ELEKTRONIK HABERLESME SEKTORUNDE HiZMET KALITESI
YONETMELIGI EK-4’UN UYGULAMASINA iLiSKiN TEBLIG

BIRINCi BOLUM
Amag, Kapsam, Dayanak ve Tammlar

Amag

MADDEI1 - (1) Bu Tebligin amaci, 12/9/2010 tarihli ve 27697 sayih Resmi Gazete’de
yaymlanan Elektronik Haberlesme Sektoriinde Hizmet Kalitesi Y 6netmeligininEK -4’{ine uygun
olarak ¢agri merkezi hizmeti sunulmasma iliskin usul ve esaslar1 belirlemektir.

Kapsam

MADDE 2 — (1) Bu Teblig, son kullanicilara ¢agri merkezi hizmeti sunan ve bu Tebligin 9
uncu maddesine gore yikimli kilman isletmecilerin ulusal ve uluslararasihizmet kalitesi
standartlarma uygun olarak ¢agri merkezi hizmeti sunmalariamaciyla hizmet kalitesi 6lgiit ve
hedef degerlerinin belirlenmesi, olgtimlerinin yapiimasi ile denetimine iligkin usul ve esaslari
kapsar.

Dayanak

MADDE 3 - (1) Bu Teblig, 12/9/2010 tarihli ve 27697 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan
Elektronik Haberlesme Sektorinde Hizmet Kalitesi Y onetmeliginin 5 ve 10uncu maddelerine
dayanilarak hazrlannustr.

Tanimlar

MADDE 4 — (1) Bu Tebligde gecen;

a) Alt menii: Sesli yanit sisteminin ana meniisiinde yer alan baslklardanbirinin se¢ilimesi ile
karsilagilan ik mentiyii,

b) Alt meniide gegen siire: Ana meniide temel baslklardan birini secen son kullanicmm
yaptig1 tuglama ile baslayan ve gercek kisiye baglanma seceneginin sunuldugu ana kadar sesli
yanit sisteminde gegen, saniye cinsinden 6lgiilen toplam stireyi,

¢) Ana menii: Isletmecinin miisteri hizmetlerini arayan son kullaniciyikarsilayan sesli yanit
sisteminde temel segeneklerin yer aldigi ilk mentiyt,

¢) Ana meniide gegen siire: Sesli yantt sisteminin ana meniisiinde gegen saniye cinsinden
6lciilen toplam stireyi,

d ) Gegerli olmayan sikayet: Miisteri hizmetlerine bildirilmis hizmet ve/veya telefon
numarasy, kimlik teyit bilgisi gibi gerekli bilgilerin veya sikayet taniminda yer alan unsurlardan en
az birinin eksik oldugu sikdyet bildirimini,

e) Isletmeci: Yetkilendirme c¢ercevesinde elektronik haberlesme hizmeti sunan ve/veya
elektronik haberlesme hizmeti saglayan ve altyapismi igleten sirketi,

f) Kacan arama: Sesli yanit sisteminde gergek kisiye baglanmak i¢in tuglamanmn yapildigy,
ancak herhangi bir goriisme gerceklesmeden, isletmecinin sorumlulugunda olmayan nedenlerle
sonlandirilan aramalarsi, )

g) Kurul: Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurulunu,

) Kurum: Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumunu,

h) Miisteri hizmetleri: Isletmecinin sunmus oldugu hizmetlere iligkin olarakbilgilendirme ve
yonlendirme konularinda kullanicilara yardimet olan ¢agri merkezi hizmetlerini,

1) Miisteri hizmetleri i¢in cevap verme siiresi: Cagri merkezindeki gergekkisiye baglanmak
tizere sesli yantt sisteminde yapilan son tuslamadan ¢agri merkezindeki gercek kisinin hizmet talep
eden kullaniciyr cevapladift ana kadar gecen ve saniye cinsinden dlgiilen stireyi,

i) Olgtim dénemi: Ocak, Nisan, Temmuz, Ekim aylarmmn birinci gilinleri ilebaglayan tiger
aylik zaman dilimini,

j) Sesli yanit sistemi: Son kullanicilarm miisteri hizmetlerine baglandiktan sonra ana menii ve
alt meniide islem yapmak istedigi konulara ait olarak bilgi alma, bilgi verme, talep ve sikayetleri
alma ve ilgili miisteri hizmetleri temsilcisine yonlendirme amact ile olusturulan otomatik cevap
sistemini,

k) Son kullanict: Elektronik haberlesme hizmeti ve/veya elektronik haberlesme sebekesi
saglamayan gercek veya tiizel kisileri,

1) (Degisik:RG-21/1/2014-28889)Sikayet: Son kullanici veya abone tarafindan,
yararlamlan  elektronk  haberlesme tiriin - veya hizmetleri icin, diizeltici faaliyetlerin
gerceklestirilmesi beklentisi ile igletmecinin telefonla erisilebilen misteri hizmetlerine iletilen
(artzalar harig) her tirlii problemi,

m ) Tiketici sikdyetleri ¢oziim siiresi: Sikdyetin alindigi andan ¢ozimlendigiana kadar
gecen, gecerli olmayan sikdyetlerin dahil olmadig1 ve saat cinsinden dlgiilen siireyi,

n) Tiketici sikayeti skhg: Konusuna ve gegerliligine bakimaksizmisletmecilere iletilmis
tiim sikayetlerin dahil oldugu abone basma diisen aylik sikayet sayismi

ifade eder.

(2) Bu Tebligde gegen ve yukarida yer almayan tanimlar i¢in ilgili mevzuatta yer alan
tanumlar gecerlidir.

(3) Bu Tebligde son kullanict ve tiiketici kavramlari ile ¢cagri ve arama kavramlari birbirinin
yerine gececek sekilde kullanilmustir.

_ IKINCI BOLUM
Olgiitler ve Uyulacak Kurallar

Ana ve alt meniide gecen siire

MADDE 5 — (1) Sesli yantt sisteminin ana meniisiinde gegen siireye, bu boliimde yapilan
reklamlar, duyurular ve bilgilendirmeler déhildir; ancak, kisiye 6zel ve/veya gegici bilgilendirmeler,
ilgili mevzuat geregi yapilan bilgilendirme anonslari ile kargilama anonslart dahil degildir. Kurum
gerekli gérmesi halinde kargillama anonslarmm siiresine iliskin smirlandirma getirebilir.

(2) Sesli yanit sisteminin alt meniisiinde gecen siirelere, bu bolimlerde yapilan reklamlar,
duyurular ve bilgilendirmeler dahildir; ancak, ilgili mevzuat geregi yapilan bilgilendirme anonslari
dahil degildir.

(3) Sesli yantt sisteminin ana meniisiinde ve alt meniisiinde gegen siirelere, tilkketicinin bilgi
girisinde bulunmasi gereken dil segenegi, giivenlik veya kimlik teyidi gibi islemlerde gegen siireler
déhil degildir.

(4) Isletmeciler, sesli yantt sisteminin her bir alt meniisiinde, gergek kisiye baglanma
segenegini sunmakla yiikiimliidiir. Sesli yantt sisteminin ana meniisiinde gercek kisiye baglanma



secenegini sunan isletmecilerde alt meniide gecen siireye iliskin EK-3’te yer alan hedef degeri
saglama yiikiimliiliigii aranmaz.

(5) Isletmeciler sesli yanit sistemlerinde yer alan meniilerin igeriklerini ve siirelerini kayit
altma almakla yikiimliidiir. Igerik veya siirede degisiklik olmasi halinde, degisiklik yapilan icerik ve
stire kayitlari, oniki ay siireyle saklanir.

(6) Isletmeciler, tiiketici profiline bakmaksizm, farkl tiikketici gruplarma sunduklar sesli yanit
sistemlerindeki meniiler icin EK-3’te yer alan hedef degerlere uymakla yiikiimlidiir.

(7) Bu Tebligin 9 uncu maddesinin birinci fikrasma gore raporlama yikiimliligi bulunan
isletmeciler, en uzun sesli yanit sistemine iliskin verileri bu Tebligin 9 uncu maddesinin birinci
fikrasinda diizenlenen siklikla Kuruma bildirir.

Miisteri hizmetleri i¢in cevap verme siiresi

MADDES6 — (1) Miisteri hizmetlerinde gergek kisiye baglanmak i¢in yapilan tuglamanm
ardindan ilgili mevzuat geregi yapilan bilgilendirme anonslari, miisteri hizmetleri igin cevap verme
stiresine dahil degildir.

(2) Gergek kisiye baglanmak i¢in yapilan tuslamanmn ardindan ilk yirmi saniye i¢cinde kagan
aramalar 6l¢iime déhil degildir. Bu hususu ispat yiikiimliiligii igletmeciye aittir.

(3) Misteri hizmetleri i¢in cevap verme siiresi ile ilgili dlgtimler, 6l¢iim déneminde yer alan
her bir ay i¢in verilerin tiimii izerinden EK-1’de verilen agiklamalar dikkate alarak yapilir.

(4) Bir ayda isletmecinin miisteri hizmetlerine gelen toplam cagri sayisi, ondan dnceki ti¢
ayda gelen cagri saysi ortalamasmm % 25 iizerinde ise ilgiliaya ait Slgiimler idari yaptrm
kararma esas teskil etmez.

(5) (Ek:RG-21/1/2014-28889)Herhangi bir giinde isletmecinin miisteri hizmetlerine
gelen toplam ¢agri sayisy, ilgili aya ait toplam ¢agri sayismmn giinlik ortalamasmm %25 {izerinde
ise, s6z konusu giine/giinlere ait 6l¢timler ay ortalamasi hesaplanirken, hesaplamaya katilmaz.

Tiiketici sikayetleri ¢oziim siiresi

MADDE 7 - (1) Tiketici sikdyetleri ¢oziim siiresinin Slgtimiine gegerli olmayan sikayetler
dahil degildir. Bu konuda gerekli belge ve kayitlarin tutulmasmdan ve gerekmesi halinde bu
hususun ispatindan isletmeci sorumludur.

(2) Isletmeci tarafindan heniiz sonuglandiriimamus bir sikdyetin devamu niteliginde aboneden
gelen miikerrer sikayetler yeni bir gikdyet olarak degerlendirilmez. Ancak, bir abonenin igletmeci
tarafindan sonuglandirilan 6nceki sikdyetine dair yaptigi miiteakip sikdyet yeni bir sikdyet olarak
degerlendirilip dl¢iimlere dahil edilir.

(3) Tiiketici sikayetleri ¢ozim siiresine, isletmecinin sebekesi iizerinden hizmet sunan
tgiincti  kisilerden kaynaklanan gecikmeler dahil, ancak, isletmecinin kusuru olmaksizin
tikketicilerden veya tigiincii kisilerden kaynaklanan gecikmeler dahil degildir. Bu hususu ispat
yikkiimliiligii isletmeciye aittir.

(4) Sikayet ile ilgili ¢Oziimiin isletmeci tarafindan arama, kisa mesaj, e-posta gibi
kanallardan tiiketiciye bildirilmesi ile sikdyet sonuglandirilir. Isletmecinin mevcut sistem ve
altyapilar1 ile ¢6ziimlenmesi miimkiin olmayan sikayetlerde tiiketiciye bilgi verilmesi ile sikdyet
sonuglandirlr. Bildirimin yapildigma dair ispat yiikiimliiligii isletmeciye aittir.

(5) Tiiketici sikayetleri ¢6ziim siiresi ile ilgili Sl¢timler, Slgiim doneminde yer alan her bir ay
icin ilgili ayda sonuglandirilmug tim sikayet verisi izerinden, EK-2’de verilen agiklamalar dikkate
almarak yapilrr.

(6) Bir ayda isletmecinin miisteri hizmetlerine gelen toplam tiiketici sikayetisayisi, ondan
onceki tic ayda gelen tiketici sikayeti sayis1 ortalamasmm % 25 tizerinde ise ilgili aya ait Slgtimler
idari yaptrim kararma esas teskil etmez.

Tiiketici sikaye ti s1khg1

MADDES8 - (1) Isletmeciler, ilgili olciim déneminde, misteri hizmetleri kanalyla
kendilerine iletilen tiiketici sikayeti sikligma konu sikdyetleri belirledikleri konu baglklarma gore
tasnif eder ve EK-3"de yer alan 6l¢iim degerlerine uygun olarak hesaplar.

(2) Isletmeci tarafindan heniiz sonuglandiriimanus bir sikdyetin devamu niteliginde aboneden
gelen mikerrer sikdyetler yeni bir sikdyet olarak degerlendirilmez. Ancak, bir abonenin isletmeci
tarafindan sonuglandirilan 6nceki sikdyetine dair yaptigt miiteakip sikdyet yeni bir sikdyet olarak
degerlendirilip dlgiimlere dahil edilir.

(3) Tiiketici sikayeti sikligma iliskin Slgctimler, 6lgiim déneminde yer alan her bir ay i¢in
verilerin tiimii {izerinden yapilir.

(4) Tiiketici sikayeti sikligr Slgtimlerinde kullanilacak toplam abone saysy, ilgili aym birinci
giinii toplam abone sayist ile son giinii toplam abone sayismmn ortalamasmm hesaplanmasi suretiyle
elde edilir.

UCUNCU BOLUM
Cesitli ve Son Hiikiimler

Yiikiimliiliikler

MADDE9 — (1) Cagr1 merkezine ayda 300.000’in {izerinde ¢agri gelen veya 200.000’in
tizerinde abonesi bulunan isletmeciler, bu Tebligin EK-3’tinde yer alan tablodaki dlgiitlere iliskin
oSlctimleri yapmak ve her yilin Ocak, Nisan, Temmuz, Ekim aymmn sonuna kadar bir dnceki 6lgtim
dénemine iliskin olarak yapilan hizmet kalitesi Sl¢timlerini EK-3’te verilen tabloyu igerecek sekilde
bir rapor hazrlayarak Kuruma gondermekle yiikiimliidiir.

(2) Son kullanicilara hizmet veren ve bu maddenin birinci fikrasinda belirtilen ¢agr1 adedine
veya abone sayisima ulagan isletmeciler 6lciim doneminde yer alan her bir ay i¢in ana meniide
gecen siire ve alt meniide gecen siire hizmet kalitesi dlgtitlerine iliskin EK-3’te belirlenen hedef
degerleri saglamakla yikiimliidiir.

(3) Son kullanicilara hizmet veren ve bu maddenin birinci fikrasinda belirtilen ¢agr1 adedine
veya abone sayisina ulasan isletmeciler 6lgtim donemi ortalamasi igin miisteri hizmetleri icin cevap
verme siiresi ve tiiketici sikayetleri ¢oziim siiresi hizmet kalitesi olgtitlerine iliskin EK-3’te
belirlenen hedef degerleri saglamakla yiikiimlidir. Olgim dénemi ortalamasy, idari yaptirim
kararma esas teskil eden aylarda elde edilen ilgili hizmet kalitesi Sl¢iitiine iliskin 6l¢tim sonuglarmm
aritmetik ortalamasi almarak elde edilir.

(4) Son kullanicilara hizmet veren ancak bu maddenin birinci fikrasinda belirtilen ¢agri
adedine veya abone sayisma ulasamayan isletmeciler, cagri merkezlerine gelen aylik toplam ¢agri
adedini ve abone sayisim Kurum tarafindan istenmesi halinde sunulacak sekilde on iki ay siireyle
muhafaza eder. Bu isletmeciler, cagr1 merkezlerine ayda 300.000’in tizerinde ¢agri gelmesi veya



200.000’in tizerinde aboneye ulagsmalari halinde bu Teblige uygun olgiim yaparak Kurum
tarafindan talep edilmeksizin ilgili 6lglim donemine ait raporu Kuruma gondermekle ve bu
maddenin ikinci fikrasmda belirtilen usul ile hedef degerlere uymakla yiikiimliidiir.

Denetim

MADDEI10 — (1) Kurum, bu Teblig kapsaminda yiikiimlii olan isletmeciler tarafindan
bildirilen ve/veya yaymlanan hizmet kalitesine iligkin bilgilerin dogrulugunu veya isletmecilerin
belirlenen hedef degerlere uyum saglayp saglamadiklarmi re’sen veya sikdyet {izerine
denetleyebilir veya denetletebilir.

idari para cezalan ve diger yaptuimlar

MADDEI1l - (1) Bu Teblig kapsammnda yiikimli olan isletmeciler tarafindan
yiktimliliklerinin yerine getirilmemesi durumunda 12/9/2010 tarihli ve 27697 sayih Resmi
Gazete’de yaymlanan Elektronik Haberlesme Sektoriinde HizmetKalitesi Y 6netmeliginin 9 uncu
maddesi hiikiimleri uygulanir.

Yiiriirliikk

MADDEI12 - (1) Bu Teblig, 31/12/2011 tarihinden itibaren gegerli olmak {izere yaymu
tarihinde yiirtirliige girer.

Yiiriitme

MADDEI13 — (1) Bu Teblig hikiimlerini Bilgi Teknolojileri ve Tletisim Kurumu Baskant

Yonetmeligin Yayimlandig1 Resmi Gazete’nin
Tarihi Sayisi
17/3/2012 28236
Yonetmelikte Degisiklik Yapan Yonetmeliklerin Yayimlandig1 Resmi
Gazetelerin
Tarihi Sayis1
1. 21/1/2014 28889
2.
3.
EK-1

Miisteri Hizmetleri i¢cin Cevap Verme Siiresi’nin Olgiim Yontemine iliskin A¢iklama

Bu ek, Tebligde tanmmlamus olan “miisteri hizmetleri i¢in cevap verme siiresi’
Slgtimiine iliskin agiklamalari igermektedir.

S6z konusu dlgiim yapilirken;

a: Misteri hizmetleri birimine gelen aramalarm toplam.
b: Belirlenmis olan esik stire igerisinde gergek kisi tarafindan cevaplanan aramalarm

toplamu.
c: Esik siire i¢inde kacan aramalarm toplam.
belirlenir ve asagidaki formiil yardmuyla 6l¢tim degeri (d) elde edilir:
% d=(b/(a-c))x100

Ornek: 20 saniye icerisinde cevaplanan aramalarm yiizdesine liskin hesaplama.

Bir olgtim periyodunda miisteri hizmetleri birimine gelen aramalar Tablo 1°de
verilmistir.

Tablo 1: Misteri hizmetleri birimine gelen aramalarm dagilmm

Arama Dagilimi
Gelen arama sayisi (a) 1.150.000
Cevaplanan arama sayis! 900.000

Esik stire (20 sn) iginde cevaplanan arama saysi (b) | 850.000
Esik siire (20 sn)’yi agan cevaplanan arama sayisi 50.000
Kagan arama sayis1 250.000
Esik siire (20 sn) iginde kacan arama sayisi (c) 150.000
Esik stire (20 sn)’yi asan kacan arama sayis1 100.000

20 saniye igerisinde cevaplanan aramalarm yiizdesi = (850.000/(1.150.000-

150.000))x100 = %85
Elde edilen %85 degeri hesaplanmak istenen degerdir.

(Degisik:RG-21/1/2014-28889)



EK-2
En kisa siirede %” ifadesini iceren Olgiime iliskin Ac¢iklama
Buek, Tebligde tanmmlamus olan “tiiketici sikdyeti ¢6ziim siiresi” Olgtimiinde gecen “En
Kisa Siirede Sonuglandirilan % " ifadesinin agiklanmasi amaciyla hazirlanmgtir.
S6z konusu ifadenin yer aldigi olgtimlerde, ilgili Slgiitte gézlemlenen olaylar ile Olgiilen
degerleri igeren ve kiiciikten biiyiige dogru siralanan bir liste olusturulur.
Gozlem sayismm istenilen yiizdesi, diger bir ifade ile % d’i belirlenir. Elde edilen sonugta
tam say1 olmayan degerler bir {ist saytya tamamlanir.
Listede elde edilen say1 degerindeki swada yer alangodzleme iliskin olgiim degeri
hesaplanmas istenilen degerdir.

Ornek: En hizl siirede sonuclandirilan % 80’lik dilim icerisindeki sikdvetlerin ¢coziim siiresine

iliskin hesaplama
Bir 6l¢tim periyodunda yapilan sikdyetler ve ¢oziim siiresi Tablo 1’de verilmistir.

Tablo 1: lgili l¢iim periyodunda iletilen sikdyetler ve ¢6ziim siireleri

A 6zim Siiresi . 6ziim Stiresi 4 A 6zim Siresi
Sikayet ¢ (saat) Sikayet ¢ (saat) Sikayet ¢ (saat)
A 39 D 54 G 22
B 53 E 17 H 15
C 23 F 29 1 19
C 11 G 36 1 21

Sikayetler ¢6ziim siirelerine gore kiigiikten biiytige Tablo 2’deki gibi swralanr.
Tablo 2: Swralanmis sikdyetler ve ¢6ziim siireleri
Coziim Coziim Coziim
Sra | Sikayet Siiresi Sra | Sikayet Siiresi Swra | Sikayet Siiresi
(saat) (saat) (saat)
1. C 11 5. 1 21 9. G 36
2. H 15 6. G 22 10. A 39
3. E 17 7. C 23 11. B 53
4. I 19 8. F 29 12. D 54

Gozlem sayis1 olan 12°nin %801 hesaplanir. 12x(0,80) = 9,6 = 10 elde edilir.
Tablo 2’de 10 uncu srada yer alan “A” sikdyetine 1]1$k1n “39” degeri hesaplanmak istenen
degerdir.

(Degisik:RG-21/1/2014-28889)
EK-3
Cagn Merkez Hizmetine iliskin Hizmet Kalitesi Olciim Sonuclan Tablosu
Yiikiimlii isletmecilere yonelik 6liit ve hedef degerler.

Hizmet Kalitesi S Olgiim Hedef
Oleiitii llgili Veriler Degeri Degerler
Ana mentide i i i fisiinii
U 1 Sesli yantt sistemi e{na rpenusunun .. Saniye <45
gegen siire toplam stiresi
Alt meniide Alt meniide, ¢agri merkezindeki gergek

kisiye baglanma se¢eneginin sunuldugu ... Saniye <20

gegen stre ana kadar gecen stire
Mpsterl hizmetleri 20 saniye i¢inde cevaplanan aramalarm o
icin cevap verme . . %... >80
. ylizdesi

siiresi
Tiketici sikayeti Aylik toplam sikdyet sayismm toplam .... Adet

siklig1 abone sayisina orant %. ..

Tiiketici En kisa stirede sonuglandirilan % 80’lik

sikayetleri ¢6ziim dilim icerisindeki sikdyetlerin ¢ozim ... Saat <24

stiresi stiresi

1 Sesli yantt sistemi kullanan isletmeci i¢in gegerli Slgiit ve degerdir



