni yiktmliluklere uyum saglamak lzere gecis
hikmi konulmasi gerekirken gecmise etkili diizenleme yapilmasinin hukuka aykiri oldugu
iddialariyla iptali istenilmektedir.

ILGILI MEVZUAT:

5809 sayili Elektronik Haberlesme Kanunu'nun "ilkeler" baslikli 4. maddesinin birinci
fikrasinin (§) bendinde, elektronik haberlesme hizmetinin sunulmasi kapsaminda yapilacak
dizenlemelerde hizmet kalitesi artirrminin tesvik edilecegdi; "Kurumun gorev ve yetkileri" baslikh
6. maddesinin birinci fikrasinin (u) bendinde, ilgili kanun hikimleri dahilinde, evrensel
hizmetlere iliskin hizmet kalitesi ve standartlari da dahil olmak Uzere, gerektiginde her tirlu
elektronik haberlesme hizmetine yonelik hizmet Kkalitesi ve standartlarini belirlemek,
denetlemek, denetlettirmek ve buna iliskin usul ve esaslari belirlemenin Kurum'un gorev ve
yetkisinde oldugu; "isletmecilerin hak ve yiikimliltkleri" baglikli 12. maddesinin ikinci fikrasinin
(k) bendinde, Kurum'un isletmecilere sektdrin ihtiyaclari, uluslararasi diizenlemeler, teknolojide
meydana gelen gelismeler gibi hususlari gozeterek hizmet kalitesi de dahil olmak Uzere
standartlar ve spesifikasyonlara uyumluluk hususunda mevzuat dogrultusunda yukimldlikler
getirebilecegi; "Hizmet kalitesi" baslikli 52. maddesinde, Kurum'un hizmet kalite seviyesine
iliskin olarak tiiketici ve son kullanicilarin kapsamli, yeterli ve anlasilabilir bilgiye ulagsmasini
saglamak amaciyla, hizmet Kkalitesinin seviyesine iligskin olcutleri, isletmeciler tarafindan
yayinlanacak bilgilerin icerigini, seklini ve hizmet kalite seviyesine iliskin diger hususlari
belirleyebilecegi; isletmecilerin, Kurum tarafindan elektronik haberlesme hizmetlerinin hizmet
kalitesi dlgutlerine iliskin her turlt bilgiyi ve hizmet kalite standartlarina uyumu istenen sekilde
ve belirlenen surede saglamakla yukiumlu olduklari; Kurum'un belirleyecegi usul ve esaslarla
isletmeciler tarafindan gonderilen hizmet Kkalitesine iliskin bilgileri yayimlayabilecegi gibi,
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isletmecilere yayimlama yukimliligu de getirebileceg@i; Kurum'un bilgilerin dogrulugunu ve
hizmet kalitesi Olgut ve standartlarina uyumu denetleyebilecedi veya denetletebilecedi;
Kurum'un isletmecilere, elektronik haberlesme hizmetlerine ve elektronik haberlesme altyapi
veya sebeke unsurlarina yonelik hizmet seviyesi taahhitleri hazirlama ve bu taahhutleri
belirlenen  bicimde ve sirede yayimlama yikimlalugu getirebilecegi; Kurum'un,
isletmecilerden, hizmet seviyesi taahhitlerinde dedgisiklik, iyilestirme ve dizeltme yapilmasini
isteyebilecedi; isletmecilerin, s6z konusu dedgisiklik, iyilestirme ve dizeltmeleri Kurum
tarafindan belirtilen siirede yerine getirmekle yukimli olduklari; isletmecilerin, her hal ve sartta
dogru faturalama yapma ve fatura icerigi ile ilgili ihtilaf durumunda ispat yukimlalugunde
olduklari; Kurum'un faturalarin génderimi, faturalarda bulunmasi gereken hususlar, ayrintil
faturalarin duzenlenmesi ile abone tarafindan faturalarin ddenmemesi hélinde hizmetin
kesilmesinde uygulanacak islemleri ve bu maddeye iliskin usul ve esaslari belirlemeye yetkili
oldugu hususlar kurala baglanmistir.

12/09/2010 tarih ve 27697 sayili Resmi Gazete'de yayimlanan Elektronik Haberlesme
Sektoriinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi'nin "ilkeler" baslikli 4. maddesinde, Yonetmelik
hiakumlerinin uygulanmasinda hizmet kalitesi dlcitlerinin anlasilabilir, uygulanabilir ve giincel
olmasi, hizmet kalitesi standartlarina iliskin gincel bilgilerin yeterli, kiyaslanabilir ve erisilebilir
olmasi, elektronik haberlesme hizmetlerinin degisen sartlar c¢ercevesinde uluslararasi
standartlarda ve Olgutlerde olmasi, kullanici memnuniyetini artirict ve sikayetleri giderici
uygulamalarin tesvik edilmesi, benzer konumdaki kullanicilar arasinda ayrim gozetiimemesi ve
ayni hizmetin benzer konumdaki kullanicilara ayni hizmet kalitesi seviyesinde sunulmasi,
hizmet kalitesi Olgutlerinin gelistiriimesinde acil numaralara erisim ve engelli kullanicilarin
ihtiyaclari gibi ©6zel durumlarin dikkate alinmasinin temel ilkeler olarak g6z ©6ninde
bulundurulacagi; "Hizmet kalitesi olcutleri ve yukumll isletmeciler" baslikli 5. maddesinde,
isletmecilerin yetkilendirme kapsaminda ilgili mevzuatta belirtilen hizmet kalitesine iliskin
hikimlere uymakla ve hizmetin kesintisiz olarak sunulmasi icin gereken 6zeni gostermekle
yukimld olduklar; "Hukim bulunmayan haller" baslikli 10. maddesinde, Kurum tarafindan
gerekli gortlmesi hélinde Yonetmeligin uygulanmasina iliskin olarak alt duzenleyici islemler
yapllabilecegi kurallarina yer verilmistir.

HUKUKIi DEGERLENDIRME:

Anayasa'nin 2. maddesinde, Turkiye Cumhuriyetinin bir hukuk devleti oldugu belirtiimis
olup, Anayasa Mahkemesi kararlarinda hukuk devleti, insan haklarina dayanan, bu hak ve
Ozgurlukleri koruyup gtclendiren, eylem ve islemleri hukuka uygun olan, her alanda adaletli bir
hukuk diizeni kurup bunu gelistirerek sirdiren, hukuk guvenligini gerceklestiren, Anayasaya
aykir durum ve tutumlardan kacginan, hukuku tim devlet organlarina egemen kilan, Anayasa
ve kanunlarla kendini bagl sayan, yargi denetimine acik olan devlet olarak tanimlanmistir.
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Bir hiyerarsik kurallar sistemi olan hukuk dizeninde alt duzeydeki kurallarin,
yurarluklerini st dizeydeki kurallardan aldigr kuskusuzdur. Kurallar hiyerarsisinin en stinde
genel hukuk ilkeleri ve Anayasa bulunmakta ve daha sonra gelen kanunlar yurarlaguni
Anayasa'dan, yonetmelikler ise kanun ve Cumhurbaskanhgl kararnamelerinden almaktadir.
Dolayisiyla; bir kuralin, kendisinden daha st konumda bulunan ve dayanagini olusturan bir
kurala aykiri veya bunu degistirici nitelikte bir hilkim getirmesine imkan bulunmamaktadir.

Nitekim, Anayasa'nin 124. maddesinde, Cumhurbaskani, bakanliklar ve kamu tlzel
kisilerinin kendi gorev alanlarini ilgilendiren kanunlarin ve Cumhurbaskanligi kararnamelerinin
uygulanmasini  saglamak Uzere ve bunlara aykin olmamak sartiyla yonetmelikler
cikarabilecekleri kurala baglanmistir.

Diger yandan, bakanliklar ile diger kamu kurum ve kuruluslari, gorev alanlarina iliskin
olarak yonetmelik disinda, yonerge, teblig, genelge gibi cesitli adlar altinda da dizenleme
yapabilmektedirler.

Kanunlar, Cumhurbaskanhgi kararnameleri ve yonetmelikler agisindan gecerli olan
"kurallar hiyerarsisi" kurami, daha alt dizeyde yer alan diger hukuki metinler ve dizenleyici
idari islemler acisindan da gecerlidir.

Kanun koyucu, duzenleyece@i konularda genel prensipleri belirler ve bunun
uygulamasini yuritmeye, baska bir ifadeyle idareye birakir. Bu, asli dizenleme yetkisinin
yasama organina ait olmasinin dogal bir sonucudur.

Aktarilan mevzuat hukumlerinin degerlendiriimesinden, elektronik haberlesme
sektoriinde hizmet kalitesinin uluslararasi dizenlemelere ve teknolojik gelismelere uygun héale
getirilmesi ile tiketici hak ve menfaatlerinin korunmasinin amaglandigi, bu amaca ulasabilmek
icin Kurum'a diizenleyici islemler yapma konusunda yetkiler verildigi, tim isletmecilerin Kurum
dizenlemelerine uygun davranma yukimlaligd bulundugu, bu yikimlalugin yerine
getirilmemesi durumunda idari yaptirim uygulanacagi anlasiimaktadir.

Dava Konusu Teblig'in incelenmesi:

Teblig'in 9. maddesinin incelenmesi:

Dava konusu Teblig'in "Yukumlalikler* baslikl 9. maddesinde, "(1) Cagri merkezine
ayda 300.000'in tzerinde ¢agri gelen veya 200.000'in lizerinde abonesi bulunan isletmeciler,
bu Tebligin EK-3'Unde yer alan tablodaki olcutlere iliskin élctimleri yapmak ve her yilin Ocak,
Nisan, Temmuz, EKim ayinin sonuna kadar bir dnceki 6lcim dénemine iliskin olarak yapilan
hizmet kalitesi dlgimlerini EK-3'te verilen tabloyu icerecek sekilde bir rapor hazirlayarak
Kurum'a gondermekle yukumludir. (2) Son kullanicilara hizmet veren ve bu maddenin birinci
fikrasinda belirtilen ¢agri adedine veya abone sayisina ulasan isletmeciler 6l¢iim déneminde
yer alan her bir ay i¢cin ana menide gecen sire ve alt mentde gecen sire hizmet kalitesi
Olcltlerine iliskin EK-3'te belirlenen hedef dederleri saglamakla yukimludar. (3) Son
kullanicilara hizmet veren ve bu maddenin birinci fikrasinda belirtilen ¢cagri adedine veya abone
sayisina ulasan igletmeciler dlgim donemi ortalamasi igin muisteri hizmetleri igin cevap verme
siresi ve tuketici sikayetleri ¢oziim siresi hizmet kalitesi él¢itlerine iliskin EK-3'te belirlenen
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hedef degerleri saglamakla yukumltudur. Olgtim dénemi ortalamasi, idari yaptinm kararina esas
teskil eden aylarda elde edilen ilgili hizmet kalitesi 6l¢uttine iliskin dlgiim sonuglarinin aritmetik
ortalamasi alinarak elde edilir. (4) Son kullanicilara hizmet veren ancak bu maddenin birinci
fikrasinda belirtilen cagri adedine veya abone sayisina ulasamayan isletmeciler, cagri
merkezlerine gelen aylik toplam cagri adedini ve abone sayisini Kurum tarafindan istenmesi
halinde sunulacak sekilde on iki ay slreyle muhafaza eder. Bu isletmeciler, cagri merkezlerine
ayda 300.000'in Gzerinde ¢agri gelmesi veya 200.000'in Uizerinde aboneye ulasmalari halinde
bu Teblig'e uygun dlciim yaparak Kurum tarafindan talep edilmeksizin ilgili lcim dénemine ait
raporu Kurum'a géndermekle ve bu maddenin ikinci fikrasinda belirtilen usul ile hedef degerlere
uymakla yukamladar." kuralina yer verilmistir.

Anilan Teblig, son kullanicilara ¢cagri merkezi hizmeti sunan isletmecilerin ulusal ve
uluslararasi hizmet kalitesi standartlarina uygun olarak cagri merkezi hizmeti sunmalari
amaclyla hizmet kalitesi ol¢it ve hedef degerlerinin belirlenmesi, dlgiimlerinin yapilmasi ile
denetimine iliskin usul ve esaslari kapsamak Uzere ylrurlige konulmustur. Teblig'in 3.
maddesinde, Elektronik Haberlesme Sektérinde Hizmet Kalitesi Yodnetmeligi'nin 5. ve 10.
maddelerine dayanilarak hazirlandigi ifade edilmistir. Dolayisiyla, Teblig'in gerek butunuyle
gerekse her bir maddesi bakimindan anilan Y6netmelik ile mukayeseli olarak ele alinmasi
gerekmektedir.

Tebli§g'in davaya konu 9. maddesinde; Yonetmeligin 5. maddesinde genel olarak
belirtilen hizmet kalitesi Olcutleri ve isletmecilerin buna iliskin yukumlultuklerinin detaylarinin
ortaya konularak somutlastirildigr anlasiimaktadir.

Teblig'in diger bir dayanak maddesi ise, Yonetmeligin "Kurum tarafindan gereKili
gorilmesi héalinde bu Yd&dnetmeligin uygulanmasina iliskin olarak alt dizenleyici islem
yapilabilir." seklindeki 10. maddesi olup; Kurum tarafindan, Teblig'le, hizmet kalitesi olcutleri
bakimindan Yonetmeligin uygulanmasini saglamak Uzere ve Yonetmelikle belirlenen sinirlar
icerisinde kalan diizenlemeler yapildigi gortlmektedir.

Bu itibarla, Teblig'in 9. maddesinde yer alan dava konusu diizenlemede Ust hukuk
normlarina ve hukuka aykirilik bulunmadigr anlasiimaktadir.

Teblig'in 12. maddesinin incelenmesi:

Dava konusu Teblig'in "Yararluk" bashkl 12. maddesinde, "Bu Teblig, 31/12/2011
tarihinden itibaren gecerli olmak tUzere yayimi tarihinde yurtrlige girer." kuralina yer verilmistir.

Tebli§, 31/12/2011 tarihinde vydirirlige giren Elektronik Haberlesme Sektdriinde
Hizmet Kalitesi Yonetmeligi dayanak alinarak yurdrlige girmistir. Teblig, son kullanicilara ¢agri
merkezi hizmeti sunan ve bu Teblid'in 9. maddesine gore yukimli kilinan igletmecilerin ulusal
ve uluslararasi hizmet kalitesi standartlarina uygun olarak ¢cagri merkezi hizmeti sunmalari
amaclyla hizmet kalitesi 6lcut ve hedef degerlerinin belirlenmesi, dlctimlerinin yapilmasi ile
denetimine iligkin usul ve esaslari kapsamaktadir.
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Dolayisiyla, anilan Yonetmeligin Ek-4'Une uygun olarak c¢agri merkezi hizmeti
sunulmasina iliskin usul ve esaslari belirlemek amaciyla hazirlanan dava konusu Teblig ile
belirlenen hizmet kalitesi ol¢utlerinin ve hedef degerlerinin daha 6nce ylrurlige giren dayanak
Yonetmelik ile belirlendigi, Teblig'in dayanak Yonetmelik ile karsilastiriimasi sonucunda
isletmeciler bakimindan Yodnetmelik ile belirlenen hizmet kalitesi o6lctt ve hedef degerlerin
degistirmedigi, Teblig ile Yonetmelik'ten farkli olarak yeni yikumltliklerin getirilmedigi, Teblig'in
sadece YoOnetmeligin Ek-4'Unde belirlenen hizmet kalitesi Olgutlerinin  ne  sekilde
hesaplanacagina yonelik agiklamalar icerdigi dikkate alindijinda, Teblig'in gegerlilik tarihinin
dayanak Yonetmeligin yurtrluk tarihi ile uyumlu olmasi gerektigi sonucuna ulasildigindan,
Teblig'in 31/12/2011 tarihinden itibaren gecerli olmak Uzere yurirlige girecegi yonindeki dava
konusu diizenlemede hukuka aykirilik bulunmadigi anlasiimaktadir.

KARAR SONUCU:
Aciklanan nedenlerle;
1. DAVANIN REDDINE,
2. Ayrintisi asagida gosterilen toplam 200,50-TL yargilama giderinin davaci Uzerinde

birakilmasina,

3. Avukatlik Asgari Ucret Tarifesi uyarinca 1.980,00-TL vekalet (icretinin davacidan
alinarak daval idareye verilmesine,

4. Posta gideri avansindan artan tutarin kararin kesinlesmesinden sonra davaclya
iadesine,

5. Bu kararin teblig tarihini izleyen 30 (otuz) giin icerisinde Danistay idari Dava
Daireleri Kurulu'na temyiz yolu acik olmak tzere, 21/12/2018 tarihinde oybirligiyle karar verildi.

Baskan Uye Uye Uye Uye
Nevzat Zamrit Dr. Hasan Murteza Tayyibe
OZGUR ODEN GUL GULER KAYCIOGLU

YARGILAMA GIDERLERI:

Basvuru Harcli : 32,40-TL
Karar Harci . 43,00-TL
YD Harci . 34,80-TL
Vekalet Harci : 3,30-TL
Posta Gideri . 87,00-TL
TOPLAM : 200,50-TL
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