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A- GENEL DEĞERLENDİRME

Yönetmelik Taslağının tamamı incelendiğinde, Taslak Yönetmelikte işletmeciler ile tüketiciler arasındaki hizmet kalitesi ölçütlerinin belirlendiği, işletmeciler arasındaki hizmet seviyesi kriterlerinin yönetmelik kapsamına dahil edilmediği görülmektedir. 

Hizmet sağlayıcılar ile tüketici arasındaki hizmet zincirine bakıldığında, birçok hizmet alanında birden fazla işletmecinin bu zincire dahil olabildiği görülebilir. Örneğin, altyapı hizmet sağlayıcısı servis sağlayıcıya hizmet vermekte, servis sağlayıcı da tüketiciye hizmet verebilmektedir. Bu durumda, altyapı hizmet sağlayıcısının verdiği hizmet kalitesinde bir aksama olduğunda, servis sağlayıcının tüketiciye verdiği hizmet kalitesi etkilenebilmektedir. Böyle bir durumda, sadece servis sağlayıcı ile tüketici arasındaki hizmet kalitesi seviyesinin düzenlenmesi yetersiz kalabilecektir. 
Yukarıdaki açıklama dikkate alındığında, Yönetmelikte arızalar ve sorunlar ile ilgili olarak sorumlu tutulacak işletmecinin belirlenmesi konusunda sıkıntılar olduğu görülmektedir. Böyle bir durumda, kullanıcı tarafında yaşanan bir sorunu düzeltmek ile yükümlü işletmecinin mevzuat kapsamında belirlenmemiş olması tüketici açısından olumsuz bir durumdur. Yönetmeliğin amacına uygun olabilmesi adına arıza ve sorunlarda hangi işletmecinin sorumlu olacağının net olarak belirlenmesi nihai olarak tüketici çıkarına hizmet edecektir. Bu sebeple, hizmet kalitesi ölçütleri kapsamında altyapı işletmecisi arızası veya başarısızlığından kaynaklanan sorunların altyapı işletmecisi tarafından diğer arıza ve başarısızlıkların ise diğer işletmeci, servis sağlayıcı tarafından giderilmekle yükümlü olduğu açık ve net olarak yönetmelikte yer almalıdır (Konu ile ilgili örnekler EK-3 kapsamındaki görüşlerimizde verilmiştir).  Böylece tüketici çıkarı azami seviyeye çıkarılabilecektir.
Konu ile ilgili olarak “ITU-T Recommendation E.802” adlı rapor incelendiğinde kalite ölçütlerinin belirlenmesine birden fazla yöntemin bulunduğunu görmekteyiz. Birden fazla işletmecinin katılımı ile verilen hizmetlerde “four market model” adlı yöntem doğrultusunda hizmet ölçütleri belirlenmektedir. Bu yönteme göre verilen hizmet, hizmetin bütününe katılan işletmeciler dikkate alınarak bölümlenmiş ve her bir bölüm için ayrı kriterler belirlenmiştir. Türkiye’de uygulanabilirliği açısından konuyu şöyle özetlemek mümkündür;
Oluşturulacak kriterler;

· Servis sağlayıcının tüketiciye sunduğu hizmetin kalite ölçütleri

· Altyapı işletmecisinin servis sağlayıcıya sunduğu hizmetin kalite ölçütleri
Bu şekilde oluşturulacak hizmet kalitesi kriterleri ikili bir kontrol içereceğinden tüketicinin sağlayacağı fayda azami hale getirilmekte ve oluşması mümkün arıza ve sorunların çözümü daha kısa süre içerisinde tespit edilmekte ve çözüme kavuşturulabilmektedir. Bu sebeple, birden fazla işletmecinin aboneye ulaşan hizmet sunumuna katılmasının mümkün olduğu hizmetlerde ikili hizmet kalitesi ölçümünün yapılması doğru olacaktır. Hizmete katılan iki farklı işletmecinin kalite parametrelerinin tek bir düzenleme kapsamında yer almadığında, oluşacak arıza ve sorunların hangi işletmeciden kaynaklandığını ve hangi işletmeci tarafından çözüleceğini tespit etmek zaman alacak ve bu durumda nihai zarar gören taraf tüketici olacaktır. Alternatif olarak bu yöntem üzerinde düşünülmesinin faydası bulunmaktadır. Hizmet kalitesi ile ilgili ölçütlerin belirlenme, uygulanması ve değerlendirilmesi ile ilgili detaylı bilgiye sahip olan dokümana aşağıdaki linkten ulaşılabilir;
http://www.itu.int/rec/T-REC-E.802-200702-I/en
B- MADDELER ÜZERİNE DEĞERLENDİRMELER


Tanımlar


MADDE 4 — (1) Bu Yönetmelikte geçen tanımlardan;


a) Abone: Bir işletmeci ile elektronik haberleşme hizmetinin sunumuna yönelik olarak yapılan bir sözleşmeye taraf olan gerçek ya da tüzel kişiyi,

a) Arama başarısızlık: Aramanın başarılı olarak kurulmasından sonra konuşmanın abonenin isteği dışında herhangi bir nedenle sonlandırılmasını, 
b) Arama başarısızlık oranı: Arama başarısızlık sayısının toplam başarılı arama sayısına oranını,
c) Arama blokaj: Geçerli bir numaranın çevir sesini müteakip uygun bir şekilde çevrilmesi ve görüşmeyi sağlamak için gerekli adres bilgisinin şebeke tarafından alınması anından itibaren sabit şebekeler için otuz (30) saniye, mobil şebekeler için kırk (40) saniye içinde aranan numaranın meşgul olduğunu belirten meşgul sesinin, çalma sesinin veya arama sinyalinin alınamadığı arama girişimini

ç) Arama blokaj oranı: Mobil şebekeler için kapsama alanı içinde olmak şartıyla yapılan aramalarda, bağlantı kurulamayan arama sayısının toplam arama girişimi sayısına oranını,
d) Aramanın kurulma süresi: Aramanın sağlanması için gerekli adres bilgisinin şebeke tarafından alınması ile başlayan ve aranan taraftan meşgul sesi, çalma sesi veya cevap sinyalinin alınması ile biten ve saniye cinsinden ölçülen zaman aralığını,
e) Bağlantı süresi: İşletmecinin geçerli bir bağlantı talebi aldığı andan, kullanıcıya hizmetin çalışır durumda verildiği ana kadar geçen, takvim günü cinsinden ölçülen ve iptal edilmiş taleplerin ölçümlere dahil olmadığı süreyi,
f) Başarılı kısa mesaj oranı: Tüketicinin bir terminal cihazından kısa mesaj merkezine başarılı bir şekilde kısa mesaj gönderme olasılığını,

g) Başarılı oturum açma oranı: İnternete erişim için başarılı bir şekilde kurulan oturum açma sayısının toplam oturum açma sayısına oranını,

ğ) Başarısız veri iletim oranı: Belirli zaman aralığındaki başarısız veri iletim sayısının toplam veri iletim girişimi sayısına oranını,
h) Çalışır durumdaki ankesörlü telefonların oranı: Bir günde 24 saat boyunca çalışabilirliği ifade eden çalışır durumdaki ankesörlü telefon sayısının, toplam ankesörlü telefon sayısına oranını, 

ı) Erişim hattı: Şebekenin, taşıma şebekesine bağlantıyı sağlayan, trafiğe duyarlı olmayan ve aboneye tahsis edilmiş şebeke bileşenlerinden oluşan kısmını,
i) Erişim hattı başına arıza bildirme oranı: Kullanıcı tarafından işletmeciye bildirilen ve işletmeciden kaynaklanan bozulma veya kalite seviyesindeki düşme gibi aksaklıklara ilişkin geçerli arıza sayısının toplam erişim hattı sayısına oranını,
j) Erişim hattı için arıza giderme süresi: Arızanın bildirildiği andan hizmetin tam olarak sunulmaya başlanıldığı ana kadar geçen ve saat cinsinden ölçülen süreyi,
k) Fatura şikâyeti: Abonenin gelen faturanın doğruluğu hususundaki şikâyetini bildirmesini, 
l) Fatura şikâyeti oranı: Abone fatura şikâyetlerinin toplam fatura sayısına oranını,
m) Hizmet kalitesi: Hizmet alan kullanıcının memnuniyet düzeyini gösteren hizmet performansının toplam etkisini,
n) Hizmet seviyesi taahhüdü: Hizmet sağlayıcısının sunduğu hizmetin performans, tarife ve faturalanmasına ilişkin bilgiler ile anlaşmazlık durumunda hizmet sunumu ve telafi prosedürlerine dair ifadeleri barındıran resmi belgeyi,
o) İşletmeci: Yetkilendirme çerçevesinde elektronik haberleşme hizmeti sunan ve/veya elektronik haberleşme şebekesi sağlayan ve alt yapısını işleten şirketi,
ö) Kısa mesaj tamamlanma oranı: İki terminal cihazı arasında başarılı bir şekilde gönderilen ve alınan kısa mesajların oranını,

p) Kullanıcı: Aboneliği olup olmamasına bakılmaksızın elektronik haberleşme hizmetlerinden yararlanan gerçek veya tüzel kişiyi,

r) Kurul: Bilgi Teknolojileri ve İletişim Kurulunu,

s) Kurum: Bilgi Teknolojileri ve İletişim Kurumunu, 
ş) MOS (Mean Opinion Score): Uçtan uca ses kalitesi ölçümlerinde kullanılan ve ölçüm yöntemi ITU-P.862 tavsiye dokümanında tanımlanan ortalama kanaat değerini,

t) Müşteri hizmetleri: İşletmecinin sunmuş olduğu hizmetlere ilişkin olarak kullanıcılara yardımcı olan bilgilendirme ve yönlendirme bağlamında çağrı merkezi hizmetlerini,
u) Müşteri hizmetleri için cevap verme süresi: Sesli cevap sistemleri gibi tamamen otomatik olarak sunulan hizmetler ile acil hizmetlere erişimin kapsam dışında olduğu, aramanın sağlanması için gerekli adres bilgisinin şebeke tarafından alındığı andan, çağrı merkezindeki gerçek kişinin hizmet talep eden kullanıcıyı cevapladığı ana kadar geçen ve saniye cinsinden ölçülen süreyi, 
ü) Numara taşınması sürecinde karşılaşılan sorunların oranı: İşletmecilerin aralarında anlaştığı normal numara taşıma sürecinden sapan numara taşıma işlem sayısının toplam numara taşıma işlem sayısına oranını,
v) Oturum Açma (Login) Süresi: Kullanıcıların hizmet ve kaynaklara erişimini sağlayan, kimlik doğrulama, sistem izinleri ve diğer sistem başlatma görevlerini kapsayan çok aşamalı sürecin süresini,

y) Ölçüt: Hizmetin, kapsamı ve sınırları belirlenmiş ölçülebilir özelliğini,
z) Rehber hizmeti: Abone bilgilerinin derlenerek basılı veya elektronik ortamda ya da telefonla sorgulama yoluyla sunulmasını, 
aa) Rehber hizmetlerinde cevap verme süresi: Aramanın sağlanması için gerekli adres bilgisinin şebeke tarafından alındığı andan, talep edilen numara bilgisini vermek üzere santral veya eşdeğerdeki sesli cevaplama sisteminin arayan kullanıcıyı cevapladığı ana kadar geçen ve saniye cinsinden ölçülen süreyi, 
bb) SMS: Kısa mesaj hizmeti

cc) SMS-C: Kısa mesaj hizmeti merkezi

çç) Tüketici şikâyetleri çözüm süresi: Şikâyetin alındığı andan çözümlendiği ana kadar geçen, geçerli olmayan şikâyetlerin dâhil olmadığı ve saat cinsinden ölçülen süreyi,
dd) Tüketici şikâyeti sıklığı: Veri toplama süresince tüketici başına düşen konusuna ve geçerliliğine bakılmaksızın alınan tüm şikâyet sayısını,

ee) Uçtan uca kısa mesaj teslim süresi: Bir kısa mesajın bir terminal cihazından kısa mesaj merkezine gönderilmesi ile aynı kısa mesajın diğer terminal cihazı tarafından alınması arasında geçen ve saniye cinsinden ölçülen süreyi, 

ff) Veri aktarım hızı: Kullanıcının bilgisayarı ile bağlanılan web sitesi arasında önceden belirlenmiş boyuttaki test dosyasının indirilmesi ve yüklemesinde geçen süreyi,

Standart Sunum Süresi: Tüm kiralık hat taleplerinin 95%’inin karşılandığı süreyi, (Kullanıcının başvuruyu yaptığı tarihten hizmetten yararlanmaya başladığı tarihe kadar geçen süre esas alınır.) 

Standart Arıza Giderme Süresi: Tüm arızaların 80%’inin giderilme süreyi,(Arızanın bildiriminden arızanın giderildiğinin kullanıcıya geri bildirilmesine kadar olan süre esas alınır.)
ifade eder.

(2) Bu Yönetmelikte geçen ancak tanımı yer almayan kavramlar için ilgili mevzuattaki tanımlar geçerlidir.

GEREKÇE: Yönetmelik içerisinde yer alan yukarıda altı çizili ifadelerin tanımlar kısmına eklenmesi yönetmeliği anlaşılabilir kılacaktır. Bu sebeple yukarıda altı çizili tanımların maddeye eklenmesini talep ediyoruz.
EK-1

İLGİLİ DÖNEM

:

İŞLETMECİNİN ADI
:

İŞLETMECİNİN ÜNVANI
:
	Hizmet Kalitesi Ölçütü
	İlgili Veriler
	Ölçüm Değeri
	Hedef Değerler

	Bağlantı Süresi
	En Hızlı Karşılanan % 95’lik Talebin Yerine Getirilmesinde Geçen Süre 
	…Gün
	4

	
	En Hızlı Karşılanan % 99’luk Talebin Yerine Getirilmesinde Geçen Süre 
	…Gün
	6

	
	Kullanıcı ile anlaşılan tarihte yerine getirilen taleplerin %
	%…
	%95

	Erişim hattı başına arıza bildirme oranı
	Geçerli arıza sayısının toplam erişim hattı sayısına oranı
	%...
	%5

	Erişim hattı için arıza giderme süresi

	Erişim hatlarına ilişkin en hızlı karşılanan % 80’lik geçerli arızaların giderildiği süre
	…Saat
	24

	
	Erişim hatlarına ilişkin en hızlı karşılanan % 95’lik geçerli arızaların giderildiği süre
	…Saat
	36

	
	İşletmeci tarafından taahhüt edilen sürede giderilen arızaların oranı
	%...
	95

	Arama blokaj oranı
	Ulusal aramalarda arama blokaj oranı
	%…
	0,8

	
	Uluslararası aramalarda arama blokaj oranı
	%...
	1,7

	
	Her bir veri için yapılan gözlem sayısı ve gözlemin yapıldığı zaman aralığı
	… Adet

… Dönem
	

	Aramanın Kurulma Süresi
	Ulusal aramalar için ortalama kurulma süresi
	… Saniye
	1,5

	
	Ulusal aramaların en hızlı % 95’inin kurulduğu süre
	… Saniye
	1,2

	
	Uluslararası aramalar için ortalama kurulma süresi
	… Saniye
	2,5

	
	Uluslararası aramaların en hızlı % 95’inin kurulduğu süre
	… Saniye
	2,0

	
	Ulusal aramalar için yapılan gözlem sayısı ve gözlemin yapıldığı zaman aralığı
	… Adet

… Dönem
	

	
	Uluslararası aramalar için yapılan gözlem sayısı ve gözlemin yapıldığı zaman aralığı
	… Adet

… Dönem
	

	Müşteri hizmetleri için cevap verme süresi
	Ortalama cevap verme süresi
	… Saniye
	30

	
	20 saniye içinde cevaplanan aramaların yüzdesi
	%…
	%85

	Rehber hizmetlerinde cevap verme süresi
	Ortalama cevap verme süresi
	… Saniye
	30

	
	20 saniye içinde cevaplanan aramaların yüzdesi.
	%…
	%85

	Çalışır durumdaki ankesörlü telefonlar
	Çalışır durumdaki ankesörlü telefon oranı
	%...
	%99,5

	
	Gözlem sayısı ve gözlemlerin yapıldığı zaman aralığı
	… Adet

… Dönem
	

	Fatura şikâyeti oranı
	Abone şikâyetlerinin olduğu fatura sayısının toplam fatura sayısına oranı
	%…
	%0,5

	Numara taşınması sürecinde karşılaşılan sorunların oranı 
	İşletmecilerin anlaştığı normal numara taşıma sürecinden sapan numara taşıma talebinin tüm numara taşıma talebine oranı
	%…
	%1

	Tüketici şikâyeti sıklığı

	Aylık toplam şikâyet sayısının toplam abone sayısına oranı
	%…
	

	Tüketici şikâyetleri çözüm süresi
	En kısa sürede sonuçlandırılan % 80’lik dilim içerisindeki şikâyetlerin çözüm süresi.
	… Saat
	24

	
	En kısa sürede sonuçlandırılan %95’lik dilim içerisindeki şikâyetlerin çözüm süresi.
	… Saat
	48

	
	İşletmeci tarafından taahhüt edilen sürede çözümle sonuçlandırılan şikâyetlerin yüzdesi
	%...
	%95


EK-2
İLGİLİ DÖNEM

:

İŞLETMECİNİN ADI
:

İŞLETMECİNİN ÜNVANI
:
	Hizmet Kalitesi Ölçütü
	İlgili Veriler
	Ölçüm Değeri
	Hedef Değerler

	Arama Başarısızlık Oranı
	Arama başarısızlık sayısının toplam arama girişimi sayısına oranı
	%...
	%2

	
	Aramalar için yapılan gözlem sayısı ve gözlemin yapıldığı zaman aralığı
	… Adet

… Dönem
	

	Arama Blokaj Oranı
	Bloke edilmiş aramaların, toplam aramalara oranıdır
	%...
	%5

	Aramanın Kurulma Süresi
	Tüm aramalar için ortalama kurulma süresi
	… Saniye
	6

	
	En kısa sürede kurulan %95’lik aramanın ortalama kurulum süresi
	… Saniye
	5

	Fatura şikâyeti oranı
	Abone şikayetlerinin olduğu fatura sayısının toplam fatura sayısına oranı
	%…
	%0,5

	Başarılı SMS oranı
	SMS-C’ye başarılı bir şekilde gönderilen kısa mesaj sayısının SMS-C’ye gönderilen toplam kısa mesaj sayısına oranı
	%…
	99

	
	SMS için yapılan gözlem sayısı ve gözlemin yapıldığı zaman aralığı
	… Adet

… Dönem
	

	SMS tamamlanma oranı
	Başarılı bir şekilde iletilen SMS sayısının gönderilen toplam SMS sayısına oranı
	%…
	95

	
	SMS için yapılan gözlem sayısı ve gözlemin yapıldığı zaman aralığı
	… Adet

… Dönem
	

	Uçtan uca SMS teslim süresi


	Tüm SMS’ler için ortalama iletim süresi
	… Saniye
	5 sn 

	
	En kısa sürede iletilen %95’lik SMS’in ortalama iletim süresi
	… Adet

… Dönem
	

	Numara taşınması sürecinde karşılaşılan sorunların oranı 
	İşletmecilerin anlaştığı normal numara taşıma sürecinden sapan numara taşıma talebinin tüm numara taşıma talebine oranı
	%…
	%1

	Müşteri hizmetleri için cevap verme süresi
	Ortalama cevap verme süresi
	… Saniye
	30

	
	20 saniye içinde cevaplanan aramaların yüzdesi
	%…
	%85

	Tüketici şikayeti sıklığı
	Aylık toplam şikâyet sayısının toplam abone sayısına oranı
	%…
	

	Tüketici şikayetleri çözüm süresi
	En kısa sürede sonuçlandırılan % 80’lik dilim içerisindeki şikâyetlerin çözüm süresi.
	… Saat
	24

	
	En kısa sürede sonuçlandırılan %95’lik dilim içerisindeki şikâyetlerin çözüm süresi.
	… Saat
	48

	
	Çözümle sonuçlandırılan şikâyetlerin yüzdesi
	%...
	%95


EK-3
İLGİLİ DÖNEM

:

İŞLETMECİNİN ADI
:

İŞLETMECİNİN ÜNVANI
:
	Hizmet Kalitesi Ölçütü
	İlgili Veriler
	Ölçüm Değeri
	Hedef Değerler

	Başarılı Oturum Açma Oranı
	Başarılı bir şekilde kurulan oturum açma sayısının toplam oturum açma sayısına oranı

Açıklama: TT’den kaynaklanan oturum açamama sorunları hariç olmalıdır. Ayrıca “başarılı” kavramı açıklanmalıdır.
	%...
	99

	Oturum Açma Süresi

Açıklama: Oturum açma süresi sadece servis sağlayıcı ile ilgili değildir. Bakır kablonun kalitesi, santrale uzaklık, kullanılan cihazların performansı gibi bir çok kriter bu süreyi etkilediğinden servis sağlayıcı sorumlu tutulamaz.
	Başarılı bir şekilde en hızlı sürede kurulan % 80’lik oturum açma sürecinin süresi
	… Saniye
	30

	
	Başarılı bir şekilde en hızlı sürede kurulan % 95’lik oturum açma sürecinin süresi
	… Saniye
	40

	Başarısız Veri Aktarım Oranı

Açıklama: Veri aktarım oranı sadece servis sağlayıcı ile ilgili değildir. Bakır kablonun kalitesi, santrale uzaklık, kullanılan cihazların performansı gibi bir çok kriter bu süreyi etkilediğinden servis sağlayıcı sorumlu tutulamaz.
	Başarısız veri iletim sayısının toplam veri iletim girişimi sayısına oranını
	%...
	99

	Veri Aktarım Hızı 

Açıklama: Veri aktarım hızı sadece servis sağlayıcı ile ilgili değildir. Bakır kablonun kalitesi, santrale uzaklık, kullanılan cihazların performansı gibi bir çok kriter bu süreyi etkilediğinden servis sağlayıcı sorumlu tutulamaz.
	En hızlı %95’lik dilim içerisindeki veri aktarım hızı.
	…(kbit/sn)
	Duyurulan Bağlantı hızının %90’ı

	
	En yavaş %5’lik dilim içerisindeki veri aktarım hızı.
	…(kbit/sn)
	Duyurulan bağlantı hızının %80’i

	
	Ortalama veri aktarım hızı ve standart sapması 

Açıklama: Kimi tarifelerde hız farklıdır. Bu kategoride değerlendirilemez.
	…(kbit/sn)
	

	Bağlantı Süresi

Açıklama: TT’den kaynaklanan gecikmelerden servis sağlayıcı sorumlu tutulmamalıdır.
	En Hızlı Karşılanan % 95’lik Talebin Yerine Getirilmesinde Geçen Süre 
	…Gün
	1 gün 

	
	En Hızlı Karşılanan % 99’luk Talebin Yerine Getirilmesinde Geçen Süre 
	…Gün
	2 gün

	
	Kullanıcı ile anlaşılan tarihte yerine getirilen taleplerin %

Açıklama: Kullanıcının talep ettiği tarih AL-SAT ve VAE için 3 iş gününden, YAPA için 7 işgününden az ise herhangi bir anlaşma söz konusu olmaz. Kullanıcı ile anlaşılan tarih bu sürelerden daha uzun olmalıdır.
	%…
	

	Müşteri hizmetleri için cevap verme süresi
	Ortalama cevap verme süresi
	… Saniye
	30

	
	20 saniye içinde cevaplanan aramaların yüzdesi
	%…
	%85

	Fatura şikâyeti oranı
	Abone şikâyetlerinin olduğu fatura sayısının toplam fatura sayısına oranı
Açıklama: Şikâyet edilen faturalar doğru bir kıyas sayılamaz. Hatalı faturalar dikkate alınmalıdır.
	%…
	%0,5

	Tüketici şikâyeti sıklığı
	Aylık toplam şikâyet sayısının toplam abone sayısına oranı

Açıklama: Şikâyet sayısı doğru bir kıyas sağlamaz, sadece geçerli şikâyetler ve hatalar değerlendirilmelidir.
	%…
	

	Tüketici şikâyetleri çözüm süresi
Açıklama: Teknik şikâyetler bu kategoride değerlendirilmemelidir. TT’den kaynaklı herhangi bir şikâyette servis sağlayıcı sorumlu değildir.
	En kısa sürede sonuçlandırılan % 80’lik dilim içerisindeki şikâyetlerin çözüm süresi.
	… Saat
	24

	
	En kısa sürede sonuçlandırılan %95’lik dilim içerisindeki şikâyetlerin çözüm süresi.
	… Saat
	48

	
	Çözümle sonuçlandırılan şikâyetlerin yüzdesi
	%...
	%95


� Arızaya müdahalenin kullanıcı ya da üçüncü kişilerden kaynaklanan nedenlerle gerçekleştirilememesi durumunda burada geçen zaman kayıpları istatistikî hesaplarda göz önüne alınmayabilir. Gerektiğinde bu hususların kanıtlanması Kurum tarafından istenebilir.





AÇIKLAMA: Yukarıdaki ifadenin arıza giderim süresi ölçütü kapsamında yer alması gerekmektedir.


� Bu parametre bilgi amaçlı talep edilmektedir. Geçerli geçersiz bütün şikayetler dahil olduğu ve konjonktürel etkiler nedeniyle hedef değer belirlenmesinin doğru olmayacağı değerlendirilmektedir.
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