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ANKARA

Konu
: Veri Akış Erişimi Hizmet Seviyesi Taahhüdü ve uygulamadaki mevcut sorunlar hakkında
İlgi
: Kurum internet sitesinde yayınlanan taslak
Uluslararası uygulamalardan bilineceği üzere Veri Akış Erişimi sözleşmeleri, kapsamlı referans  teklifler çerçevesinde hazırlanan,  idari ve teknik işleyişlerin ayrıntılı olarak ele alındığı sözleşmelerdir. Ancak Türk Telekom tarafından hazırlanarak işletmecilere sunulan Veri Akış Erişimi sözleşmesi 10 sayfadan ibarettir ve sözleşmede veri akış erişiminin teknik boyutuyla ilgili neredeyse hiç bir hükme yer verilmemiştir. İdari işleyişe ilişkin hükümler ise çoğunlukla belirsizdir ve bir çok konuda boşluklar bulunmaktadır.
Sözleşmedeki boşluklar ve erişim yükümlüsü şirketin isteksizliği sebebiyle sözleşmenin imzalanmasından bugüne kadar son derece sınırlı ilerleme kaydedilebildiği hususu Türk Telekom’la sözleşme imzalayan  üye firmamız tarafından derneğimize iletilmiştir. 
Bu çerçevede Türk Telekom ile işletmeciler arasında imzalanmış / imzalanmak üzere olan Veri Akış Erişimi Sözleşme hükümleri ile sözleşmelerin eki olan Hizmet Seviyesi Taahhüdü üzerinde yapacağınız düzenlemelerin hayati önemi haiz olduğuna inanıyoruz.  

Konu başlıklarına göre düzenlenmiş görüşlerimiz aşağıdaki gibidir. 

1. BAĞLANTI KURLACAK SSG NOKTALARI

Üyemiz Netone Telekom’un Şubat 2007 tarihinde imzaladığı sözleşmeye göre SSG’ler 13 ilde bulunmaktadır. Ancak sözleşmenin imzasından bir ay sonra Netone Telekom’a gönderilen SSG listesinde 32 ilin yer aldığı bildirilmiştir. 

Bağlantı yapılacak nokta sayısı işletmecilerin sunacakları hizmetlerin maliyet yapısını doğrudan etkilemektedir. İşletmecilerin iş planlarının teknik ve ticari her aşamasını etkileyen bir değişikliğin böyle bir emrivaki ile gerçekleşmesinin kabul edilmesi mümkün değildir. 

Bağlantı noktası sayısının neredeyse 3 katına çıkması, Türk Telekom’un sunduğu Veri Akış Erişimi Hizmetinin maliyet tabanını da etkilemektedir. Daha çok noktadan trafik teslim alınması halinde Türk Telekom’un transmisyon maliyeti düşeceği için veri akış erişimi hizmet fiyatının da düşmesi gerekmektedir. Yürürlükteki veri akış erişimi tarifesinin onay sürecinde gözönünde bulundurulan bağlantı noktası sayısı uygulamaya esas teşkil etmeli, Türk Telekom’un kendi şebeke planlaması çerçevesinde yapacağı bu tür genişlemeler ile birlikte Veri Akış Erişimi tarifesi de mutlaka revize edilmelidir. 

Ayrıca; hangi ilin trafiğinin nereden alınacağının belirli olmadığı hususu üyemiz Netone Telekom tarafından derneğimize bildirilmiştir. 

Doğru uygulama ilkeleri bizce şunlardır: 

1. İmzalanmış sözleşmede yazdığı  gibi 13 ilde trafik teslimi yapılmalıdır. 

2. Veri Akış erişimindeki bağlantı noktası sayısının artırılması Referans Teklifin onayına kadar mümkün olmamalı veya işletmecinin tercihine bırakılmalıdır. 

3. Hangi il trafiğinin hangi ildeki SSG’den teslim alınacağına ilişkin tek bir tablo en kısa sürede işletmecilere sağlanmalıdır. 

4. Referans Teklif kapsamında bağlantı noktası sayısının artması halinde Veri Akış Erişimi fiyatları yeni maliyet yapısı çerçevesinde revize edilmelidir.

5. İşletmecinin yeni bağlantı noktası kurmasını gerektirecek değişiklikler, asgari 6 ay önceden işletmeciye bildirilmelidir. 

Bu ilkelerin Kurumunuzca onaylanacak Hizmet Seviyesi Taahhüdüne ve/veya sözleşmelere yansıtılmasını talep etmekteyiz.    

2. BAŞVURU, TAHSİS VE TESİS SÜRECİ

1. Sözleşmenin 4.3  Maddesi ile Hizmet Seviyesi Taahhüdünün (HST) IV.1 bölümünde yer alan “hizmet verilen lokasyon bilgisini, il, santral ve prefiks bazında ISS’e iletecektir” ifadesi çerçevesinde, hizmete sunulabilir (boş) port bilgisini içeren liste CRM ekranı üzerinden online takip edilebilmeli, CRM sistemi şu anda bu işlevi göremiyorsa boş port bilgisini de içeren santral listesi haftalık ya da 15 günlük periyodlarla e-posta yoluyla işletmecilere iletilmelidir. Bu hususun HST’de netleştirilebileceğine inanıyoruz. 

2. HST Bölüm IV.1. Madde 2 ve Madde 4’teki süreleri topladığımızda ADSL başvurusundan müşterinin ADSL kullanabilir hale gelmesine kadar geçecek olan süre 8 gündür. Oysa ADSL müşterilerini TTNet’e devredene kadar Türk Telekom müşteri başvurusunu takip eden azami 3 gün içerisinde hizmeti başlatmaktaydı. Halen TTNet bu süre dahilinde hizmet verebilmektedir.  Ayrımcılık gözetmeme ilkesi çerçevesinde tahsis ve tesis süresi toplamının 3 günü aşmaması gerekmektedir. 

3. HST Bölüm IV.1. Madde 4’ün son cümlesi şu şekilde değiştirilmelidir: “Bu ücretin aylık kira ücretini aşması durumunda kalan kısım bir sonraki ayın aylık kira ücretinden mahsup edilir”

4. İptal işlemi, iptal talebinin bildirildiği günde başlatılarak azami 2 işgünü içerisinde tamamlanmalıdır.  

3. CRM

İşletmecilere kullandırılacak CRM sistemi hakkında HST’de hiç bir bilgi verilmemesi önemli bir eksikliktir. CRM’in fonksiyonlarının tanımlanması, CRM arayüzünün işletmecilerin sistemleriyle entegre edilebilir olması ve işletmecilerden gelecek talepler doğrultusunda CRM sisteminde iyileştirmeler yapılması hususları önem arzetmektedir. Bu konulara HST’de yer verilerek Kurumunuzca belirlenecek süre zarfında bu geçişin tamamlanması uygun olacaktır. 

4. ARIZA TAKİP VE ISLAH SÜRECİ

1. HST’de önerilen arıza ıslah süreleri yüksektir. Talebimiz; A tipi iller için azami 8 saat B ve C tipi iller için 12 saat D tipi iller için 24 saat içerisinde arıza ıslahının sağlanmasıdır. 

2. Taahhüt edilen arıza giderim sürelerini aşan her 1 tam saat için, aylık bazda, bir sonraki ayın kullanım ücretinden 3 saatlik ücretsiz kullanım hakkı tanınmalıdır. 

3. İşletmecilerin, bağlantısında arıza yaşayan müşterilerini arıza giderimi çalışmalarına ilişkin olarak etkin bir şekilde bilgilendirebilmelerini teminen, Türk Telekom tarafından arıza ıslahı sürecinde CRM sistemi üzerinde düzenli geribildirim yapılması gerekmektedir. 

4. Arıza giderim süreleri aşıldığında devreye girecek bir eskalasyon listesi olmalıdır. Listedeki kişiler belirtilen süre aşımları durumunda temasa geçilecek yetkililer olmalı, bu yetkililerin iletişim bilgileri HST’de verilmelidir. 

5. Arıza kapama işlemi karşılıklı onay mekanizması ile yürütülmelidir. Şu anda Türk Telekom arıza servisi, kendi insiyatifi ile arıza kayıdını müşteriden habersiz kapatabilmektedir. (Örneğin kiralık hat hizmetinde)

6. Aynı anda çok sayıda kullanıcının hizmet almasını engelleyecek “SSG ile İşletmeci cihazı arasındaki bağlantıda oluşabilecek arızalar” da Genel Arıza tanımı içerisinde ele alınmalı, bu tür arızalara en kısa süre içerisinde müdahale edilmelidir. 
5. HİZMET SEVİYESİ TEKNİK PARAMETRELERİ

Dslam-Bras Arası Sıkıştırma Oranı
Servis kalitesi ile ilgili en önemli teknik parametre sıkıştırma oranıdır. Türk Telekom’un abone trafiğini hangi sıkıştırma oranı ile işletmeciye teslim edeceği HST’de mutlaka yer almalıdır. 

Türk Telekom’un işletmecilere birden fazla sıkıştırma oranı seçeneği (1:5, 1:25, 1:50 gibi) sunması büyük önem taşımaktadır. Ancak bu  sayede perakende hizmetlerde çeşitlilik yaratılabilecektir; yüksek sıkıştırma oranı ile daha ekonomik servisler, düşük sıkıştırma oranı ile yüksek kaliteli servisler sunulabilecektir.

Kullanılabilirlik Oranı (Availability) 

HST’de kullanılabilirlik oranı taahhüdüne yer verilmediği görülmektedir. Kullanılabilirlik oranı taahhüdünün asgari olarak aylık % 99,5 olmasını talep etmekteyiz. Kullanılabilirlik oranının ölçüm metodu HST’de tanımlanmalı, taahhüde uyulmaması halinde ortaya çıkacak müeyyide de mutlaka belirlenmelidir. Örneğin mevcut Kiralık Hat HST’de kullanım oranı taahhüdü olmasına rağmen,  uyulmaması halindeki müeyyideye yer verilmediği için taahhüt işlevsiz kalmaktadır. 

IP QoS Parametreleri

· Latency - Gecikme taahhüdü : Türkiye içi 30 msn, Türkiye dışı 150 msn
· Packet loss - Paket kaybı garantisi : %99,8
· Jitter – congestion ve route değişiklikleri gibi nedenlerle ses paketlerinde oluşabilecek gecikme farklılıkları : 10 Msn 
Olarak tanımlanmasını öneriyoruz.
Monitoring 

Türk Telekom işletmecilere DSLAM üzerinde port bazında müşterinin trafik bilgisini grafik olarak izleme imkanı tanımalıdır.  

6.  MÜŞTERİ EKİPMANI

1. Müşteri tarafında kullanılacak olan ADSL onaylı ekipman listesi kısıtlı olup, G.SHDSL için böyle bir listeye rastlanmamıştır. Veri Akış Erişimi kapsamında Türk Telekom DSLAM’ları ile sorunsuz çalışabilecek CPE’lerin listesinin işletmecilerle paylaşılmasını talep etmekteyiz. Bu listede yer verilen ekipmanlar ile çalışıldığında herhangi bir bağlantı sorunu yaşanmamalıdır. 

2. Metro Ethernet hizmetinde müşteri tarafındaki cihazlar (Network Termination Unit)  doğrudan müşteri tarafından karşılanabildiği gibi ücreti mukabilinde Türk Telekom tarafından da sağlanabilmektedir. Veri Akış Erişiminde NTU’nun Türk Telekom tarafından karşılanması seçeneği olacak ise; bu durumlarda Türk Telekom bakım desteğini vermeli, tesis sırasında NTU dahil kurulum yapmalı, arıza gideriminde donanım dahil müdahale etmelidir. 
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