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A. TOPLANTIYA KATILAN UYELER

Baskan : Prof. Dr. Nurettin KALDIRIMCI
Uyeler : Prof. Dr. Metin TOPRAK, Dog. Dr. Mustafa ATES,
ismail Hakki KARAKELLE, Dr. Murat CETINKAYA

B. RAPORTORLER : Biilent GOKDEMIR, G6zde KARABEL
C. BASVURUDA

BULUNAN : - Gizlilik talebi bulunmaktadir.
D. HAKKINDA iINCELEME
YAPILAN : - Turk Demirdokim Fabrikalari A.S.

Bahgelievlier Mah. Bosna Bulvari No:48 34688 Cengelkdy/istanbul

E. DOSYA KONUSU: Tirk Demirdokiim Fabrikalari A.$.’nin merkezinde kurdugu
birim araciligiyla satig sonrasi servis hizmetleri alaninda yetkili servisleri arasindaki
rekabeti kisitladigi iddiasi.

F. IDDIALARIN OZETi: Basvuruda ozetle; Tirk Demirdokiim Fabrikalari A.S.
(Demirddkim)’nin satis sonrasi servis hizmetleri igin halihazirda s6zlesme cgergevesinde
calistigr yetkili servislerinin yani sira kendi blnyesinde bir birim kurdugu, servis hizmeti
almak isteyen tuketicilerin, yetkili servislere rekabet etme sansi birakmayacak sekilde bu
birime yonlendirildigi ve tuketicilerin hizmet almak istedikleri servisi segme imkanlarinin
bulunmadigi iddia edilmektedir.

G. DOSYA EVRELERI: Kurum kayitlarina 24.07.2012 tarih ve 5888 say ile intikal eden
basvuru Uzerine hazirlanan 02.08.2012 tarih ve 2012-5-75/ii sayili ik inceleme Raporu
09.08.2012 tarihli Kurul toplantisinda gorlUsulerek, 12-41/1218-M sayi ile Onarastirma
yapllmasina karar verilmistir. ilgili karar uyarinca yapilan inceleme (izerine hazirlanan
30.10.2012 tarih ve 2012-5-75/0A sayili Onarastirma Raporu gorusilerek karara
baglanmistir.

H. RAPORTOR GORUSU: Ilgili raporda; basvuru konusu iddialar hakkinda sorusturma
acilmasina gerek olmadigi ifade edilmigtir.

I.INCELEME VE DEGERLENDIRME
I.1. Hakkinda Onarastirma Yapilan Taraf: Demirddkiim

Kombi, kazan, sofben, termosifon, klima ve radyator Gretimi, satisini yapan ve satis sonrasi
hizmetlerini sunan Demirdékim 2007 yilinda Vaillant Grubu tarafindan devralinmistir.

Vaillant Grubu 1sitma, sodutma ve havalandirma sistemleri dretimi, dagitimi ve satis
sonras! hizmetleri alaninda faaliyet gosteren Almanya merkezli uluslararasi bir gruptur.
Vaillant Grubu’nun Tdrkiye'de, Vaillant Is1 San. ve Tic. Ltd. $ti. (Vaillant), Demirddkim ve
Panel Radyator San. ve Tic. A.S. (Panel A.$.) olmak Uzere Ug istiraki bulunmaktadir.
Bunlardan Vaillant, Demirdokim ile ayni alanda faaliyet gostermekle birlikte, Turkiye’de
herhangi bir Uretim faaliyeti bulunmamaktadir. Panel A.S. ise Vaillant ve Demirdokim’e
panel radyator Uretimi yapmakta, bunun disinda piyasaya Grun arz etmemektedir.
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1.2. ilgili Pazarlar
1.2.1. Sektor Hakkinda Genel Bilgi

Demirddokim esas itibariyla kombi, radyator, su isiticisi, klima, tesisat ekipmanlari ve diger
tamamlayici Grdnler ile s6z konusu UrUnlere iligkin hizmetlerin Gretimi, dagitimi ve satis
sonras! hizmetleri alanlarinda faaliyet gostermektedir. Demirdokum ile ayni grupta yer alan
bir diger igtirak Vaillant firmasi da 1sitma, sogutma ve havalandirma sistemleri alaninda
faaliyet gostermektedir. Ancak, Turkiye'de Uretim faaliyeti bulunmamakla birlikte Vaillant
“Vaillant” ve “Protherm” markali Grtnlerin, Demirdokim ise “Demirdokim” markali Grinlerin
satisini yapmaktadir. Vaillant markali Grunler, trin niteligi ve marka algisi bakimindan Ust
segment, Demirdokim markali UrUnler orta segment, Protherm markali drunler ise alt
segment drunler olarak siniflandirilmaktadir.

Tesebbus tarafindan sunulan bilgiler dairesinde, satis adedi bazinda 2011 yili pazar payi,
kombide Demirdokim’dn %(.....), Vaillant'in %(.....); kazanda Demirdokim'an %(.....),
Vaillant'in %(.....); sofbende Demirdokim’an %(.....); termosifonda Demirddkim’in %(.....);
klimada Demirdokim’in %(.....), Vaillant'in %(.....); radyatérde Demirdokim’'un %f(.....),
Vaillant'in %(.....) civarindadir. Vaillant'in sofben ve termosifon Urunlerinde faaliyeti
bulunmamaktadir.

Vaillant Grubu’nun Turkiye pazarinda en buyuk rakipleri, kombi ve kazan urlnlerinde
Baymak, ECA, Buderus, Bosch, Viessmann ve Ferroli; panel radyatorde ECA,
Termoteknik, Baymak ve Ferroli; termosifonda ECA, Ariston, Baymak ve Argelik; sofbende
Bosch, Daxom ve Baymak; klimada ise Argelik ve Vestel'dir.

1.2.2. ilgili Oriin Pazan

Dosya kapsaminda degerlendirmeyi etkilemeyecedi anlasildigindan ilgili Grin pazarinin
belirlenmesine gerek duyulmamistir.

1.2.3. ilgili Cografi Pazar

llgili pazarda, Ulkenin herhangi bir bélgesindeki rekabet kosullarinin diger bolgelerden
farkhlik gostermemesi, rekabet kosullarinin Ulkenin tamaminda homojen bir yapi
sergilemesi nedeniyle dosya kapsaminda ilgili cografi pazar “Turkiye” olarak belirlenmigtir.

I.3. Demirdokim’un Yetkili Servis Yapilanmasi

Demirdokum’dn sundugu servis hizmetleri, sdzlesmeli bagimsiz yetkili servisler ile “Intern”
olarak adlandirilan, kombilere servis ssunmakla birlikte butin drunlerin garanti uzatimi
satislarini da yapan ve Demirdokim’in galisanlarindan olusan merkezi birim tarafindan
saglanmaktadir.

Demirdokum’un 79 ilde toplam (.....) adet yetkili servisi bulunmaktadir. Anilan servislerle
iliskiler servis s6zlesmeleri ile dizenlenmektedir. Yetkili servisler, standart yetkili servisler
ile 2010 yiinda uygulamaya konulan VIP servisler olmak Uzere ikiye ayriimaktadir.
Standart yetkili servislerle “Yetkili Servis Soézlesmesi”, VIP servislerle “VIP Servis
Sozlesmesi” akdedilmektedir.

Standart yetkili servisler tarafindan saglanan servis hizmeti ilgili cografi yerde satilan
urinlere gore veya ilgili servisin yeterliligine goére dedisebilmekte ve her bir servis
bakimindan akdedilen sézlesmeler kapsaminda tanimlanmaktadir. Buna gore tim Urlnlere
destek veren standart servisler oldugu gibi daha az sayida Urun gesidine servis hizmeti
veren standart servisler de bulunmaktadir.

VIP servisler, Demirdokim tarafindan saglanan tum Urdnlerin yani sira Protherm markali
urunlere iligkin teknik servis hizmeti de vermektedir. VIP Servis S6zlesmesi incelendiginde
Yetkili Servis Sozlesmesi'nden temel farkliliklarin; VIP servislere verilen yonetimsel,
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finansal, prosedursel ve teknik egitimler, VIP servislerin i¢ ve dis genel goérinima ile
Demirdokum tarafindan saglanacak ekipman, kiyafet vb. noktalarinda ortaya c¢iktigi
gorulmektedir. Ayrica, VIP servis sOzlesmelerinde bolge kisittamasina gidiimemesine
karsilik, standart servislerle imzalanan sozlesmelerde bdlge kisitlarinin bulundugu
anlasiimaktadir.

Demirdokum’dn 2010 yilinda kurmus oldugu, “Intern” olarak adlandirilan merkezi birim
Demirddékiim c¢alisanlarindan olusmaktadir. TesebbUs tarafindan s6z konusu sistemin; VIP
servis sistemine gegis slrecinde yetkili servis aginda yasanabilecek olasi aksamalari
asgariye indirmek ve yetkili servislerce verilmesi gereken servis hizmetlerinde yasanan
tikaniklik ve gecikmelerde gerekli mudahaleyi saglamak amaciyla kuruldugu ifade
edilmistir.

l.4. Degerlendirme

Basvuru konusu, Demirdokum’idn satis sonrasi yetkili servis hizmetlerini sunmasi igin
mevcut yetkili servislerinin yani sira merkezi bir birim kurdugu ve yetkili servisleri ile
merkezi birim arasindaki is dagihimini yetkili servisleri aleyhinde gergeklestirmek suretiyle
rekabeti kisitladigi iddiasina iligkindir. Bagvuru sahibi ayrica, Demirdokim’dn sdzlesmeli
yetkili servislerini yeniden yapilandirarak VIP Servis ve Standart Servis olarak ikiye
ayirdigini, VIP servis olabilmek icin gerekli sartlarin saglanabilmesi igin 150-200 bin TL
civarinda harcama yapilmasi gerektigini ve VIP servis olmak isteyen yetkili servislerin
anilan harcamay! bankalardan kredi ¢cekmek suretiyle finanse ettiklerini, bdylece kredi
borcu bitene kadar Demirdokim’e bagimli kaldiklarini, buna karsilik Demirddkim’in kendi
bunyesinde satis sonrasi servis hizmetleri igin bir birim kurdugunu, hizmet almak isteyen
tuketicilere ¢agri merkezi numarasini aramayi zorunlu tutarak servisler arasi is dagilimini
kendisinin yapmaya bagladigini ve az isg gucu gerektiren igleri anilan merkez birimine, daha
¢ok is gucu gerektiren isleri piyasa rayi¢ bedellerinin asagisinda olmak Uzere yetkili
servislere yonlendirdigini, bdylece merkez servisin tekellestigini ifade etmektedir.

Dosya kapsaminda elde edilen bilgi ve belgelerden Demirdokim’in 2007 yilindan 6nce
Tarkiye genelinde toplam (.....) adet servis ile satis sonrasi hizmet sundugu, tuketicilerin
genellikle dogrudan servislere ulasmak suretiyle servis hizmeti aldigi anlasiimistir.
Demirdokum’dn 2007 yilinda Vaillant Grubu bunyesine alinmasinin akabinde ise satis
sonrasi servis hizmetleri alaninda strateji degisikligine gidilmistir.

Tesebbls tarafindan gonderilen bilgi ve belgelerde, yetkili servis sisteminde anilan
degisikligin nedeni, garanti kapsaminda sunulan hizmetlerin maliyetleri bakimindan énemli
belirsizliklerin  bulunmasinin  yani sira yetkili servislerin kalite standartlarinda,
goruinumlerinde, tuketici algisinda birtakim olumsuzluklarin varhiginin tespit edilmesi olarak
da ifade edilmistir. S6z konusu tespitlerin Uzerine “VIP Servis” adi verilen yeni bir yetkili
servis tara getirilmis ve talep Uzerine bazi servisler VIP Servis olarak yeniden
yapilandiriimistir. Bunun disinda mevcut yetkili servislerin VIP Servis olmasi igin herhangi
bir baski uygulandigina dair bir bulguya rastlanmamistir.

Dosya mevcudu bilgi ve belgelerden; Demirddokim markal cihazi bulunan tuketicilerin,
cihazlarinin arizalanmasi durumunda iki alternatife sahip oldugu anlasiimaktadir.
Tlketiciler, garanti kapsami disindaki cihazlari igin istedikleri Demirdokum yetkili servisine
basvurarak arizanin giderilmesini talep edebilmekte, garanti kapsami igindeki sikayetlerini
ise ¢agri merkezi numarasini arayarak iletebilmektedir.

Cagri merkezinin aranmasi durumunda yénlendirme Demirdokum tarafindan yapilmaktadir.
Demirdokum hélihazirda, kendisine gelen sikayetlere konu cihazlarin ozellikleri (nitelikleri,
garanti kapsaminda olup olmadigi vb.) ile yetkili servislerin kapasitesinin gorulebildigi,
servislere gelen c¢agrilarin ve verilen hizmetlerin/satiglarin izlenmesine olanak saglayan,
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Demirdokim’an musteri verilerinin muhafaza edildigi SEROS adi verilen gevrimigi bir
sistem kullanmakta ve gerekli yonlendirmeyi anilan sistem vasitasiyla gerceklestirmektedir.
Gelen g¢agri oncelikle cografi bakimdan yakinlik ve is durumu agisindan musaitlik kriterleri
gbzetilerek bir VIP servisine yonlendiriimektedir. ilgili VIP servisin ig yiikiinin sz konusu
cevrimici sistem dahilinde 6ngdrulen sureler igerisinde hizmet vermeye imkan tanimamasi
veya ilgili VIP servisin is yogunlugu nedeniyle sikayet konusu cihazi kabul edemeyecedini
beyan etmesi ve bdlgenin Intern kapsaminda olmasi durumunda ilgili hizmet Intern’ler
tarafindan saglanmaktadir. Intern biriminde bir yogunluk olmasi halinde ise servis hizmeti
standart servislere yonlendirilmektedir.

Demirdokum tarafindan, tlketicinin verilen servis hizmeti ile ilgili herhangi bir sikayetinin
olmadigl ve sistem Uzerinde servis kalitesi bakimindan yetkili servis s6zlesmelerinde
belirlenen surelerin asildigina iligskin bir verinin bulunmadigi surece sikayetin VIP veya
standart bir servisten alinip digerine yonlendiriimesinin s6z konusu olmadigi ifade
edilmistir.

Dosya kapsaminda, Demirdokum tarafindan SEROS sisteminden alinarak godnderilen
ciktilardan anilan is dagilimi yonteminin isleyisi incelenmistir. Buna gore, sistem sayesinde
ornegdin, 8 nolu servise bir gun dncesinde 40 adet isin geldigi, bu islerin sadece 1 tanesiyle
ilgilenildigi gibi bilgilere ulagilabildigi, Demirdokum tarafindan is dagihmi yapilirken esas
alinan is yogunlugunun bu sekilde belirlendigi ve ilgili yetkili servise ulagilarak islere cevap
verilememesinin sebebinin anlasiimaya c¢alisildigi goérdimustir. Yigilmanin sebebine gore
isler bagka bir VIP servise, Intern birime ya da standart servise yonlendirilmektedir.

Demirdokim markali bir cihazin satisi sirasinda belirli bir garanti suresi belirlenmektedir.
Garanti suresinin bitiminde ya da slre henuz bitmeden garanti uzatimi yapilabilmektedir.
S6z konusu uzatim islemi buttin Granler icin Intern birim tarafindan gergeklestiriimektedir.
Gunumuzde elektronik aletler, beyaz esyalar gibi birgok cihazin satimi sirasinda ya da
belirlenen garanti siresi bittiginde garanti suresi uzatimi yapilabilmektedir. Bu durum 4077
sayili Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun gergevesinde incelenmektedir. Bu baglamda
garanti uzatim islemleri bakimindan herhangi bir rekabetci endiseye yer olmadidi aciktir.

Intern olarak adlandirilan merkez birimin, tUm servis hizmetleri igerisindeki pay! yaklasik
%(.....) olarak tespit edilmistir. Bununla birlikte Intern’lerin sadece kombilerin satis sonrasi
servis hizmetlerini gercgeklestirdigi géz 6nune alindiginda toplam kombi servis hizmeti
icindeki payinin %(.....) oldugu anlasiimistir.

Yetkili servisler tarafindan garanti disi cihazlara iliskin verilen servis hizmeti SEROS adi
verilen sisteme kaydedilmemektedir. Bu nedenle servislerin verdigi hizmetler kesin sayi
olarak bilinmemekte, ¢cagri merkezine gelen talepler toplam servis hizmetlerinin bir kismini
olusturmaktadir. Ancak Demirdokium tarafindan gergeklestiriien yedek parca satislari
dikkate alinarak bir degerlendirme yapilmasi durumunda, kombilere iligskin yetkili servis
hizmetlerinin SEROS uzerinden takip edilebilen hizmetlerin asgari iki kati olacaginin tahmin
edildigi Demirdokum yetkilileri tarafindan ifade edilmektedir.

Intern biriminin Turkiye genelinde hizmet sunmadigi, sadece kombilerin satig sonrasi servis
ile ilgilendigi, Istanbul, Ankara, izmir, Eskisehir, Bursa ve Kocaeli olmak lizere 6 ilde
faaliyet gosterdigi, halihazirda (.....) kisiden olustugu ve birimin kuruldugu yil olan 2010
yilindan bu yana birimde ¢alisan kisi sayisinda belirgin bir artis olmadigi anlagiimaktadir.
Bu haliyle Intern birimin, DemirdOkim’'in yaygin yetkili servis agina alternatif tegkil
edemeyecegi gorulmektedir.

Demirdokum yetkilileri tarafindan da, yetkili servislerinin Demirdokim markali cihazlarin
tamir ve bakimi acgisindan yillarin verdigi bir bilgi birikiminin bulundugu, bu nedenle tamir,
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bakim islerinin gogunlugunun Intern birimine aktariimasinin kendileri tarafindan da tercih
edilmeyecegi ifade edilmigtir.

29) Ote yandan sikayet konusu iddialar gercevesinde Demirddkim’in halihazirda faaliyet
gOsteren standart yetkili servisleriyle yapilan goérismelerde de garanti kapsaminda olan
cihazlara dogrudan hizmet sunulamadigi, tlketicilerin ¢agri merkezi numarasini aramasi
uzerine sikayetlerin kendilerine yonlendirildigi ifade edilmigtir. Ayrica kendileriyle gorugulen
yetkili servisler, islerinde herhangi bir azalmanin bulunmadigini, masteri hizmetlerinin
bolgesel yakinligi gdzeterek is dagilimini gergeklestirdigini ve Demirdokim markali butln
cihazlara kapasitelerinin elverdigi 6lcide servis hizmeti sunabildiklerini belirtmiglerdir.

(30) Yukarida yer verilen bilgiler ¢ergevesinde; tiketicilerin garanti kapsami disinda yer alan
Demirdokim markali Urlnlerin satis sonrasi servis hizmetleri bakimindan yetkili servislere
dogrudan bagvurabilmesi; Intern biriminin garanti kapsami i¢indeki Grlnlere, yetkili servis
sisteminde bir yogunluk bulundugu durumlarda hizmet sunmasi, zaten anilan birimin
kapasitesinin de aksi bir duruma izin vermemesi; kendileriyle gorusulen yetkili servislerin,
sistemin yapisina iliskin herhangi bir sikayetlerinin bulunmamasi hususlari dikkate
alindiginda, Demirdokim tarafindan is dagihiminda yetkili servisler aleyhine rekabeti
kisitlayici bir uygulama iginde bulunulmadidi kanaatine variimigtir.

J. SONUC

(31) Duzenlenen rapora ve incelenen dosya kapsamina gore, dosya konusu iddialara yonelik
olarak 4054 sayili Kanun'un 41. maddesi uyarinca sikayetin reddi ile sorusturma
acllmamasina OYBIRLIGI ile karar verilmigtir.

Bagkan
Prof. Dr. Nurettin KALDIRIMCI

ikinci Baskan
Prof. Dr. Metin TOPRAK Dog¢. Dr. Mustafa ATES ismail Hakki KARAKELLE
_ (raporlu)
Dr. Murat CETINKAYA Resit GURPINAR
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