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	Taslağın Geneli Üzerindeki Görüş ve Değerlendirme 
	Teklif

	Genel olarak taslakta yer alan parametreler geniş bakış açısı ile hazırlanmamış görünmektedir. Özellikle GSM işletmecileri ve Türk Telekom’un bireysel müşterilerine uygulanabilecek performans kriterleri çok farklı ve kompleks teknolojiler kullanan ve kendi altyapısı değil evrensel sağlayıcıdan hizmet alan STH operatörlerine uygulanmıştır.  Evrensel hizmet sağlayıcısı performans değerlerini ve hedeflerini iki ayrı değer üzerinden vermelidir ve ölçmelidir. Evrensel hizmet sağlayıcısı, STH işletmecilerine verdiği altyapı hizmetinde hizmet seviyesi parametrelerinin oluşmasını sağlayacak herhangi bir SLA yoktur. Haksız rekabeti engellemek için kendi abonelerine sunduğu hedef değerlerden daha kısa süredeki performansı STH operatörlerine vermeyi taahhüt etmeli ve bunları ayrı ölçmeli ve Kuruma bildirmelidir. Aboneleri ile aynı şartlarda hizmet alan ve bunun üzerine STH hizmetinin kurulması ve işletilmesi ile ilgili performans değerlerini ekleyen STH operatörlerinin tüm hizmetleri evrensel sağlayıcının altında bir performansta çıkacaktır.  Bu hali ile yönetmeliğin kabul edilmesi mümkün görünmemektedir.
Önerilen metriklerin idealde faydalı ve yerinde olduğunu düşünmekteyiz.  Ancak taslakta çok fazla ayrıntı bulunmaktadır. Anlaşılması ve uygulanması çok ciddi emek ve zaman gerektirmektedir. Bu nedenle:

1- Uygulamaya başlamak için geniş zaman verilmesi 

2- Ya da hızlı bir geçiş yapılacaksa bu metriklerin ölçüm ve denetiminin aşamalı olarak devreye alınmasını önermekteyiz.


	

	Madde
	Görüş ve Değerlendirme
	Teklif

	Bağlantı süresi 

MADDE 5 - (1) Bağlantı süresi; işletmecinin geçerli bir bağlantı talebi aldığı günden, aboneye hizmeti çalışır durumda verdiği güne kadar geçen süredir. 

(2) Bağlantı süresi;

a) Tüm resmi tatiller de dâhil olmak üzere gün cinsinden ölçülür. 

b) Resmi abonelik sözleşmesinin imzalandığı andan başlar.

c) Abonenin işletmeciden birden fazla hizmet talep etmesi durumunda her bir hizmet talebi için ayrı ayrı ölçülür. 

(3) Bağlantı süresi ölçütüne;

a) İlk abonelik talebi,

b) Mevcut bir aboneliğin başka bir kullanıcıya devredilmesi,
	STH kapsamında ses hizmetlerini IP teknolojisi üzerinden sağlayan yeni nesil işletmecilerin kurumsal müşterilerine hizmet verebilmesi için öncelikle bu erişimi sağlayacak data hattının müşteriye kurulması gerekmektedir. Data hattı teknolojileri çok farklı olmakta ve her birinin bağlantı süresi değişmektedir. Bu teknolojilerin ayrı ayrı ölçülmesi ve bir hedef içinde sıkıştırılması mümkün görünmemekte, ölçüm konusunda, yeni nesil işletmecilerin birçoğu tarafından Türk Telekom’un geleneksel yöntemlerinden çok daha kompleks projeler yapıldığı için bu teknolojileri bir hedefe sokmak mümkün değildir.  


	

	c) Mevcut bir aboneliğe ilave olarak yeni bir abonelik talebi,

ç) Aboneye ilgili hizmetin sunulmasında kullanılan teknolojinin yenilenmesi 

dahildir.

(4) Bağlantı süresi ölçütüne;

a) İptal edilen abonelik talepleri,

b) Bir abonenin işletmecisini değiştirdiği ve bağlantı süresini bildirmekten sorumlu yeni işletmecinin abone hattı olarak yerel ağa ayrıştırılmış erişimi kullandığı durumlar, 

c) Numara taşınması içeren talepler,

ç) Abonenin bağlantı için ileri tarih talebinde bulunduğu, üzerinde anlaşılan zamanda bağlantı yapılacak adreste bulunmadığı ve işletmecinin sorumluluğunda olmayan bina içi tesisatın yetersiz olduğu durumlar

dahil değildir. 

(5) Bağlantı süresine ilişkin ölçümler şunlardır:

a) Tüm taleplerin en hızlı karşılanan %50’ sinin yerine getirilmesinde geçen süre,

b) Tüm taleplerin en hızlı karşılanan %95’inin yerine getirilmesinde geçen süre,


c) Tüm taleplerin en hızlı karşılanan %99’ unun yerine getirilmesinde geçen süre,

(6) Bağlantı süresi ölçütüne ilişkin ölçümler, ölçüm döneminde yer alan her bir ay için verilerin tümü üzerinden, ek-1’de verilen açıklamalar dikkate alınarak yapılır. 

(7) Evrensel hizmet yükümlüsü sabit 

telefon hizmeti işletmecisi bu ölçüte ilişkin ölçümleri yapmak ve ilgili hedef değerleri ölçüm döneminde yer alan her bir ay için sağlamakla yükümlüdür. 


	
	

	Madde
	Görüş ve Değerlendirme
	Teklif

	Arıza bildirme oranı

MADDE 6 - (1) Arıza bildirme oranı; kullanıcı tarafından işletmeciye bildirilen ve işletmeciden kaynaklanan bozulma veya kalite seviyesindeki düşme gibi aksaklıklara ilişkin geçerli arıza sayısının toplam kullanılan abone hattı sayısına oranıdır. 

(2) İşletmeci dikkate alınmayan arıza bildirimlerinin geçersiz olduğunu ispatlamakla yükümlüdür. 

(3) Toplam abone hattı sayısı, abone hattı sayısının ölçüm yapılan ay içerisinde değişmesi halinde ortalama alınarak bulunur.  

(4) Birden fazla abone hattını etkileyen arızalarda, etkilenen abone hattı sayısına bakılmaksızın bildirilen arıza sayısı dikkate alınır.

(5) İşletmecinin birden fazla hizmet sunması durumunda; abone hattı başına arıza bildirme oranı istatistikleri her bir hizmet için ayrı ayrı tutulur.

(6) Abone hattı başına arıza bildirme oranı ölçütü ile ilgili ölçümler, ölçüm döneminde yer alan her bir ay için verilerin tümü üzerinden yapılır. 

(7) Evrensel hizmet yükümlüsü sabit telefon hizmeti işletmecisi bu ölçüte ilişkin ölçümleri yapmak ve ilgili hedef değerleri ölçüm döneminde yer alan her bir ay için sağlamakla yükümlüdür. 


	Taslak maddede aşağıdaki konuda net olmayan noktalar bulunmaktadır;

· Abone hattı tanımı müşteride kullanılan cihaza göre mi yapılır yoksa tahsis edilen numara sayısına göre mi? Örneğin; kurumsal müşteriye tahsis edilen 4 numara,  ya da pri üzerinden verilen 100 adet numarada abone hattı sayısı numara sayısına eşit midir?  Tanımı net yapılmalıdır. 


	

	Arıza giderme süresi

MADDE 7 - (1) Arıza giderme süresi; arızanın bildirildiği andan hizmetin tam olarak sunulmaya başlandığı zamana kadar geçen ve saat cinsinden ölçülen süredir. 

(2) Arıza giderme süresi ölçütüne;

a) Abonenin arıza giderimi için ileri tarih talebinde bulunduğu veya üzerinde anlaşılan zamanda adreste bulunmadığı durumlar,

b) İşletmecinin arızanın giderilip giderilemediği konusunda bilgi alamadığı arabağlantı yapılan şebekelerden kaynaklanan arızalar, 

c) Özel anlaşmalar ile arıza müdahale süresinin taahhüt edildiği aboneliklerdeki 
Madde
	Müşteri santral sistemi, lokal bina içi kablolaması, terminal cihazından kaynaklanan arızalar kapsam dışı kalmalıdır.

Arabağlantı yapılan şebekeden yada müşteri sisteminden kaynaklanan bir sorun tespit edilmesi durumunda bunun ispatı zor olabilir. Örneğin müşteri Almanya aramalarında sorun yaşıyorum şikayeti yaptığında,  STH operatörü teknik ekipleri müşteri hattını ve kendi omurgasını kontrol ettikten sonra sorun bulamadığını diğer şebeke ile ilgili sorun olma ihtimalini bildirecektir. Ancak bunun ispatı yapılamamaktadır.
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	Arızalar dahil değildir. 

(3)İşletmeci arıza giderme ölçütüne dahil etmediği arızanın ikinci fıkranın (a), (b) veya (c) bentlerine uygunluğunu ispatlamakla yükümlüdür. 

(4) Arıza giderme süresine ilişkin ölçümler şunlardır:

a) Tüm geçerli arızaların en hızlı karşılanan % 80’inin giderildiği süre.

b) Tüm geçerli arızaların en hızlı karşılanan % 95’inin giderildiği süre.

(5) Ölçümlerde, arızanın bildirim tarihine bakılmaksızın, ölçüm döneminde giderilen arızalar dikkate alınır.

(6) Kullanıcıların arıza bildirimi, haftanın yedi günü ve yirmi dört saat boyunca alınır ve resmi tatil günleri de ölçüm süresine dahil edilir. 

(7) Arıza giderme süresi ile ilgili ölçümler, ölçüm döneminde yer alan her bir ay için verilerin tümü üzerinden, ek-1’de verilen açıklamalar dikkate alınarak yapılır.

(8) Evrensel hizmet yükümlüsü sabit telefon hizmeti işletmecisi bu ölçüte ilişkin ölçümleri yapmak ve ilgili hedef değerleri ölçüm döneminde yer alan her bir ay için sağlamakla yükümlüdür. 


	
	

	Başarısız arama oranı

MADDE 8 - (1) Başarısız arama oranı; yapılan aramalarda, radyo link, transmisyon, anahtarlama, vb. sistemlerdeki kaynak yetersizliğinden dolayı bağlantı kurulamayan arama girişimi sayısının toplam arama girişimi sayısına oranıdır. Çevir sesi alınmasından sonra geçerli bir numaranın son rakamının girilmesini müteakiben 30 saniye içerisinde meşgul sesi, zil sesi veya cevaplama sinyalinin alınmadığı aramalar başarısız aramadır. 

(2) Başarısız arama oranına ilişkin ölçümler şunlardır: 

Madde
	Çevir sesi sonrasında yapılan aramada, ses gelmemesi durumuna göre ölçüm yapılamaz. Bunu CDR kayıtlarındaki “release cause” lara göre ölçmek gerekmektedir. Örneğin release 34 kanal yok anlamına gelir. RFC’lerde tanımlanan NER değerlerine göre ölçüm yapmak daha anlamlı olacaktır. NER standartlarda tanımlanan release cause lara göre hesaplanır ve network efficiency ratio’sunu gösterir. Ancak çağrının sonlanmasını engelleyen release cause ‘u çağrının teslim edildiği yerel operatör yada karşı lokal operatörde veriyor olabilir. Bu durumun ölçümlerde ayıklanması zor olacaktır. 
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	a) Ulusal aramalarda başarısız arama oranı.

b) Uluslararası aramalarda başarısız arama oranı.

c) Ulusal aramalar için gözlem sayısı.

ç) Uluslararası aramalar için gözlem sayısı.

(3) İkinci fıkranın (a) ve (b) bendinde belirtilen her bir ölçüm için gözlemin yapıldığı zaman ve yer bilgisi kayıt altına alınır.

(4) Başarısız arama oranı ile ilgili ölçümler, ölçüm döneminde yer alan her bir ay için gerçek trafiğin tümü veya örneklemesi üzerinden yapılır. Örnekleme yapılması durumunda ikinci fıkranın (a) ve (b) bendinde belirtilen her bir ölçüm için gözlem sayısının belirlenmesinde ek-2, gözlem yerinin belirlenmesinde ise ek-3 kullanılır. 

(5) Sonuçların tüm trafiği temsil etmesi amacıyla gözlem zamanları, ulusal ve uluslar arası aramalar için ayrı ayrı gerçek trafik yoğunluğu ile orantılı olarak seçilir. Gözlemler, gerçek trafik yoğunluğu ile orantılı yapılmadığı durumlarda, düzenli aralıklarla yapılır ve sonuçlar gerçek trafik verilerine göre ağırlıklandırılır. 

(6) Evrensel hizmet yükümlüsü sabit telefon hizmeti işletmecisi bu ölçüte ilişkin ölçümleri yapmak ve ilgili hedef değerleri ölçüm döneminde yer alan her bir ay için sağlamakla yükümlüdür. 


	
	

	Aramanın kurulma süresi
MADDE 9 - (1) 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 aralığıdır. 

(2) Aramanın kurulma süresine ilişkin ölçümler şunlardır:
a) Ulusal aramalar için ortalama kurulma süresi. 

b) Ulusal aramaların en hızlı % 95’inin kurulduğu süre.

c) Uluslararası aramalar için ortalama kurulma süresi. 

Madde
	STH operatörlerinin numara taşıma ve tahsis sürecindeki abone sayıları uzun bir süre Türk Telekom’a göre çok düşük oranda kalacaktır. Bu nedenle müşterilerinin yapacağı dış aramalardaki gecikme süreleri (TTve GSM) diğer operatörün şebeke kalitesine bağlı olacaktır. Bu anlamda TT ve GSM operatörlerinin performansı STH işletmecilerini etkileyecektir. MA aramalarda ise yurt dışı operatörlerinin performansı önemli olacaktır. Bu durum taslakta mutlak suretle göz önüne alınmalıdır. 
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	ç) Uluslararası aramaların en hızlı % 95’inin kurulduğu süre. 

d) Başarısız arama olarak sınıflandırılan aramalar dışındaki ulusal aramalar için yapılan gözlem sayısı.

e) Başarısız arama olarak sınıflandırılan aramalar dışındaki uluslararası aramalar için yapılan gözlem sayısı.

(3) Numara taşınabilirliği kapsamında taşınan numaralara yapılan aramalar söz konusu ölçümlere dâhil değildir. 

(4) İkinci fıkranın (a), (b), (c) ve (ç) bendinde belirtilen her bir ölçüm için gözlemin yapıldığı zaman ve yer bilgisi kayıt altına alınır.

(5) İkinci fıkranın (b) ve (ç) bendinde belirtilen ölçümler için ek-1’de yer alan açıklamalar dikkate alınır.

(6) Aramanın kurulma süresi ile ilgili ölçümler, ölçüm döneminde yer alan her bir ay için gerçek trafiğin tümü veya örneklemesi üzerinden yapılır. Örnekleme yapılması durumunda ikinci fıkranın (a), (b), (c) ve (ç) bendinde belirtilen her bir ölçüm için gözlem sayısının belirlenmesinde ek-2, gözlem yerinin belirlenmesinde ise ek-3 kullanılır. 

(7) Sonuçların tüm trafiği temsil etmesi amacıyla gözlem zamanları, ulusal ve uluslar arası aramalar için ayrı ayrı gerçek trafik yoğunluğu ile orantılı olarak seçilir. Gözlemler, gerçek trafik yoğunluğu ile orantılı yapılmadığı durumlarda, düzenli aralıklarla yapılır ve sonuçlar gerçek trafik verilerine göre ağırlıklandırılır. 

(8) Evrensel hizmet yükümlüsü sabit telefon hizmeti işletmecisi bu ölçüte ilişkin ölçümleri yapmak ve ilgili hedef değerleri ölçüm döneminde yer alan her bir ay için sağlamakla yükümlüdür. 


	
	

	Fatura şikâyeti oranı
MADDE 11 - (1) Fatura şikâyeti oranı; geçerli olup olmamasına bakılmaksızın, 
Madde
	Şikâyetin geçerliliği: Burada şikâyetin geçerliliğine bakılmaksızın demek şikâyet geçerli olmaması halinde bile 
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	faturada yer alan konuşma süresi, tarife, hizmet, indirimler, kampanyalar, vergi de dahil olmak üzere toplam tutar gibi ücrete ilişkin hususların doğruluğu konularında bildirilen şikayet sayısının toplam fatura sayısına oranıdır. 
(2) Şikâyetin geçerliliğine, arama tarihlerine veya şikâyet konusuna bakılmaksızın fatura ile ilgili tüm şikâyetler ölçümlere dâhildir.
(3) Fatura şikayeti oranı ile ilgili ölçümlere, fatura bilgisi sorgulama ve arıza bildirimleri dahil değildir. 
(4) Fatura şikâyeti oranı ile ilgili ölçümler, ölçüm döneminde yer alan her bir ay için verilerin tümü üzerinden yapılır.
(5) Evrensel hizmet yükümlüsü sabit telefon hizmeti işletmecisi bu ölçüte ilişkin ölçümleri yapmak ve ilgili hedef değerleri ölçüm döneminde yer alan her bir ay için sağlamakla yükümlüdür.


	hesaplanan yüzdeyi aleyhimize yükseltecek bir durumdur. Bu kabul edilebilir bir durum değildir. Çünkü burada müşterinin faturayı yanlış algılamasından dolayı (fatura doğru olduğu halde) işletmecilere şikâyet talebi açabiliyor.

Arama tarihleri: “Arama tarihleri” ifadesi net değil. Burada hesaplanacak oran şikâyette bulunulan faturanın dönemi için geçerli olmalıdır.

Şikâyet konusu: Şikâyet konusu birinci madde de belirtilen hususlarda olmalıdır. Bunun dışındaki konular oran hesaplamasına dâhil edilmemeli.


	

	Müşteri hizmetleri için cevap verme süresi

MADDE 13 - (1) Müşteri hizmetleri için cevap verme süresi; çağrı merkezindeki gerçek kişiye bağlanmak üzere sesli yanıt sisteminde son rakamın girilmesinden çağrı merkezindeki gerçek kişinin hizmet talep eden kullanıcıyı cevapladığı ana kadar geçen ve saniye cinsinden ölçülen süredir.
(2) Müşteri hizmetleri için cevap verme süresine ilişkin ölçümler şunlardır:

a) Ortalama cevap verme süresi.

b) 20 saniye içinde cevaplanan aramaların yüzdesi.

c) Yapılan gözlem sayısı.
(3) Müşteri hizmetleri için cevap verme süresi ölçütüne işletmeci tarafından kontrol edilen ve özel erişim kodları ile erişilen hizmetler dâhildir.

(4) Müşteri hizmetleri için cevap verme süresi ölçütüne; 

a) Gerçek kişinin hizmet vermediği sesli yanıt sistemleri gibi tamamen otomatik 
Madde
	Bireysel hizmetler dışında kurumsal ses hizmetleri sunan yeni nesil işletmeciler için yoğun zamanlar hafta içi çalışma saatleridir. Tatil günleri ve mesai dışı ses arızalarının iletim oranı çok düşüktür. 

Gözlem yerinin belirlenmesi ile ilgili kıstaslar evrensel hizmet sağlayıcı TT ve GSM operatörlerine daha uygundur. Kurumsal hizmet veren operatörlerin büyük iller dışında müşteri sayısının hiç olmadığı yâda ihmal edilecek kadar az olduğu illerin bulunduğunu söyleyebiliriz. Bu nedenle örneklemlerin ve istatistiksel verilerin bir anlamlı sonuç üretmesi mümkün değildir.  Birçok STH yetkisi olan yeni nesil işletmeci, müşteri sayısına göre, tek bir müşteri hizmetleri yapısına sahiptir ve yukarıdaki kriterler performansı doğru yansıtmayacaktır.  Cevap verme süresinden ziyade öncelikle cevaplanan çağrıların yani servis seviyesinin ölçülmesi çok daha anlamlıdır. 
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	olarak sunulan hizmetler,

b) Acil hizmetlere erişim, 

dahil değildir.

(5) İkinci fıkranın (a) ve (b) bendinde belirtilen her bir ölçüm için gözlemin yapıldığı zaman ve yer bilgisi kayıt altına alınır.

(6) Müşteri hizmetleri için cevap verme süresine ilişkin ölçümler, ölçüm döneminde yer alan her bir ay için gerçek trafiğin tümü veya örneklemesi üzerinden yapılır. Örnekleme yapılması durumunda ikinci fıkranın (a) ve (b) bendinde belirtilen her bir ölçüm için gözlem sayısının belirlenmesinde ek-2, gözlem yerinin belirlenmesinde ise ek-3 kullanılır. 

(7) Sonuçların tüm trafiği temsil etmesi amacıyla gözlem zamanları gerçek trafik yoğunluğu ile orantılı olarak seçilir. Gözlemler, gerçek trafik yoğunluğu ile orantılı yapılmadığı durumlarda, düzenli aralıklarla yapılır ve sonuçlar gerçek trafik verilerine göre ağırlıklandırılır. 

(8) İşletmecinin, müşteri hizmetlerini üçüncü taraf bir şirket aracılığıyla sunması durumunda, bu ölçütle ilgili ölçüm ve raporlama faaliyetleri işletmecinin sorumluluğundadır. Söz konusu üçüncü taraf şirket, birden fazla işletmeci için müşteri hizmetleri sunması durumunda, her bir işletmeci için ayrı ayrı kayıt tutar. 

(9) Evrensel hizmet yükümlüsü ve diğer sabit telefon hizmeti sunan işletmeciler bu ölçüte ilişkin ölçümleri yapmak ve ilgili hedef değerleri ölçüm döneminde yer alan her bir ay için sağlamakla yükümlüdür. 


	Cevaplama süresi tüm dünyada standart olarak kullanılan servis seviyesi parametresine göre (cevaplanan çağrı /gelen çağrı – 45 saniyeden az sürede müşteri tarafından kapatılan çağrı) yapılabilir. Anlamlı bir örneklem elde etmek için, şu hesap ile kullanılabilir.  Hedef %85-90 olarak verilebilir. Dünyada hiçbir yerde müşteri hizmetlerine gelen tüm çağrıların %100 oranında karşılanması hedefi koyulamaz. STH operatörlerin karlılık sorunları ve Pazar payları göz önüne alındığında bu kriterlerin sağlanması operasyonel karlılığı düşürecek boyutlara gelebilir.  


	

	Tüketici şikâyeti sıklığı 

MADDE 14 - (1) Tüketici şikâyeti sıklığı; konusuna ve geçerliliğine bakılmaksızın işletmecilere iletilmiş tüm şikâyetlerin dâhil olduğu abone başına düşen aylık şikâyet sayısıdır.
(2) Aynı tüketici tarafından aynı konuya ilişkin şikâyetin, çözüm sonrasında tekrarlanması halinde şikâyetler ölçümlere ayrı ayrı dâhil edilir. Henüz çözüme 
Madde
	Şikâyet tanımı daha düzgün yapılmalıdır. Şikâyet kanalları vasıtasıyla yapılan bildirimler kabul görmelidir. Call Center’a yapılan standart bir arıza, şikâyet olarak kabul edilmemelidir. Şikâyet örneği vermek gerekirse, arızası 4 saat içinde çözümlenmeyen işletmeci ses hizmeti kullanıcısı şikâyet hattına bildirim yaptığında sorun altyapı sağlayan evrensel hizmet sağlayıcısından kaynaklanıyorsa, müşterinin kendi sistemlerinden (pbx sistemi) kaynaklandığı tespit 
Görüş ve Değerlendirme
	Teklif 

	kavuşturulmamış şikâyetin aynı tüketici tarafından yenilenmesi halinde şikâyet, önceki şikâyetin devamı olarak kabul edilir.
(3) Tüketici şikâyeti ile ilgili ölçümler, ölçüm döneminde yer alan her bir ay için verilerin tümü üzerinden yapılır.
(4) Evrensel hizmet yükümlüsü ve diğer sabit telefon hizmeti sunan işletmeciler bu ölçüte ilişkin ölçümleri yapmak ve ilgili hedef değerleri ölçüm döneminde yer alan her bir ay için sağlamakla yükümlüdür.


	edilmişse şikâyet sayısı ölçümlerine girmemelidir.  Örneğin evrensel sağlayıcının STH operatörü ile arabağlantı port sayılarını zamanında arttırmamasından dolayı aranamama şikâyeti olacak abonelerin sorumluluğu STH operatörüne verilmemelidir. TT’nin bu arabağlantıları yönetmek ve kapasite artışlarını zamanında yapabilme konusundaki yaşanmış tecrübeleri çok olumsuzdur. TT tüm STH operatörler ile İstanbul’da 1 E1 üzerinden bağlanmaktadır ve sadece 2-3 pri taşıma sonrasında bile bu kapasiteler dolacaktır. TT, tıkanıklık yaşanması durumunda, 1-2 gün içinde kapasite artışını taahhüt etmelidir. Diğer operatörlerden kaynaklanan sorunlar STH operatörler üzerine yükletilmemelidir. 


	

	Tüketici şikâyeti çözüm süresi 
MADDE 15 - (1)Tüketici şikâyetleri çözüm süresi; Şikâyetin alındığı andan çözümlendiği zamana kadar geçen, geçerli olmayan şikâyetlerin dâhil olmadığı ve saat cinsinden ölçülen süredir. 
(2) Tüketici şikâyetleri çözüm süresine ilişkin ölçümler şunlardır:

a) En kısa sürede sonuçlandırılan % 80’lik dilim içerisindeki şikâyetlerin çözüm süresi.

b) En kısa sürede sonuçlandırılan % 95’lik dilim içerisindeki şikâyetlerin çözüm süresi.

c) İşletmeci tarafından taahhüt edilen sürede çözümle sonuçlandırılan şikâyetlerin yüzdesi.

(3) Aynı tüketici tarafından aynı konuya ilişkin şikâyetin, çözüm sonrasında tekrarlanması halinde şikâyetler ölçümlere ayrı ayrı dâhil edilir. Henüz çözüme kavuşturulmamış şikâyetin aynı tüketici tarafından yenilenmesi halinde şikâyet, önceki şikâyetin devamı olarak kabul edilir.

(4) İşletmeciler, bir şikâyetin çözüm süresini hesaplarken tüketiciden kaynaklanan gecikmeleri, gerekçelerini kayıt altına almak şartıyla ölçülen süreden düşebilir.


	Şikâyet süreci, arıza süreci ile karıştırılmamalıdır. Arama yapamamak, sesin kesik gitmesi nedeniyle arıza kaydı vermek şikâyet değildir. Şikâyetin tanımını uygun şekilde yapmak sadece şikâyet hattına yapılan başvuruların bu sürece dâhil olmasını sağlamak gerekir. Hedef verilen 24 saatlik süre çok iddialı bir süredir. İşletmecilerin kurumsal hizmetleri ve mevcut şikâyet süreci ile karşılaştırıldığında kurumsal müşterilerde bu sorunların çözümü ve müşteriden onay alınması ve test safhaları hedef sürelerin çok üzerindedir. Müşteriden onay alınmadan ve test yapılmadan şikâyet kapatılmamaktadır. Örnek vermek gerekirse tekrarlayan şekilde sürekli ses kalitesinin düşüklüğünden şikâyet eden bir müşteri için yapılan işlem aşağıdaki gibidir:

Önce müşterinin data hattı incelenir, IP erişim kalitesi test edilir, eğer hatta erişim sorunu varsa Türk Telekom’a arıza kaydı verilir. Türk Telekom’un çözüm süresi 1 günü geçmektedir, hatta Referans IP VAE Sözleşmesinde taahhüt ettiği çözüm süresi 5 gündür. Arıza çözümlendiğinde müşteriye bilgi verilir, müşteri test ettikten sonra şikâyetin kapatılmasını onaylar. Örneğin bu incelemede müşterinin ses 

	

	(5) İkinci fıkranın (a) ve (b) bendinde belirtilen ölçümler için ek-1’de yer alan açıklamalar dikkate alınır.

(6) Tüketici şikâyetlerinin çözüm süresi ile ilgili ölçümler, ölçüm döneminde yer alan her bir ay için verilerin tümü üzerinden yapılır.

(7) Evrensel hizmet yükümlüsü ve diğer sabit telefon hizmeti sunan işletmeciler bu ölçüte ilişkin ölçümleri yapmak ve ilgili hedef değerleri ölçüm döneminde yer alan her bir ay için sağlamakla yükümlüdür.

	cihazı mediagateway’inde bir sorun tespit edilirse, bu cihazın değişimi için tedarikçi firma ile irtibata geçilir ve cihaz değişimi sonrasında onay alınır. GSM ve geleneksel PSTN şebekelerinden çok farklı teknolojiler ve altyapılar ile yeni nesil ses hizmetleri verilmektedir. Bu tür şikâyetlerin çözümleri 24 saatlerin çok daha üzerindedir.  Bazen işletmecilerin kurumsal müşterileri şikâyetin kapanmasını onaylamamakta ve sistemlerini bir hafta test etmek istemektedir. Bu gibi durumlarda işletmeciler kendi kararına göre şikâyeti kapatamamaktadır. Ayrıca müşteriye, şikayete neden olan diğer operatör arabağlantılarına vb işletmeci dışındaki nedenlerle ilgili şikayetler sürece dâhil edilmemelidir. 

Ayrıca, hatalı fatura şikâyetinde bulunan bir müşterinin ödemesinin düzenlenmesi şikâyetinin çözümlenmesi 24 saat içinde yapılması mümkün değildir. Bununla birlikte, şikâyet sürecinin hesaplanmasında tatil günleri ve mesai dışı süreler hesaplama dışında bırakılmalıdır.  STH operatörlerinin piyasa koşulları ve Pazar payları göz önüne alındığında 7/24 şikâyet ekibi bulundurma gibi bir durumları maddi külfet ve operasyonel zorluk getirecektir.


	

	Yükümlülükler 
MADDE 17 - (1) Sabit telefon hizmeti sunan işletmeciler; her yılın Ocak, Nisan, Temmuz, Ekim ayının sonuna kadar bir önceki ölçüm dönemine ilişkin olarak yapılan hizmet kalitesi ölçümlerini, ek-4’te verilen tabloyu da içerecek şekilde bir rapor hazırlayarak Kuruma gönderir. Her bir ölçüm dönemine ilişkin hizmet kalitesi raporu, bir yıl boyunca işletmecinin internet ana sayfasından hizmet kalitesi ölçümleri bağlantısı aracılığıyla erişilebilecek şekilde yayımlanır. Ayrıca Kurum, söz konusu raporları yayımlama yetkisine sahiptir.
(2) Sabit telefon hizmeti sunan işletmeciler, hizmet kalitesi ölçümlerine ilişkin olarak raporlanan bilgilerin doğruluğunu sağlar, ilgili kayıtları, on iki ay süreyle 

	Bu konu denetim yapılmadığı takdirde manuplatif kullanılma riski içermektedir. 

Birçok STH işletmecisi farklı teknolojiler kullanmaktadır. Özellikle kurlum aktivasyonları müşterinin kurumsal olmasına ve özel proje olmasına bağlı olarak çok fazla değişiklik gösterebilir. Bunların web sayfalarında tek kalem altında gösterilmesi raporu değerlendiren müşterinin yorumu yapamaması nedeniyle sorun yaratacaktır.   

Özellikle çok ciddi rekabet içinde olan STH operatörlerinin satış birimleri bu değerleri kullanarak kurumsal satış 

	

	muhafaza eder ve istendiğinde Kuruma verir. Yanlış ve yanıltıcı nitelikte olduğu tespit edilen veri veya kayıtlarda gerekli düzeltmeleri verilen sürede yapar.
(3) Evrensel hizmet yükümlüsü sabit telefon hizmeti işletmecisi, bu Tebliğin ek-4’ünde yer alan tablodaki ölçüt ve hedef değerlerin tamamı ile yükümlüdür. 
(4) Sabit telefon hizmeti sunan diğer işletmeciler, bu Tebliğin ek-4’ünde yer alan tablonun ikinci kısmındaki ölçüt ve hedef değerler ile yükümlüdür. 
(5) Sabit telefon hizmeti sunan işletmeciler, ölçümlere ilişkin bu Tebliğde yer almayan hususlarda ETSI EG 201 769, ETSI EG 202 057-1, ETSI EG 202 057-2 sayılı standartların güncel sürümlerini esas alır.
(6) İşletmeci, yetkilendirilmesini takiben altı aydan itibaren hizmet kalitesi ölçütlerine ilişkin bildirimlerini Kuruma birinci fıkrada belirtilen sürelerde düzenli olarak yapmakla yükümlüdür.

	müşterilerini etkilemeye çalışacak ve manupulatif bir durum ortaya çıkacaktır. Bu sorunlardan dolayı firmaların birbirlerini şikâyet etme olasılıkları çok yüksektir.


	

	İdari para cezaları ve diğer yaptırımlar 
MADDE 19 –(1) Sabit telefon hizmeti sunan işletmecilerin bir raporlama döneminde hizmet kalitesi ölçütlerine ilişkin bir veya daha fazla hedef değeri sağlayamaması durumunda, işletmeci yazılı olarak uyarılır ve ilgili raporlama döneminde hizmet kalitesi yükümlülüklerini yerine getirmediği Kurum internet sayfasında bir ay süreyle duyurulur.  

	Bir defa için bile yükümlülüklerin yerine getirilmemesinin duyuruluyor olması ciddi bir cezadır. Önce uyarı yapılıp savunma istenmeli ve nedenleri sorgulanmalıdır. Savunma sonrasındaki mazeretlerin kabul edilmemesi durumunda site üzerinden duyuru yapılabilir.
	

	İdari para cezaları ve diğer yaptırımlar 
MADDE 19 – (3) Sabit telefon hizmeti sunan işletmecilerin bir takvim yılı içinde iki defa aynı veya farklı hizmet kalitesi ölçütlerine ilişkin herhangi bir hedef değeri sağlayamaması, yanıltıcı bildirimde bulunması veya ikinci fıkraya göre Kurum tarafından verilen süre içerisinde gerekli düzeltmeleri yapmaması veya bilgi ve belgeleri vermemesi durumunda 5/9/2004 tarih ve 25574 sayılı Resmi Gazete’de yayımlanan Telekomünikasyon Kurumu Tarafından İşletmecilere Uygulanacak İdari Para Cezaları ile Diğer Müeyyide ve Tedbirler Hakkında Yönetmelik hükümleri ek ve değişiklikleri ile birlikte uygulanır.
	Ceza çok ağır ve uyarı sonrasında aksiyon alma süreci kısa görünmektedir. Tekrarlama sayısı arttırılmalıdır.
	

	Madde
	Görüş ve Değerlendirme
	Teklif

	Ek 3 Gözlem Yerinin Belirlenmesinde Kullanılacak Yöntem
	Gözlem yerinin belirlenmesi ile ilgili kıstaslar evrensel hizmet sağlayıcı Türk Telekom ve GSM operatörlerine daha uygundur.  Kurumsal hizmet veren yeni nesil işletmecilerin büyük iller dışında müşteri sayısının hiç olmadığı yada ihmal edilecek kadar az olduğu illerin bulunduğunu söyleyebiliriz. Bu nedenle örneklemlerin ve istatistiksel verilerin bir anlamlı sonuç üretmesi mümkün değildir. Birçok STH yetkisi olan yeni nesil işletmeciler müşteri sayısına göre tek bir müşteri hizmetleri yapısına sahiptir ve yukarıdaki kriterler performansı doğru yansıtmayacaktır.  Cevap verme süresinden ziyade öncelikle cevaplanan çağrıların yani servis seviyesinin ölçülmesi çok daha anlamlıdır. 

Cevaplama süresi tüm dünyada standart olarak kullanılan servis seviyesi parametresine göre (cevaplanan çağrı /gelen çağrı – 45 saniyeden az sürede müşteri tarafından kapatılan çağrı) yapılabilir. Anlamlı bir örneklem elde etmek için şu hesap ile kullanılabilir.  Hedef %85-90 olarak verilebilir. Dünyada hiçbir yerde müşteri hizmetlerine gelen tüm çağrıların %100 oranında karşılanması hedefi koyulamaz. STH operatörlerin karlılık sorunları ve Pazar payları göz önüne alındığında bu kriterlerin sağlanması operasyonel karlılığı düşürecek boyutlara gelebilir.  


	

	Ek 4 Sabit Elektronik Haberleşme Hizmetine İlişkin Hizmet Kalitesi Ölçüm Sonuçları Tablosu

1. Evrensel hizmet yükümlüsü sabit telefon hizmeti işletmecisine yönelik ölçüt ve hedef değerler
Hizmet Kalitesi Ölçütü

İlgili Ölçümler

Ölçüm Değeri

Hedef Değerler

Bağlantı süresi

Tüm taleplerin en hızlı karşılanan %50’ sinin yerine getirilmesinde geçen süre

…Gün

-

Tüm taleplerin en hızlı karşılanan %95’inin yerine getirilmesinde geçen süre          

…Gün

≤ 5
Tüm taleplerin en hızlı karşılanan %99’unun yerine getirilmesinde geçen süre            

…Gün

-

Arıza bildirme oranı

Geçerli arıza sayısının toplam kullanılan abone hattı sayısına oranı

%...

≤5
Arıza giderme süresi

Tüm geçerli arızaların en hızlı karşılanan % 80’inin giderildiği süre

…Saat

≤48

Tüm geçerli arızaların en hızlı karşılanan % 95’inin giderildiği süre

…Saat

-

Başarısız arama oranı 

Ulusal aramalarda başarısız arama oranı 

%…

≤5
Uluslararası aramalarda başarısız arama oranı

%...

≤10
Ulusal aramalar için gözlem sayısı

…Adet

-

Uluslararası aramalar için gözlem sayısı

…Adet

-

Aramanın kurulma süresi

Ulusal aramalar için ortalama kurulma süresi

… Saniye

≤3
Ulusal aramaların en hızlı % 95’inin kurulduğu süre.

… Saniye

-

Uluslararası aramalar için ortalama kurulma süresi

… Saniye

≤10
Uluslararası aramaların en hızlı % 95’inin kurulduğu süre

… Saniye

-

Başarısız arama olarak sınıflandırılan aramalar dışındaki ulusal aramalar için yapılan gözlem sayısı

…Adet

-

Başarısız arama olarak sınıflandırılan aramalar dışındaki uluslararası aramalar için yapılan gözlem sayısı

…Adet

-

Çalışır durumdaki ankesörlü telefonların oranı

Çalışır durumdaki ankesörlü telefonların sayısının, ankesörlü telefonların toplam sayısına oranı

%...

≥95

Fatura şikâyeti oranı

Fatura şikâyetlerinin, toplam fatura sayısına oranı

%…

≤2

	Bağlantı süresi bir çok yeni işletmeci için ADSL hatların tesis süresini de içereceği için ortalama 5 gün olmalıdır.

2-     Ulusal aramalarda başarısız arama hedef değeri  %1 olarak verilmiş. Bu oran çok yüksektir, %5 olarak değiştirilmesi gerekmektedir. 

3-     Uluslararası aramalarda başarısız arama hedef değeri  %2 olarak verilmiş. Bu oran çok yüksektir, %10 olarak değiştirilmesi gerekmektedir.

4-     Uluslararası aramalarda  arama kurulma süresi olarak 2 sn hedef değer belirlenmiş. Bu süre çok kısadır, 10 sn olarak değiştirilmesi gerekmektedir.

5-     
	Tablo değerlerinin yandaki şekilde değiştirilmesini talep ediyoruz.

	2. Genel ölçüt ve hedef değerler
Hizmet Kalitesi Ölçütü

İlgili Ölçümler

Ölçüm Değeri

Hedef Değerler

Sesli yanıt sisteminde geçen süre[1]
Ana menüde, çağrı merkezindeki gerçek kişiye bağlanma seçeneğinin sunulduğu ana kadar geçen azami süre

45 Saniye

≤60

Müşteri hizmetleri için cevap verme süresi 

Ortalama cevap verme süresi

60 Saniye

-

20 saniye içinde cevaplanan aramaların yüzdesi 

%53

≥50

Yapılan gözlem sayısı

18742 Adet

-

Tüketici şikâyeti sıklığı

Aylık toplam şikâyet sayısının toplam abone sayısına oranı

%0,6…

-

Tüketici şikâyetleri çözüm süresi 

En kısa sürede sonuçlandırılan % 80’lik dilim içerisindeki şikâyetlerin çözüm süresi

 0,03saat

≤24

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

10 Saat

-

İşletmeci tarafından taahhüt edilen sürede çözümle sonuçlandırılan şikâyetlerin yüzdesi

yok.

≥90

	1-     Sesli yanıt sisteminde geçen süre için hedef 60 sn olarak değiştirilmesi gerekmektedir.
2-   20 sn içinde cevaplanan aramaların yüzdesi hedef değer olarak %50 belirlenmelidir.
3-   Tüketici şikayetlerinde çözüm süresi taahhüdümüz mevcut değildir,  dolayısıyla bu konuda bir hedef değer belirlenmemelidir.

	


