verbraucherzentrale

"Tiirkce ve Rusga konusan gdécmenlere yonelik Etnik, Odemeli online TV teklifleri"
piyasa arastirmasi
- Kisa o6zet -

Aragtirmanin konusu

Hamburg, Berlin ve Bremen Tiuketici Merkezleri, Eylil-Kasim 2017 tarihleri arasinda
Almanya'da bulunan bes Etnik-Odemeli-TV hizmeti saglayicisinin  web sitelerini inceledi.
Bunlar, Almanya'da yasayan go¢cmenlere yoénelik Turkge veya Rusga programlar yayinlayan
hizmet saglayicilardir. Tirkge segment icin Tele Columbus AG ve Telekom Deutschland
GmbH hizmet saglayicilari incelendi. Rusca piyasa segmenti icinse Vodafone Kabel
Deutschland GmbH ve Unitymedia GmbH, Ayrica ek olarak, Rus¢ca segmentinde sadece
tek bir programa sahip etnik hizmet saglayici "www.kartina-tv.eu" incelendi. Almanya'da,
Turkge konusan gocmenlere yonelik bir etnik hizmet saglayici bulunmuyor.

Tlketici Merkezleri, hizmet saglayicilarin web sitelerini, uzaktan satis islemleri dizenlemeleri
de dahil olmak Uzere yasal cergceveye uyup uymadiklarini incelemek igin rastgele alinmis
ornek temelinde denetlediler.

Somut olarak sunlar kontrol edildi:
e Genel islem Kosullarinin (GiK) ulagilabilirligi
e Caymahakkina yonelik bilgiler
e Eksiksiz bir Grln bilgilendirme brosurinun saglanmasi
o Gizlilik beyaninin mevcudiyeti
e Kinye
e Gonderim ve iade masraflari
o Musteri destek hattinin mevcudiyeti
o Teklif kapsami
e SoOzlesme sureleri ve fesih ihbar sureleriyle birlikte fesih dizenlemeleri basta olmak
Uzere sdzlesme usulleri ve son olarak
o bilgilerin ¢ok dilliligi.

Baslica sonuglara genel bakig

Hizmet saglayici diizlemi

Hizmet saglayici kabel.vodafone.de unitymedia.de kartina-tv.eu telecolumbus.de telekom.de

Hedef grup (dil) Rusga Rusga Rusga Turkge Tirkge

GiK ulasilabilirligi

Web sayfasinda GiK EVET EVET EVET (Rusga EVET EVET

mevcudiyetine yonelik versiyon)

acikga goriiniir
bilgilendirme

Cok dilli GIK HAYIR HAYIR EVET HAYIR HAYIR
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Hizmet saglayici kabel.vodafone.de unitymedia.de kartina-tv.eu telecolumbus.de telekom.de
Hedef grup (dil) Rusga Rusga Rusga Tirkge Turkge
Cayma hakki
Web sayfasinda cayma EVET HAYIR ("Yardim HAYIR HAYIR HAYIR
talimatnamesine y6nelik ve Hizmetler" / ("Hakkimizda"
acikga gorinir "Fesih" igcinde icinde bulunmakta)
bilgilendirme bulunmakta)
Tiiketicileri cayma kosul EVET EVET, ama eksik EVET EVET, GiK iginde EVET
ve siireleri hakkinda
bilgilendirme
Tuketicileri EVET EVET, ama eksik EVET EVET, GiK icinde EVET
cayma gergeklestirme
usulleri hakkinda
bilgilendirme
Taslak cayma formu / ¢ok EVET/HAYIR EVET/HAYIR EVET/EVET EVET, GIK EVET/HAYIR
dilli icinde/HAYIR
Cok dilli cayma HAYIR HAYIR EVET HAYIR HAYIR
talimatnamesi
Uriin bilgilendirme
brosiirii
Uriin bilgilendirme HAYIR EVET/EVET HAYIR EVET/EVET EVET/EVET
brogiirii var/eksiksiz
Gizlilik
Baslangig sayfasinda EVET EVET HAYIR EVET EVET
gizlilik beyani
diigmesi/baglantisi
Gizlilik beyaninda Web HAYIR EVET HAYIR EVET EVET
Analitigi kullanimi bilgisi
Cok dilli gizlilik beyani HAYIR HAYIR HAYIR HAYIR HAYIR
Kiinye
Miinferit 6ge olarak EVET EVET EVET (Rusca EVET EVET
baslangig sayfasinda versiyon)
kiinye
Sirket bilgileri
Ad EVET EVET EVET EVET EVET
Tebligatagonderilebilen EVET EVET EVET EVET EVET
adres
Elektronik iletigim EVET EVET EVET EVET EVET
Hukuki sekil EVET EVET yok (sahis sirketi) EVET EVET
Ticaret sicil mahkemesi EVET EVET yok (sahis sirketi) EVET EVET
Gonderim masraflan
Web sayfasinda génderim HAYIR EVET EVET EVET (baglangi¢ EVET, TV
masraflari sayfasinda sozlegmeleri igin
dipnot) de gecerli olup
olmadigi belirsiz
Cayma durumunda iade EVET/CT EVET/GIK EVET/CT ve GiK EVET/CT EVET/CT, TV

masraflari ve miktar
hakkinda bilgi

sozlegmeleri igin
de gegerli olup
olmadigi belirsiz

Miisteri destek hatti

Mevcut HAYIR (sadece iiriin HAYIR (sadece HAYIR HAYIR (sadece HAYIR
ve satig siparig destek siparis destek
danigmanligi) hatti) hatti)
Cok dilli misteri destek yok yok yok yok yok
hatti
Ucretli miisteri destek yok yok yok yok yok
hatti
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Uriin dizlemi

Hizmet saglayici kabel.vodafone.de unitymedia.de kartina-tv.eu telecolumbus.de telekom.de

Hedef grup (dil) Rusga Rusca Rusga Tiirkge Tiirkge

Teklif kapsami

Fiyat/performans iligkisi 6 program / € 13,99 7 program / € "En az" 140 program/ 9 program / € 10 program / €
/ ayhk 14,99 / ayhk € 16,50'dan itibaren / 8,99 / aylk 6,95 / aylk
aylik
Farkli program paketi HAYIR HAYIR HAYIR HAYIR HAYIR
teklifleri

Sozlesme usulleri

Uluslararasi TV paketi EVET EVET HAYIR EVET EVET
satin almak i¢in ana
sozlesme yapilmasi

gerekiyor mu?

Ek sozlesme fesih ile / ana BELIRSiz HAYIR yok HAYIR BELIRSiz
sozlesmenin
sonlandiriimasiyla sona
eriyor mu?
Alici cihaz satin almak HAYIR EVET HAYIR EVET BELIRSiZ

gerekiyor mu?

Sézlesme siireleri / fesih
ihbar sureleri

Asgari s6zlegme siiresi 12 ay 12 ay 1 ay (bazi teklifler 24 ay 1ay
i¢in), digerleri 12 ay
12 ay sozlesme siireli EVET EVET EVET HAYIR yok
sozlesme teklifi?
Aylik feshedilebilir HAYIR HAYIR EVET HAYIR EVET
teklifler?
Uzun fesih ihbar sireleri 6 hafta 2ay 1ay 6 hafta 6 ig glinii

E-posta ile / gevrimigi EVET (e-posta) EVET (e-posta EVET/EVET EVET (e-posta) EVET (e-posta)

fesih miimkiin mii? (metin formu))

Sonuglarin 6zeti

Teklifleri bulmak zor

Hizmet saglayicilarin web siteleri son derece karmasik tasarlandigi icin, Kartina -dogal
olarak- hari¢ tim hizmet saglayicilarda Uluslararasi TV programi tekliflerini bulmak oldukga
zor. Bulunabilirlik Vodafone Kabel icin kabul edilebilir diizeyde olmakla birlikte, denetciler Tele
Columbus, Unitymedia ve Telekom igin uluslararasi program tekliflerini baslangi¢c sayfalari
araciigiyla degil, sadece ana sayfada bulunan arama motoruyla arama yaparak
bulabilmistir. Telekom, piyasa denetimi tamamlandiktan sonra Internet sitesinde degisiklik
yapmigtir. Ancak maalesef uluslararasi TV programi paketlerinin bulunabilirliginde yine de
dizelme olmamistir. Gégmen kokenli olsun ya da olmasin, tliketiciler bunlari halen tesadifen
ve ancak arama motoru araciligiyla bulabiliyor.

Karmasik s6zlesme kosullar

Tdm hizmet saglayicilarda s6zlesme kosullari, fesih ihbar sureleri vs. karmasik bir sekilde
tasarlanmistir. Ayrica musterilerin hangi kosullarda ilave alici cihaz satin almasi gerektigi ilk
anda anlagilir degildir. Bu nedenle, 'dogru’ sézlesme paketinde karar kilmak sadece gégmen
kokenliler degil, cogu tuketici icin zorluklar yaratabilir.
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Uriinlerle ilgili temel bilgiler, gizlilik bilgilendirmesi, nakliye Ucretleri ve sirket bilgileri, tim
Odemeli TV hizmeti saglayicilar tarafindan web sayfalarinda kanunlara uygun olarak
sunulmamaktadir. Yegane teselli, Genel islem Kosullarinin timiinde iyi ve hizli bir sekilde
gérilebilir olmasidir. Ancak goécmen kokenli musterilerin elbette yalnizca Genel islem
Kosullarini degil, tlketici haklariyla ilgili tim bilgileri eksiksiz, acik ve ¢ok dilli bir sekilde
almasi gerekir. TUketici Merkezlerine gbre bu, hizmet saglayicilarin goérevidir.. Bes sirketten
yalnizca bir tanesi Internet sayfasinda 6rnegin cevrimici sdzlesmelerde cayma hakki
konusuna acik¢ca deginmektedir. Diger dort sirkette bu bilgiler ancak uzun aramalarin
ardindan bulunabilmektedir.

Miisteri destek hatti yok
Denetlenen bes sirketten hicbiri miusteri destek hatti sunmamaktadir. Bununla birlikte,
Vodafone Kabel, Unitymedia ve Tele Columbus, siparis destek hattina sahiptir. Bu hizmet
Vodafone Kabel tarafindan Ucretsiz, Unitymedia ve Tele Columbus tarafindan ise yerel tarife
Uzerinden sunulmaktadir.

Tuketici Merkezlerinin talepleri

e TUm hizmet sadlayicilar, musterilerin uluslararasi TV programi paketlerini sorunsuz
ve tercihen ana sayfada bulabilmesi igin web sayfalarini revize etmelidir. Ayrica
hizmet saglayicilar, mevcut ve yeni musterilere tuketici haklariyla ilgili tim bilgileri
eksiksiz, acik ve ¢ok dilli bir sekilde sunmalidir.

o Hizmet sadlayicilar sadece siparis destek hatti degil, ayni zamanda musterilerin
sorularina yonelik masteri destek hatlari kurmalidir. Bunlar Ucretsiz ve ayni zamanda
ilgili hedef grubun ana dilinde erisilebilir olmahdir.

e Gocmenlerin 6zel bilgilendirme ve danigsmanlik ihtiyaglarini géz éninde bulundurmak
icin o6rnegin semtlerde veya go¢men merkezlerinde duzenlenecek konferanslar
seklindeki bilgilendirme énlemlerine giderek daha fazla ihtiya¢ duyulmaktadir. Tiketici
Merkezleri, bu gibi hedef gruplarina yénelik danismanlik hizmetlerini genisletmek igin
gerekli kaynaklara sahip olmalidir.

Proje hakkinda

"Dijital Piyasalarda Goé¢cmenler ve Tuketiciyi Koruma II" projesi, Berlin (proje yoneticisi),
Bremen ve Hamburg Tuketici Merkezleri tarafindan yurattulmektedir. Proje, Federal Adalet ve
Tlketiciyi Koruma Bakanhgi (BMJV) tarafindan desteklenmektedir. Projenin hedefi, Rus ve
Tuark kokenli gogmenleri dijital piyasalardaki haklari hakkinda aydinlatmaktir.
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Proje cercevesinde alinacak 6nlemler arasinda hedef grubuna 6zgu konferans ve etkinlikler,
piyasa arastirmalari, internet sayfalarindaki tiiketici bilgilendirmeleri ile etkilesimli Forum
DIGITALES platformunda tuketici sorularinin yanitlanmasi bulunmaktadir.

Hamburg Tuketici Merkezi, piyasa denetimini Berlin ve Hamburg Tuketici Merkezleri
isbirligiyle gerceklestirmigtir.

Gefordert durch:

% Bundesministerium
der Justiz und
fir Verbraucherschutz

aufgrund eines Beschlusses
des Deutschen Bundestages



