Telekomiinikasyon Kurumundan:

Telekomiinikasyon Sektoriinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi

BIRINCI BOLUM
Genel Hiikiimler
Amag
Madde 1 — Bu Yonetmeligin amact; telekomiinikasyon hizmetleri yiiriiten ve/veya telekomiinikasyon

altyapisi igleten igletmecilerin ulusal ve uluslararasi hizmet kalitesi standartlarinda hizmet sunmalari1 ve/veya altyapi
isletmelerine iliskin usul ve esaslar1 belirlemektir.

Kapsam

Madde 2 — Bu Yonetmelik isletmecilerin ulusal ve uluslararasi hizmet kalitesi standartlarinda hizmet
sunmalar1 ve/veya altyap1 isletmelerine iliskin usul ve esaslar1 kapsar.

Dayanak

Madde 3 — Bu Yonetmelik, 4/2/1924 tarihli ve 406 sayili Telgraf ve Telefon Kanununun degisik 2 nci
maddesine ve 5/4/1983 tarihli ve 2813 sayili Telsiz Kanununun 7 nci maddesinin ikinci fikrasinin degisik (h) ve (j)
bendlerine dayanilarak hazirlanmistir.

Tammlar

Madde 4 — Bu Yonetmelikte gecen tamimlardan;

a) Kurum: Telekomiinikasyon Kurumunu,

b) Kurul: Telekomiinikasyon Kurulunu,

c) Abone: Telekomiinikasyon hizmeti sunan bir isletmeci ile ilgili hizmetten yararlanmaya iliskin sézlesme
yapan gergek veya tiizel kisiyi,

d) Arama Blokaj: Yapilan bir ¢agrida, radyo, transmisyon, anahtarlama, vb. sistemlerdeki kaynak
yetersizliginden dolay1 baglantinin kurulamamasini,

e) Arama Blokaj Orani: Kapsama alani iginde yapilan aramalarda, baglanti kurulamayan aramalarin toplam
aramalara oranini,

f) Erisim Hatti: Sebekenin, tasima sebekesine baglantiy1 saglayan, trafie duyarli olmayan ve aboneye tahsis
edilmis sebeke bilesenlerinden olusan kismini,

g) ETSI: Avrupa Telekomiinikasyon Standartlari Enstitiisiinii,

h) Isletmeci: Tiirk Telekom da dahil olmak iizere, Kurum ile yapilan bir gérev sézlesmesi, imtiyaz sdzlesmesi
ve/veya Kurumdan alinan bir telekomiinikasyon ruhsati veya genel izin uyarinca telekomiinikasyon hizmetleri yiiriiten
ve/veya telekomiinikasyon altyapisi isleten bir sermaye sirketini,

1) Kullanici: Aboneligi olup olmamasina bakilmadan telekomiinikasyon hizmetlerinden yararlanan gercek veya
tiizel kisiyi,

j) Rehber Hizmeti: Abone bilgilerinin derlenerek basili veya elektronik ortamda sunulmasini,

k) Operatér Hizmetleri: Isletmecinin sunmus oldugu hizmetlere iliskin olarak kullamcilara yardimci olan
bilgilendirme ve yonlendirme baglaminda ¢agr1 merkezi hizmetlerini,

1) Standart Sunum Siiresi: Hiz bazinda tiim kiralik hat taleplerinin % 95’inin karsilandig siireyi (Kullanicinin
bagvuruyu yaptig: tarihten hizmetten yararlanmaya bagsladig tarihe kadar gegen siire esas alinir),

m) Standart Ariza Giderme Siiresi: Tiim arizalarin % 80’inin giderildigi siireyi (Arizanin bildiriminden arizanin
giderildiginin kullaniciya geri bildirilmesine kadar gegen siire esas alinir)

ifade eder.

Bu Yonetmelikte yer almayan tanimlar igin 406 sayili Telgraf ve Telefon Kanunu, 2813 sayili Telsiz Kanunu
ve ilgili mevzuattaki tanimlar esas alinir.

flkeler

Madde 5 — Bu Yonetmeligin uygulanmasinda asagidaki temel ilkeler gézoniinde bulundurulur:

a) Hizmet kalitesi Olgiitlerinin anlasilir sekilde tanimlanmasi ve dlgiilebilir olmast,

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



c) Telekomiinikasyon altyapit ve hizmetlerinin gelisen sartlar cergevesinde uluslararasi standartlarda ve
Olciitlerde olmasi,

d) Kullanict memnuniyetini artirict ve sikayetleri giderici uygulamalarin tesvik edilmesi,

e) Benzer konumdaki kullanicilar arasinda ayrim goézetilmemesi ve ayni hizmetin benzer konumdaki
kullanicilara ayni hizmet kalitesi seviyesinde sunulmast,

f) Hizmet kalitesi olgiitlerinin gelistirilmesinde kullanicilarin 6zel durumlarinin, 6zellikle engelli kullanicilarin

ihtiya¢larinin dikkate alinmasi.

IKINCi BOLUM
Hizmet Kalitesi Olgiitleri

Baglant: Siiresi

Madde 6 — Baglant1 siiresi isletmecinin gegerli bir baglanti talebi aldig1 andan, kullaniciya hizmetin ¢aligir
durumda verildigi ana kadar gecen siiredir. Baglant1 siiresi takvim giinii cinsinden 6lgiiliir. Etkin piyasa giiciine sahip
sabit telefon hizmeti sunan isletmeciler, baglant: siiresi ile ilgili olarak asagida belirtilen verileri Kuruma bildirmekle
yiikiimliidiir:

a) Taleplerin % 95 ve % 99’unun karsilanmasinda gegen siire.

b) Kullanici ile anlagilan tarihte yerine getirilen taleplerin yiizdesi.

Erisim Hatti Basina Ariza Oram

Madde 7 — Erisim hatti basina ariza orani; kullanici tarafindan isletmeciye bildirilen ve isletmeciden
kaynaklanan bozulma veya kalite seviyesindeki diisme vb. aksakliklara iligkin gegerli ariza sayisinin toplam erisim
hatt1 sayisina oranidir. Etkin piyasa giiciine sahip sabit telefon hizmeti sunan isletmeciler erisim hatti basina
gergeklesen ariza oranini Kuruma bildirmekle yiikiimliidiir.

Ariza Giderme Siiresi

Madde 8 — Ariza giderme siiresi; arizanin bildirildigi andan hizmetin tam olarak sunulmaya baglanildig: ana
kadar gegen siiredir. Ariza giderme siiresi saat cinsinden Sl¢iiliir.

Etkin piyasa giiciine sahip sabit telefon hizmeti sunan isletmeciler ariza giderme siiresi ile ilgili olarak asagida
belirtilen verileri Kuruma bildirmekle yiikiimliidiir:

a) Erisim hatlarna iliskin gegerli arizalarin % 80 ve % 95’inin giderildigi siire.

b) Diger tiim gegerli arizalarin % 80 ve % 95’inin giderildigi siire.

Basarisiz Arama Oram

Madde 9 — Basarisiz arama; gegerli bir numaranin g¢evir sesini miiteakip uygun bir sekilde ¢evrilmesi ve
goriismeyi saglama igin gerekli adres bilgisinin sebeke tarafindan alinmasi anindan itibaren 30 saniye i¢inde, aranan
numaranin mesgul oldugunu belirten meggul sesinin, ¢alma sesinin veya cevap sinyalinin alinamadigi arama
girigimidir.

Basarisiz arama orani; belirli bir zaman araligindaki basarisiz aramalarin toplam arama girigimi sayisina orani
olarak tanmimlanir. Etkin piyasa giicline sahip sabit telefon hizmeti sunan isletmeciler asagidaki verileri Kuruma
bildirmekle yiikiimliidiir:

a) Ulusal aramalarda bagarisiz arama orani.

b) Uluslararasi aramalarda basarisiz arama orani.

¢) Her bir veri igin yapilan gézlem sayisi ve gbzlemin yapildigi zaman araligi.

Aramanin Kurulma Siiresi

Madde 10 — Aramanin kurulma siiresi; aramanin saglanmasi igin gerekli adres bilgisinin sebeke tarafindan
alinmasi ile baglayan ve aranan taraftan mesgul sesi, ¢alma sesi veya cevap sinyalinin alinmasi ile biten zaman
araligini belirtir. Aramanin kurulma siiresi saniye cinsinden Slgiiliir.

Etkin piyasa giiciine sahip sabit telefon hizmeti sunan isletmeciler asagida belirtilen verileri Kuruma
bildirmekle yiikiimliidiir:

a) Ulusal aramalar i¢in ortalama kurulma siiresi.



b) Ulusal aramalarin % 95’inin kuruldugu siire.

¢) Uluslararasi aramalar i¢in ortalama kurulma siiresi.

d) Uluslararasi aramalarm % 95’inin kuruldugu siire.

¢) Basarisiz arama olarak siniflandirilan aramalar digindaki ulusal ve uluslararasi aramalar igin yapilan gzlem
say1st ve gdzlemin yapildig1 zaman aralig1.

Operator Hizmetleri i¢in Cevap Verme Siiresi

Madde 11 — Operatdr hizmetleri i¢in cevap verme siiresi; aramanin saglanmasi igin gerekli adres bilgisinin
sebeke tarafindan alindigi andan, operatoriin hizmet talep eden kullaniciyr cevapladigi ana kadar gegen siiredir.
Operatdr hizmetleri igin cevap verme siiresi saniye cinsinden Olgiiliir. Otomatik olarak sesli cevap sistemleri ile
sunulan hizmetler ve acil hizmetlere erisim, bu kapsamin digindadir.

Etkin piyasa giicline sahip sabit telefon hizmeti sunan isletmeciler asagida belirtilen verileri Kuruma
bildirmekle yiikiimliidiir:

a) Ortalama cevap verme siiresi.

b) 20 saniye i¢inde cevaplanan aramalarin yiizdesi.

Rehber Hizmetleri icin Cevap Verme Siiresi

Madde 12 — Rehber hizmetlerinde cevap verme siiresi; aramanin saglanmasi i¢in gerekli adres bilgisinin
sebeke tarafindan alindigi andan, talep edilen numara bilgisini vermek iizere santral veya esdegerdeki sesli cevaplama
sisteminin arayan kullaniciy1 cevapladigi ana kadar gegen siiredir. Rehber hizmetleri i¢in cevap verme siiresi saniye
cinsinden Ol¢iiliir.

Etkin piyasa giiciine sahip sabit telefon hizmeti sunan isletmeciler asagida belirtilen verileri Kuruma
bildirmekle yiikiimliidiir:

a) Ortalama cevap verme siiresi.

b) 20 saniye i¢inde cevaplanan aramalarin yiizdesi.

Ankesorlii Telefonlar

Madde 13 — Calisir durumdaki ankesorlii telefonlarin orani; calisir durumdaki ankesorli telefonlarin
sayisinin, ankesorlii telefonlarin toplam sayisina orani olarak tanimlanir. Ankesorlii telefonlarin galisir durumda olmasi
bir giinde 24 saat boyunca ¢alisabilirligini ifade eder.

Etkin piyasa giicline sahip sabit telefon hizmeti sunan isletmeciler asagidaki verileri Kuruma bildirmekle
yiikiimliidiir:

a) Calisir durumdaki ankesorlii telefonlarin orani.

b) Yapilan gozlem sayis1 ve gozlemin yapildig1 zaman aralig1.

Fatura Sikayeti

Madde 14 — Fatura sikayeti, abonenin gelen faturanin dogrulugu hususundaki sikayetini bildirmesidir. Fatura
sikayeti orani; abone sikayetlerinin oldugu fatura sayisinin toplam fatura sayisina oranidir.

Etkin piyasa giiciine sahip sabit telefon hizmeti sunan isletmeciler hizmet bazinda fatura sikayeti oranini
Kuruma bildirmekle yiikiimlidiir.

UCUNCU BOLUM
Kiralk Hatlar
Ayrim Gozetmeme
Madde 15 — Kiralik hat sunumunda etkin piyasa giiciine sahip igletmeciler, ayrim gozetmeden benzer

konumdaki kullanicilara ayni kosullar1 uygulamakla ve kendi hizmetlerine, ortaklarina ya da alt kuruluslarina
sagladiklar1 hizmet kalitesini diger kullanicilara da saglamakla yiikiimliidiir.

Maliyet Esas1

Madde 16 — Kiralik hat sunumunda etkin piyasa giicline sahip isletmeciler, ilgili mevzuat g¢ercevesinde
hizmete iliskin tarifelerini maliyet esasli olarak belirlemek, uygun bir maliyet muhasebesi sistemi kurmak ve talep
edildiginde maliyetlerine iligkin bilgileri Kuruma vermekle ylikiimliidiir.

Seffaflik

Madde 17 — Kiralik hat sunumunda etkin piyasa giicline sahip isletmeciler, kiralik hatlara iligkin en az
asagidaki bilgileri kolay erisilebilir bir sekilde asgari olarak internet sitelerinde yayimlamakla yiikiimliidiir:

a) Sebeke sonlanma noktasinda uygulanacak teknik ve performans dzellikler ile fiziksel ve elektriksel dzellikler
de dahil olmak {izere teknik hususlar.



b) Baglanti iicreti, kira iicreti ve diger licretleri icerecek sekilde tarifeler ile tarifelerin farklilastirilmasi s6z
konusuysa buna iligkin bilgiler.
¢) Sunum kosullarina iliskin asagidaki bilgiler:
1) Bagvuru usulii.
2) Hiz bazinda standart sunum siiresi.
3) Hiz bazinda s6zlesme siiresi.
4) Standart ariza giderme siiresi.
5) Geri 6demeye iligkin usul.
Hizmet Seviyesi Taahhiitleri
Madde 18 — Kiralik hat sunumunda etkin piyasa giiciine sahip isletmeciler, 17 nci maddede belirtilen bilgileri
iceren kiralik hatlara iliskin Hizmet Seviyesi Taahhiitlerini, Kurumun onayim almalarindan itibaren bir hafta igerisinde
kolay erisilebilir bir sekilde ve asgari olarak internet sitelerinde yayimlamakla yiikiimliidiir. Kurum kiralik hat
sunumunda etkin piyasa giiciine sahip isletmecilerin hizmet seviyesi taahhiitlerinde degisiklik, iyilestirme ve diizeltme
yapmasini isteyebilir. Isletmeci, sézkonusu degisiklik, iyilestirme ve diizeltmeleri Kurum tarafindan belirtilen siirede

yerine getirmekle yiikiimliidiir.

DORDUNCU BOLUM
Diger Hiikiimler

Bilgilerin Yayimlanmasi ve Raporlama

Madde 19 — Isletmeciler, hizmet kalitesi seviyelerine iliskin anlasilabilir, karsilastirilabilir ve giincel bilgileri
kolay erisilebilir sekilde yayimlar.

Etkin piyasa giiciine sahip sabit telefon hizmeti sunan isletmeciler, hizmet kalitesi dlgiitlerine iliskin 3 aylik
bilgileri igeren raporu Ocak, Nisan, Temmuz ve Ekim aylarinin en ge¢ 15’ine kadar Kuruma sunmakla yiikiimliidiir.
Bu rapor igerisinde asgari olarak yer alacak veriler bu Yonetmeligin Ek-1’inde verilmektedir. Kurum gerekli goérdigii
hallerde isletmecilerden ilave bilgiler talep edebilir.

Kurum isletmecilere iligkin hizmet kalitesi verilerini ve bu verilere iliskin her tiirlii istatistiki sonucu
yayimlayabilir.

Mobil Telefon Hizmeti Sunan isletmeciler i¢cin Hizmet Kalitesi

Madde 20 — Mobil telefon hizmeti sunan isletmeciler, imtiyaz sdzlesmelerinde belirtilen hizmet kalitesine
iliskin hususlar1 saglamakla ve arama blokaj orani, basarisiz arama orani, aramanin kurulma siiresi ve fatura sikayeti
oranina iligkin 3 aylik bilgileri i¢eren raporu Ocak, Nisan, Temmuz ve Ekim aylarinin en ge¢ 15’ine kadar Kuruma
sunmakla yiikiimliidiir. Bu rapor igerisinde asgari olarak yer alacak veriler bu Yonetmeligin Ek-2’sinde verilmektedir.

Genel Yiikiimliiliikler

Madde 21 — Kurum tarafindan yetkilendirilen isletmeciler, yetki belgelerinde belirtilen hizmet kalitesine
iliskin hiikiimlere uymakla ve hizmetin kesintisiz olarak sunulmasi i¢in gereken tedbirleri almakla yiikiimliidiir.

Hizmet Kalitesi Olgiitlerinin Degerlendirilmesi

Madde 22 — Hizmet kalitesi Olgiitlerinin degerlendirilmesinde ETSI’nin, uluslararasi kuruluslarin ve
Kurumun hizmet kalitesine iliskin standartlar1 kullanilir. Bu standartlarin giincellenmesi ve degistirilmesi halinde bu
Yonetmeligin Ek-1 ve/veya Ek-2’sinde istenen veriler Kurum tarafindan yayimlanir.

Hizmet Kalitesi Standartlar

Madde 23 — Kurum, ses, veri ve goriintli dahil tiim telekomiinikasyon hizmetlerine yonelik olarak hizmet
kalitesi standartlar1 belirleyebilir. Isletmeciler, standart hizmet kalite seviyelerini Kurum tarafindan belirlenen siirede
gerceklestirmekle yiikiimlidiir.

Kurum engelli kullanicilara yonelik olarak ek hizmet standartlar belirleyebilir.

Denetim

Madde 24 — Kurum, isletmeciler tarafindan bildirilen hizmet kalitesi dlgiitlerine iligkin bilgilerin dogrulugunu

re’sen veya sikayet {izerine denetleyebilir veya denetletebilir.



idari Ceza ve Tedbirler

Madde 25 — Isletmecilerin bu Yénetmelikle belirlenen yiikiimliiliikleri yerine getirmemeleri halinde 5/9/2004
tarihli ve 25574 sayih Resmi Gazete’de yayimlanan Telekomiinikasyon Kurumu Tarafindan Isletmecilere
Uygulanacak Idari Para Cezalari ile Diger Miieyyide ve Tedbirler Hakkinda Yénetmelik hiikiimleri uygulanr.

Gegici Madde 1 — Etkin piyasa giicline sahip sabit telefon hizmeti sunan isletmecilere ve mobil telefon
hizmeti sunan isletmecilere yonelik hizmet kalitesi Olgiitlerine iliskin verileri igeren raporun Kuruma sunulmasi
yiikiimliiligii bu Yonetmeligin yiiriirliige girmesinden itibaren 6 ay sonra baglar.

Yiiriirlik

Madde 26 — Bu Yonetmelik yayim tarihinde yiiriirliige girer.

Yiiriitme

Madde 27 — Bu Yo6netmelik hiikiimlerini Kurul Bagkani yiiriitiir.



ILGIiLi DONEM
ISLETMECININ ADI
ISLETMECININ UNVANI :

EK-1

Hizmet Kalitesi Olciitii Tigili Veriler Olciim Degeri
Taleplerin %95’inin karsilanmasinda gegen siire | ....... Giin
Baglant: Siiresi’
Taleplerin % 99’unun karsilanmasinda gecen siire | ....... Giin
Kullanici ile anlasilan tarihte yerine getirilen taleplerin %
ws T [ Y
- « | Gegerli ariza sayismin toplam erisim hatt1 sayisina |
Erisim Hatt1 Basina Ariza Orani % ......
orani
Erisim hatlarina iligskin gegerli arizalarin % 80’inin
T (OO Saat
giderildigi siire
Erisim hatlarina iliskin gecgerli arizalarin % 95’inin
e (OO Saat
. giderildigi siire
Arniza Giderme Siiresi
Diger tiim gegerli arizalarin %80’nin giderildigi stire | ....... Saat
Diger tiim gegerli arizalarin %95’inin giderildigi siire | ....... Saat
Ulusal aramalarda basarisiz arama orani % ......
Basarisiz Arama Oram Uluslararasi aramalarda basarisiz arama orani % ......
Herbir veri i¢in yapilan gézlemlerin sayisi ve gozlemin | -.... Adet
yapildig1 zaman araligyn | Doénem
Aramanin Kurulma Siiresi Ulusal aramalar i¢in ortalama kurulma siiresi | ....... Saniye
Ulusal aramalarin % 95’inin kuruldugu siire | ....... Saniye




Uluslararasi aramalar i¢in ortalama kurulma siiresi | ....... Saniye
Uluslararasi aramalarin %95’inin kuruldugu sirte | ....... Saniye
Ulusal aramalar igin yapilan gozlem sayisi ve gozlemin | ....... Adet
yapildig1 zaman arahgyn | Doénem
. U Adet
Uluslararas1 aramalar i¢in yapilan gdzlem sayisi ve
gbzlemin yapildigi zaman aralig —
Doénem
Ortalama cevap verme siiresi | ... Saniye
Operator Hizmetleri i¢in Cevap
Verme Siiresi
20 saniye ig¢inde cevaplanan aramalarin ytizdesi %.......
Ortalama cevap verme siiresi | ... Saniye
Rehber Hizmetleri icin Cevap
Verme Siiresi
20 saniye iginde cevaplanan aramalarm ytizdesi %......
Calisir durumdaki ankesorlii telefonlarin orant %......
Calisir Durumdaki Ankesorlii
Telefonlar
. . . . S Adet
Gozlem sayisi ve gozlemin yapildigi zaman araligt .
------ Donem
Fatura Sikayeti Orami Abone sikayetlerinin oldugu fatura sayisinin, toplam o
fatura sayisina orani

" Baglantimin saglanmasmin ve arizaya miidahalenin kullanici ya da iigiincii kisilerden kaynaklanan nedenlerle gereklestirilememesi
durumunda burada gegen zaman kayiplar istatistiki hesaplarda géz Oniine alinmayabilir.Gerektiginde bu hususlarin kanitlanmast Kurum
tarafindan istenebilir.




EK-2

ILGILI DONEM
ISLETMECININ ADI
ISLETMECININ UNVANI :

Hizmet Kalitesi Olciitii Mlgili Veriler Olciim Degeri
. Baglant1 kurulamayan aramalarin toplam aramalara
Arama Blokaj Orani %.......
orani
Basarisiz aramalarin toplam arama girisimi sayisina
Basarisiz Arama Oram %......
orani
Tiim aramalar i¢in ortalama kurulma siiresi | ....... Saniye
Aramanin Kurulma Siiresi
Tiim aramalarin % 95’inin kuruldugu sire | ....... Saniye
. . Abone sikayetlerinin oldugu fatura sayisimin, toplam
Fatura Sikayeti Orani %.......

fatura sayisina orani




