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07.01.2010 tarih ve 2010/DK — 10/20 sayih Karari ile Tiirk Telekom’a getirilen yukimlilukler sonrasinda pazar | 1)Hatali Anza Bildirimi Uygulamasinin
paylarinda cok kigulk degisiklikler olmus, gecen stirede Tiirk Telekom’un piyasada EPG 6zelligi degismemistir, Bu | Kaldirilmasi
kararla EPG o6zelligi degismeyen Tiirk Telekom’a pazar kapsaminda daha 6nce getirilen yikimlalikleri biraz
daha detaylandirilarak daha o6nceden getirilen ylkumliliklerin etkin saglanmasinin takibine iliskin adim | 2) Tiirk Telekom’'un Anzanin Kendi
atilmistir. Sebekesinden Kaynaklanmadigina iliskin

Pazarlarda etkin rekabetin tesisi isteniyorsa daha 6nce Tiirk Telekom’a getirilen bu yikimliliklerin pazarlarin
rekabet tesisinde neden sinirli katki sagladig, isletmecilerin altyapiya dayal rekabet icin yatirrm basamaklarini
niye tirmanamadiklari arastiriimalidir. Bu_arastirma sonunda ortaya cikan rekabeti engelleyen unsurlar yok

edilmelidir. Referans tekliflerde zaman icinde degisikliklerin temel amaci da bu olmalidir. Yoksa Tiirk Telekom’un
defalarca pazara girisi 6nleyici mahiyette Kurum’a sunulan benzer tekliflerinin tek basina degerlendirilmesi
olmamalidir. isletmecilerin uygulamada yasadiklari ana sorunlari cdziimleyici degisiklikler yapilmaldir.

Rekabet tesisini engelleyen asagida belirtilen iki ana baslik goze carpmaktadir. Bu calisma ile ikinci baslkta yer
alan “Regiilasyon bosluklarin” doldurulmasi ve uygulamada vyasanan sorunlarin ¢dzimiine iliskin Tirk
Telekom’un hazirladigi “IP VAE Ariza Islah” ve “Yalin DSL Baglanti Siiregleri” taslagina ait gorts hazirlanmistir.

. Yikumlultiklerin tam olarak Tiirk Telekom tarafindan zamaninda uygulanmayisi,
° Regiilasyon bosluklari ve Tiirk Telekom’a saglanan imtiyazlar

Kanitlayici Test Sonuglan veya ispatlayici
Belgeleri isletmecilere  Vermeden ve
isletmeciye ve isletmecinin Abonesine Ayrim
Gozetir Uygulamasi

3)Turk Telekom’un Asgari Sunmak Zorunda
Oldugu Hizmet Seviyesi ile Ayrica Kosullari
Belirlenen “Hizmet Seviyesi Taahhiitlerinin
(HST)” Tutarl Olmasi

4)HST Asim Bedellerinin Tiirk Faturasina
Aylik Olarak Yansitilmasi: Tiirk Telekom Geri

Odemelerinin Saglanmasi

5)Ariza Raporunun Aylik Olarak Otomasyon




Sektorde gerekli diizenlemelerin yapilmasi ve Tiirk Telekom’a getirilen yukumluliklerin gerektigi gibi uygulanip
uygulanmadigi aktif olarak takip edilmesi sektér icin hayati 6nem tasimaktadir. Ozellikle referans tekliflere
uyulmamasi sebebiyle rekabet tesisini olumsuz etkileyen durumlarda isletmeciler éncelikle Tiirk Telekom
uyarmak arkasindan konuyu Kuruma tasimak zorunda kalmaktadirlar. Bu slire¢ sonunda Tiirk Telekom’a geregi
yapmasi Kurumunuz tarafindan emredilmekle birlikte, bu donemde Tiirk Telekom yikumluliklerini yerine
getirmemekte ve Tiirk Telekom geciktirme stratejisini basaril bir sekilde uygulamaktadir.

Tiirk Telekom’un bu taslak ¢alismasinda “makul olmayan sartlara” ve “regiilasyon bosluklarin artirilmasina
zemin hazirlayacak” maddeleri gérmekteyiz.

IP VAE Ariza Islah ve Yalin DSL Baglanti Siiregleri iliskin hizmet seviyesi hem perakende pazardaki isletmeciler
acisindan 6nemli bir rekabetci unsur olarak hem de tiiketici refahini dogrudan etkileyen énemli bir husus olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Bu itibarla, toptan genisbant erisim pazarinda makul bir hizmet seviyesinin saglanmasi
hem isletmeciler hem de son kullanicilar agisindan énem arz etmektedir.

1)Hatali Ariza Bildirimi Uygulamasinin Kaldirilmasi:

“Hatali Aniza Bildirimi” tanimi ve ilgili maddeleri referans tekliften kaldiriimalidir. Bu uygulama Tiirk Telekom’un
kendi abonelerinden talep etmedigi ve ayrim gozeterek isletmeciden istedigi bir Ucrettir ki simdiye kadar
referansta belirtildigi iizere Tiirk Telekom bu durumu kanitlayici belgeleri ve kanitlari isletmeciye sunmamustir.
Bu ifade ve Ucretin referansta yer almasi Tirk Telekom’un keyfi olarak ve herhangi bir kanit géstermeden
isletmeciyi cezalandirmasina imkan saglayacaktir. Béyle bir durum referans teklifin amacina aykiridir.

2) Tiirk Telekom’un Arizanin Kendi Sebekesinden Kaynaklanmadigina iliskin Kanitlayici Test Sonuglari veya
ispatlayici Belgeleri isletmecilere Vermeden ve isletmeciye ve isletmecinin Abonesine Ayrim Gozetir
Uygulamasi:

Sirecte asil sikinti;

2.2.1.6.Isletmeci herhangi bir ariza kaydi kapsaminda azami olarak 1 (bir) defa olumsuz geri bildirimde

Programindan  Alinabilmesi:  Seffafligin
Pratige Gegirilmesi
6)HST Surelerinin Diigliriilmesi ve
Uygulanmasi(Mevzuatin Yalniz Kagit
Uzerinde Kalmamasi)
7)Tirk Telekom’un mevzuatta bosluk

yaratma ve regiilasyona tabi olmadan tek
tarafli usul, esas belirlenme istegine cevap
verecek maddelerin  referans teklife
eklenmesine izin verilmemelidir.




bulunabilecektir. Bir ariza kaydina iliskin 1slah ¢alismalari kapsaminda Tiirk Telekom tarafindan 2’nci (ikinci) defa
teyide génderme isleminin gercgeklestiriimesi halinde, isletmeci, ilgili Otomasyon Sistemi lizerinden 48 (kirk sekiz)
saat igerisinde Tiirk Telekom’a olumlu geri bildirimde bulunacak veya ariza kaydinin verildigi ilgili adreste
isletmeci personeli ile Tiirk Telekom personelinin belirli bir vakitte bulusmasi ve ariza islah ¢alismasinin birlikte
yliriitiilmesine yoénelik olarak, ilgili Otomasyon Sistemi lizerinden Tiirk Telekom teknik ekiplerinin miiteakip
giinden itibaren 3 (ii¢) is giini icerisinde uygun zamanlarini gésteren zaman cizelgesinden kendisine uygun
randevu zamanini segecektir.

maddesinde ve sonrasinda sahada vyapilacak mutabakat goériismesinin _pratige yansitilmasinda yasanan
sorunlardan _kaynaklanmaktadir. Tiirk Telekom personelinin randevuya gelmemesi vs. gibi bir takim sorunlar
olustugu Kurumda yapilan toplantida tutanaklarla isletmeciler tarafindan dile getirilmistir.

Tiirk Telekom’a gore sinirh kaynaklara sahip isletmecilerin bu randevu ve mutabakat sistemi ile sahada tespit
yapabilmeleri neredeyse imkansizdir. Bu durumda isletmeci sahaya her ariza icin personel géndermek zorunda
kalacagl asikardir. isletmeci personel génderse bile bu durumda Tirk Telekom’un randevuya gelmeme
durumunda is sonugsuz kalmaktadir. Bu durumun Tirk Telekom tarafindan kot niyetli kullanilma imkani
bulunmaktadir. Asil sorun ise 81 ilde yerlesik olarak bulunmayan isletmeci personelinin bu randevuya
gidemeyecek olmasidir. Bu sebeple mevcut maddenin uygulanmasi neredeyse imkansizdir.

Bu noktada Kurumda yapilan toplantida isletmecilerin bahsettigi tizere siirecin uygulanmasi icin

a) Ayrim gozetilmeden sahaya gidilmeden Tiirk Telekom’un sahaya gitmeden kullandigi teshis araglarinin
web servislerle isletmecilere kullandiriimasi

b) Ayrim gozetilmeden Tirk Telekom’un kendi abonelerine arizanin abonesinden kaynaklandigi zaman
hangi prosediirleri uyguluyorsa isletmecinin de abonesine ayni prosediirii uygulamasi ve bunun igin
ayrica bir Hatali Bildirim Ucreti gibi bir ticret yansitmamasi

gerekmektedir. Bu iki durum mevzuat geregidir.

Taslakta “bazi sebeke bilgilerinin web servislerle isletmecilere saglanmasini” gérmekle birlikte, bu bilgiler en




fazla tartisma konusu olan “ariza ankastreden mi kaynaklaniyor? Yoksa Tirk Telekom sebekesinden mi?”
sorusuna cevap olabilecek bilgileri igermemektedir. Bu bilgiler bu teshisin yapabilmesine olanak tanimamaktadir.
Bu noktada Tiirk Telekom ile isletmecinin sahaya gitmeden mutabakatinin saglanmasina imkan taninmasi
isletmeciye herhangi bir sart kosulmadan ikinci kez ayni ariza bildirimi yapilmasi imkani ve isletmecinin ilgili
muddurlikle iletisim imkani taninmasi gerekmektedir.

“Ankastre problemleri” gibi Tilirk Telekom’un sorumlulugunda olmayan noktada cikan arizalarin Tiirk Telekom
tarafindan kanitlayici bilgi belge ve test raporlari ile kanitlanmasi durumunda, isletmecinin talebi dogrultusunda
bu referans teklifin disinda ayrica kosullari belirlenen Hizmet Seviyesi Anlasmasi kapsaminda hizmet
alabilmelidir.

Hem isletmecilerin, hem de Tiirk Telekom’un itiraz etmeyecegini diisiindiiglimiiz bu énerimizde; Tiirk Telekom
ayni zamanda kendi abonelerine davrandigi gibi davranacagi icin ayrim gézetmeme ylkimlilGgini de yerine
getirecektir. Tirk Telekom kendi abonelerine “ankastre de sorun oldugu zaman elektrikci bulun ankastrenizi
yaptirin demekte, bizi niye hatali buraya cagirdiniz” deyip kendi abonesinden “hatali ariza bildirim Ucreti”
almamaktadir.

3)Tiirk Telekom’un Asgari Sunmak Zorunda Oldugu Hizmet Seviyesi ile Ayrica Kosullari Belirlenen “Hizmet
Seviyesi Taahhiitlerinin (HST)” Tutarli Olmasi:

Referans teklifin “EK 5: HiZMET SEViYESi TAAHHUDU” kisminda;

“1.2. [sbu taahhiitname ile sinirl olan hiikiimler Tiirk Telekom tarafindan isletmecilere sunulan asgari
hizmet seviyesini belirlemektedir. Tiirk Telekom, isletmeciye usul, esas ve iicret acisindan farkli
diizeylerdeki bedel ve kosullari ayrica belirlenen Hizmet Seviyesi Anlasmasi teklif edebilir. Tiirk Telekom,
bu sekilde sunacagi Hizmet Seviyesi Anlasmasini yiiriirliiGe girmeden 2 (iki) ay 6nce Otomasyon Sistemi
lizerinden de isletmecilere duyurur.”

denilmektedir. Tiirk Telekom ELITT sozlesmesi kapsaminda abone sorumlulugunda olan ankastre ve bina igci
arizalarina Ucreti karsiliginda arizaya midahale etmekte ve arizayi gidermektedir.




Bunun Kurumun onayina tabi referans teklif kapsaminda ankastre arizalarini Hatali Bildirim Kapsaminda
degerlendirmekte isletmeciden 14 TL istenmektedir.

Bu noktada Hatali Bildirim kapsaminda ticret alinirken abonenin arizasinin giderilmemesi de dikkat ¢ekicidir. ELITT
kapsaminda 6rnegin “ic tesisat Hizmet Bedeli” icin 11 TL alinirken, aboneden kaynaklanan sorunda Tiirk Telekom
tarafindan giderilmektedir.

Bu noktada isletmeci kendisine génderilen ikinci ret bilgisini (Tiirk Telekom ’un arizaya iliskin yaptig ikinci
bildirimde “arizanin Tirk Telekom sebekesinden kaynaklanmadig bilgisini”) vermekle birlikte yukarida bahsedildigi
lizere simdiye kadar kanitlayici test sonuclari veya kanitlayici belgeleri isletmeciye vermemistir.

Taslak degerlendirildiginde bundan sonra yapilacak uygulananda benzer sekilde hicbir test sonucunun isletmeciye
gonderilmeden yapilmak istendigini sdylemek yanlis olmayacaktir. Tirk Telekom test sonuglarinin verilmesine
iliskin maddeyi simdiye kadar yerine getirmemistir. Ote yandan test sonuclarina iliskin belgenin; formati ve
iceriginde yer alacak degerlerin referans teklifte yer almasi ciddi sorun teskil edebilecektir. Onerimiz bu icerilerin
yer aldigi test belgesinin bir formatinin referans teklife eklenmesidir.

Testin yapildigi tarihi, yapan/hazirlayani belli olmayan, kaydi ve hangi degerlerin nasil dl¢lildiginiin belli olmayan
bir test raporunda “hat ankastrede kopmus” yalnizca Tirk Telekom’un ifadesinin bir kanitlayici belge olmayacagi
stiphesizdir.

2. maddede belirttigimiz Uzere; Turk Telekom arizanin oncelikle kendisinden kaynaklanmadigini kanitlamal,
sonrasinda isletmecinin istegi dogrultusunda ELITT sdzlesmesi kapsaminda hizmet alabilmelidir. ELITT kapsaminda
hizmet isteyen isletmeciye de ELITT kapsaminda ticret uygulanabilir.

4) HST Asim Bedellerinin Tiirk Faturasina Aylik Olarak Yansitilmasi: Tiirk Telekom Geri Odemelerinin
Saglanmasi:

Turk Telekom’un geri 6demesi gereken tutarlari yanlis hesaplamasi, aylar, yillar sonra faizsiz iade etmesi defalarca
tecriibe edilen bir mevzuata aykiri uygulamalidir. Tiirk Telekom’un yapacagi iadeye basit bir sekilde bir sonraki




faturadan diismek istememesi ve bu konuda referans teklifi degistirmek igin gaba gdstermesinin arkasinda sureci
karmasiklastirmak ve geri iade hesabini miimkiin oldugunca karmasik ve aylar sonunda paylasmak iade siirecinin
otelenmesi ve referans yer alan iadelerin saglikl yapilamamasina neden olacaktir.

Bu durumun tek ¢aresi, Tiirk Telekom’un otomasyon sistemi tizerinden bu ariza raporu aylik takip edilebilmeli, ay
sonunda gerekli raporlama bu otomasyon sistemi Uzerinden alinabilmeli, bu taahhiide uymayan siireler igin
isletmecinin faturasinda yapilacak indirim isletmecinin talebi olmadan hesaplanip aylik hazirlanan Tiirk Telekom
faturasina yansitilmalidir. iadeler hemen bir ay sonraya yapilmalidir.

5) Ariza Raporunun Aylik Olarak Otomasyon Programindan Alinabilmesi: Seffafligin Pratige Gegirilmesi:
Referans Teklifte yer alan;

“2.2.1.15.Aniza baslangi¢ tarih ve saatini ve ariza giderme tarih ve saatini iceren aylik ariza raporu
Isletmeci tarafindan ilgili Otomasyon Sistemi iizerinden alinabilecektir.”

oldukga yerinde bir maddedir. Bu rapora ayni zamanda HST tutamamasi nedeniyle “gecikilen stire” ve bu
dogrultuda “iade edilen Ucret” kolonlari da eklenmelidir.

6) HST Siirelerinin Diisiiriilmesi ve Uygulanmasi (Mevzuatin Yalniz Kagit Uzerinde Kalmamasi):

Referans teklifte yer alan Hizmet Seviyesi Taahhitlerine (HST) ve cezalarinin referans teklif dogrultusunda
uygulanmasi isteniyorsa

1) Tum aktiviteler (otomasyon sistemi Gizerinden yapilan tim basvurularin) HST siirelerine uyulup uyulmadig
otomasyon sisteminden gorilebilmeli, takip edilebilmeli, seffaf bir sekilde aylk raporlanabilmelidir.
2) Rapor gecikme sirelerini ve iade edilecek tutarlari da abone (devre) bazinda gostermelidir.

Aksi takdirde simdiye kadar referans maddeler dogrultusunda uygulanamayan HST maddeleri yine ancak kagit
Uzerinde kalacaktir. Turk Telekom zaten oOnerdigi maddeler ile pratikte bu maddeleri uygulanamaz kilmayi
hedeflemektedir. Buna izin verilmemelidir. Ote yandan HST siirelerinin distiriilmesi abone memnuniyeti icin ¢ok




onemli bir noktadir. Buna iliskin 6nerilerimizde asagida ilgili maddede yer almaktadir.

7) Tirk Telekom’un mevzuatta bosluk yaratma ve regiilasyona tabi olmadan tek tarafli usul, esas
belirlenme istegine cevap verecek maddelerin referans teklife eklenmesine izin verilmemelidir.

isletmecilere bu taslak calismanin ekinde sunulmayan EK- 5; 2.1.2. ve 2.1.5.maddesinde bahsedilen EK
Protokoller tizerinde isletmecilerin gériis verme imkani bulunmamaktadir.

Her sirket ve kurum kurulus s6zlesme imzalama asamasinda bu sézlesmenin eki olacak Ek Protokolli 6nceden
gérme ve okuma imkanina sahip olmasi gerekmektedir.

Seffaflik ilkesinde bu sekilde degindikten sonra; paragrafin icinde yer alan uygulamanin da hangi ilkeye
dayanmasi gerektigi konusunda da gorislerimizi de iletmek isteriz.

Ek Protokollerin basvurunun ilkeleri sunlar olmahdir. Ek Protokollerin taslaklari paylasiilmasi durumunda ayrica
gorus verilebilecektir.

1)Tirk Telekom’un kendi abonelerine uyguladigl yonteme uygunluk teskil etmeli
2)Mevzuatta yer almayan tanimlar veya aykiri ifadeler eklenerek referans teklife aykiri durumlar
yaratilmamaldir.




Taslak Maddesi

Goris ve Degerlendirme

Teklif

2.2. ARIZA TAKIiP VE ISLAH SURECI

2.2.1. IP Seviyesinde Veri Akis Erisimi hizmetinde meydana
gelen arizalarda asagidaki prosedir izlenecektir.

Prosediirin tamaminin en ince ayrintisina kadar
yazilmasi mimkin olamayacagl ve EPG olan
firmanin her zaman bu tir aciklar koétl niyetli
kullanma potansiyeli olacagl icin; metin icinde
genel ilke hatirlatilarak Tark Telekom’un kendi
aboneleri, istirakleri veya diger Isletmecinin
aboneleri arasinda ayrim gbzetmeden hizmet
vereceginin belirtiimesinde fayda bulunmaktadir.

Bu ilke ile kendi abonelerinden istemedigi bir
“hatall ariza Ucreti” veya “kullaniimayan hizmetin
Ucret iadesinin 3 ay sonra yapilmasi” gibi ayrim
gozetir ve kotu niyetli uygulamalar Tirk Telekom
tarafindan yapilamayacaktir.

2.2. ARIZA TAKIP VE ISLAH SURECI

2.2.1. IP Seviyesinde Veri Akis Erisimi
hizmetinde meydana gelen arizalarda Tiirk
Telekom ayrim gézetmeme ilkesi
dogrultusunda asagidaki prosedtir
izlenecektir. Tiirk Telekom’un abonelerinden
talep etmedidi hicbir iicret isletmeciden de
talep edilmeyecektir.

2.2.1.1. IP Seviyesinde Veri Akis Erisimi hizmeti kapsaminda
aboneler tarafindan bildirilen arizalarin ilk muayenesi
isletmeci tarafindan yapilacaktir. isletmeci ariza bildirimini,
arizanin isletmekte oldugu sahada ve kendisine ait sistem ve
techizattan kaynaklanmadigini gosterir kontrollerle ile
birlikte ilgili Otomasyon Sistemi lizerinden Tirk Telekom’a
iletecektir. isletmeci, kendi Cagri Merkezi veya diger musteri
kanallari (zerinden arizanin ilk muayenesini yaparken,
modem ve splitter kontrolini yapacak/yaptiracak, kendi
altyapisi Gzerinden ilgili devrenin IP alip almadigini kontrol
edecek ve bu kontrolleri yaptigini gosterecek sekilde ilgili
ekranlara giris yapacaktir. Akabinde, Tirk Telekom’un
saglayacagl web servis araciligiyla ilgili ekranda gosterilen

Bahsedilen degerler hattin kopma durumunda;
“kopmanin ankastreden mi yoksa TT'un hattindan
mi oldugu” belirlenememektedir. Bu noktada
isletmecinin abonenin ankastresi veya abone bina
ici  kablo tesisatint  kontrol etme imkani
bulunmamaktadir.

isletmeciler verilen bu servislerle arizalarin kaynagi
(hattin kopma noktasini) tespit edemeyecekler,
ancak arizanin olup olmadig gorilebilecektir. Bu
sebeple arizanin ankastreden veya bina igi
kablolamadan kaynaklanmasi durumunda da
arizanin yalnizca varhg tespit dilebilecektir, ama

2.2.1.1. IP Seviyesinde Veri Akis Erisimi
hizmeti kapsaminda aboneler tarafindan
bildirilen arizalarin ilk muayenesi lsletmeci
tarafindan  yapilacaktir.  Isletmeci  ariza
bildirimini, erzenn-isletmekte-oldugu-sahada
keynaklanmadig———goésterir yaptigi
kontrollerte ile birlikte ilgili Otomasyon
Sistemi lizerinden Tiirk Telekom’a iletecektir.
Isletmeci, kendi Cadri Merkezi veya diger
mlsteri kanallari lzerinden arizanin ilk
muayenesini yaparken, modem ve splitter
kontroliini yapacak/yaptiracak, kendi




hat degerlerini (hattin fiziksel durumu, download/upload
noise margin, download/upload mevcut hiz,
download/upload kapasite hizi, download/upload gikis
guct, download/upload zayiflama) kontrol edecektir.
isletmeci, bu kontrollerin tamamlanmasini miiteakip, ilgili
Otomasyon Sistemi Uzerinden ariza kaydini
tamamlayabilecektir. isletmeci, anlik olarak arizanin
asamalarini ve sonucunu ilgili Otomasyon Sistemi lizerinden
gozlemleyebilecektir.

bunu isletmecinin “Tiirk Telekom’un sebekesinden
mi yoksa ankastre sonrasi aboneye ait tesisattan
mi kaynaklandigini” bilemeyecektir.

Bu sebeple Tiurk Telekom’a yonlendirilen ariza
bildirimlerinde  yalnizca  arizanin  isletmeci
tarafindan tespit edilmis olmasi yeterli olmaldir.
Turk Telekom kendi telefon abonelerine nasil bir
prosedir uyguluyorsa arizaya Oyle miidahale
etmelidir.

Tirk Telekom kendi abonesinden istemedigi
sartlari Isletmeciden veya isletmeci abonesinden
istememelidir. Arizanin nereden kaynaklandig
tespit etmek “en azindan bu arizanin Tiirk Telekom
sistem ve kablolamasindan kaynaklanmadigini”
kanitlamak Isletmecinin degil, Tirk Telekom’un
sorumlulugu ve yukimlalGgi olmalidir.

Ayrica iSS’ler IP kontroliini kendi altyapilari
Uzerinden vyapabilirler. Ancak s6z konusu IP
kontroll, kullanici baglanti isteklerinin kullanici
tarafindan dogru bir bicimde girilmesi ile bu
verinin DSLAM ve SSG lizerinden isletmecilerin
sistemlerine aktariimasi halinde
gerceklestirilebilmektedir.

Mevcut uygulama yerine, DSLAM portuna gelen
kullanici adi ve sifre isteklerinin iSS’ler tarafindan
gorlinir hale getirilmesi durumunda, son

altyapisi lzerinden ilgili devrenin IP alip
almadigini kontrol edecek ve bu kontrolleri
yaptigini gdsterecek sekilde ilgili ekranlara
giris yapacaktir. Akabinde, Tiirk Telekom’un
saglayacagr web servis araciligiyla ilgili
ekranda gésterilen hat dedgerlerini (hattin
fiziksel durumu, download/upload noise
margin, download/upload mevcut hiz,
download/upload kapasite hizi,
download/upload cikis glicdi,
download/upload zayiflama) kontrol
edecektir. Isletmeci, bu kontrollerin
tamamlanmasini miiteakip, ilgili Otomasyon
Sistemi lizerinden ariza kaydini
tamamlayabilecektir. Isletmeci, anlik olarak

arizanin asamalarini  ve sonucunu ilgili
Otomasyon Sistemi lizerinden
gozlemleyebilecektir.




kullaniclya en yakin noktadan kontrol yapilmasi
mumkiin olacaktir. Boylelikle daha az ariza kaydi
acllmasi ve mugterilerin IP alamama problemlerine
daha hizli miidahale olanagi saglanacaktir.

Arizalarin kontrollerinin mevcuttaki yetersiz ariza
tespit ydontemleri ile iSS tarafindan yapilmasinin
beklenmesi, bir anlamda tiim sorumlulugun iSS’e
yuklenmesidir.  Oysaki  detayh  kontrollerin
yapilabilmesini saglayacak ariza test ve kontrol
sistemlerine uzaktan erisim imkaninin iSS’lere
taninmasi gereklidir. (SELT, TT repertitorleride
yapilabilen hat testleri vb.)

Su anda sadece modemin DSLAM portu ile
bulusmasi halinde TTOYS da goriintiilenebilen hat
degerlerinin, OLO  ¢evrim i¢ci  portaline
entegrasyonu ile ekran birlestirmesi yapilmistir.
Buglinkli ariza tespit vyetkinliklerinden farkh
ve/veya arti deger yaratan bir durum séz konusu
degildir.

DSL Tabanli hizmetler/aboneler icin, sahaya ekip
yonlendirmeden ve vyanlis hata bildirimi
yapilmaksizin, DSLAM ile entegre, uzaktan
yonetim/kontrol yazilim ve yontemleri ile pek ¢ok
sorun/durum acikhga  kavusturulabilmektedir.
Bunun icin DSLAM, Miusteriye tahsisli bakir kablo
ve abone modemini iceren local loop’ta SELT
(Single Ended Loop) ve DELT (Double Ended Loop




Test) testleri yapilabilmekte ve bu testler en cok
kullanilan yéntemlerdir.

Bu testler sayesinde, hattin topolojisine iligkin
mesafe bilgileri, acik devre, kisa devre problemleri,
hattaki crosstalk, enterferans, girilti ve zayiflama
oranlari hatta musterinin modemini kapattigina
dair Dbilgiler dahi, genis kapsamli dlglimler
icerisinde  rahatlkla yapilabilmektedir. VAE
modelinde DSLAM’in tim ydnetim sorumlulugu
Tirk Telekom’dadir.  Bu testler Tirk Telekom
tarafindan da mevcut durumda dinamik olarak hat
yonetimi kapsaminda yapilabilmektedir. Ayrica, bu
test ve kontrol segeneklerinin, Tirk Telekom’un
TTOYS sistemi icerisinde, Web Servis entegrasyon
yontemleri kullanilarak isletmecilere acgilmasi
muamkindr.

Sahaya personel gondermeksizin ve uzaktan
erisim/yonetim fonksiyonlari sayesinde, miusteri
arizasina iliskin ayrintili bilgi elde etme ve baglanti
sorunlarini  giderme, musteri arizasini lokalize
etme, arizanin yeri ve nedenine tespit etmek cok
blylk oranda mimkin olacaktir. Bu durumda,
hem Tirk Telekom hem de isletmeciler igin itiraz
ve uyusmazhklar biylk oranda ortadan kalkacak
ve sahaya personel génderme maliyeti de iki taraf
icin de minimize olacaktir.

Avyrica SELT, DELT testlerinin disinda, Tirk Telekom




tarafindan halen kullaniimakta olan TTOYS( Turk
Telekom Ortak Yonetim Sistemi) Uzerinden,
musteri modemi ve ilgili DSLAM'In fiziksel seviyede
ne kadar siredir bagh oldugunu ve miusterinin
oturum agma isteklerini  gorlintlleyebilmek
muimkindir. Halen kullanilmakta olan TTOYS
sisteminin bir web servis araciligi ile iSS'lere
acllmasi hem Turk Telekom’a asiri bir ekstra
maliyet yaratmayacak, hem de Tirk Telekom’a

iletilen “IP almiyor” ariza kayitlarinda ciddi
seviyede disus saglayacaktir.
2.2.1.2 Tirk Telekom tarafindan, ilgili maddede hizmet almayr etkilemeyen | 2.2.1.2 Tiirk Telekom tarafindan,

e Hizmet Almay! Etkileyen Arizalarin 24 (yirmi dort)
saat icerisinde tespiti yapilarak islahi saglanacak ve
ariza kaydi kapatilacaktir.

e Hizmet Almayi Etkilemeyen Arizalarin 10 (on) is glinii
icerisinde tespiti yapilarak islahi saglanacak ve ariza
kaydi kapatilacaktir.

arizalarin 10 is glini icinde tespiti saglanarak islahi
saglanacagl belirtilmektedir. Normal ariza 1slah
slresi 24 saattir. Hizmet almayi etkilemeyen ariza
tiplerinin ne oldugu acik bir sekilde belirtiimemis
oldugundan, bu konuda sorun yasanma olasilig
s6z konusudur. Ornegin, hiz dusikligi, sik sik
kopma, hizmet kalitesini 6nemli dlgliide etkileyen
sorunlardir. Bu tip arizalarin hangi kapsamda
degerlendirilecegi acikca olarak belirtilmelidir. Bu
hali ile 10 giinliik stire verilmesi uygun degildir.
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yaptarak—islah sadlanacak e ariza
kaydikapatiacaktie

2.2.1.3. Tirk Telekom arniza slahi  kapsaminda
gerceklestirdigi calismalara iliskin sonuclari ilgili Otomasyon
Sistemi (izerinden Isletmecinin teyidine gdnderecektir. Tiirk
Telekom, teyide godnderme asamasinda hat degerlerini
(hattin fiziksel durumu, download/upload noise margin,

Burada kritik nokta Turk Telekom’un kendi sistem
ve sebekesinden arizanin  kaynaklanmadigini
gosterir olmalidir. Turk Telekom’un ankastre veya
abone tesisatindan veya cihazindan
kaynaklandigini iddia ettigi arizalar igin; herhangi

2.2.1.3. Tiirk Telekom ariza islahi kapsaminda
gerceklestirdigi calismalara iliskin sonuglari
ilgili Otomasyon Sistemi lizerinden
Isletmecinin teyidine génderecektir. Tiirk
Telekom, teyide génderme asamasinda hat




download/upload mevcut hiz, download/upload kapasite
hizi, download/upload ¢ikis gucli, download/upload
zayiflama) ilgili Otomasyon Sistemi (izerinden isletmeciye
iletecektir. Teyide gonderilen ariza islah galismasi sonucuna
iliskin olarak isletmeci tarafindan ilgili Otomasyon Sistemi
Uzerinden 12 (on iki) saat icerisinde Tiirk Telekom’a olumlu
veya olumsuz geri bildirimde bulunulacaktir.

bir tartismaya yer vermeyecek sekilde abone
ankastresine giristen yapilan Olcim ve test
sonuglari isletmeci ile paylasiimaldir.

Bunun yaninda isletmecilerin sinirli insan kaynagi
disinildigiinde; anzalarda 12 saat iginde olumlu
veya olumsuz geri bildirimde bulunmasi miimkiin
degildir.

Tirk Telekom un doldurmakla yikimli oldugu
alanlarin girisi yapilmadan veya ankastrede yapilan
test sonuglar isletmeciye géndermeden geri
bildirim yapilmasi yazihmdan kaynakli olarak
engellenmelidir. Aksi takdirde Tirk Telekom
herhangi bir ispat veya 6lciim bildirmeden arizayi
sonlandirabilir ki bugline kadar bu tlr sayisiz
tecriibemiz bulunmaktadir. Bu sebepten bu 6l¢iim
degerlerinin isletmeciye bildirilme zorunlulugu
getirilmesini olumlu bulmakla birlikte gerekli ve
yeterli kanitlarin da sisteme Tirk Telekom
tarafindan giriliyor olmasini talep ediyoruz.

degerlerini (hattin fiziksel durumu,
download/upload noise margin,
download/upload mevcut hiz,
download/upload kapasite hizi,
download/upload cikis glic,

download/upload zayiflama) ilgili Otomasyon
Sistemi tizerinden Isletmeciye iletecektir.

Tirk  Telekom eder arizanin  kendi
sebekesinden kaynaklanmadigini ve abonenin
ankastresine kadar hattin saglam oldugunu,
belirterek ariza kaydini kapatiyorsa, abone
ankastresine kadar yaptigi él¢iimleri ve buna
iliskin test raporunu otomasyon sistemine
girisini yapacaktir.

Teyide gébnderilen ariza islah ¢alismasi
sonucuna iliskin olarak isletmeci tarafindan
ilgili Otomasyon Sistemi (izerinden 48 (kirk
sekiz) saat icerisinde Tiirk Telekom’a olumlu
veya olumsuz geri bildirimde bulunulacaktir.

2.2.1.6. isletmeci herhangi bir ariza kaydi kapsaminda azami
olarak 1 (bir) defa olumsuz geri bildirimde bulunabilecektir.
Bir ariza kaydina iliskin 1slah calismalari kapsaminda Tirk
Telekom tarafindan 2'nci (ikinci) defa teyide gonderme
isleminin  gerceklestirilmesi  halinde, isletmeci, ilgili
Otomasyon Sistemi Uzerinden 12 (on iki) saat igerisinde
Turk Telekom’a olumlu geri bildirimde bulunacak veya ariza

Bu madde isletmeciler acisindan uygulanmasi
mumbkiin olmayan bir maddedir.

Tirk Telekom’a goére sinirh kaynaklara sahip
isletmecilerin bu randevu ve mutabakat sistemi
ile sahada tespit yapabilmeleri neredeyse
imkansizdir.  Tirk  Telekom personelinin

2.2.1.6. Referans teklifin 2.2.1.3. maddesinde
belirtildigi tizere Tiirk Telekom test raporunu
girmesi sonrasinda, Isletmeci bu referans
teklifin EK 5 kisminda yer alan 1.2. Maddesi

dogrultusunda Tiirk Telekom’un ayrica
sunacagi  Hizmet  Seviyesi  Anlasmasi
lizerinden hizmet  almayi  isteyebilir.




kaydinin verildigi ilgili adreste isletmeci personeli ile Tirk
Telekom personelinin belirli bir vakitte bulugsmasi ve ariza
islah calismasinin birlikte yiritilmesine yonelik olarak, ilgili
Otomasyon Sistemi Uzerinden Tirk Telekom teknik
ekiplerinin muteakip glnden itibaren 3 (lg¢) is guni
icerisinde uygun zamanlarini gésteren zaman cizelgesinden
kendisine uygun randevu zamanini sececektir.

randevuya gelmemesi vs. gibi bir takim sorunlar
olustugu Kurumda yapilan toplantida tutanaklarla
isletmeciler tarafindan dile getirilmistir.

Bu durumda isletmeci sahaya her ariza igin
personel gondermek zorunda kalacagl asikardir.
isletmeci personel génderse bile bu durumda
Tirk Telekom’un randevuya gelmeme
durumunda is sonugsuz kalmaktadir. Bu durumun
Tirk Telekom tarafindan kotu niyetli kullaniima
imkani bulunmaktadir. Asil _sorun ise 81 ilde
yerlesik olarak bulunmayan isletmeci
personelinin bu randevu gidemeyecek olmasidir.
Bu sebeple mevcut maddenin uygulanmasi
neredeyse imkansizdir.

Kurumda
bahsettigi

Bu noktada
isletmecilerin
uygulanmasi icin;
1) Ayrim gozetilmeden sahaya gidilmeden
Turk Telekom’'un sahaya gitmeden
kullandigi teshis araclarinin web servislerle
isletmecilere kullandirilmasi
2) Ayrim gozetilmeden Tirk Telekom’un
kendi abonelerine arizanin abonesinden
kaynaklandigi zaman hangi prosedirleri
uyguluyorsa isletmecinin de abonesine
ayni prosediri uygulamasi ve bunun icin
ayrica bir Hatal Bildirim Ucreti gibi bir
Ucret yansitmamasi

yapilan
Uzere

toplantida
slirecin

Isletmecinin bu istedi yine Tiirk Telekom’un
otomasyon sistemi lzerinden yapilacak olup,
talep sonrasi slire¢ yine Otomasyon Sistemi
lizerinden taraflarca takip edilecektir.




gerekmektedir. Bu iki durum mevzuat geregidir.

Taslakta “bazi sebeke bilgilerinin web servislerle
isletmecilere saglanmasini” gérmekle birlikte, bu
bilgiler en fazla tartisma konusu olan “ariza
ankastreden mi kaynaklaniyor? Yoksa Tirk
Telekom sebekesinden mi?” sorusuna cevap
olabilecek bilgileri icermemektedir. Bu bilgiler bu
teshisin yapabilmesine olanak tanimamaktadir.

Bu noktada Tiirk Telekom ile isletmecinin sahaya
gitmeden mutabakatinin saglanmasina imkan
taninmasi  isletmeciye  herhangi bir sart
kosulmadan ikinci kez ayni ariza Dbildirimi
yapilmasi imkani ve isletmecinin ilgili midurliikle
iletisim imkani taninmasi gerekmektedir.

“Ankastre ve sonrasi abone tarafi problemleri”
gibi Tirk Telekom’un sorumlulugunda olmayan
noktada cikan arizalarin Tiirk Telekom tarafindan
kanitlayici _bilgi belge ve test raporlari ile
kanitlanmasi _durumunda, isletmecinin _talebi
dogrultusunda bu referans teklifin disinda ayrica
kosullari_belirlenen Hizmet Seviyesi Anlasmasi
kapsaminda hizmet almak istenebilmelidir.

Hem isletmecilerin, hem de Tirk Telekom’un
itiraz etmeyecegini dislindigiimiz bu
onerimizde; Tiirk Telekom ayni zamanda kendi




abonelerine davrandigl gibi davranacagl igin
ayrim gbzetmeme ylUkimliGligini de vyerine
getirecektir. Tirk Telekom kendi abonelerine
“ankastre de sorun oldugu zaman elektrikgi bulun
ankastrenizi yaptirin demekte, bizi niye hatali
buraya cagirdiniz” deyip kendi abonesinden
“hatali ariza bildirim Gcreti” almamaktadir.

Ayrica 2.2.1.3, 2.2.14, 2215 ve 2216
maddelerinde 48 saat olarak belirlenmis olan geri
bildirim siireleri, 12 saate dustrilmustir. Ancak,
12 saat igerisinde Tirk Telekom’a geri bildirim

yapilabilmesi mimkin olmayan haller
olusabilmektedir. Ornegin aboneye ulasilip teyit
alinmasi gereken hallerde, aboneye

ulasilamamisken Tirk Telekom’a geri bildirimde
bulunmak anlamli olmamasina ragmen, Tirk
Telekom bu slire sonunda ariza kaydini
kapatmaktadir. Siure kisti nedeniyle kapatilan
arizalar icin yeniden ariza kayitlari acgiimak
zorunda kalinmaktadir. Bu durum Hizmet Seviyesi
Taahhidi ve Yilhk Kullanilabilirlik Oranlarinda
sapmalara neden olmakta, ayrica Hatali Ariza
olarak degerlendirilerek iSS’ler
cezalandirilmaktadir. Mevcutta 48 saat olarak
belirlenmis haliyle bile sorunlar olusmaktayken,
bu siirenin 12 saate distridlmesi hem ISS hem de
son kullanicilar acisindan magduriyet yaratacaktir.




2.2.1.7. isletmeci tarafindan randevu zamani segiminin
yapilmasi durumunda, taraflarin teknik ekipleri belirlenen
randevu zamaninda ilgili adreste bir araya gelerek, arizanin
kaynaginin Tirk Telekom sorumlulugundaki altyapinin bittigi
noktaya kadar olan bolge icerisinde olup olmadiginin tespit
edilmesine iligkin olarak birlikte inceleme faaliyetinde
bulunacaktir.

Yukaridaki  agiklamalarimiz  dogrultusunda
sahada randevulagma sistemi uygulanamaz bir
yontemdir. Taraflarin  kabul edebilecegi
2.2.1.6. maddesinde  6nerimizin  kabul
edilmesini ve 2.2.1.7 maddesinin referans
tekliften gikarilmasini talep ederiz.

2.2.1.8. Birlikte inceleme safhasinda Tirk Telekom’un 2’nci
(ikinci) defa teyide gonderme islemi kapsaminda yer verdigi
arizanin nedeni hakkindaki son tespitine iliskin olarak
taraflarca mutabakata varilmasi halinde, ariza kaydi bu
tespit dogrultusunda kapatilmis sayilacaktir.

Yukaridaki  agiklamalarimiz  dogrultusunda
sahada randevulagsma sistemi uygulanamaz bir
yontemdir. Taraflarin  kabul edebilecegi
2.2.1.6. maddesinde 6nerimizin  kabul
edilmesini ve 2.2.1.8. maddesinin referans
tekliften ¢ikariimasini talep ederiz.

2.2.1.9. Birlikte inceleme safhasinda arizanin nedeninin Tiirk
Telekom’un son tespitinden farkli oldugunun taraflarca
tespit edilmesi halinde, ariza kaydi bu tespit dogrultusunda
kapatilacaktir. Taraflarin mutabik kalmamasi durumunda
Turk Telekom kayitlari esas alinacaktir. Tirk Telekom
kayitlariyla isletmeci kayitlari arasinda farkhilik olmasi
halinde, Tiirk Telekom kayitlariyla birlikte isletmeci kayitlari
da dikkate alinarak degerlendirilecek ve taraflarca
mutabakat saglamak lizere ortak calisma yapilacaktir.

Yukaridaki  agiklamalarimiz  dogrultusunda
sahada randevulasma sistemi uygulanamaz bir
yontemdir. Taraflarin  kabul edebilecegi
2.2.1.6. maddesinde  Onerimizin  kabul
edilmesini ve 2.2.1.9. maddesinin referans
tekliften cikariimasini talep ederiz.

2.2.1.10. Bir ariza kaydina iliskin 1slah calismalari
kapsaminda isletmecinin teyidinde kalan ve randevu secimi
icin gecen siureler ariza giderme siliresine dahil
edilmeyecektir.

Yukaridaki  aciklamalarimiz  dogrultusunda
sahada randevulasma sistemi uygulanamaz bir
yontemdir. Taraflarin  kabul edebilecegi
2.2.1.6. maddesinde Onerimizin  kabul
edilmesini ve 2.2.1.9. maddesinin referans




tekliften gikarilmasini talep ederiz.

2.2.1.11. isletmeciye ait devrelerde, belirtilen ariza
giderilme sirelerini asan her 1 (bir) tam dakika igin, paket
bazli Ucretlendirme modelini kullanan isletmecilerde aylk
kullanim (cretinin, Port ve Transmisyon temelinde
ticretlendirme modelini  kullanan isletmecilerde port
Ucretinin 3 (Ug¢) dakikalik kismina denk gelen (cretlerden
olusan toplam tutar Nisan, Temmuz, Ekim ve Ocak aylarinda
olmak Uzere Tirk Telekom tarafindan isletmeciye xDSL
Otomasyon Sistemi lzerinden bildirilecektir. isletmeci s6z
konusu bildirimin akabinde bir 6nceki ¢eyrek dénemin
toplam tutarina iliskin olarak hazirlayacagi faturayr Tuirk
Telekom’a teslim edecektir. Ancak Ekim, Kasim ve Aralik
aylarini kapsayan yilin son ¢eyregine iliskin fatura bir sonraki
yilin Ocak ayi icerisinde Tiirk Telekom tarafindan isletmeciye
XxDSL Otomasyon Sistemi Uzerinden vyapilacak bildirimi
miteakip 7 (yedi) gln icerisinde dizenlenecek ve Tirk
Telekom’a teslim edilecektir. Tirk Telekom, isletmecinin
dizenledigi faturadaki bedeli takip eden dénemde,
isletmeci icin  dizenleyecegi elektronik haberlesme
hizmetlerine ait faturalarin bedeline mahsuben 6demeyi
gerceklestirecektir. isletmeci tarafindan fatura edilen
tutarin Tirk Telekom tarafindan mahsup isleminin
yapilacagl aydaki faturalarin tutarini asmasi durumunda,
kalan kisim isletmeciye defaten 6denecektir. Arizaya iliskin
HST geri 6demesine esas tutar aylik kullanim Gcretinin/port
Ucretinin 3 (U¢) katini gegmeyecektir.

Hizmet Seviyesi Taahhitleri otomasyon sistemi

Referansin Hizmet Seviyesi Taahhiidu kismi

Uzerinden aylik olarak raporlanabilmeli ve cezalar

Tiirk Telekom’un otomasyon sistemi

isletmeciye kesilecek bir sonraki faturada indirim

Uzerinden takip edilebilmeli, ay sonunda

olarak yansitiimalidir. gerekli raporlama bu otomasyon sistemi
Uizerinden vapilabilmeli, bu taahhiide
Su_anda _lsletmeciler abone bazinda “gecikilen | uymayan suireler icin isletmecinin

stire” ve “gecikme bedeli” kolonlarini iceren ariza

faturasinda vyapilacak indirim isletmecinin

raporlarini Tiirk Telekom’un otomasyon

talebi olmadan hesaplanip aylik hazirlanan

sisteminden alamamaktadirlar.

Tirk Telekom faturasina yansitilmalidir.

Bu taleplerimizin referans
verilmesini talep ederiz.

teklifte yer




2.2.1.12. isletmecinin bildirdigi arizanin Tirk Telekom

sorumlulugundaki altyapidan kaynaklanmadiginin Tk
Telekom tarafindan gergeklestirilen testlere iligkin
sonuglarin belirtilen aniza  giderme  siirelerinin

tamamlanmasini takiben isletmeciye Otomasyon Sistemi
araciligi ile bildirilmek suretiyle ispatlanmasi durumunda,
isletmeci tarafindan yapilan ariza giderme talebi, “Hatali
Ariza Bildirimi” olarak degerlendirilerek isletmeciden Ek-
7'de belirtilen Ucret alinacaktir. Hatali Ariza Bildirim Ceza
Bedeli bir sonraki fatura doneminde fatura edilecektir.

Bu madde tamamen Tiirk Telekom’un kotl niyetli
kullanimina zemin saglanacak bir maddedir.
Simdiye kadar uygulamada testlere iliskin simdiye
kadar higbir kanit ve belge ispat saglamayan Tiirk
Telekom isletmecilere ceza uygulama imkanina
kavusmaktadir.

Bu uygulama  Tirk  Telekom’un kendi
abonelerinden talep etmedigi ve ayrim gozeterek
isletmeciden istedigi bir Ucrettir ki asla simdiye
kadar uygulamada referansta belertildigi Uzere
Tiirk Telekom bu durumu kanitlayici belgeleri ve
kanitlari_isletmeciye sunmamistir. Bu ifade ve
Ucretin referansta yer almasi Tirk Telekom’un
keyfi olarak ve herhangi bir kanit géstermeden
isletmeciyi cezalandirmasina imkan saglayacaktir.
Boyle bir durum referans teklifin amacina
aykiridir.

Bu Ucretin 6denmesi ya da 6denmemesine iliskin
karar sadece ve sadece Tiirk Telekom
personelinin inisiyatifine birakilmis durumdadir.
Devrenin arizasi “Hatali Ariza Bildirimi” koduyla
kapatilmasina ragmen referans teklife aykir
olarak, test sonucglari veya gerekli detay
aciklamalar bulunmamaktadir. Arizanin ikinci kez
Tirk Telekom tarafindan isletmeciye herhangi bir
test raporu ile kendi sebekesinden arizanin
kanitlamadan geri godnderilmesi durumunda
isletmecinin bu durumu kabul etmeme ve teyit

“Hatali Arniza Bildirimi” tanimi ve ilgili
maddeleri referans tekliften kaldiriimal ve
taraflarin kabul edebilecegi 2.2.1.6.
maddesinde iliskin Onerimiz  dikkate
alinmalidir.




vermeme gibi bir secenegi bulunmamaktadir.

Madde kapsamindan cikartilmasi  ©6ngorilen
“gerekli aciklamalar” ifadesinin  eklenmesi
gerektigini dlsinlyoruz. Zira kapama kodlarinin
da vyetersiz kalacagl durumlar s6z konusu

oldugunda “agiklama” alaninda teknik igerikli bilgi
paylasimi  sorunun daha etkin bir bicimde
¢O6ziimiinde fayda saglayacaktir.

2.2.1.14. Genel Ariza durumlarinda da belirtilen 1slah
sureleri gecerlidir. Genel Arizalara Resmi Tatil glnleri ve
hafta sonlari da dahil olmak Uzere gin ve saat ayrimi
yapilmaksizin en kisa siire icinde midahale edilecektir.
Gereksiz is kaybini dnlemek igin ilgili Otomasyon Sistemi
Uzerinde o ariza hakkinda tek tek ariza kaydi agiimasina izin
verilmeyecektir. Tek tek agilmayan ariza kayitlari Genel
Arizadan etkilenen abonelerin HST'nin saglanamadigi
durumlarda isletmeciye vyapilacak HST &demelerini
engellemeyecektir.

Genel Arizalar, ciddi sayida abonenin hizmet ile
ilgili  fonksiyonlarinin  ayni anda kesintiye
ugramasidir. Bu durumun sonuglarinin isletmeci a
ve abone acisindan daha ciddi sonuclari olacagi
asikardir. Bu sebebiyle diger ariza hallerinden
Genel Arizalarin ayri tutulmasi ve ¢ok daha kisa
sirede ¢6zulmesi gerekmektedir.

Genel Ariza durumlari aboneleri tek tek etkileyen
arizalardan ¢ok daha onemlidir, sayisal anlamda
daha ¢ok tiiketici bu arizalardan etkilemektedir.

Genel ariza bir aboneyi etkileyen arizaya gore ¢ok
daha kisa zamanda giderilmelidir.
Belirlenen bu yaptirimlarin ise nasil
uygulanacaginin belirtilmesi ayrica gereklidir.

Onerdigimiz metin asagidaki sekildedir.

Isletmeci tarafindan ilk muayenesi yapilip Tiirk
Telekom’a  bildirilen ve Tiirk Telekom
sebekesinden kaynaklanan her genel ariza 6
(altt) mesai saati icerisinde giderilir. 6 (alti)
saat igerisinde giderilemeyen her ariza igin
giderilemeyen ve 6 (alti) saati asan her, 1 (bir)
tam saat icin, genel ariza kapsaminda yer alan
abonelerin toplam ayhk kullanim (icretinin 3
(iig) saatlik kismina denk gelen licretlerden
olusan toplam tutar Tiirk Telekom tarafindan

bir sonraki tahakkuk ddénemine iliskin
génderilen faturada indirim olarak
yansitilacaktir.




2.2.1.15. Ariza baglangi¢ tarih ve saatini ve ariza giderme
tarih ve saatini iceren aylik ariza raporu isletmeci tarafindan
ilgili Otomasyon Sistemi tizerinden alinabilecektir.

Bu ariza rapora ayni zamanda HST tutamamasi
nedeniyle “gecikilen siire” ve bu dogrultuda “iade
edilen Ucret” kolonlari da eklenmelidir.

Simdiye kadar saghkhh uygulanmayan HST
yaptirimlarinin  saglkh uygulanmasi isteniyorsa
referans teklif mutlak bu sekilde degistirilmelidir.

2.2.1.15. “Ariza baslangig tarih ve saatini” ve
“ariza giderme tarih ve saatini”, “gecikilen
siire” ve “isletmeciye iade edilecek iicreti”

iceren aylik ariza raporu isletmeci tarafindan
ilgili Otomasyon Sistemi Uzerinden
alinabilecektir.

EK-3

2. YALIN DSL ERiSIMINDE UYGULANACAK USUL VE
ESASLAR

2.1. Mevcut durumda PSTN/THK aboneligi olmayanlar igin
Yalin DSL tesis slreci;

2.1.1. Musteri hizmet alacagi isletmeciye basvurur.

2.1.2. Yalin DSL tesisi isteyen isletmeci, xDSL Otomasyon
Sistemi Uzerinden randevusuz basvuruda bulunabilecegi
gibi, Turk Telekom ile ilgili Ek Protokolli imzalamak suretiyle
randevulu basvuruda da bulunabilecektir.

Bu madde “Taslagin Geneli Uzerindeki Goriis ve
Degerlendirme” kisminda bahsettigimiz Turk
Telekom’'un mevzuatta bosluk yaratma ve
reglilasyona tabi olmadan tek tarafli usul, esas
belirlenme isteginin acik bir gbstergesidir.

isletmecilere bu taslak ¢alismanin ekinde
sunulmayan 2.1.2. maddesinde bahsedilen EK
Protokol Uzerinde isletmecilerin goriis verme
imkani bulunmamaktadir.

Her sirket ve kurum kurulus sézlesme imzalama
asamasinda bu soOzlesmenin eki olacak Ek
Protokoli Onceden gérme ve okuma imkanina
sahip olmasi gerekmektedir.

Seffaflik ilkesinde bu sekilde degindikten sonra;
paragrafin icinde yer alan uygulamanin da hangi
ilkeye dayanmasi gerektigi konusunda da
goruslerimizi de iletmek isteriz.

Ek protokol seffaf olmalidir. isletmecilerin
gorisiine sunulmasi, Kurum tarafindan
onaylanmasi sonrasin referans teklifin bir
parcasi olarak yurirlige girmelidir.

isletmecilerin zorda birakacak tek tarafli bir
Ek Protokolin imzalanmak zorunda
birakilmasi referans  teklif  hazirlama
yaktimlulGgiine aykirdir.

Ek Protokole iliskin galismaya goris istenmesi

durumunda bu maddeye saglikh goris
verilebilecektir.
Bu noktada daha Oncesinde gorlsimiz

alinmayan bu Ek Protokolde;

1)Tark Telekom’un  kendi abonelerine
uyguladigi yonteme uygunluk teskil etmeli

2) Mevzuatta yer almayan tanimlar veya
aykiri ifadeler eklenerek referans teklife




Randevulu basvurunun ilkeleri sunlar olmalidir.

1)Tirk Telekom’un kendi abonelerine uyguladig
yonteme uygunluk teskil etmeli

2) Mevzuatta yer almayan tanimlar veya aykiri
ifadeler eklenerek referans teklife aykiri durumlar
yaratilmamaldir.

Fakat fiili durama bakildiginda bu ilkelerin
¢ignendigini gormekteyiz.

Ornegin Tiirk Telekom bu Ek Protokole “On
basvuru” gibi anlamsiz veya tanimsiz bir ifade
ekleyerek ilerleyen dénemde yarattig
reglilasyona  yonelik  bosluk igcin  zemin
hazirlamistir. isletmecinin n basvurusu diye bir
tanim mevzuatta yoktur. isletmecinin abonelik
tesis basvurusu vardir.

Diger taraftan bahsi gecen Ek Protokol
dogrultusunda Tirk Telekom referans teklifte yer
alan tesis slrecini manipile ederek bu siireci
randevu alinan son tarihten baslatacak sekilde
diizenlemektedir. Bu arada alinan ilk randevunun
herhangi bir gerekce gosterilmeden ansizin Tirk
Telekom tarafindan iptal edilme imkani vardir.

Eger isletmecilere bir protokol imzalatilacaksa bu
referans teklifin bir pargasi olmali ve Kurumun
onayl dogrultusunda isletmecilere

aykiri durumlar yaratilmamalidir.




imzalatilmalidir.

Bu tlrll bir tek tarafli hazirlamis protokoliin
isletmecilere imzalattirlmak zorunda birakilacagi
sekilde bir maddenin referans teklifte yer almasi
yanligtir.

Ayrica Yalin DSL satis silirecinde; musterinin
hizmet talebinden vazge¢mesi veya musterinin
lokasyonda bulunmamasi gibi nedenlerle yapilan
basvuru iptallerinin yapilmamasi bunun vyerine
basvurunun reklamasyon silirecine alinmasi
hususunda yaptigimiz talepleri ile ilgili olarak bir
aciklama bulunmamaktadir.

2.1.5. Yalin DSL tesislerine iliskin reklamasyon siiregleri,
talepte bulunacak isletmecilerle Ek Protokollerle olacak
sekilde yuratilebilecektir.

Bu madde “Taslagin Geneli Uzerindeki Goriis ve
Degerlendirme” kisminda bahsettigimiz Tirk
Telekom’un mevzuatta bosluk yaratma ve
reglilasyona tabi olmadan tek tarafli usul, esas
belirlenme isteginin acik bir gostergesidir.

isletmecilere bu taslak c¢alismanin ekinde
sunulmayan 2.1.5. maddesinde bahsedilen EK
Protokol Uizerinde isletmecilerin gériis verme
imkani bulunmamaktadir.

Her sirket ve kurum kurulus sézlesme imzalama
asamasinda bu soOzlesmenin eki olacak Ek
Protokoli Onceden gérme ve okuma imkdnina
sahip olmasi gerekmektedir. Bilgimiz olmayan Ek

Ek protokol seffaf olmalidir. isletmecilerin
gorisiine sunulmasi, Kurum tarafindan
onaylanmasi sonrasin referans teklifin bir
parcasi olarak yurirlige girmelidir.

isletmecilerin zorda birakacak tek tarafli bir
Ek Protokoliin imzalanmak zorunda
birakilmasi referans  teklif  hazirlama
yaktmlalGgine aykindir.

Ek Protokole iliskin calismaya goris istenmesi

durumunda bu maddeye saglikh goris
verilebilecektir.
Bu noktada daha oOncesinde gorisliimiz




Protokol  hakkinda  degerlendirme
imkanimizda bulunmamaktadir.

yapma

2.1.2 ve 2.1.5. maddelerde belirtilen Ek protokol
yerine slrecin Refarans teklif iceriginde net bir
bicimde yer almasi gerekir. Zira Ek Protokol ile bu
kapsamdaki is ve islemlerin diizenleme kapsami
disina cikartilmasi anlamina gelmektedir. Ancak
alternatif isletmeciler icin son derece 6nemli

alinmayan bu Ek Protokolde;

1)Tirk  Telekom’un kendi abonelerine
uyguladigi yonteme uygunluk teskil etmeli

2) Mevzuatta yer almayan tanimlar veya
aykiri ifadeler eklenerek referans teklife
aykirt durumlar yaratilmamalidir.

sonuglari  olan bu sirecin Referans Teklif
kapsaminda degerlendirilmesi zaruridir.
2. SUREC VE HEDEFLER Aboneden kaynaklanan sebeplerin  tesisin | 2.1.2. Devre tesisi icin gereken sirecte

2.1. BASVURU, TESIS VE NAKiL SURECI

2.1.2. Devre tesisi icin gereken sirecte aboneden
kaynaklanan nedenlerle (Yalin DSL hizmeti icin irtibat

numarasi Uzerinden ulasilamama, ankastresinin uygun
olmamasi veya tesis sliresi icerisinde uygun hale
getirilmemesi, Abonenin  Yalin  DSL  basvurusunu
ertelemesi/vazgecmesi) ve Turk Telekom’dan

kaynaklanmayan nedenlerle (tesis adresinde Tirk Telekom
altyapisinin bulunmamasi, talep edilen hizin verilmesinin
mevcut altyapidan dolayi mimkin olmamasi) tesisin

tamamlanamamasi durumunda; yukarda sayilan
gerekcelerden uygun olani ile birlikte tesis talebinin
karsilanamadigi xDSL Otomasyon Sistemi araciligiyla

isletmeciye iletilecektir.

tamamlanamamasi durumunda Tirk Telekom
isletmecinin basvurusu ret etmekte ve kendi
abonelerine tesis slrecinde davrandigindan farkh
davranarak ayrim goézetmeme ylkiamlalGgine
aykiri davranmaktadir.

Bu noktada bu mevzuata aykirilik giderilmeli, Tiirk
Telekom’un kendi abonelerine davrandigi sekilde
davranmasi saglanmalidir.

Devrenin tesisin tamamlanamama gerekgesinin
iSS’e iletilmesinden sonraki siire¢ Referans
Teklifte tanimlanmamistir.

ISS ve tiiketici kaynakh ret gerekgceleri olustugu
takdirde; mevcut basvuru iptal edilmemeli, sebebi
ile birlikte askiya alinmali ve iSS’ler bildirilen

aboneden kaynaklanan nedenlerle (Yalin DSL
hizmeti icin irtibat numarasi Uzerinden
ulasilamama, ankastresinin uygun olmamasi
veya tesis slresi icerisinde uygun hale
getirilmemesi, Abonenin Yalin DSL
basvurusunu ertelemesi/vazgecmesi) ve Tirk
Telekom’dan kaynaklanmayan nedenlerle
(tesis adresinde Tirk Telekom altyapisinin
bulunmamasi, talep edilen hizin verilmesinin
mevcut altyapidan dolayr miimkin olmamasi)
tesisin tamamlanamamasi durumunda;
yukarda sayilan gerekcelerden uygun olani ile
birlikte tesis talebinin karsilanamadigi xDSL
Otomasyon Sistemi araciligiyla isletmeciye
iletilecektir, bununla birlikte isletmecinin
tesis talebi red edilip kapatilmayacaktir. Bu
durumda isletmeci abonesi ile irtibat kuracak




sorunu giderdikten sonra, isleme iliskin sirecin
kaldigi yerden ilerletilmesi saglanmalidir. ilgili
isleme yonelik askida gegen siire, Hizmet Seviyesi
taahhiidine iliskin stirelere dahil edilmez.

Turk Telekom sebeke sorunlari sebebi ile
tamamlanamayan devre tesisinin askiya alinarak
takibi yapilmali, sorunun giderilmesinin ardindan,
iSS tarafindan yeniden talepte bulunulmasina
gerek kalmaksizin, isleme iliskin slirecin kaldigl
yerden ilerletilmesi saglanmalidir.

Ozellikle Yalin DSL basvuru ve tesis siireci ile ilgili
sikca karsilastigimiz sorun, TT tarafindan aboneye
irtibat numaralarindan ulasilamamasi nedeniyle is
emrinin iptal olmasidir. Bu durumda basvurunun
ret edilmesi yerine ankastre baglantisinin
yapilmasi ve ilgili abone adresi ile eslenecek

tesisin yapillamam sebebini paylasacak, bu
eksikliklerin  giderilmesi sonrasinda  Tirk
Telekom’a tekrar bilgi verecek ve slireg
kaldig yerden devam edecektir. Bu noktada
Tirk Telekom isletmeciye sebebin bildirimi
sonrasinda isletmecinin kendisine sorunun
¢Ozuldugine iliskin donlisli arasinda gegen
sireden Tirk Telekom sorumlu degildir.
Abonenin tesis talebi ancak isletmeci
tarafindan ertelenebilir ve iptal edilebilir.

sekilde etiketlenerek hattin birakilmasi
saglanmalidir.
2.1.3. IP Seviyesinde Veri Akis Erisimi Hizmetinin Tirk | Referans teklifte yer alan Hizmet Seviyesi | Bu _maddeye iliskin taleplerimiz su sekilde

Telekom’dan kaynaklanan nedenlerden dolayi belirtilen
sirelerden daha gec¢ cevaplanmasi veya daha gec kullanima
hazir hale getiriimesi halinde, gecikilen her tam saat icin
paket bazli licretlendirme modelini kullanan isletmecilerde
aylik kullanim Gcretinin, Port ve Transmisyon temelinde
ticretlendirme modelini kullanan isletmecilerde port
Ucretinin 2 (iki) saatlik kismina denk gelen (icretlerden
olusan toplam tutar Nisan, Temmuz, Ekim ve Ocak aylarinda

Taahhutlerine (HST) ve cezalarinin referans teklif
dogrultusunda uygulanmasi isteniyorsa tiim
aktiviteler (otomasyon sistemi Uzerinden yapilan
tim  basvurularin)  HST siirelerine uyulup
uyulmadigi  otomasyon  sisteminden  aylik
goriilebilmeli, seffaf bir sekilde raporlanabilmelidir.
Aksi takdirde simdiye kadar referans maddeler
dogrultusunda uygulanamayan HST maddeleri yine

ozetilebilir.

HST aykiriliklari;

1)Tiirk Telekom’un otomasyon sistemi

tizerinden takip edilebilmeli,

2)Ay sonunda gerekli “yapilacak indirim” ve




olmak Uzere Tiirk Telekom tarafindan isletmeciye xDSL
Otomasyon Sistemi (zerinden bildirilecektir. isletmeci séz
konusu bildirimin akabinde bir 6nceki c¢eyrek dénemin
toplam tutarina iliskin olarak hazirlayacagl faturayr Turk
Telekom’a teslim edecektir. Ancak Ekim, Kasim ve Aralik
aylarini kapsayan yilin son geyregine iliskin fatura bir sonraki
yilin Ocak ayi icerisinde Tiirk Telekom tarafindan isletmeciye
xDSL Otomasyon Sistemi Uzerinden vyapilacak bildirimi
miteakip 7 (yedi) glin icerisinde dizenlenecek ve Tirk
Telekom’a teslim edilecektir. Tirk Telekom isletmecinin
dizenledigi faturadaki bedeli takip eden fatura déneminde,
isletmeci icin diizenleyecegi elektronik haberlesme
hizmetlerine ait faturalarin bedeline mahsuben 6deyecektir.

isletmeci tarafindan fatura edilen tutarin Tirk Telekom
tarafindan mahsup isleminin yapilacagl aydaki faturalarin
tutarini asmasi durumunda, kalan kisim isletmeciye defaten
odenecektir. Devre Talebine iliskin HST geri 6demesine esas
tutar aylik kullanim Ucretinin/port Gcretinin 3 (lUg) katini
gecmeyecektir.

ancak kagit Uzerinde kalacaktir. Tiirk Telekom
zaten Onerdigi maddeler ile pratikte bu maddeleri
uygulanamaz kilmayi hedeflemektedir. Buna izin
verilmemelidir. Ote vyandan HST sirelerinin
distrilmesi abone memnuniyeti igin ¢ok dnemli
bir noktadir.

Su anda lsletmeciler abone bazinda “gecikilen

“gecikme sirelerini” gosteren raporlama bu
otomasyon sistemi lizerinden alinabilmeli

3)Bu taahhiide uymayan siireler icin
Isletmecinin faturasinda yapilacak indirim
Isletmecinin talebi olmadan hesaplanip aylik

slire” ve “gecikme bedeli” kolonlarini iceren Turk
Telekom’un otomasyon sisteminden
alamamaktadirlar.

hazirlanan __ Tiirk  Telekom __ faturasina
yansitiimalidir.
Bu taleplerimizin referans teklifte vyer

verilmesini talep ederiz.




