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YONETMELIK

Bilgi Teknolojileri ve iletisim Kurumundan:

ELEKTRONIK HABERLESME SEKTORUNDE
HIiZMET KALITESI YONETMELIGI

BIRINCI BOLUM
Amag, Kapsam, Dayanak ve Tammmlar

Amag ve kapsam

MADDE 1 — (1) Bu Yonetmeligin amaci isletmecilerin ulusal ve uluslararas1 hizmet kalitesi standartlarinda
hizmet sunmalarina ve/veya altyapi isletmelerine iliskin usul ve esaslar1 belirlemektir.

Dayanak

MADDE 2 — (1) Bu Yonetmelik, 5/11/2008 tarihli ve 5809 sayili Elektronik Haberlesme Kanununun 4 iincii,
6 nc1, 12 nci, 48 inci, 49 uncu ve 52 nci maddelerine dayanilarak hazirlanmigtir.

Tammlar

MADDE 3 - (1) Bu Yonetmelikte gecen tanimlardan;

a) Abone: Bir isletmeci ile elektronik haberlesme hizmetinin sunumuna yonelik olarak yapilan bir sézlesmeye
taraf olan gergek ya da tiizel kisiyi,

b) Arama basarisizlik orani: Bagarili olarak kurulan ancak abonenin istegi diginda herhangi bir nedenle
sonlanan arama sayisinin toplam basarili arama sayisina oranint,

¢) Arama blokaj orani: Mobil sebekeler i¢in kapsama alani i¢inde olmak sartiyla, sabit sebekelerde ise her
durumda yapilan aramalarda, radyo link, transmisyon, anahtarlama gibi sistemlerdeki kaynak yetersizliginden dolay1
baglant1 kurulamayan arama girisimi sayisinin toplam arama girisimi sayisina oranini,

¢) Aramanin kurulma siiresi: Aramanin saglanmasi i¢in gerekli adres bilgisinin sebeke tarafindan alinmasi ile
baslayan ve aranan taraftan mesgul sesi, calma sesi veya cevap sinyalinin alinmasi ile biten ve saniye cinsinden
Olciilen zaman araligini,

d) Anza bildirme orani: Kullanic1 tarafindan igletmecinin irtibat birimine bildirilen ve isletmeciden
kaynaklanan bozulma veya kalite seviyesindeki diisme gibi aksakliklara iliskin gegerli ariza sayisinin toplam
kullanilan abone hatt1 sayisina oranini,

e) Ariza giderme siiresi: Arizanin bildirildigi andan hizmetin tam olarak sunulmaya baslandig1 ana kadar gecen
ve saat cinsinden dlgiilen siireyi,

f) Baglant1 siiresi: Isletmecinin gegerli bir baglant1 talebi aldig1 andan, aboneye hizmetin calisir durumda
verildigi ana kadar gegen, takvim giinii cinsinden 6lgiilen ve iptal edilmis taleplerin 6l¢iimlere dahil edilmedigi siireyi,

g) Calisir durumdaki ankesorlii telefonlarin orani: Bir giinde yirmi dort saat boyunca g¢alisir durumdaki
ankesorlii telefon sayisinin, toplam ankesorlii telefon sayisina oranini,

§) Fatura sikayeti orani: Gegerli olup olmamasina bakilmaksizin, faturada yer alan konusma siiresi, tarife,
hizmet, indirimler, kampanyalar, vergiler gibi licrete iligkin hususlarin dogruluguna iliskin bildirilen sikayet sayisinin
toplam fatura sayisina oranini,

h) KMH (SMS): Kisa mesaj hizmetini,

1) KMH tamamlanma orani: Kapsama alani igerisinde aktif durumda bulunan aboneler arasinda iiretilen ve
uctan uca KMH teslim siiresi i¢erisinde bir terminal cihazindan diger bir terminal cihazina basarili bir sekilde iletilen
toplam KMH sayisinin génderilen toplam KMH sayisina oranini,

i) Kullanici: Aboneligi olup olmamasina bakilmaksizin elektronik haberlesme hizmetlerinden yararlanan
gercek veya tiizel kisiyi,

j) Kurul: Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurulunu,

k) Kurum: Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumunu,

1) Miisteri hizmetleri: Isletmecinin sunmus oldugu hizmetlere iliskin olarak bilgilendirme ve yonlendirme
konularinda kullanicilara yardimei olan ¢agr1 merkezi hizmetlerini,

m) Miisteri hizmetleri i¢in cevap verme siiresi: Cagri merkezindeki gercek kisiye baglanmak iizere sesli yanit



sisteminde yapilan son tuslamadan ¢agr1 merkezindeki gercek kisinin hizmet talep eden kullaniciyr cevapladig: ana
kadar gecen ve saniye cinsinden dlgiilen stireyi,

n) OKD (MOS): Ugtan uca ses kalitesi olgtimlerinde kullanilan ve dlgiim yontemi ITU-T P.862 tavsiye
kararinda tanimlanan ortalama kanaat degerini,

0) On 6demeli hatlarda kredi sikayeti orani: Gegerli olup olmamasina bakilmaksizin, 6n 6demeli hat kullanan
abonenin konusma siiresi, tarife, hizmet, indirimler, kampanyalar, vergiler gibi hususlar ile ilgili kredi dogruluguna
iliskin bildirilen sikayet sayisinin toplam 6n 6demeli abone sayisina oranini,

0) Sesli yanit sisteminde gecen siire: Kullanicinin miisteri hizmetlerine baglandiktan sonra ana meniide islem
yapmak istedigi konuya ait tuslamay: gerceklestirdigi andan, alt meniide, ¢agr1 merkezindeki gercek kisiye baglanma
seceneginin sunuldugu ana kadar gegen ve saniye cinsinden Slgiilen siireyi,

p) Tiiketici sikayetleri ¢oziim siiresi: Sikdyetin alindig1 andan ¢éziimlendigi ana kadar gecen, gecerli olmayan
sikayetlerin dahil olmadig1 ve saat cinsinden dlgiilen stireyi,

r) Tiiketici sikayeti sikligi: Konusuna ve gecerliligine bakilmaksizin isletmecilere iletilmis tiim sikayetlerin
dahil oldugu abone bagina diisen aylik sikayet sayisini,

s) Ugtan uca KMH teslim siiresi: Kapsama alani igerisinde aktif durumda bulunan aboneler tarafindan iiretilen
KMH’nin, kisa mesaj merkezinden aboneye iletildigi ve abone tarafindan alindi mesajinin kisa mesaj merkezine
gonderildigi ve saniye cinsinden dlgiilen siireyi,

s) Veri aktarim hizi: Kullanici ekipmani ile test amagli belirlenmis internet sayfasindan test dosyasinin
indirilmesi ve/veya gonderilmesinde tespit edilen hizi,

ifade eder.

IKINCI BOLUM
ilkeler, Yiikiimlii isletmeciler ve Bildirim

flkeler

MADDE 4 - (1) Bu Yonetmelik hiikiimlerinin uygulanmasinda asagidaki temel ilkeler g6z Oniinde
bulundurulur:

a) Hizmet kalitesi 6lgiitlerinin anlagilabilir, uygulanabilir ve giincel olmasi.

b) Hizmet Kkalitesi standartlarina iliskin giincel bilgilerin yeterli, kiyaslanabilir ve erisilebilir olmasi.

¢) Elektronik haberlesme hizmetlerinin degisen sartlar ¢er¢evesinde uluslararasi standartlarda ve Slgiitlerde
olmasi.

¢) Kullanict memnuniyetini artirici ve sikayetleri giderici uygulamalarin tegvik edilmesi.

d) Benzer konumdaki kullanicilar arasinda ayrim goézetilmemesi ve ayni hizmetin benzer konumdaki
kullanicilara ayni hizmet kalitesi seviyesinde sunulmasi.

¢) Hizmet kalitesi 6l¢iitlerinin gelistirilmesinde acil numaralara erisim ve engelli kullanicilarmn ihtiyaglart gibi
6zel durumlarin dikkate alinmast.

Hizmet kalitesi olciitleri ve yiikiimlii isletmeciler

MADDE 5 — (1) Isletmeciler, yetkilendirme kapsaminda ve ilgili mevzuatta belirtilen hizmet kalitesine iliskin
hiikiimlere uymakla ve hizmetin kesintisiz olarak sunulmasi i¢in gereken 6zeni gostermekle yiikiimlidiir.

(2) Evrensel hizmet yiikiimliisii sabit telefon hizmeti sunan isletmeciler Ek-1’deki, GSM mobil telefon hizmeti
sunan isletmeciler Ek-2’deki, internet servis saglayiciligi hizmeti sunan isletmecilerden teblig veya Kurul Karar ile
belirlenenler EK-3’deki, son kullanicilara hizmet veren isletmecilerden teblig veya Kurul Karar ile belirlenenler Ek-
4’deki olgiitlere iliskin hedeflere uymakla ve verileri Kuruma géndermekle yiikiimliidiir.

Hizmet seviyesi taahhiitleri

MADDE 6 — (1) Kiralik hat sunumunda etkin piyasa giiciine sahip isletmeciler, kiralik hatlara iliskin asgari
olarak asagidaki bilgileri iceren hizmet seviyesi taahhiitlerini, Kurumun onayini almalarindan itibaren bir hafta
icerisinde asgari olarak internet sitelerinde ve belirlenebilecek diger yontemlerle kolay erisilebilir bir sekilde
yayimlamakla yiikiimliidiir:

a) Bagvuru usuli.

b) Hiz bazinda standart sunum siiresi.

¢) Hiz bazinda s6zlesme siiresi.

¢) Standart ariza giderme siiresi.

d) Geri 6demeye iliskin usul.

(2) Kurum isletmecilerden hizmet seviyesi taahhiitlerinde ilgili mevzuat gercevesinde degisiklik, iyilestirme ve
diizeltme yapmasini talep edebilir. Isletmeci, s6z konusu degisiklik, iyilestirme ve diizeltmeleri Kurum tarafindan
belirtilen siirede yerine getirmekle yiikiimliidiir.

Raporlarin bildirilmesi ve yayimlanmasi

MADDE 7 — (1) Isletmeciler sunduklar1 hizmet kapsaminda bu Yonetmelikte belirtilen hizmet kalitesi
6lgiitlerine iliskin dlgtimleri iceren ve aylik olarak tasnif edilmis sekilde geriye doniik ii¢ aylik bilgileri iceren raporlari
her y1l Ocak, Nisan, Temmuz ve Ekim ayinin sonuna kadar Kuruma géndermekle yiikiimliidiir. Kurum ayrica gerekli



gordiigi her tiirlii bilgi ve belgeyi talep edebilir.

(2) Isletmeciler, bu maddenin birinci fikrasinda belirtilen raporlart Kuruma gonderirken miiteakip iki
raporlama donemi arasindaki verilere iliskin farkliliklar1 gerekgeleri ile birlikte Kuruma sunar.

(3) Isletmeciler hizmet kalitesi 6lgiitlerine iliskin biitiin veri ve ilgili kayitlar raporlama tarihlerinden itibaren
en az on iki ay siireyle saklamakla yiikiimliidiir.

(4) Kurum, isletmeciler tarafindan gonderilen hizmet kalitesi dlgiitlerine iliskin bilgileri yayimlayabilecegi
gibi, isletmecilere yayimlama yiikiimliiliigii de getirebilir.

UCUNCU BOLUM
Cesitli ve Son Hiikiimler

Denetim

MADDE 8 - (1) Kurum, isletmeciler tarafindan bildirilen hizmet kalitesi olgiitlerine iliskin bilgilerin
dogrulugunu ve isletmecilerin hizmet kalitesi standartlarma uyup uymadigimi re’sen veya sikayet {izerine
denetleyebilir veya denetletebilir.

Idari para cezalar ve diger yaptirimlar

MADDE 9 — (1) isletmecinin bir raporlama déneminde hizmet kalitesi dlgiitlerine iliskin bir veya daha fazla
hedef degeri saglayamamasi durumunda, isletmeci yazili olarak uyarilir ve ilgili raporlama doneminde hizmet kalitesi
yikiimliiliiklerini yerine getirmedigi Kurum internet sayfasinda bir ay siireyle duyurulur.

(2) Isletmecinin hizmet kalitesi ile ilgili olarak bildirdigi veriler ve/veya tuttugu kayitlarn eksik veya yanlis
oldugunun tespit edilmesi veya bu Yonetmelikte yer alan bilgi ve belgelerin siiresi i¢inde verilmemesi halinde, ilgili
isletmeci yazili olarak uyarilir. S6z konusu veri ve/veya hatanin diizeltilmesi veya bilgi ve belgelerin verilmesi igin
Kurum tarafindan siire verilir.

(3) Isletmecinin bir takvim yili iginde iki defa ayni veya farkli hizmet kalitesi olgiitlerine iliskin herhangi bir
hedef degeri saglayamamasi veya ikinci fikraya goére Kurum tarafindan verilen siire igerisinde gerekli diizeltmeleri
yapmamast veya bilgi ve belgeleri vermemesi durumunda 5/9/2004 tarihli ve 25574 sayili Resmi Gazete’de
yayimlanan Telekomiinikasyon Kurumu Tarafindan Isletmecilere Uygulanacak Idari Para Cezalari ile Diger Miieyyide
ve Tedbirler Hakkinda Yo6netmelik hiikiimleri uygulanir.

Hiikiim bulunmayan haller

MADDE 10 - (1) Kurum tarafindan gerekli goriilmesi halinde bu Yonetmeligin uygulanmasina iliskin olarak
alt diizenleyici iglem yapilabilir.

Yiiriirliikten kaldirilan yonetmelik

MADDE 11 — (1) 3/3/2005 tarihli ve 25744 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan Telekomiinikasyon
Sektoriinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi yiiriirliikten kaldirilmustir.

Yiiriirlik

MADDE 12 - (1) Bu Yonetmelik 31/12/2011 tarihinde yiiriirliige girer.

Yiiriitme

MADDE 13 — (1) Bu Yénetmelik hiikiimlerini Bilgi Teknolojileri ve letisim Kurulu Bagkan yiiriitiir.

EK 1- EVRENSEL HiZMET YUKUMLUSU SABIT TELEFON HiZMETIi SUNAN iSLETMECILER

ILGILi DONEM
ISLETMECININ ADI - UNVANI
ISLETMECININ YETKILENDIiRME TURU :

Hizmet Kalitesi Olciitii | Tlgili Veriler Olgiim He(}ef
Degeri Degerler
- - YTV TN -
Baglanti siiresi Tur.n.talep.lerm en hlzh"karsllanan %95’1nin yerine  Giin <4
getirilmesinde gegen siire
Ariza bildirme orant Gegerli ariza sayisinin toplam kullanilan abone hatti %. <18
sayisina orant
= - YR
Anza giderme siiresi T}Jm ge(.;f:.rh.?rlzalarln en hizli kargilanan % 95’inin  Saat <48
giderildigi siire
Arama blokai orant Ulusal aramalarda arama blokaj orani %... <1
J Uluslararas: aramalarda arama blokaj orani %... <2
... | Ulusal aramalar i¢in ortalama kurulma siiresi ... Saniye <2
Aramanin kurulma siiresi — — -
Uluslararasi aramalar i¢in ortalama kurulma siiresi ... Saniye <3
Caligir durumdaki
ankesorlii telefonlarin Calisir durumdaki ankesorlii telefon orani %... >95
orani
Fatura sikdyeti orant Abone sikayetlerinin oldugu fatura sayisinin toplam o . <1
fatura sayisina orant




EK 2 - GSM MOBIL TELEFON HiZMETi SUNAN iSLETMECILER

ILGILIi DONEM

ISLETMECININ ADI - UNVANI
ISLETMECININ YETKIiLENDIRME TURU :

Hizmet Kalitesi Oliitii | ilgili Veriler Olgiim Hedef
Degeri Degerler
Arama basarisizlik orant A.rz.lrpa basarlslzhk sayisinin toplam basarili arama %.. <2
girigimi sayisina orant
Arama blokaj oran Bloke edilmis aramalarin, toplam aramalara %, <5
oranidir
Aramanin kurulma siiresi En kisa siirede kurulan %95°1ik aramanin Kurulum .
. ... Saniye <10
stiresi
Ortalama kanaat degeri Kullanici tarafindan algilanan ses kalitesi degeri MOS >3.,5/5
Fatura sikéyeti oram Abone sikayetlerinin oldugu fatura sayisinin o <1
toplam fatura sayisina orani
On 6demeli hatlarda kredi Abone sikayetlerinin oldugu 6n 6demeli abone o <1
sikayeti orani sayisinin toplam 6n édemeli abone sayisina orani o -
Ugtan uca kisa mesaj teslim siiresi igerisinde
basaril1 bir sekilde iletilen KMH sayisinin %... >95
KMH tamamlanma orant gonderilen toplam KMH sayisina orani
KMH ig¢in yapilan gézlem sayis1 ve gézlemin ... Adet
yapildig1 zaman aralig1 ... Donem
U"gtar} uca KMH teslim Uctan uca en kisa siirede génderilen %99’luk .
siiresi .. .. ... Saniye <15
KMH’nin teslim siiresi

EK 3 - INTERNET SERVIS SAGLAYICILIGI HIZMETi SUNAN iSLETMECILER

iLGILi DONEM

ISLETMECININ ADI - UNVANI
ISLETMECININ YETKIiLENDIiRME TURU :

fatura sayisina orant

Hizmet Kalitesi Lo Olgiim .

Olgiitii Ilgili Veriler T Hedef Degerler
> Duyurulan

Veri aktarim hiz1 Ortalama veri aktarim hiz1 ...(kbit/sn) Baglant1 hizinin

%75’

= -
- I Tiim taleplerin en hizli kargilanan %95’inin yerine . o Taahtlut

Baglanti siiresi - . .. ...Glin edilen baglanti

getirilmesinde gegen siire siiresi

Fatura sikayeti orant Abone sikayetlerinin oldugu fatura sayisinin toplam %, <1

EK 4 - SON KULLANICILARA HiZMET VEREN BUTUN ISLETMECILER

iLGILi DONEM

ISLETMECININ ADI
ISLETMECININ UNVANI:
Hizmet Kalitesi o o Olgiim Hedef Degerler
Oloiti Ilgili Veriler Distar
gir;eellmenude gegen Sesli yanit sistemi ana meniisiiniin toplam siiresi. ... Saniye <45
Sesli yanit Alt meniide ¢agr1 merkezindeki gergek kisiye ... Saniye <20

sisteminde gecen

baglanma seceneginin sunuldugu ana kadar gecen




stire

azami sire.

Miisteri hizmetleri

sonuclandirilan sikayetlerin yiizdesi

icin cevap verme 20 saniye i¢inde cevaplanan aramalarin yiizdesi %... >80
stiresi
Tiiketici sikayeti Aylik toplam sikdyet sayisinin toplam abone sayisina o
sikligi orani o
En kisa siirede sonuglandirilan % 80°lik dilim

e e . L S PR ... Saat <24
Tiiketici sikayetleri icerisindeki sikdyetlerin ¢6ziim siiresi
¢0ziim siiresi Isletmeci tarafindan taahhiit edilen siirede ¢oziimle % > 90

! Sesli yanit sistemi kullanan isletmeci i¢in gegerli 6l¢iit ve degerdir.




