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Aşağıda yer verilen görüşler TELKODER üyesi D-Smart, Superonline ile TTNET, Digiturk ve Türksat’ın ortak görüşleridir.

ELEKTRONİK HABERLEŞME SEKTÖRÜNDE HİZMET KALİTESİ YÖNETMELİĞİ
1- RAPORLARIN BİLDİRİLMESİ VE YAYIMLANMASI 

MADDE 7 — (1) İşletmeciler sundukları hizmet kapsamında bu Yönetmelikte belirtilen hizmet kalitesi ölçütlerine ilişkin ölçümleri içeren ve aylık olarak tasnif edilmiş şekilde geriye dönük üç aylık bilgileri içeren raporları her yıl Ocak, Nisan, Temmuz ve Ekim ayının sonuna kadar Kuruma göndermekle yükümlüdür. Kurum ayrıca gerekli gördüğü her türlü bilgi ve belgeyi talep edebilir. 

DEĞERLENDİRMEMİZ: Bilindiği üzere, Çağrı merkezi hizmetinin ana unsuru insan kaynağıdır ve bu insan kaynağının işe alınması, yetiştirilmesi ve belirli bir kalitenin sağlanması önemli ölçüde zaman alan bir süreçtir. Aynı şekilde, kapasite artışı için dış kaynak desteği alınabilmesi için de süreç takriben 3-4 ay kadar sürmektedir. Bu nedenle, şu anda geçerli olan üçer aylık raporlamalar yerine sektörün dinamiklerine daha uygun olan ve hizmet kalitesini sağlayabilmek için daha uygun olacağını düşündüğümüz altışar aylık raporlamalar ile değerlendirmenin yapılıyor olmasıdır. Bu kapsamda maddenin ilk fıkrasının aşağıdaki şekilde değiştirilmesini talep etmekteyiz. 

“ (1) İşletmeciler sundukları hizmet kapsamında bu Yönetmelikte belirtilen hizmet kalitesi ölçütlerine ilişkin ölçümleri içeren ve aylık olarak tasnif edilmiş şekilde geriye dönük üç altı aylık bilgileri içeren raporları her yıl Ocak, Nisan, ve Temmuz ve Ekim ayının sonuna kadar Kuruma göndermekle yükümlüdür. Kurum ayrıca gerekli gördüğü her türlü bilgi ve belgeyi talep edebilir.”

2- İDARİ PARA CEZALARI VE DİĞER YAPTIRIMLAR 
MADDE 9– (1) İşletmecinin 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. 

(2) İşletmecinin hizmet kalitesi ile ilgili olarak bildirdiği veriler ve/veya tuttuğu kayıtların eksik veya yanlış olduğunun tespit edilmesi veya bu Yönetmelikte yer alan bilgi ve belgelerin süresi içinde verilmemesi halinde, ilgili işletmeci yazılı olarak uyarılır. Söz konusu veri ve/veya hatanın düzeltilmesi veya bilgi ve belgelerin verilmesi için Kurum tarafından süre verilir. 

(3) İşletmecinin bir takvim yılı içinde iki defa aynı veya farklı hizmet kalitesi ölçütlerine ilişkin herhangi bir hedef değeri sağlayamaması veya ikinci fıkraya göre Kurum tarafından verilen süre içerisinde gerekli düzeltmeleri yapmaması veya bilgi ve belgeleri vermemesi durumunda 5/9/2004 tarihli ve 25574 sayılı Resmî Gazete’de yayımlanan Telekomünikasyon Kurumu Tarafından İşletmecilere Uygulanacak İdari Para Cezaları ile Diğer Müeyyide ve Tedbirler Hakkında Yönetmelik hükümleri uygulanır. 

(4) (Değişik:RG-11/3/2013-28584) İdari para cezaları ve diğer yaptırımlar Yönetmeliğin her bir eki için ayrı ayrı değerlendirilerek uygulanır. 

DEĞERLENDİRMEMİZ: İşletmeci tarafından bir takvim yılı içerisinde bir hizmet kalitesi ölçütüne dair değerleri sağlayamadığında ilkinde uyarı almakta bu ölçütleri ikinci defa sağlayamadığında ise işletmeciye idari para cezası uygulanmaktadır. Ancak yapılan değerlendirmede ölçütlere ikinci defa uyum sağlanamadığı durumlarda “iyi hal”in dikkate alınması gerektiği sonucuna varılmıştır. 

Örneğin işletmeci bir önceki (Uyum sağlayamadığı) üç aylık dönemdeki değerlerde takip eden dönemde iyileştirme sağladığı durumlarda (belirli sınırlar dahilinde) para cezası verilmesi yerine işletmecinin bu durumunun kamuoyuna bir dönem daha duyurulması ve bir sonraki dönemdeki hizmet kalitesi ölçütü ile ilgili durumunun tekrar değerlendirilmesi ve eğer 3 üncü defa da ölçütler sağlanamadıysa idari para cezası verilmesi gerektiği düşünülmektedir. Örneğin, 20 saniye içinde cevaplanan aramaların Yüzdesini ilk 3 ayda  %60 sağlayan bir işletmeci bir sonraki dönemde bunu %70’e çıkarmayı başardıysa para cezası uygulanmaması, bir kez daha ihtar verilmesi ve işletmecinin izlenmesine devam edilmesi işletmecinin motivasyonunu arttıracaktır. Zira teknolojik yatırımlar veya insan kaynaklarına yapılan yatırımların geri dönüşü zaman zaman 3 aydan daha uzun sure alabilmekte, bu da takip eden dönemler arasındaki kayda değer farklılık yaratsa da hedef ölçütlerin tutturulabilmesi için yeterli olamayabilmektedir. Bu kapsamda 9. Maddenin 3. fıkrası aşağıdaki şekilde değiştirilmelidir.

“(3) İşletmecinin bir takvim yılı içinde iki üç defa aynı veya farklı hizmet kalitesi ölçütlerine ilişkin herhangi bir hedef değeri sağlayamaması veya bir önceki dönemde hedefi sağlayamadığı ölçütlerde izleyen dönemde en  az  % 50 iyleştirme sağlayamadıysa veya bir önceki takvim yılına kıyasla ikinci fıkraya göre Kurum tarafından verilen süre içerisinde gerekli düzeltmeleri yapmaması veya bilgi ve belgeleri vermemesi durumunda 5/9/2004 tarihli ve 25574 sayılı Resmî Gazete’de yayımlanan Telekomünikasyon Kurumu Tarafından İşletmecilere Uygulanacak İdari Para Cezaları ile Diğer Müeyyide ve Tedbirler Hakkında Yönetmelik hükümleri uygulanır.”

ELEKTRONİK HABERLEŞME SEKTÖRÜNDE HİZMET KALİTESİ YÖNETMELİĞİ EK-4’ÜN UYGULAMASINA İLİŞKİN TEBLİĞ

1- TANIMLAR
MADDE 4 – (1)
DEĞERLENDİRMEMİZ: 2011 sonu itibariyle ortalama konuşma süresi yaklaşık olarak 4 dakika iken 2012 Haziran sonu itibariyle bu süre 5 dakikaya yükselmiştir. Bu artış çalışan sayısı ihtiyacında yaklaşık %25 gibi önemli bir artırım gerektirmektedir. Dolayısıyla çalışanların çağrılara ayırdığı zamanın artmasına neden olmakta ve insan kaynağı planlaması yapmayı güçleştirmektedir. Bu süre Temmuz 2012’de 5 dakikanın da üzerine çıkmışken Ekim ayında 5 dakikanın altına inmiştir. Aynı şekilde konuşma süresindeki azalışlar da planlamada zorluklar yaratmaktadır. 

Bu nedenle, konuşma süresindeki değişimlerin yarattığı etki nedeniyle ortalama çağrı kapatma süresine (veya diğer adıyla; Ortalama Konuşma Süresi Average Talk Time)  düzenlemelerde yer verilmesi gerekmektedir. Bu kapsamda, bir aydaki çağrı kapatma süresi bir önceki aydaki çağrı kapatma süresinden %15’lik bir artış gösterirse ilgili ayın hesaplamaya Müşteri Hizmetleri İçin Cevap Verme Süresi kriterine dahil edilmemesi şeklinde değişiklik yapılmasını talep etmekteyiz. Bununla birlikte aşağıda yer alan tanımın da eklenmesini talep etmekteyiz.
“Ortalama Konuşma Süresi: Gerçek kişiye bağlandıktan sonra görüşmede geçirilen tüm sürelerin toplamının, cevaplanan toplam çağrıya bölünmesi ile bulunan ortalama süre.”
2- ANA VE ALT MENÜDE GEÇEN SÜRE  

MADDE 5 - (1) Sesli yanıt sisteminin ana menüsünde geçen süreye, bu bölümde yapılan reklamlar, duyurular ve bilgilendirmeler dâhildir; ancak, kişiye özel ve/veya geçici bilgilendirmeler, ilgili mevzuat gereği yapılan bilgilendirme anonsları ile karşılama anonsları dâhil değildir. Kurum gerekli görmesi halinde karşılama anonslarının süresine ilişkin sınırlandırma getirebilir.

(2) Sesli yanıt sisteminin alt menüsünde geçen sürelere, bu bölümlerde yapılan reklamlar, duyurular ve bilgilendirmeler dâhildir; ancak, ilgili mevzuat gereği yapılan bilgilendirme anonsları dâhil değildir.
(3) Sesli yanıt sisteminin ana menüsünde ve alt menüsünde geçen sürelere, tüketicinin bilgi girişinde bulunması gereken dil seçeneği, güvenlik veya kimlik teyidi gibi işlemlerde geçen süreler dâhil değildir.

(4) İşletmeciler, sesli yanıt sisteminin her bir alt menüsünde, gerçek kişiye bağlanma seçeneğini sunmakla yükümlüdür. Sesli yanıt sisteminin ana menüsünde gerçek kişiye bağlanma seçeneğini sunan işletmecilerde alt menüde geçen süreye ilişkin EK-3’te yer alan hedef değeri sağlama yükümlülüğü aranmaz.

(5) İşletmeciler sesli yanıt sistemlerinde yer alan menülerin içeriklerini ve sürelerini kayıt altına almakla yükümlüdür. İçerik veya sürede değişiklik olması halinde, değişiklik yapılan içerik ve süre kayıtları, on iki ay süreyle saklanır.

 (6) İşletmeciler, tüketici profiline bakmaksızın, farklı tüketici gruplarına sundukları sesli yanıt sistemlerindeki menüler için EK-3’te yer alan hedef değerlere uymakla yükümlüdür. 

(7) Bu Tebliğin 9 uncu maddesinin birinci fıkrasına göre raporlama yükümlülüğü bulunan işletmeciler, en uzun sesli yanıt sistemine ilişkin verileri bu Tebliğin 9 uncu maddesinin birinci fıkrasında düzenlenen sıklıkla Kuruma bildirir.
“Ana ve alt menüde geçen süre” ölçütüne ilişkin olarak, müşterinin lehine veya hızlı bilgilenmesini sağlayan anosların bu ölçümleme süresine dahil olmaması gerektiğini düşünmekteyiz. Bu kapsamda, aşağıda yer alan fıkranın maddeye eklenmesini talep ediyoruz; 

(8) Müşterinin lehine veya hızlı bilgilenmesini sağlayan anonslar söz konusu ölçüt kapsamı dışında tutulacaktır.

3- MÜŞTERİ HİZMETLERİ İÇİN CEVAP VERME SÜRESİ
MADDE 6 - (1) Müşteri hizmetlerinde gerçek kişiye bağlanmak için yapılan tuşlamanın ardından ilgili mevzuat gereği yapılan bilgilendirme anonsları, müşteri hizmetleri için cevap verme süresine dâhil değildir.
(2) Gerçek kişiye bağlanmak için yapılan tuşlamanın ardından ilk yirmi saniye içinde kaçan aramalar ölçüme dâhil değildir. Bu hususu ispat yükümlülüğü işletmeciye aittir.  

(3) Müşteri hizmetleri için cevap verme süresi ile ilgili ölçümler, ölçüm döneminde yer alan her bir ay için verilerin tümü üzerinden EK-1’de verilen açıklamalar dikkate alınarak yapılır.

(4) Bir ayda işletmecinin müşteri hizmetlerine gelen toplam çağrı sayısı, ondan önceki üç ayda gelen çağrı sayısı ortalamasının % 25 üzerinde ise ilgili aya ait ölçümler idari yaptırım kararına esas teşkil etmez.
DEĞERLENDİRMEMİZ: Bilindiği üzere Tebliğde işletmeciler “Müşteri Hizmetleri İçin Cevap Verme Süresi” ölçütüne yönelik olarak gelen çağrıların %80’inin 20 sn içerisinde cevaplanmasını sağlamakla yükümlü kılınmıştır.

a) İşletmeciler öncelikle müşteri memnuniyetini sağlayabilmek ve bu hedefi tutturabilmek için gerekli önlemleri almakta, gerek insan kaynağı gerekse çalışan eğitimine yönelik iyileştirmeleri gerçekleştirmektedir. Ancak bilindiği üzere bazı dönemlerde verilen hizmetlere bağlı olarak çağrı sayısında önemli ölçüde artış yaşanmaktadır. Bu duruma verilebilecek en iyi örnek kampanya veya fiyat artışlarıdır. Bahse konu dönemlerde tüketiciler daha çok bilgi alma veya faturaya itiraz amaçlı olarak işletmecileri yoğun olarak aramakta ve işletmeciler almış oldukları tüm önlemlere rağmen bu dönemsel ve/veya gün bazlı olarak çağrı artışlarında hedef değerleri tutturmakta sıkıntı yaşamaktadırlar. Bu kapsamda, ilgili ölçüte ait hesaplamalar yapılırken bu tür makul olmayan sıçramaların yaşandığı dönemlerin (ay veya günlerin) hesaplama kapsamından çıkarılması gerekmektedir. 
Yukarıda bahsedilen sıkıntının çözülmesini teminen %80 hedef değerinin %70’e düşürülmesini veya 6. Maddenin (4). Fıkrasında yapılacak bir değişiklik ile;

· Verilen hizmete bağlı olarak ayın belirli günlerinde çağrı sayısında artış yaşanıyor olması durumunda ise, gelen çağrılarda bir önceki ayın aynı gün ortalamalarına (örneğin; sıçrama Çarşamba günü olduysa bir evvelki ayın Çarşambalarının ortalaması) oranla %10’luk artış olması halinde o günlere ait ölçümlerin dikkate alınmamasını veya,

· Günlük çağrı sayısı, ay ortalamasının %20 ve üzerinde ise, ilgili günün 20 sn içinde cevaplanan aramaların yüzdesinin %80 olarak kabul edilmesini talep etmekteyiz.
b) Bununla birlikte, yukarıdaki görüşlerimizde de belirttiğimiz şekilde, ortalama konuşma süresindeki değişimlerin yarattığı etki nedeniyle ortalama çağrı kapatma süresine(veya diğer adıyla; Ortalama Konuşma Süresi Average Talk Time)  düzenlemelerde yer verilmesi gerekmektedir. Örneğin bir aydaki çağrı kapatma süresi bir önceki aydaki çağrı kapatma süresinden %15’lik bir artış gösterirse ilgili ayın hesaplamaya Müşteri Hizmetleri İçin Cevap Verme Süresi kriterine dahil edilmemesi şeklinde değişiklik yapılmasını talep etmekteyiz.
(5) Bir ayda işletmecinin müşteri hizmetlerine gelen toplam çağrıları kapsamında ortalama konuşma süresi ondan önceki aya ait ortalama konuşma süresinin  % 15 üzerinde ise ilgili aya ait ölçümler idari yaptırım kararına esas teşkil etmez.

TÜKETİCİ ŞİKÂYETLERİ ÇÖZÜM SÜRESİ
MADDE 7 – (6) Bir ayda işletmecinin müşteri hizmetlerine gelen toplam tüketici şikâyeti sayısı, ondan önceki üç ayda gelen tüketici şikâyeti sayısı ortalamasının % 25 üzerinde ise ilgili aya ait ölçümler idari yaptırım kararına esas teşkil etmez.

DEĞERLENDİRMEMİZ: 
a) Yukarıda madde 6 kapsamındaki görüşlerimizde de belirtildiği şekilde, gelen çağrı adedinde olduğu gibi bazı dönemlerde bazı müşteri şikayeti konularında beklenmeyen artış yaşanabilmektedir. Bu durum, ilgili artış yaşanan konudaki 24 saatlik çözüm süresindeki kapasite sıkıntısı nedeni ile toplam 24 saatlik çözüm süresine etki etmektedir. Bu nedenle konu bazlı yaşanan beklenmeyen artışlarda ilgili konuya ait şikâyetler ölçüm dışı bırakılmalıdır. Bu kapsamda 7. Maddenin (6)fıkrasında yapılacak bir değişiklik ile;

· Verilen hizmete bağlı olarak ayın belirli günlerinde şikayet sayısında artış yaşanıyor olması durumunda ise, gelen şikayetlerde bir önceki ayın aynı gün ortalamalarına (örneğin; sıçrama Çarşamba günü olduysa bir evvelki ayın Çarşambalarının ortalaması) oranla %10’luk artış olması halinde o günlere ait ölçümlerin dikkate alınmamasını veya,

· Günlük şikayet sayısı, ay ortalamasının %20 ve üzerinde ise, ilgili günün ölçümlere dahil edilmemesini talep ediyoruz.
b) Bununla birlikte Tebliğ ile  “En kısa sürede sonuçlandırılan % 80’lik dilim içerisindeki şikâyetlerin çözüm süresi” için ölçüt 24 saatten küçük olması şeklinde öngörülmüştür. Ancak bazı durumlarda işletmeciler için şikayetlerin bu süre içerisinde çözümü fiziken mümkün olamayabilmektedir. Bu durum en sık yerinde müdahale gerektiren arıza şikayetleri kapsamında yaşanmaktadır.  Tüketici şikayeti çözüm süresi hesaplamalarında işletmecilerin hizmet altyapısını farklı işletmelerden aldığı hizmetler için (ör: turk telekom’dan alınan XDSL hizmeti) arıza ve hizmet desteğini de yine aynı işletmeden alması gereken durumlarda (ör: arızanın giderilmesi TT tarafında yapılacak ise bu işletmeye arıza kaydı gönderiliyor veya nakil işleminde aktivasyon için yine TT’un aboneliği aktif etmesi bekleniyor vb) bu işletmeden yapılan dönüş hızı 24 saatlik dilime uymayı engellemektedir. Bu nedenlerle “En kısa sürede sonuçlandırılan %80’lik dilim içerisindeki şikayetlerin çözüm süresi” ölçütünün 48 saat hedef değerine sahip olması gerektiğini düşünmekteyiz.
c) Ayrıca, hesaplamada %80. satırın çözüm süresinin 24 saatin altında olması yerine; İletilen şikayetlerin %80’inin 24 saat içinde çözülmesi olarak hedefin/hesaplamanın değiştirilmesi işletmenin tutarlı hesaplama ve daha kolay raporlama/planlama yapabilmesine fırsat verecektir.

İNTERNET SERVİS SAĞLAYICILIĞI HİZMETİ SUNAN İŞLETMECİLERE İLİŞKİN HİZMET KALİTESİ TEBLİĞİ
FATURA ŞİKÂYETİ ORANI 
MADDE 7 – (1) Fatura şikâyeti oranı; geçerli olup olmamasına bakılmaksızın, internet kullanım süresi, tarife, hizmet, indirimler, kampanyalar, vergi de dahil olmak üzere toplam tutar gibi hususların doğruluğu konularında bildirilen şikayetlere konu fatura sayısının toplam fatura sayısına oranı olarak hesaplanır. 

(2) Şikâyetin geçerliliğine, bağlantı tarihlerine veya şikâyet konusuna bakılmaksızın fatura ile ilgili tüm şikâyetler ölçümlere dâhildir.

DEĞERLENDİRMEMİZ: 
a) İlgili maddeden anlaşılacağı üzere; geçerli olup olmamasına bakılmaksızın, fatura kalemlerinin doğruluğu konusunda bildirilen tüm şikâyetlerin ölçüm kapsamına alınması konusunda işletmecilere yükümlülük getirilmiş ve üstelik bu ölçüte ilişkin olarak da hedef değer belirlenmiştir. İşletmeciler bu ölçüte yönelik hedef değerin tutturulamaması durumunda cezai yaptırımla karşı karşıya kalmaktadır. Ancak, tüketici gözünde en hassas konu olan maliyet yani fatura konusunda işletmeciler geçerli olmayan çok sayıda çağrı ve şikayet almaktadırlar. Yukarıda yer alan görüşlerimiz bu kapsamda da değerlendirilmelidir. Zira kampanya, zam gibi durumlarda tüketiciler haklı olup olmadığına bakmaksızın fatura tutarına itiraz etmektedir. Bu şikayet sayılarının da ölçüme dahil edilmesi hem doğru değildir hem de yanlış değerlendirmelere mahal verebilir.

Bununla birlikte, Kurumunuz tarafından hazırlanan “Elektronik Haberleşme Sektöründe Hizmet Kalitesi Yönetmeliği Ek-4’ün Uygulamasına İlişkin Tebliğ”de yer alan Tüketici Şikâyetleri İçin Çözüm Süresi ölçümüne geçerli olmayan şikâyetler dâhil edilmemiştir. Aynı bakış açısı ile geçersiz fatura şikâyetlerinin bu tebliğde de kapsam dışı kalmasını ve maddenin bir ve ikinci fıkralarının aşağıdaki şekilde değiştirilmesini talep ediyoruz.

“ (1) Fatura şikâyeti oranına geçerli olmayan şikayetler dahil değildir. geçerli olup olmamasına bakılmaksızın, Fatura şikayet oranı; internet kullanım süresi, tarife, hizmet, indirimler, kampanyalar, vergi de dahil olmak üzere toplam tutar gibi hususların doğruluğu konularında bildirilen şikayetlere konu fatura sayısının toplam fatura sayısına oranı olarak hesaplanır.

(2) Şikâyetin geçerliliğine, bağlantı tarihlerine veya şikâyet konusuna bakılmaksızın fatura ile ilgili tüm şikâyetler ölçümlere dâhildir.”

b) Yukarıdaki görüşlerimize ek olarak,  “Fatura Şikayet Oranı” Abone şikâyetlerinin olduğu fatura sayısının toplam fatura sayısına oranı şeklinde belirlenmektedir. Ancak birden fazla yetkilendirme kapsamında birden fazla hizmeti tek bir fatura altında sunan işletmeciler bu kriter adaletli bir sonuç doğurmayabilmektedir. Bu nedenle kriterin hesaplamasının paydasında yer alan “toplam fatura sayısı”nın sağlıklı bir değerlendirme oluşturmadığı düşünülmektedir. Bu kapsamda paydanın daha geneli kapsayacak nitelikte yeniden düzenlenmesi ve açıklığa kavuşturulması gerektiği kanaatindeyiz. İlgili oranının “Abone şikâyetlerinin olduğu fatura sayısının Her bir yetkilendirme kapsamında hizmet alan aboneler hesaplanmak üzere toplam abone sayısına oranı” şeklinde hesaplanması gerektiği düşünülmektedir.
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