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Rekabet Kurumu Bagkanligindan,

REKABET KURULU KARARI

Dosya Sayisi : 2008-2-115 (Onaragtirma)
Karar Sayisi : 08-50/758-308
Karar Tarihi : 14.8.2008

A. TOPLANTIYA KATILAN UYELER

Baskan : Prof. Dr. Nurettin KALDIRIMCI

Uyeler : Tuncay SONGOR, M. Sirag ASLAN, Sureyya CAKIN,
Mehmet Akif ERSIN, Dr. Mustafa ATES, ismail Hakki
KARAKELLE

B. RAPORTORLER : E. Ebru OZTURK, Arif Ogiin SARI, Sinan CORUS

C. SIKAYET EDEN : - Savas YILMAZER

Nispetiye Cad. E3 Blok Kat 9 Akmerkez Etiler/istanbul

D. HAKKINDA ONARASTIRMA
YAPILAN : - Vestel Elektronik Sanayi ve Ticaret A.S.
Zorlu Plaza 34310 Avcilar/istanbul

E. DOSYA KONUSU : Vestel Elektronik Sanayi ve Ticaret A.S.’nin
Vestel Angel Ev Guvenlik Sistemlerine iligkin kurulum, bakim ve onarim
hizmetlerinin saglanmasinda sifreleme uyguladigi, bu nedenle bagimsiz

servis saglayicilarin bu lirlinlere yonelik s6zu edilen hizmetleri veremedikleri
iddiasi.

F. IDDIALARIN OZETi  : Sikayetci tarafindan yapilan basvuruda ézetle; Vestel
Elektronik Sanayi ve Ticaret A.S.’nin (Vestel) ev glvenlik hizmetleri piyasasinda
faaliyet gostermekte olan Vestel Angel drininin bakim, onarim ve servis
hizmetlerinin saglanmasinda sifreleme uygulamasina gittigi ifade edilerek,

- Vestel ev glvenlik sistemi satin aldiktan belirli bir sure sonra tagsinmasinin
s6z konusu oldugu,

- Cihazi bagimsiz bir tamirci tarafindan tasitmak istedigi, ancak basvurdugu
tamircinin Vestel cihazlarinda vyetkili servislerin digindaki erisimleri
engellemek icin bir 6zel bir kod yerlestiriimis oldugunu soyledigi,

- Bunun uzerine, servis ihtiyacini Vestel yetkili servisi araciligiyla kargilamak
durumunda birakildigi ve 6 kat fazla Ucret 6demek zorunda kaldigi

belirtilerek gereginin yapiimasi talep edilmektedir.
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G. DOSYA EVRELERI: Kurum kayitlarina 15.05.2008 tarih ve 3039 sayi ile intikal
eden basvuru Uzerine yapilan degerlendirmeler sonucunda duzenlenen, 20.6.2008
tarih ve 2008-2-115/il-08-EO sayili ilk inceleme raporu, 27.6.2008 tarih ve 08-41
sayili Kurul toplantisinda gorusulerek Onarastirma acilmasina karar verilmistir.
Bunun Uzerine yapilan inceleme sonucunda hazirlanan 8.8.2008 tarih, 2008-2-
115/0A-08-EQ sayili Onarastirma Raporu, 11.8.2008 tarih ve REK.0.06.00.00-
110/252 sayili Bagkanlik onergesi ile 14.8.2008 tarih ve 08-50 sayili Kurul
toplantisinda gorusulerek karara baglanmistir.

H. RAPORTORLERIN GORUSU: ilgili raporda;

- Vestel Elektronik Sanayi ve Ticaret A.S.'nin (Vestel) Vestel Angel ev guvenlik
sistemleri bakim, onarim hizmetlerinin saglanmasinda sifreleme uyguladigi
iddiasina iligskin olarak sorusturma acilmasina gerek olmadigi,

- Ev guvenlik sistemlerinin satigi ya da montaji sirasinda sifreleme yapildiginin
tuketiciye bildirilmesi, istedigi zaman bu sifrenin tiketiciye verilmesi hususlarinin
tiketicinin korunmasi mevzuati gercevesinde de degerlendirilebilecegi; sikayet
dilekgesinin T.C. Sanayi ve Ticaret Bakanhgi Tuketicinin ve Rekabetin
Korunmasi Genel Miduarlugid’ne de gonderilmesi gerektigi

ifade edilmistir.

I. INCELEME VE DEGERLENDIRME
1.1. ilgili Pazar

1.1.1. Pazara iligskin Genel Bilgiler

Esasen izinsiz girislere ve hirsizlara kargi bir onlem olarak tasarlanmis olan
guvenlik sistemleri, yakin zamanda bir donusim gecirerek, “evin guvenli bir ortam
olmasini saglayan sistemler” seklini almistir. Bu kapsamda, hareket algilayicilari,
kameralar ve guvenlik kodlari aracihgiyla, eve istenmeyen Kisilerin girmesini
engelleyen geleneksel metotlardan, su baskinlarina, yanginlara kargi uyari
mekanizmalari igeren, kiginin evinde olasi bir tehlike aninda kisiye mobil iletisim
araclariyla durumu bildiren, yaslilarin ve c¢ocuklarin faaliyetlerini kameralarla
uzaktan izleme imkani saglayan daha genis tabanli glvenlik hizmetlerine bir gegis
yasanmig, tuketiciye sunulmakta olan guvenlik hizmetinin igerigi genislemigtir.

Alarm sistemleri, temel olarak ana alarm paneliyle, bu panele bagli yangin,
hareket ya da 1si algilayicilari gibi u¢ birimlerin (PIR, manyetik kontak, yangin
detektort, vb) etkilesmesi prensibiyle c¢alismaktadir. Bu nedenle, hangi
algilayicilarin kullanilacagi, bunlarin adedi ve hangi noktalarda kullanilacaginin
tespit edilmesi icin ilk asamada bir kesif yapilmaktadir. Uzman Kkisilerce
gerceklestirilen bu kesif neticesinde meskenin buyukligud ve mevcut guvenlik
riskleri gbz 6nlune alinarak, bir guvenlik plani belirenmekte ve tuketicinin sunulan
bu plani kabul etmesi halinde, sistemin montaji gerceklestiriimektedir. Sistem,
kurulduktan sonra iki gesit glivenlik saglamaktadir. ilk olarak, araba alarmlarinda
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oldugu gibi, sistem izinsiz bir girisle kargl karsiya kaldigi takdirde sesli uyari
vermektedir. Bu Ozellik butin guvenlik sistemlerinde standarttir. Bunun disinda,
tuketicinin izleme/gozlem hizmeti almayi tercih etmesi halinde, ev guvenlik sistemi
bir izZleme merkezine' baglanabilir. izleme merkezi, giivenlik sistemini siirekli
olarak takip etmekte, olasi bir guvenlik ihlali durumunda gerek musteriyle, gerekse
kolluk kuvvetleriyle temasa gecerek durum hakkinda bilgi aktarmaktadir.

Bu pazarda faaliyet gosteren tesebbuslerin bir kismi sadece Urln satigi yapmakta,
bir kismi ise Urun satiginin yani sira izleme hizmeti de vermektedir. Temel ¢alisma
prensipleri yukarida o6zetlenen bu sistemlerde farkli satis segenekleri mevcuttur.
Bu kapsamda firmalar Granlerini,

— guvenlik sisteminin tuketici tarafindan satin alindigi, sistemin mulkiyetinin
tuketiciye satis aninda gegctigi, izleme hizmeti igin ayri bir aylik tyelik bedelinin
tahsil edildigi,

— tuketiciden her ay yararlandigi guvenlik hizmeti igcin aylik Gcretlerin tahsil
edildigi, sistemin mulkiyetinin guvenlik hizmetinin sunumunun ilk yillarinda
hizmet saglayan tesebbuse ait oldugu, ancak belirli bir stre sonra tuketiciye

gectigi,

— sistemin mulkiyetinin hicbir zaman tuketiciye gegmedigi, daima hizmet veren
firmada kaldigi, ancak tuketiciden her ay sunulan izleme hizmeti kapsaminda
Ucret talep edildigi

satis cesitleri olmak Uzere farklilastirabilmektedirler.
1.1.2. ilgili Uriin Pazan

Sikayet konusu ardil pazara iligkin bir uygulama hakkindadir. Ardil pazar kavrami,
bir ana Urindn satin alinmasindan sonra ihtiya¢ duyulan tamir, yedek parga,
upgrade (model blyutme) vb tamamlayici Grin ya da hizmetleri iceren pazarlari
ifade etmektedir. Rekabet Kurulu'nun ardil pazarlara iliskin olarak almis oldugu
8.5.2001 tarih ve 01-22/192-50 sayili “HP karar1” ve 8.7.2005 tarih ve 05-44/618-
155 sayili “Kone Asansor” kararlari bulunmaktadir.

8.5.2001 tarih ve 01-22/192-50 sayili kararda urun pazari “HP markali yazicilarin
satis sonrasi servis hizmetleri HP markall yazicilarda kullanilan yedek parca ve
sarf malzemeleri piyasasi” olarak tanimlanmigtir. Bu tanimlamayi yaparken Kurul,
HP marka yazicilarda kullanilan yedek parcalarin sadece HP tarafindan uretiliyor
olmasini, HP digindaki tesebbuslerin, Uretimde ileri teknoloji gerektiren
yontemlerin kullaniimasi ve dolayisiyla ylksek baslangic maliyeti gerektirmesi
nedeniyle, HP Urunlerinde kullanilmaya uygun yedek parga uretimi yapmasinin
oldukga zor oldugunu, bu sebeple HP markali yazicilarin yedek pargalari ve servis
hizmetlerinin yakin ikamesinin bulunmadigini g6z éninde bulundurmustur.

! Gézlem istasyonu, haber alma merkezi gibi terimler de kullaniimaktadir.
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Sikayet konusu olayda sifre uygulamasi ile rekabetin kisitlandidi iddia edilen pazar
genel olarak “ev guvenlik sistemleri bakim ve tamir hizmetleri” pazaridir. Ancak,
incelenmekte olan olayda da herhangi bir markanin drunlerinin bakim onarim
servis hizmetlerinin baska bir firmaca saglanmasi 6ninde teknik ya da ticari olarak
benzer bir imkansizlik olmasi halinde, ilgili Grin pazarinin o marka o6zelinde
tanimlanmasi ve firmanin bu gercevede hakim duruma gelmesi gindeme gelebilir.

Ev guvenlik sistemleri bakim ve tamir hizmetleri pazari bu agidan asagida
degerlendiriimektedir.

Farkli markali ev guvenlik sistemleri temel olarak benzer prensiplerle c¢alisan
elektronik Urtnlerdir. Bu sistemlerde, genellikle dort tur sifre bulunmaktadir.

1- Kullanici Sifreleri: Meskende yasamakta ya da ¢alismakta olan her kullanicinin
sadece kendisinin bildigi, bu kullanicinin sistemce taninmasini saglayan ve
kullanicilar1 izinsiz giris yapmak isteyenlerden ayiran sgifrelerdir. Cep
telefonlarindaki pin kodlarina benzemektedirler.

2- Master Sifre: Bir “en yetkili kullanici” belirlenmesinin akabinde, bu kullanicinin
sistemi kullanan diger bireylerin yetki derecelerini duzenlemesine imkan veren
sifredir.

3- Duress Kodu (Stres Kodu): Kullanicinin girmekte oldugu sifreyi baski altinda ve
kendi iradesi diginda girmekte oldugu anlamina gelen ve alarm merkezine acil
bir sinyalin digmesini saglayan sifredir.

4- Muhendislik Sifresi (Servis Sifresi): Guvenlik hizmetini sunan tesebbls ve bu
tesebbusun teknik ekipleri ve yetkili servisleri tarafindan bilinen, yalniz gtvenlik
hizmetini sunan firmaya 6zgu olan bir gifredir. Sistemde bulunan bu sifrenin
bilinmemesi halinde, tesebbus vyetkilileri diginda bagka kisilerce servis
hizmetlerinin sunulmasi mimkidn olamamaktadir.

Onaragtirma slrecinde ev guvenlik sistemleri pazarinda faaliyet gdsteren
tesebbuslerle yapilan goérismelerde sifreleme uygulamasinin bu pazarda faaliyet
gOsteren tum tesebbusler tarafindan yapildig, normal kosullarda bir firma
tarafindan kurulumu yapilan guvenlik cihazinin bagka bir firma tarafindan bakim-
onariminin, montaj ve demontajinin drunlerdeki mevcut sifreler nedeniyle
yapllamayacagi, ancak sistem ‘“reset’lenerek, yani fabrika ayarlarina geri
donulerek bu islemlerin yapilabilecedi ifade edilmistir. Butun ayarlar fabrika
ayarlarina dondukten sonra ise yeniden kurulum esnasinda bunlar tekrar
programlamak gerekecektir. Dolayisiyla bu kulfete katlanildiktan sonra, aslinda
bagka bir servis saglayicinin servis hizmetlerini gerceklestirmesi mumkunddr.
Nitekim bir firmadan satin aldigi cihaz Gzerine ilave ug birim taktirmak isteyen bir
tuketici, bunu bagka bir firmaya yaptirmak isterse, sistem fabrika ayarlarina
dondurulerek islem yapiimaktadir.

Dolayisiyla, sikayet konusu olay 6zelinde Vestel Angel Urunlerinde de ayni sekilde,
belli bir dizeyde teknik donanima sahip olunduktan sonra, bir “reset’leme islemi
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yapilabilecektir. Ozetle, bu dosya 6zelinde Vestel'in boyle bir sifrelemeye gidiyor
olmasinin, eger varsa bu sifreyi by-pass etmenin mumkin olmasindan otird
“teknik ya da ticari bir imkansizlik® olarak yorumlanamayacadl sonucuna
varilmistir. Bu gercevede, pazar “Vestel Angel UrUnlerine yonelik bakim, onarim ve
servis hizmetleri pazan” olarak degil, “ev givenlik sistemleri bakim ve tamir
hizmetleri” olarak tanimlanmistir.

1.1.3. ilgili Cografi Pazar

Tuarkiye sinirlari icinde, ilgili pazar agisindan rekabet kosullarinin farkhlik arz ettigi
ayri bolgelerin s6z konusu olmamasi nedeniyle, ilgili cografi pazar “Tirkiye
Cumbhuriyeti sinirlari” olarak tespit edilmistir.

1.2. Degerlendirme
1.2.1. Onarastirma Siirecinde Elde Edilen Bilgiler
1.2.1.1. Vestel’de Yapilan Yerinde inceleme

Raportorlerce, 10.7.2008 tarihinde Vestel’'de yerinde inceleme yapilmistir. Yerinde
incelemede elde edilen belgelerde asagidaki ifadeler yer almaktadir:

1. Vestel Teknik Servis Uriin Sorumlusu Murat Liileci’nin el yazisi notlarinda;
“2 mend var.
Kurulum meniisii. iki sifre ile girilir. 9999 ana sifre 8888 servis sifresi
Kullanici mendisu: fabrika ¢ikig sifresi 11117
2. Murat Luleci'nin el yazisi notlarinda;
*MGI’nin servislere génderdigi 3 niisha
MG/’ya fakslaniyor, bize (Vestel’e) gbndermiyor.
1. Orijinal niisha MGl’ya génderiliyor.
2. 2. niisha serviste.
3. 3. nisha Vestel yetkili serviste.”
3. Murat Luleci’'nin el yazisi notlarinda;

“Angel ile ilgili butin ariza vb konularda mdusterinin ilk muhatabr MGIl'dir. MGl
batin ariza... bilgilerini gérebildigi igin, gerekirse servisleri MGl ydbnlendiriyor.
MGI’den onay alinmadan servis hizmeti verilmeyecek.”
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4. Murat Luleci’nin el yazisi notlarinda;

“Her montaj igin 20 YTL V care’e giriyorsunuz.

Her montaj igin 25+ KDV de MGl’ye

Toplamda her montaj igin 45 YTL+ KDV

Arizada MGl (zerinden igler ylirtiyor;

*MGI/MGS servislere s6zlesme yolluyor. Biz MGl ile baglantili ¢aligiyoruz.”
6. Murat Luleci’'nin el yazisi notlarinda;

“Sistem kurulum ve sistem iptal disindaki tiim bilgileri MGIl’ye génderir.”

7. GNY 2005-04 say1, 20.06.2005 tarihli Genel Bulten’de;

“Cift montaj sifresi olan panellerde Yeni Sifreleri Tanitmak

... Montaj Sifre 1’in fabrika ¢ikis degeri 9999, Montaj Sifre 2’nin fabrika ¢ikis degeri
88887dir. Not: Montaj Sifre 2 kullanicisi sadece kendi sifresini degistirebilir. Montaj

Sifre 1 kullanicisi ise hem kendi sifresini hem de Sifre 2’yi degistirebilir.

Ariza Basvurusu Durumunda

Muisterilerden gelecek her tirlli ariza talebi herhangi bir islem yapiimadan direkt
MGl'ye ait 0 216 383 55 00 telefonuna aktarilacaktir. MGI yetkilileri ariza
basvurusunu degerlendirecek ve uygun gérdigl servisi arizayr ¢bzmesi igin
gérevilendirecektir. MGl firmasinin yénlendirmesi disinda servisler higbir sekilde

ariza ziyaretine gitmeyecektir.”
8. 29 Mart 2006 tarihli Vestel Musteri Hizmetleri Teknik Bulteni’nde;

“Uygulama ve Kapsam:

1. Sistem de-montaji (Panel dahil komple sistemin sékilmesi): Bu islemin

tanimi, daha énceden kurulu olan sistemini tasinma, yer degistirme vb
sebeplerden dolayi s6ktirmek isteyen migteriden talep edilecek Ucrettir.
KDV dahil 30 YTL musteriden talep edilmelidir.

. Sistem montaji (Panel dahil, ilk kurulum disindaki montaj hallerinde): Bu

islemin tanimi, daha O&nceden cihazini tasinma sebebi ile de-montaj
yaptirmis musterinin yeni yerine... paneli takma islemidir. KDV dahil 60 YTL
mudsteriden talep edilmelidir.

. Misteri kaynakli rutin _servis _hizmetleri: Bu islemin tanimi, daha énceden

panel kurulu olan musterinin , ... migteriden kaynakli oldugu tespit edilen



220

230

240

4.

durumlarda yapilan hizmet karsiligi misteriden talep edilmesi gereken
hizmetin karsiligini tanimlar. KDV dahil 20 YTL mdsteriden talep edilmelidir.

Ayni_qlin_icerisinde _sistem de-montaj ve montaji: Bu islemin tanimi,
mlusterinin taginma, yer degistirme gibi durumlarda ayni servis tarafindan
panelinin ve komple sisteminin sékuliip, ayni glin igerisinde mdgterinin yeni
isletmesine ya da evine sistemin yeniden montaj edilmesini tanimlar. KDV
dahil 70 YTL mdisteriden talep edilmelidir.”

1.2.1.2. Piyasa Aktorleri ile Yapilan Gorugsmeler

Onarastirma siirecinde sikayet konusuna iliskin olarak Vestel'de yapilan yerinde
incelemeyi takiben sirket yetkilileri ile yapilan gorusmenin yani sira NB Biligim
Elektrik Elektronik Guvenlik Sistemleri Ticaret Ltd. Sti. (NB Guvenlik), Tepe
Savunma ve Guvenlik Sistemleri (Tepe Guvenlik), Vestel Kegioren Yetkili Servisi
ve Simge Taahhut Elektronik Sanayi Tic. Ltd. $ti. (Simge) yetkilileri ile de gérugme
yapilmsgtir.

1. Vestel Teknik Servis Uriin Sorumlusu Murat Lileci ile 10.7.2008 tarihinde
yapilan gorigsmede Ozetle;

Yetkili servisin oncelikle kesif yaparak gereken donanimi tespit ettigi, bu
donanim gereksinimlerinin her evin kendi niteliklerine gore (oda sayisi, ev
bayaklagu) degistigi,

Satis yapildiktan sonra montajin yetkili servis tarafindan gerceklestirildigi,
montaj esnasinda musteri, servis ve Merkezi Gozlem Istasyonu (MGlI) adli
izleme hizmeti veren firma arasinda uglu s6zlesme imzalandigi,

Angel Urunlerini Visonic firmasindan tedarik ettikleri,

Sistemde U¢ adet sifrenin bulundugu, bunlarin 1. kullanicinin gunlik pin
kodu (kullanici tarafindan bilinen) 2. kullanici veya servisin guvenlik
tehlikesi teskil etmeyen basit islemleri yapabildigi ve degdismeyen sifre
(8888) 3. Basta 9999 olarak atanan ancak daha sonra MGI tarafindan
degistirilen ve onun tarafindan degistirilerek yeniden belirlenen sifre oldugu,

Son gifrenin istendigi zaman sadece musteriye MGl tarafindan verilebildigi,
Musteri tasindigi zaman sistemin sorunsuz bir sekilde tasinilan yerde

kullanilmasi i¢in herhangi bir sifreye ihtiyagc duyulmadigi ancak, tasinma
isleminin akabinde, MGI firmasina haber verilmesinin faydal oIacaglz,

% Bunun nedeninin adres degisikligi ile ilgili bilgi verilmedidi durumda sistemde eski adres kayith
olarak yer alacagindan ve kolluk kuvvetlerinin adrese yonlendiriimesi gerektiginde, gidilecek adres
yanlis olacagindan izleme ve takip hizmetinden beklenen faydanin saglanamayacak oldugu
(tutanakta yer almamakla birlikte) ifade edilmistir.
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e Vestel urunlerinde herhangi bir gizli sifreleme kullaniimadigi
ifade edilmistir.

2. NB Guvenlik ortaklarindan Bulent Yahya ile 31.7.2008 tarihinde yapilan
gorusmede Ozetle;

e Paradox marka drunlerin satig, montaj ve servis hizmetlerini sagladiklari,

e Urlin satin alindi§i zaman bir givenlik sifresi kullandiklar, bunun
muhendislik sifresi oldugu, bu sifreyi kimseye vermedikleri, Urunleri
sifrelemek suretiyle bagkasinin erigimini engellemeye calistiklari,

e Genelde bu sifrenin varligindan tuketicinin haberinin dahi olmadigi, butin
firmalarin sifreleme yaptigi, bu nedenle bagimsiz olarak caligsan kisilerin
tamir, bakim, montaj-demontaj yapamayacaklari,

ifade edilmistir.

3. Tepe Savunma ve Guvenlik Sistemleri (Tepe Guvenlik) Cagri Merkezi ve
Musteri lligkileri MUdird Nuran Sahin ile 1.8.2008 tarihinde yapilan gorugsmede
Ozetle;

e Muhendislik kodu (ya da master gifre, mihendislik sifresi) olarak ifade
edilen sifrelerin sektdorde guvenli izleme hizmeti verilebilmesi icin elzem
oldugu ve kendilerinin de bdyle bir sifre uygulamasina gittikleri,

e Paradox, DSC ve GE markali UrUnlerin satisini yaptiklari, muhendislik
sifresinin (servis sifresi), sadece firmanin muhendisleri ve teknik ekip
tarafindan bilindigi, bu sifreyle kendileri disindaki kigilerin sisteme
ulasmasini engelledikleri ve bunun da guvenligi saglamanin bir gerekliligi
oldugu,

e Bu sifrenin Tepe Guvenlik'e ait bir sifre oldugu, mugsterileri olan PTT’nin
binalarinda PTT’nin muhendislerinin dahi sisteme mudahale etmelerine izin
vermedikleri, mevcut sifrelemenin bunu engelledidi,

e Basgska markal Urlnlerin ise “reset’lenmek suretiyle master kodlarinin
(mUhendislik sifresi ya da servis sifresi) sifirlanabilecegi ve bu sekilde cihazi
satan tesebbusler disindaki kisilerce de (teknik olarak yeterlilikleri olmak
kaydiyla) cihazin sifirlanarak fabrika ayarlarina dondurulebilecegi ve tekrar
kullaniminin mimkun olabilecegi,

e Turkiye'de 150.000 civarinda alarm merkezi musterisi bulundugu,
Istanbul’da bulunan Pronet'in Turkiye genelinde en buylik firma oldugu,
Ankara genelinde ise en buyuk firmanin kendileri oldugu,
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izleme hizmeti de verdikleri, bu hizmetin yillik bedelinin 199 YTL, servis
bedelinin bakim-onarim icin 35 YTL, montaj-demontaj igin 75 YTL+ (12 YTL
x kullaniimakta olan ug birim sayisi) oldugu

ifade edilmistir.

4. Vestel Yetkili Servisi Ahmet Ceylan ile 1.8.2008 tarihinde Rekabet Kurumu’nda
yapilan gorigsmede Ozetle;

Kendileri tarafindan montaj yapildiktan sonra musgterinin MGl ile muhatap
oldugu ve sifrelerini belirledigi,

Kurulum mendsunde 9999 ve 8888 olmak Uzere iki adet sifre bulundugu,

Uriiniin kurulumu sirasinda MGI ile gérusiildiigi, hem kendilerinden hem
tuketiciden bazi dogrulama bilgilerinin soruldugu, verilen bilgiler MGI
tarafindan onaylandiktan sonra islemin gergeklestirildigi, Urinu kuranin
Vestel yetkili servisi olmamasi durumunda sadece musterinin onayinin da
yeterli oldugu,

Musterinin kendisi tarafindan da kurma ve sOkme igleminin yapilabilecegi
ve herhangi bir sekilde islemi engelleyecek bir kurulum sifresi ya da
demontaj sifresinin bulunmadig,

9999 sifresinin tuketicinin bilgisinde olan bir sifre oldugu, kendilerinin bu
sifreyi bilmedigi, tuketici ve gézlem istasyonunun bu sifreyi kendi aralarinda
degistirdigi, 8888 sifresinin ise servis sifresi oldugu, bu sifreyle yapilabilecek
islemlerin sinirli oldugu; ancak sisteme bazi ug¢ birimlerin eklenmesi gibi
islemlerin bu sifreyle yapilabilecegi,

Guvenlik nedeniyle Vestel diginda baska firmalarin Uranleri Uzerinde islem
yapmak istemedikleri,

Angel drunlerinin bakim, onarim ve montaji isinin toplam is hacimlerinin gok
cuzi bir miktarini (aylik ortalama 15-20 adet olmak Uzere toplam is hacminin
yaklasik 1/60’ini1) tegkil ettigi,

Servis tarafindan tuketiciye uygulanan fiyatlarin liste fiyati Gzerinden
belirlenen fiyatlar oldugu, sokme takma islemi i¢cin 40 YTL civarinda bir
Ucret alindigi, bayinin bu fiyatin altina inebildigi, ancak Ustine ¢ikamadig,
liste fiyatindan daha yuksek seviyede fiyat belilenmesi durumunda
Vestel'in kendilerine ceza uygulayacagi

ifade edilmistir.

5. Simge’'nin Genel Mudur Yardimcisi Ramazan Savcidzen ile 1.8.2008 tarihinde
yapilan gérigsmede Ozetle;
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Bes yildir Paradox marka drunleri sattiklari ve bu Grtnle ilgili olarak montaj
ve servis hizmetleri verdikleri ve ayni zamanda kendi bunyelerindeki haber
alma merkezi ile gdzlem hizmeti verdikleri,

Sattiklari Urtnlerin icinde kurulu gelen kurulum sifresi (daha sonra kullanici
tarafindan degistirilen) ve montajl yapan kigilerin daha sonra sisteme teknik
olarak mudahale etmek icin kullandiklari montajci sifresi (master sifre)
bulundugu ve her guvenlik firmasinin montajci sifresinin farkli oldugu,

Montajci sifrelerinin musgteri ile paylasiimadigi ve bu sifreyi bilmeyen bir kisi
cihazi sOkmek istediginde, cihazin mutlaka alarm verecegi ve bu islem
sirasinda cihazin zarar gérme ihtimalinin yiksek oldugu,

Tasinma sirasinda muagsteriden gelen talep sonrasi sokme ve takma
islemlerinin kendileri tarafindan yapildigi ve bunun genel bir uygulama
bicimi oldugu ve markadan bagimsiz olarak her firma tarafindan bu bigimde
uygulandigi,

Sisteme yeni parca eklemek, sistemden pargca c¢ikarmak, sistemdeki
konfigurasyon degisiklikleri ve diger benzer islemler icin montajci sifresinin
gerekli oldugu,

Montajci sifresinin her firmanin kendine 6zgu oldugu ve baska tesebbus ve
kisiler tarafindan bilinmedigi, bunun guvenlik agisindan bir gereklilik oldugu,
bu gerekgeyle bagka firmalarca kurulmus olan guvenlik sistemlerine bir
ekleme g¢ikarma yapmadiklari,

Ancak gerekli oldugu durumlarda teknik yeterliligi olan kisilerce sistemin
‘reset’lenerek firma ayarlarina dondurdldigu ve bundan sonra yeniden
kurulum yapilabildigi,

Pronet’in istanbul’da ¢ok yaygin oldugu, Ankara’da kendilerinin ¢ok sayida
abonesi bulundugu, bu yerelligin nedeninin baglantinin telefonla
gerceklesmesi oldugu, gunde en az U¢ defa telefonla izleme merkezine veri
aktarildigi,

Ankara’da yaklasik 30.000 kullanici bulundugu, kendi abone sayilarinin
yaklasik 5.000 oldugu,

Uriinlerin milkiyetinin baslangigta kendi firmalarinda oldugu, dért yillik
kullanimdan sonra mulkiyetin kullaniciya gegtigi, montaj - demonta;j
ucretlerinin 90 YTL oldugu

ifade edilmistir.
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Onaragtirma siirecinde ayrica Pronet Guvenlik Hizmetleri Ltd. Sti. (Pronet),
Alarmnet Gulvenlik Hizmetleri A.S. (Alarmnet), Elektromaks Elektrik ve Guvenlik
Sistemleri San. Tic. Ltd. Sti. (Elektromaks)’ne bilgi isteme yazilari gonderilerek;

1. Ev guvenlik sistemleri pazarinin 6zellikleri, farkli markali ev guvenlik
sistemlerinin varsa birbirlerinden farklar, bu pazarda faaliyet gosteren
yaklagik tesebbls sayisi, bunlarin yaklagik pazar paylari ve pazarin
toplam buyuklugu hususlarini icerecek sekilde pazara iliskin bilgi,

2. Bir ev glvenlik sisteminin kurulumu, isleyisi ve sokulmesine iligkin detayl
bilgi, sistemde kag¢ adet sifre bulundugu ve bunlarin fonksiyonlari,
musterinin, servisin ya da gozlem istasyonunun bu sifrelere erigip
erisemeyeceg@i ve bunlarin kosullari, yetkili tesebbusler digindaki servis
saglayicilarin kurulum, tamir ve sOkim hizmeti vermesinin dntnde bir
engel olup olmadigi,

3. Satig ve satis sonrasi hizmetlerin hangi kanallar vasitasiyla yapildigi
(bayi, servis, vb), bunlarin toplam adedi, goézlem istasyonu ile sirketiniz ve
servisleriniz arasindaki iliski hakkinda detayli bilgi, Gg¢lncu kigilerle
akdedilmig her turli s6zlesme (distributorlik, bayilik, gozlem istasyonu ile
yapilan sdzlesme, satis sonrasi hizmetler vb) tipinin onayli birer sureti

hususlarinin bildiriimesi talep edilmistir. Yapilan inceleme ve anilan tesebbusler
tarafindan gonderilen cevabi yazilar gergevesinde edinilen, sektore iligskin bilgiler
asagida sunulmaktadir.

Ev guvenlik sistemleri pazarinda faaliyet gosteren tesebbuUslerin pazar paylarinin
iller bazinda gok farkhlastigi gézlenmektedir. Ornegin, piyasanin lider firmasi
konumundaki ve internet sitesinde 40.000 ev ve igyeri tarafindan tercih edildigi
ifade edilen Pronet kullanicilarinin ¢ok biyik bir kismi Istanbul’dadir. Yapilan
gorusmelerde Pronetin Ankara’daki abone sayisinin ise olduk¢a dusuk oldugu
ifade edilmistir. Bunun nedeni guvenlik hizmetinin sabit ev telefonu Gzerinden
saglaniyor olmasidir. Telefon ginde en az uU¢ defa izleme merkezine veri
yollamaktadir; dolayisiyla ayda en az 90 kontorlik veri aktarimi olacaktir. Bu
nedenle tuketiciler bulunduklari ildeki izleme merkezlerinden hizmet almay: tercih
etmektedirler.

Pazarda yaklasik olarak 300 tesebbus faaliyet gostermektedir. Bunlar iginde
Pronet en yiiksek pazar payina sahiptir. 2006 tarihli bir kaynakta® Pronet'in %40
pazar payina sahip oldugu ve her ay 1000’in Uzerinde yeni abone kaydettigi ifade
edilmektedir. Tesebbus tarafindan goénderilen cevabi yazida ise su ana kadar
pazarin buyuklugune yonelik resmi bir bilginin bulunmadigi, ancak Pronet’'in abone
sayisinin 32.000 civarinda oldugu, bu abonelerin %90’inin ise guvenlik sistemini
mulkiyetine gecirmeyi degil, kiralamay: tercih ettigi belirtiimistir. Alarmnet’in cevabi
yazisinda ise Pronetin tahmini pazar payinin %70 civarinda oldugu, pazardaki
diger tesebbuslerin pazar paylarinin kalan %30’luk dilimde dagildigi ifade

3 http://www.evdose.com/tur/elektronik/guvenlik_sistemleri/eleguv0034.html
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edilmistir. Ayni yazida piyasada toplam kullanici sayisinin 55.000-65.000 civarinda
oldugu belirtilmistir.

Hakkinda 6narastirma yuratulen Vestel tarafindan gonderilen 22.07.2008 tarih ve
4693 sayili yazida ev guvenlik sistemleri pazarinda yilda yaklasik 20.000 abonelik
bir buyimenin yasandigi, Vestel'in 2007 yilinda 696 adet olarak gergeklesen
Angel satiglarinin, 2008 yilinda 410 civarinda gerceklesmesinin ve ayni yila ait
pazar payinin %2 olmasinin beklendigi, pazardaki lider firmanin Pronet oldugu ve
bu tesebbusun 2008 vyili itibariyle yaklagik 5.000 adet Urin satisi
gerceklestireceginin dusunuldugu ifade edilmistir.

Bu bilgiler cercevesinde Vestel'in ev guvenlik sistemleri pazarinda hakim durumda
olmadigi, hatta bu pazardaki belli bagli tesebbusler arasinda yer almadigi tespit
edilmistir. Yukarida da belirtildigi gibi bu pazarda faaliyet gosteren tesebbuslerin
bir kismi sadece UrUn satigi yapmakta, bir kismi ise Urin satiginin yani sira izleme
hizmeti de vermektedir. Hakkinda dnarastirma yurutilen Vestel tarafindan izleme
hizmeti sunulmamakta, bu hizmet MGI tarafindan saglanmaktadir.

Vestel'in Onarastirma konusu uygulamasi, drdnlerine, yetkili servisleri digindaki
kisilerce yapilacak mudahaleleri dnlemek amaciyla yerlestirildigi iddia edilen sifre
uygulamasidir. Uriiniin yetkili servis tarafindan montaji esnasinda miisteri, servis
ve MGI arasinda Uclu s6zlesme imzalanmaktadir.

Vestel tarafindan Kurumumuza gonderilen yazida Vestel Urinu almak isteyen
tuketicinin, yapilan kesif akabinde UrunU almaya karar verdidi takdirde, Vestel
bayisinin yetkili servisi adrese yolladigi, Urinun montaji ve MGI ile irtibatini
sagladigi ifade edilmistir. Bu surecle ilgili olarak yazida su ifadeler yer almistir:
“Oriin satin alindiktan sonraki ilk montaj ve tanitim hizmeti iicretsiz olarak Vestel
Yetkili Servisleri tarafindan verilmektedir. Montaj esnasinda mduisteri, Vestel Yetkili
Servisi ve MGI firmasi arasinda iglii bir s6zlesme olan Merkezi Gézlem Istasyonu
hizmet sbzlesmesi ve musteriye ait Abone Bilgi Formu imzalanir. Abone Bilgi
Formu'nun MGl'ye génderimesini takiben miisterinin evinin MGI tarafindan
gbézlemlenmesi baslar. Miisteri ya da herhangi bir 6zel servis saglayicinin (rini
montaj yapmasinda herhangi bir kisittama séz konusu degildir. Nitekim her farkli
model iginde yer alan kodlar zaten basili olarak mligterilerin satin aldigi driinin
kutusunun iginden ¢ikmaktadir.”

Vestel Angel Urunlerinde kullanilan sifrelerden birinin musterinin her gun kullandigi
ve sadece musteri tarafindan bilinen kullanici sifresi oldugu belirtilmistir. Bir diger
sifre servis sifresidir. Bu sifreye iligkin olarak yazida “Kullanicinin veya servisin
glvenlik tehlikesi tegkil etmeyen basit islemleri yapabildigi ve genelde
degistirlemeyen kod olan 8888 [ile] yeni yardimci kablosuz sensér tanitimi, uyari
ses tonlarinin kapatiimasi, acgimasi gibi basit islemler yapilabilir. Uriiniin
kutusunun igerisinden ¢ikan Programlama Kilavuzlarinda bu bilgiler yer
almaktadir. Misteri ya da 6zel bir servis saglayici bu koda kolayca programlama
kilavuzlarindan ulagabilmektedir.” ifadeleri yer almigtir.
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Bir diger sifre ise gozlem istasyonu tarafindan kullanilan sifredir. Bu sifreye yonelik
olarak ise “Glvenlik tehlikesi yaratabilecek, fabrika ¢ikisinda 9999 olarak atanan
ancak daha sonra MGI tarafindan degistirilen ve onun yerine koydugu rastgele bir
kod daha bulunmaktadir. Bu kodun fabrika c¢ikisi olan 9999, yine (rinin
kutusunun igerisinden ¢ikan Programlama Kilavuzlarinda agikga yer almaktadir.
Bu kod ile MGi ile haberlesme kesilebilir, miisteri abone numarasi degistirilebilir ve
sistemin tiim fonksiyonlari degistirilebilir. Bu sonradan dedgistiriimis rastgele kod,
mlgteri talep ettiginde MGI tarafindan sadece mdigteriye... verilebilir. ...Aksi halde
glivenlik saglanamayacagindan giivenlik sisteminin de bir iglevi kalmayacaktir.
Musgteri kendisi ile ilgili gizli bilgileri dogru olarak verdiginde ise zaten kod
kendisine verilmektedir” hususlari ifade edilmigtir.

Anilan yazida, ayrica gsu ifadeler yer almistir: “Vestel Angel giivenlik sisteminde
mlusterinin bilmedigi veya égrenemedigi higcbir gizli sifreleme kullaniimamaktadir.
... Musterinin mali olan glivenlik sistemine dair ihtiya¢ duyulan tiim kodlar, zaten
miisterice bilinmekte, MGI firmasi tarafindan verilen kod ise, giivenlik gerekgesiyle
sadece mlsteriye verilmektedir.” Yazida demontaj faaliyetlerinin de, onarim
faaliyetlerinin de, tuketici istedigi takdirde Vestel Yetkili Servisi olmayan ozel
saglayici firmalar tarafindan gergeklestiriimesinin mamkin oldugu, Vestel Yetkili
Servislerinin diger yetkili servislerle ayni konumda oldugu, onlardan farkli bir kod
ya da bilgiye sahip olmadigi ifade edilmistir.

Yapilan oOnarastirma sirasinda Vestel Urunlerini satin alan tlketicilere izleme
hizmetini sunan MGl'ya da bir bilgi isteme yazisi gonderilmistir. Cevaben
gonderilen, 22.07.2008 tarih ve 4682 sayili yazida “Sistemde olusan arizalarda,
MGi’ye gelen ariza ve miisteri talepleri MGIi Teknik operatérleri tarafindan Vestel
Musteri Hizmetlerine... bildirimektedir. Vestel Elektronik servislerinin sadece
Vestel Angel Giivenlik Sistemleri egitimlerini almig olan servislerin Uriinlere
mlidahale etmesi tavsiye edilir. Bu servisler digindaki Vestel ya da Vestel disi olan
fakat Urin bilgisine sahip servislerin lriine midahale etmesine engel
bulunmamaktadir. Tavsiye edilen egitim almis Vestel Yetkili Servisleri oldugu igin,
mlisteriye gidecek servis Miisteri Hizmetleri tarafindan belirlenmektedir.” ifadeleri
yer almigtir.

Yukarida da anlasildigi Uzere gerek Vestel, gerek Vestel'in birlikte ¢alistigi gozlem
istasyonu olan MGI sifreleme uygulamasinin varligini reddetmistir. Ote yandan,
guvenlik sistem ve hizmetlerinin saglanmasi alaninda faaliyet gosteren ve temasa
gecilen tum tesebbusler bir sifreleme oldugunu kabul etmekle birlikte, bazilari bu
sifrenin muagteri tarafindan istendigi takdirde, musteriye saglanacagini ifade
etmekteyken, bazilari higbir kosulda bu sifrenin tuketiciye verilmesinin mimkuin
olmadigini veya c¢ok istisnai hallerde bu durumun mamkin olabilecegini
belirtmislerdir.
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Pazardaki lider tesebbus olan Pronet’in gifreleme uygulamasiyla ilgili agiklamalari
ise asagidaki gibidir:

“1-Mtihendislik sifresi: Pronet teknik personeli veya yliklenici ekipler tarafindan
sistem kurulumu veya servisin yapildigi asamada programlama amaciyla
kullanilan gifredir. Bu sifre tiiketici talep ettigi zaman kendisine verilir. Gézlem
istasyonu, telefonda program degisikligi yapiimasi gerektigi durumlarda bu gsifreyi
kullanabilmektedir.” ... ... “‘Alarm Hizmet Paketi aboneliklerinde kurulan alarm
sisteminin donanimi Pronet’in miilkiyetinde oldugu igin, s6z konusu sistemlerde
kurulum, tamir, servis bakim hizmetleri sadece Pronet teknik ekipleri ve Pronet’in
yetkilendirdigi yiiklenici ekipler tarafindan yapilir. Uriinlerin kullaniciya ait oldugu
satis modelinde ise garanti siiresi sonrasinda kullanicinin sisteminin tamir, servis
bakim hizmetlerini Pronet harici baska servis saglayicilara yaptirmasi yéniinde bir
engel bulunmamaktadir. Kullanici arzu ederse garanti sliresi icinde de bu
hizmetleri Pronet veya yetkilendirdigi ylkleniciler harici kisi ve kuruluglara
yaptirmakta serbesttir, ancak bu durumda lrlnler garanti kapsami disina gikar”

Alarmnet'in cevabi yazisinda guvenlik sistemlerinde kullanilan sifrelerden
muhendislik kodu igin “Alarm sistemini programlayabilmek igin gerekli olan sifredir”
ifadesi kullanilmig ve asagidaki tabloya yer verilmistir:

Sifreler Musteri Teknik Servis Alarm izleme Merkezi
Master Sifre X

Kullanici Sifresi X

Alarm izleme Parolasi X X

Duress Kod X X
Muhendislik Kodu X

Ayni yazida su ifadeler yer almaktadir: “Yetkili kilinan firmalar disindaki servis
saglayicilari kurulum, tamir ve sékim hizmeti veremez. Her alarm sistemi bir
miuihendislik koduna sahiptir ve bu kod yalnizca yetkili tesebbdsiin bilgisindedir.
Miihendislik kodu kullaniimadan sistemde higbir kurulum, tamir ve sékim iglemi
gerceklestirilemez.”

Batun bu bulgular 1g1ginda Vestel'in sifreleme uygulayarak Vestel Angel drunlerinin
bakim, onarim ve servis hizmetlerinde bagimsiz servis saglayicilarin bu hizmetleri
sunmasini engellemek suretiyle kendi servislerine muanhasir bir alan yaratip
yaratmadigi, yaratmaktaysa bu durumun teknolojik ya da iktisadi agidan pazari,
pazarin “Vestel Angel Guvenlik Sistemleri bakim, onarim ve servis hizmetleri”
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olarak tanimlanmasini gerektirecek kadar buyuk bir kisitlama teskil edip etmedigi
hususu degerlendiriimelidir. Bu yonde bir tespit yapilmasi halinde, Vestel, bu
piyasada tanim gereg@i hakim durumda bulunacagindan, yetkili servisleri digindaki
kisilerce yapilacak mudahaleleri onleyen uygulamalarinin hakim durumun kotiye
kullaniimasi olarak nitelendirilip  nitelendirilemeyeceginin  degerlendiriimesi
gerekmektedir.

ilgili  Grin  pazarinin  “Vestel markali ev glvenlik sistemleri” olarak
tanimlanmamasinin gerekgeleri yukarida izah edilmigtir. “Reset’leme imkaninin
varligi nedeniyle, bir teknik ya da ticari imkansizliktan s6z etmenin miUmkdn
olmadigi sonucuna varilmigtir. Ancak ilgili arin pazari bu sekilde tanimlansa dahi,
2007 yilinda toplam 696 adet Vestel Angel Urunu satildigr disunuldugunde,
bagimsiz galigan tamircilerin asli faaliyet alanlarinin bu hizmet olmadidi ve pazara
giris i¢in bir engel yaratilmasinin s6z konusu olmadigi anlagiimistir. Bagimsiz
servis saglayicilarinin faaliyetleri igcinde ev guvenlik sistemleri bakim onarim
hizmetlerinden elde edilen gelirler, diger faaliyetlerden elde edilen gelirlere oranla
¢cok dusuk seviyelerde kalmaktadir. Vestel Yetkili Servisi ile yapilan gérusmede de
konuyla ilgili olarak Angel Uranlerinin bakim-onarim ve montaji iginin toplam ig
hacimlerinin 1/60’in1 tegkil ettigi ifade edilmigtir. Kaldi ki yukarida agiklandigi gibi
urun “reset’lenerek, yetkili servisler digindaki kisilerce islem yapilabilmektedir.

Son olarak bu pazarda faaliyet gosteren hemen hemen tum tesebbusler tarafindan
sifreleme uygulamasinin gercgeklestirildigi hususu degerlendirilmelidir. Hakkinda
Onarastirma yuratulen Vestel tarafindan reddedilmekle birlikte, inceleme sirecinde
gérusme ve yazigsma yapilan tum tesebbusler bu uygulamanin varhgini ve gok
yaygin oldugunu kabul etmektedirler. Ancak, bu uygulamanin 4054 sayil
Kanun’un 4. maddesi anlaminda bir anlasmadan kaynaklanmadigi, basindan beri
bunun pazara iliskin bir 6zellik olarak gelistigi anlagiimaktadir.

Bununla birlikte Urinde sifreleme yapildiginin Grin satisi ya da montaj sirasinda
tuketiciye bildirilmesi, istedigi zaman bu sifrenin tlketiciye verilmesi hususlarinin
tuketicinin  korunmasi mevzuati cergcevesinde de degerlendirilebilecegi; bu
baglamda sikayet dilekgesinin T.C. Sanayi ve Ticaret Bakanhgi Tuketicinin ve
Rekabetin Korunmasi Genel Mudurligu’ne de gonderilmesi gerektigi sonucuna
variimistir.

J. SONUC

Duzenlenen rapora ve dosya kapsamina gore;

1. Sikayet konusu iddialar yonelik olarak 4054 sayili Kanun’un 41. maddesi
uyarinca sorusturma agilmasina gerek olmadigina ve sikayetin reddine,

2. Ev gulvenlik sistemlerinin satis ya da montaji sirasinda sifreleme
yapildiginin tuketiciye bildirilmesi, istedigi zaman bu sifrenin tuketiciye
verilmesi hususlarinin tiketicinin korunmasi mevzuati c¢ergevesinde de
degerlendirilebilecegine; bu baglamda sikayet dilekgesinin T.C. Sanayi ve



Ticaret Bakanlgi Tuketicinin ve Rekabetin Korunmasi Genel Mudurlugune
gonderilmesi konusunda Bagkanliga yetki veriimesine,

OYBIRLIGI ile karar verilmistir.



