verbraucherzentrale Belie

Mobil telefon operatorlerinin etno tarifeleri lizerine ikinci pazar arastirmasi

"Dijital pazarda go¢men ve tiiketicinin korunmasi" isimli projesinin ikinci pazar denetiminde Berlin,
Hamburg ve Bremen Tiketici Danisma Merkezleri yeniden etno mobil telefon tarifeleri ve
operatorlerine ait Web sayfalarini arastird.

Toplamda bes telekomiinikasyon sirketinin mobil telefon tarifeleri incelendi. Tirkiye’de bulunan iki
etno tarife (AY Yildiz, Turkcell Europe) ve Rusya Federasyonuna ait bir etno tarife (Mobilka) 2014 yilinda
yapilan ilk pazar denetiminde incelenmisti. Cok uluslu bir operatore (Lycamobile) ait ve - kiyaslama
amaciyla - Almanya’ya ait standart bir tarife olan (BASE) ise hentiz yeni bir tarifedir. Faturasiz ve
sdzlesmeli tarifeler (fatural tarifeler) dikkate alinmistir. ikinci denetimde agirlikli olarak veri hacmi ile
ilgili bilgiler ve iptal islemleri tizerinde duruldu.

Ayrica etno mobil telefon sirketleri hala tiiketici koruma gereksinimlerinin tamamini yerine
getirmekte yetersiz kaliyor.

Bu, ozellikle iptal islemleri icin gecerlidir. Sadece sayili cep telefonu operatorleri 13 Haziran 2014
yilindan itibaren gecerli olan yasal gereksinimleri karsilamaktadir. Cogu zaman 6rnek iptal formu ile
ilgili bilgiler ve uyarilar eksiktir. Ayrica her g sirketin veri koruma ilkelerinde Web Analytics kullanimi
icin gerekli olan bilgilerin ve sabit siireli sozlesmeler sunan operatorlerde 12 aylik sézlesmeler i¢in yasal
olarak 6ngorilen agiklamalarin eksik olusu da elestirilmektedir. Buna ek olarak, yasal bilgilendirmenin
hedef kitlenin ana dilinde yapilmasi da ¢ogunlukla ihmal edilmistir.

Berlin, Hamburg ve Bremen Tiiketici Danisma Merkezleri tarafindan yapilan pazar arastirmalari
etkisini gostermeye basladi.

ikisi haric olmak Uzere, mobil telefon operatdrleri kiinyedeki bilgilendirme zorunlulugunu yerine
getirdi. Ayrica hangi operatérlerde hangi servis hizmetlerinin uygulandigi artik net bir sekilde
gorilmektedir. ilk pazar denetiminden sonra yapilan uyarilar sonucunda bazi operatérler baska
diizeltmeler de (6rnegin; calisma kosullarina uyum saglama ve fiyatlarin ilan edilmesi) yapti.

Sonug: Federal Ag Ajansi tarafindan olusturulan telekomiinikasyon seffaflik yénetmeligi en kisa
zamanda uygulanmalidir.

Ozellikle ilgili tarifenin veri hacmi hakkindaki bilgiler, operatérlerin misterilere tarifelerin detaylarini
anlasilir ve seffaf bir sekilde sunup sunmadiklarini ve bunlari sunus bicimlerini gosterir. Denetimin
sonucu hayal kirikligina sebep olmustur: Hicbir operator veri transfer orani hakkinda somut ve ayrintih
bilgiler vermemektedir. Yine hicbir operatérde beklenen seffaflik ydnetmeligin 6ngordigi gibi bir Grin
bilgilendirme sayfasi bulunmamaktadir. Farkli operatorlerin ve tarifelerin karsilastiriimasini saglayan
bilgilere ¢ok nadir rastlanmakta ve zor erisilmektedir. Bu durumda tiiketiciler icin seffaflik diye bir sey
s6z konusu degildir. Sirketler daha iyisini yapabilirler: Etno mobil telefon operatorleri Alman Telekom
veya E-Plus/Telefonica gibi buytk telekomiinikasyon sirketlerinin yan kuruluslandir. Alman pazari igin
standart tarifelerde tiketici bilgileri daha anlasilir sekilde tasarlanmistir.
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Ayrintili sonuglar:

Veri hacmi: incelenen operatérlerden higbiri veri hacmi hakkinda tam bilgilendirme yapmamaktadir
(ortalama veri transfer orani, veri azaltma sonrasi masraflar, azami/asgari yiikleme ve indirme hizi vs.).
Ayrica, bilgiler yeterince acik bir sekilde gérintilenememektedir. Bu nedenle operatérlerden higbiri,
denetim icin baz alinan Urln bilgilendirme sayfasi icin olusturulan seffaflik yonetmeliginin Griin
bilgilendirme sayfasiyla ilgili taleplerini yerine getirmemektedir.

iptal islemleri: Tlketici haklari savunuculari her ne kadar ilk pazar denetimine gore iyilesmeler tespit
etse de, iptal islemlerinin hala ¢ok zor erisilebilir oldugunu ve ancak siparis esnasinda kullanima
sunuldugunu kaydetti. Mobilka’nin iki iptal islemi birbirinden farkhdir. incelenen dért sirketin iptal
islemleri ise yasalara aykiridir. Tiiketici haklari agisindan iptal islemleri ana sayfada acik bir sekilde veya
diger sozlesme evraklari arasinda gorulebilir olsaydi daha iyi olurdu.

Cok dillilik: Bir ¢ok operator Web sayfalarini ¢ok dilli yapmakta ve ana dilini hedef kitle icin anahtar
olarak kullanmaktadir. Diger bir sirket ise, hem Tirk milli takiminda hem de Alman Bundesliga’da
oynayan bir Turk futbol yildizi ile tanitim yapmaktadir. Ancak tiiketici haklari savunuculari, tiiketici icin
en onemli bilgilerin (iptal islemleri, ¢calisma kosullari, veri koruma uyarilari, fiyat listeleri, vs.) sadece
Almanca dilinde sunulmasini elestirdi. Tiirk veya Rus asilli tiiketicilerin tiiketici bilgilerinin tamamini
anlamalari halen 6nemli derecede engellenmektedir.

Veri koruma: Birgok sirket kendi web sayfalarinda veri koruma ilkelerinin erisilebilirlik ile ilgili yasal
hikimlerine uymaktadir. Eco World Connect (Mobilka) kurallari ihlal eden tek operatérdiir. Sadece iki
operatorin veri koruma ilkelerinde Web Analytics kullanimi ile ilgili agik ve dogru bilgiler
bulunmaktadir. Eger operatdrler Google Analytics ya da Piwik Analytics gibi hizmetleri kullaniyorsa, bu
ayni zamanda gizlilik ilkelerinde de goriilmelidir. Turkcell Europe harig tim operatorlerde gizlilik ilkeleri
sadece Almanca dilinde mevcuttur.

Minimum sozlesme siiresinin operatorlerin Web sitelerinde belirtiimesi: Minimum soézlesme sireleri
operatorlerin web sayfalarinda cesitli yerlerde (6rnegin; genel ¢alisma kosullar, fiyat listesi, kiguk
harflerle yazilmis tarife bilgileri) bulunmaktadir. Sabit sireli s6zlesme vaat eden sirketlerin t¢l de 12
ay slireli s6zlesme siresi konusunda bilgi vermemektedir. Ancak operatorler en az bir tarife icin 12 ay
sireli sOzlesme siiresi sunmak zorundadir. Boylece, tiim ¢ operatdér de vyasallara aykir
davranmaktadir.

Kiinye: Kiinyenin yeniden incelenmesi sirasinda iyilesmeler kaydedildigi tespit edilmistir. Denetlenen
tim operatorler, giderilmesi kolay olan iki ihlal disindaki tiim yasal uygulamalari yerine getirmektedir.
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Dikkat ¢eken diger unsurlar

Ozellikle gégmen asilli tiiketicilere hitap etmeyen E-Plus-BASE-tarifesine ait web sayfasi ¢cok daha
dizenli hazirlanmistir ve iletisime gecmek icin bir E-PLUS/ Telefénica Germany kurulusu olan Ay Yildiz’a
gore ¢ok daha fazla segenek sunmaktadir. Lycamobile ve Mobilka’ya ait web sayfalari ¢ok karmasik
oldugundan tlketici dostu degildir. Lycamobile’de fiyat ile ilgili aciklamalarin ve fiyat listelerinin
tamami eksikken, Mobilika’da birbirinden farkh iki tane hatali siparis iptali agiklamasi ve iki farkli
firmanin veri koruma agiklamalari mevcuttur.

Tuketici danisma merkezlerinin ilk Pazar denetiminden sonra meydana gelen olumlu gelismeler

Bazi etno mobil telefon operatorleri ilk pazar denetiminden sonra sonuglara tepkisiz kalmayip web
sayfalarini tiiketicinin lehine olacak sekilde yeniden dizenledi. Ay Yildiz ilk Pazar denetiminden hemen
sonra, giris sayfasina veri koruma ile ilgili bir baglanti entegre etti ve daha once yaniltici olan gezici
eylemlerini daha seffaf ve tiketici dostu olacak sekilde yeniden tasarladi. Turkcell Europe ilk Pazar
denetiminden sonra iptal islemlerinin eksikliklerini giderdi. Mobilka ilk Pazar denetiminden beri
dakikasi 1 sent olan baglanti fiyati ile reklam yapmamakta, ayrica 9 veya 15 sent tutarindaki baglanti
Ucretini de listelemektedir. Ancak tiiketici savunuculari Mobilka’nin tekrar incelenmesinden sonra
sirketin basarili bir sekilde ihtar edilen bir hiikm tekrar uyguladigini tespit etti. Bu ihlali Berlin Tiketici
Danisma Merkezi takip edecektir.

Sonuglar

Etno mobil telefon operatorleri 6nemli fiyat ve s6zlesme bilgilerini ve yasal bilgileri eksiksiz, anlasilir ve
cok dilli olarak tuketiciye sunmak durumundadir. Bundan boyle iptal islemlerinin diizenlenmesi ile ilgili
yasal yukumluliklerini yerine getirmek ve yeterli icerige sahip veri koruma ilkeleri ve 12 aylik s6zlesme
sureleri saglamak durumundadir. Yasa disi rekabeti ve haksiz ticari uygulamalari 6nlemek icin tiketici
danisma merkezleri bu noktada birlikleri dava etme yetkilerini daha etkili kullanmalidir.

Bununla birlikte, olusturulan telekomiinikasyon seffaflik yonetmeliginin bir an dnce yirirlige girmesi
gerekmektedir. Uriin bilgilerinin tanitilmasi konusundaki standart diizenlemeler ise tekrarlanarak
tespit edilen eksikliklere gore fazlasiyla gecikmis durumdadir. Ozellikle veri hacmi ile ilgili bilgilerin
diizenlenmesi sirasinda olusan eksiklikler maliyet tuzaklarin ortaya ¢ikmasina sebep olmaktadir. Web
Analytics icin de ayni direktifler gereklidir. Federal Ekonomi Bakanhgi’'nin bu diizenlemeyi (g yildir
siriincemede birakmis olmasi ise yasalari ihlal eden sirketler icin dogru bir 6rnek teskil etmemektedir.

ilk defa 2014 yilinda Tiiketici Danisma Merkezleri tarafindan yapilan pazar denetimleri sonucunda elde
edilen olumlu degisiklikler, pazarin devamli olarak gozetim altinda tutulmasi gerektigini kanitlar
niteliktedir. Boylece Tiketici Danisma Merkezleri'nin dijital pazar denetgisi yeterli kaynakla
donatilmalidir. Ayni zamanda, gé¢menlerin 6zel bilgi ve danismanlik ihtiyaglarini danismanlik
merkezleriyle gliclendirilmis egitici tedbirlerle ve danismanlik arzini arttirarak karsilamak
gerekmektedir.



Ozetle ana bulgular
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Aragtirma sonuglari: Marka/tarifeler hakkinda kisa 6zet: Aragtirilan kriterler yerine getirildi mi?

1Seclie

Ay Yildiz Mobilka Turkcell Europe Lycamobile BASE

AyAllnet |\ bilka sabit fiyath|  Smart Plus Base-All In (hepsi
Plus tarife (fatural) (faturasiz) All Net (faturasiz) icinde)
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