ELEKTRONIK HABERLESME SEKTORUNDE HiZMET KALITESI YONETMELIGI

BIRINCI BOLUM
Amac¢, Kapsam, Dayanak ve Tammlar

Amac ve kapsam

MADDE 1 —(1) Bu Yo6netmeligin amaci isletmecilerin ulusal ve uluslararasi hizmet kalitesi standartlarmda hizmet sunmalarma ve/veya altyapt
isletmelerine iliskin usul ve esaslari belirlemektir.

Dayanak

MADDE 2 — (1) Bu Y 6netmelik, 5/11/2008 tarihli ve 5809 sayih Elektronik Haberlesme Kanununun 4 tincti, 6 nc1, 12 nci, 48 inci, 49 uncu ve 52
nci maddelerine dayanilarak hazirlannustir.

Tanimlar

MADDE 3 - (1) Bu Yonetmelikte gegen tanimlardan;

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

b) Arama basarisizlik orant: Basarili olarak kurulan ancak abonenin istegi dismda herhangi bir nedenle sonlanan arama sayismm toplam basarih
arama sayisina oranmi,

c¢) Arama blokaj orant: 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 baglanti kurulamayan arama girisimi sayismmn toplam arama girisimi
sayisina oranini,

¢) Aramanm kurulma stiresi: Aramanm saglanmast i¢in gerekli adres bilgisinin sebeke tarafindan almmasi ile baglayan ve aranan taraftan mesgul
sesi, calma sesi veya cevap sinyalinin alinmast ile biten ve saniye cinsinden 6lgiilen zaman araligm,

d) Ariza bildirme orant: Kullanic1 tarafindan isletmecinin irtibat birimine bildirilen ve isletmeciden kaynaklanan bozulma veya kalite seviyesindeki
disme gibi aksakliklara iligkin gecerli ariza sayismm toplam kullanilan abone hatti sayisma oranini,

e) Arrza giderme siiresi: Arizanin bildirildigi andan hizmetin tam olarak sunulmaya baslandig1 ana kadar gegen ve saat cinsinden dlgiilen stireyi,

f) Baglant: siiresi: Isletmecinin gegerli bir baglant: talebi aldigi andan, aboneye hizmetin ¢alisir durumda verildigi ana kadar gegen, takvim giinii
cinsinden dl¢iilen ve iptal edilmis taleplerin lgiimlere dahil edilmedigi siireyi,

g) Calisr durumdaki ankesorli telefonlarm oran:: Bir giinde yirmi dort saat boyunca c¢alsr durumdaki ankesdrlii telefon sayismm, toplam
ankesorlii telefon sayisma oranm,

g) Fatura sikdyeti orant: Gegerli olup olmamasma bakilmaksizin, faturada yer alan konusma siiresi, tarife, hizmet, indirimler, kampanyalar,
vergiler gibi ticrete iligkin hususlarm dogruluguna iliskin bildirilen sikayet sayismm toplam fatura sayisma oranm,

h) KMH (SMS): Kisa mesaj hizmetini,

1) KMH tamamlanma oran: Kapsama alam igerisinde aktif durumda bulunan aboneler arasmda iiretilen ve ugtan uca KMH teslim siiresi
icerisinde bir terminal cihazindan diger bir terminal cthazma basarih bir sekilde iletilen toplam KMH sayismmn gonderilen toplam KMH sayisina oranimn,

1) Kullanict: Aboneligi olup olmamasma bakilmaksizin elektronik haberlesme hizmetlerinden yararlanan gergek veya tiizel kisiyi,

J) Kurul: Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurulunu,

k) Kurum: Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumunu,

1) Misteri hizmetleri: Isletmecinin sunmus oldugu hizmetlere iligkin olarak bilgilendirme ve yonlendirme konularmda kullanicilara yardimer olan
cagri merkezi hizmetlerini,

m) Miisteri hizmetleri igin cevap verme siiresi: Cagr1 merkezindeki gergek kisiye baglanmak iizere sesli yanit sisteminde yapilan son tuglamadan
cagr1 merkezindeki gergek kisinin hizmet talep eden kullaniciy1 cevapladigi ana kadar gegen ve saniye cinsinden &lgiilen stireyi,

n) OKD (MOS): Ugtan uca ses kalitesi dlgiimlerinde kullanilan ve 6lgtim yontemi ITU-T P.862 tavsiye kararmda tanimlanan ortalama kanaat
degerini,

0) On 6demeli hatlarda kredi sikayeti orant: Gegerli olup olmamasma bakiimaksizm, 6n 6demeli hat kullanan abonenin konusma siiresi, tarife,
hizmet, indirimler, kampanyalar, vergiler gibi hususlar ile ilgili kredi dogruluguna iliskin bildirilen sikayet sayismmn toplam 6n 6demeli abone sayisma
oranini,

6) (Degisik:RG-21/1/2014-28889) Alt meniide gecen siire: Ana meniide temel baglklardan birini segen son kullanicnin yaptigt tuslama ile
baglayan ve gercek kisiye baglanma se¢eneginin sunuldugu ana kadar sesli yantt sisteminde gegen ve saniye cinsinden 6lgiilen siireyi,

p) Tiiketici sikdyetleri ¢oziim siiresi: Sikayetin alindigr andan ¢6ziimlendigi ana kadar gegen, gegerli olmayan sikdyetlerin dahil olmadigi ve saat
cinsinden olgiilen siireyi,

r) Tiiketici sikdyeti sikligi: Konusuna ve gegerliligine bakidmaksizin igletmecilere iletilmis tiim sikayetlerin dahil oldugu abone basma diisen aylik
sikayet sayisimni,

s) (Degisik:RG-15/4/2011-27906) Ugtan uca KMH teslim stiresi: Kapsama alam igerisinde aktif durumda bulunan aboneler tarafindan
tiretilen KMH *nin, kisa mesaj merkezinden aboneye iletildigi ve abone tarafindan almdi mesajnmn kisa mesaj merkezine gonderildigi ve saniye cinsinden
olctilen stireyi,

s) Veri aktarm hizt: Kullanic1 ekipmanu ile test amagh belirlenmis internet sayfasindan test dosyasmm indirilmesi ve/veya gonderilmesinde tespit
edilen hizi,

t) (Ek:RG-21/1/2014-28889) Engelli abone: Oziir oram %40 ve iizerinde olan ve isletmecinin sisteminde kayith aboneleri,

u) (Ek:RG-21/1/2014-28889)Basarisiz erisim oram1 (HTTP): Http hizmetine erisim icin basarisiz erisim tesebbiisii sayismm tim erigim
tesebbiisli sayisma oranimn,

i) (Ek:RG-21/1/2014-28889) Basarisiz veri indirme orani (HTTP): Internet sayfast iceriginin basarih bir sekilde gériintiilenmesi igin; indirme
islemi baglatilan ancak tamamlanamayan veri indirme sayismm toplam bagarih olarak baglatilan veri indirme sayisma oranini,

v) (Ek:RG-21/1/2014-28889) HTTP: Baglantih Metin Aktarim Protokolii (Hyper Text Transfer Protocol),

ifade eder.

. IKINCi BOLUM
Ilkeler, Yiikiimlii Isletmeciler ve Bildirim

Iikeler

MADDE 4 — (1) Bu Yénetmelik hitkiimlerinin uygulanmasmnda asagidaki temel ilkeler goz 6niinde bulundurulur:

a) Hizmet kalitesi 6l¢iitlerinin anlagilabilir, uygulanabilir ve giincel olmast.

b) Hizmet kalitesi standartlarma iligkin giincel bilgilerin yeterli, kiyaslanabilir ve erisilebilir olmast.

¢) Elektronik haberlesme hizmetlerinin degisen sartlar ¢ergevesinde uluslararasi standartlarda ve 6lgiitlerde olmast.

¢) Kullanici memnuniyetini artirici ve sikayetleri giderici uygulamalarm tesvik edilmesi.

d) Benzer konumdaki kullanicilar arasinda ayrm gozetilmemesi ve aym hizmetin benzer konumdaki kullanicilara aynt hizmet kalitesi seviyesinde
sunulmasi.

¢) Hizmet kalitesi 6l¢iitlerinin gelistirilmesinde acil numaralara erigim ve engelli kullanicilarm ihtiyaglari gibi 6zel durumlarin dikkate alimmasi.

Hizmet Kkalitesi dlgiitleri ve yiikiimlii isle tmeciler

MADDE 5 —(1) Isletmeciler, yetkilendirme kapsammda ve ilgili mevzuatta belirtilen hizmet kalitesine iligkin hitkiimlere uymakla ve hizmetin
kesintisiz olarak sunulmast i¢in gereken 6zeni gostermekle yiikiimliidiir.

(2) (Degisik:RG-21/1/2014-28889) Evrensel hizmet yiikiimliisii sabit telefon hizmeti sunan igletmeciler Ek-1"deki, GSM mobil telefon hizmeti



sunan igletmeciler Ek-2’deki, internet servis saglayiciigi hizmeti sunan isletmecilerden teblig veya Kurul karari ile belirlenenler Ek-3’teki, son
kullanicilara hizmet veren isletmecilerden teblig veya Kurul karar ile belirlenenler Ek-4’teki, IMT-2000/UMTS mobil telefon hizmeti sunan isletmeciler
Ek-5’teki oliitlere iliskin hedeflere uymakla ve verileri Kuruma géndermekle yiikiimliidiir.

Hizmet seviyesi taahhiitleri

MADDE 6 — (Miilga:RG-21/1/2014-28889)

Raporlarn bildirilmesi ve yayimlanmasi

MADDE 7 — (1) Isletmeciler sunduklari hizmet kapsaminda bu Y 6netmelikte belirtilen hizmet kalitesi 6l¢iitlerine iliskin olgtimleri igeren ve aylk
olarak tasnif edilmis sekilde geriye doniik ti¢ aylik bilgileri iceren raporlari her yil Ocak, Nisan, Temmuz ve Ekim aymmn sonuna kadar Kuruma
gondermekle yiikiimliidiir. Kurum ayrica gerekli gordiigii her tiirlii bilgi ve belgeyi talep edebilir.

(2) Isletmeciler, bu maddenin birinci fikrasinda belirtilen raporlart Kuruma gonderirken miiteakip iki raporlama dénemi arasindaki verilere iligkin
farkliliklar: gerekgeleri ile birlikte Kuruma sunar.

(3) Isletmeciler hizmet kalitesi olgiitlerine iliskin biitiin veri ve ilgili kayitlar1 raporlama tarihlerinden itibaren en az on iki ay siireyle saklamakla

(4) Kurum, isletmeciler tarafindan génderilen hizmet kalitesi Olgiitlerine iliskin bilgileri yaymmlayabilecegi gibi, isletmecilere yaymlama
yikiimliiligii de getirebilir.

UCUNCU BOLUM
Cesitli ve Son Hiikiimler

Denetim

MADDE 8 —(1) Kurum, igletmeciler tarafindan bildirilen hizmet kalitesi l¢iitlerine iliskin bilgilerin dogrulugunu ve isletmecilerin hizmet kalitesi
standartlarma uyup uymadigmi re’sen veya sikayet tizerine denetleyebilir veya denetletebilir.

idari para cezalan ve diger yaptinmlar )

MADDE 9 — (1) (Degisik:RG-21/1/2014-28889) Isletmecinin bir takvim yil igindeki herhangi bir raporlama déneminde hizmet kalitesi
olciitlerine iliskin bir veya daha fazla hedef degeri saglayamamasi durumunda Kurul tarafindan kabul edilen hakh nedenleri olmamasi halinde isletmeci
bir defaya mahsus yazili olarak uyarilir ve ilgili raporlama doneminde hizmet kalitesi yiikiimliiliiklerini yerine getirmedigi Kurum internet sayfasinda bir
ay siireyle duyurulur.

(2) Isletmecinin hizmet kalitesi ile ilgili olarak bildirdigi veriler ve/veya tuttugu kayitlarm eksik veya yanls oldugunun tespit edilmesi veya bu
Y 6netmelikte yer alan bilgi ve belgelerin siiresi i¢inde verilmemesi halinde, ilgili isletmeci yazili olarak uyarilir. S6z konusu veri ve/veya hatanmn
diizeltilmesi veya bilgi ve belgelerin verilmesi i¢in Kurum tarafindan siire verilir.

(3) (Miilga:RG-15/2/2014-28914)

(4) (Ek:RG-11/3/2013-28584) Idari para cezalar1 ve diger yaptrmlar Yonetmeligin her bir eki icin ayr1 ayri degerlendirilerek uygulanir.

Hiikiim bulunmayan haller

MADDE 10 - (1) Kurum tarafindan gerekli gériilmesi halinde bu Y 6netmeligin uygulanmasma iliskin olarak alt diizenleyici islem yapilabilir.

Yiiriirliikten kaldirlan yone tmelik

MADDE 11 —(1) 3/3/2005 tarihli ve 25744 sayii Resmi Gazete’de yaymlanan Telekomiinikasyon Sektériinde Hizmet Kalitesi Y 6netmeligi

yiirtirlikten kaldirihngtr.
Yiiriirliikk
MADDE 12 — (1) (Degisik:RG-15/4/2011-27906) Bu Yo6netmelik 31/12/2011 tarihinde yiiriirlige girer.
Yiiriitme

MADDE 13 — (1) Bu Yénetmelik hitkiimlerini Bilgi Teknolojileri ve Tletisim Kurulu Baskam yiiriitiir.

@) Bu degisiklik 12/3/2011 tarihinden gegerli olmak iizere yayimi tarihinde yiiriirliige girer.

Yonetmeligin Yayimlandigi Resmi Gazete’nin
Tarihi Sayis1
12/9/2010 27697
Yonetmelikte Degisiklik Yapan Yonetmeliklerin Yayimlandigi Resmi Gazetelerin

Tarihi Sayisi

1. 15/4/2011 27906
2. 11/3/2013 28584
3. 21/1/2014 28889
4. 15/2/2014 28914

(Degisik:RG-21/1/2014-28889)
EK-1 .
(Evrensel Hizmet Yiikiimliisii Sabit Telefon Hizmeti Sunan Isletmeciler)
ILGILI DONEM .
ISLETMECININ ADI - UNVANI L
ISLETMECININ YETKILENDIRME TURU

Hizmet Kalitesi R Olciim Hedef

Olgiitii Wl Vieilae Degeri Degerler
Tiim taleplerin en hizh karsilanan

Baglant1 siiresi %95’ nin yerine getirilmesinde gegen ...Giin <6
siire

Arza bildirme orant Gecgerli ariza sayismmn toplam kullanilan o <22
abone hatt1 sayisma orani

. ... | Ttim gecerli arizalarn en hizli kargilanan
Ariza giderme stiresi % 957inin giderildigi siire ...Saat <90




Engelli Abonelere Engelli aboneler tarafindan bildirilen tiim
Yonelik Ariza gecerli arizalarm en hizh karsilanan % .-Saat =4
giderme stiresi 95’inin giderildigi siire
Ulusal aramalarda arama blokaj oran %. .. <15
Arama blokaj oram1 | Uluslararasi aramalarda arama blokaj 9% <25
orani -
Ulusal aramalar i¢in ortalama kurulma Sanive <3
Aramanm kurulma stiresi T Y
siiresi Uluslararasi aramalar i¢in ortalama . <
\urulma siiresi ... Saniye 7
Calisr durumdaki . .
ankesorlii telefonlarm Cralrlilr durumdaki ankesdrlii telefon %... >95
orani ora
Fatura sikdyeti oram Abone sikdyetlerinin oldugu fatura %, . <1
sayismmn toplam fatura sayisma orant
(Degisik:RG-21/1/2014-28889)
EK-2 .
(GSM Mobil Telefon Hizmeti Sunan Isletmeciler)
ILGILI DONEM .
ISLETMECININ ADI - UNVANI Lo
ISLETMECININ YETKILENDIRME TURU
. T O R . Olgtim Hedef
Hizmet Kalitesi Olgiitii | Ilgili Veriler D etz
Arama basarisizlik Arama basarlslz.hk sayismin toplam 9%, <9
orani basarili arama girigimi sayisma orant -
Arama blokaj orant Bloke edilmis aramalarm, toplam 9%, <5
aramalara oranidir
. . Tiim gegerli arizalarm en hizh <
Ariza giderme siiresi karsilanan % 95’inin giderildigi siire ---Saat =48
Engelli Abonelere Engelli aboneler tarafindan bildirilen
Yonelik Ariza giderme | tiim gegerli arizalarin en hizli kargilanan | ...Saat <24
stiresi % 95’inin giderildigi stire
Aramanm kurulma En kisa stirede kurulan %951k
siiresi aramanmn kurulum siiresi ... Saniye <10
Ortalama kanaat Kullanici tarafindan algilanan ses
>
degeri kalitesi degeri MOS 23,5/5
Fatura sikayeti orani Abone sikayetlerinin oldugu fatura 9% <1
sayisinin toplam fatura sayisma orani
On ddemeli hatlarda Abone sikayetlerinin ok.i.ug.L.l 6n od;meh
. . abone sayismmn toplam 6n 6demeli %... <1
kredi sikayeti oram
abone sayisma orani
Ucgtan uca kisa mesaj teslim siiresi
i¢erisinde basarih bir sekilde iletilen o > 05
KMH tamamlanma KMH sayismmn gonderilen toplam o =
oranr* KMH sayisma oram
KMH i¢in yapilan gézlem sayist ve ... Adet
g6zlemin yapildigi zaman araligt ... Dénem
Ugtan uca KMH . .« -
o Uctan uca en kisa siirede génderilen .
sk
teslim stiresi %99’luk KMH ’nin teslim siiresi -+ Saniye =15
(Degisik:RG-21/1/2014-28889)
. EK-3 .
(Internet Servis Saglayiciigi Hizmeti Sunan Isletmeciler)
ILGILI DONEM )
ISLETMECININ ADI - UNVANI L.
ISLETMECININ YETKILENDIRME TURU
Hizmet Kalitesi T R Olgiim Hedef
Olgiitii llgili Veriler Degeri Degerler
> Duyurulan
Veri aktarim hizi | Ortalama veri aktarm hizi ...(kbit/sn) Baglant1
hizinm %751
Tiim taleplerin en hizh kargilanan < Taahhiit
Baglanti siiresi %95’inin yerine getirilmesinde gegen ...Giin edilen baglantt
siire stiresi
Fatura gikdyeti | Abone sikdyetlerinin oldugu fatura o <1
oranmt @ sayisinin toplam fatura sayisma oram o -
Ariza giderme Tiim gegerli arizalarm en hizh Saat
siiresi @ kargilanan % 95’inin giderildigi siire B




Engelli Abonelere
Yonelk Ariza

giderme siiresi @

Engelli aboneler tarafindan bildirilen
tiim gegerli arizalarm en hizl
karsilanan % 95’inin giderildigi stire

...Saat

(2) 21/1/2014 tarinli ve 28889 sayili Resmi Gazete’'de yayimlanan Yonetmelik degisikligi ile Ek-3 "linde yer alan “Ariza giderme
stiresi” ile “Engelli abonelere yonelik ariza giderme siiresi”’ne iliskin hiikiimleri 31/12/2014 tarihindeyiiriirliige girer.

(Degisik:RG-21/1/2014-28889)
.EK-4 . .
(SON KULLANICILARA HiZMET VEREN iSLETMECILER)

ILGILI DONEM
ISLETMECININ ADI
ISLETMECININ UNVANI
Hizmet Kalitesi | :, ... . Olgiim Hedef
Olgiitii llgili Veriler Degeri Degerler
Ana meniide i i i fisiinii
1 | S?sh yamt sistemi ana menisiiniin toplam ... Saniye <45
gecen siire surest
Alt meniide Alt menﬁfie, cagri merkg;lr}dekl gerg?k .
N kisiye baglanma se¢eneginin sunuldugu ... Saniye <20
gegen siire ana kadar .
gegen siire.
Musterl ctleri 20 saniye iginde cevaplanan aramalarn
i¢in cevap verme iizdesi %... >80
stiresi
Tiketici sikdyeti | Aylik toplam sikdyet sayismm toplam ... Adet
siklig1 abone sayisina orant %...
Tiiketici En kisa siirede sonuglandirilan % 80’lik
1A - dilim i¢erisindeki sikayetlerin ¢oziim ... Saat <24
sikayetleri ¢oziim siiresi
stiresi

I Sesti yantt sistemi kullanan igletmeci i¢in gegerli 6l¢iit ve degerdir.

(Ek:RG-21/1/2014-28889) @

EK-5
(IMT-2000/UMTS MOBIL HABERLESME HiZMETi SUNAN iSLETMECILER)
ILGILI DONEM
ISLETMECININ ADI
ISLETMECININ UNVANI
Hizmet Kalitesi a0 cr - Olgiim Hedef
Olgiitii gl el oe Degeri Degerler
Arama Arama basarisizlik sayismm toplam o
P %... <2
basarisizlik oran1 | basarili arama girisimi sayisina orani
Arama blokaj Bloke edilmis aramalarm, toplam % <5
orant aramalara orant 0 —
Ariza giderme Tiim gegerli arizalarm en hizl kargilanan
. o) Oc T ...Saat <48
siiresi % 95’ nin giderildigi stire
Engelli Abonelere | Engelli aboneler tarafindan bildirilen tiim
Yonelik Ariza gecerli arizalarm en hizh kargilanan % ...Saat <24
giderme siiresi 95’nin giderildigi stire
dOrEa]gma kanaat Ku}lamm tarafindan algilanan ses kalitesi MOS >35/5
egeri degeri
Ucgtan uca kisa mesaj teslim siiresi




KMH igerisinde bagarih bir sekilde iletilen KMH | o, >05
tamamlanma sayismm gonderilen toplam KMH sayisma | " -
oranr® orani
KMH i¢in yapilan gézlem sayis1 ve ... Adet
g6zlemin yapildii zaman arahg: ... Dénem
Ugtan uca KMH . . .
L Uctan uca en kisa stirede génderilen .
%k
teslim siresi %99’ luk KMH nin teslim stiresi - Saniye <15
Basarisiz erigim Basarisiz erisim tesebbiisii sayismm tiim o <5
orant (http) erisim tesebbiisi sayisma oranin o ~
Basarsiz veri Internet sayfasi indirme islemi baslatilan
2as ancak tamamlanamayan indirme sayismm, | ,
indirme oram 0T %... <5
(http) basarili olarak baslatilan toplam indirme
P sayisina orant
Ttim basaril indirme iglemlerinin en hizh .
%95’inin ortalama veri aktarm hizi Kbit/sn =768
. Basarili indirme islemlerinin %99 unun
Veri aktarim hizi her biri igin ortalama asgari veri aktarim Kbit/sn >256
(ftp) ¢ £
hizi
Ttim basarih génderme islemlerinin en .
hizh %95’ inin ortalama veri aktarim hiz Kbit/sn 2256
Fatura sikayeti Abone sikdyetlerinin oldugu fatura % <1
orani sayismin toplam fatura sayisina oran 0 -

* Ek-2 ve Ek-5’te yer alan KMH tamamlanma oram ve ugtan uca KMH teslim siiresi l¢iitlerine iliskin hesaplama, bildirim ve degerlendirmeler GSM
ve IMT-2000/UMTS sebekeleri i¢in tek veri grubu olarak dikkate almacaktir.

(3) 21/1/2014 tarihli ve 28889 sayili Resmi Gazete 'de yayimlanan Yonetmelik degisikligi ile Ek-5"i Yonetmeligin yayimmndan 6 ay sonra
yayw tarihinde yiiriirliige girer.



