BiLGIi TEKNOLOJILERI VE ILETISIM KURULU

KARARI
Karar Tarihi :17.01.2023
Karar Sayisi : 2023/DK-THD/33
Gilindem Konusu : “Elektronik Haberlesme Sektérinde Hizmet Kalitesi

Yénetmeligi EK-6’nin Uygulanmasina iliskin  Teblig

Taslagi’na iliskin Kamuoyu Gériisi Alinmasi

KARAR . Tuketici Haklar1 Dairesi Bagkanliginin hazirladigi takrir
ve ekleri incelenmistir.

“‘Hizmet Kalitesi Yonetmelik Degisikligi Taslag’” kapsaminda Elektronik Haberlesme
Sektdériinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi'nde yapilmasi planlanan degisiklik dogrultusunda hazirlanan
“Elektronik Haberlesme Sektériinde Hizmet Kalitesi Yénetmeligi EK-6'nin Uygulanmasina lligkin
Teblig Taslagi’nin Bilgi Teknolojileri ve iletisim Kurumu Tegkilat Yénetmeligi'nin "Goérls alinmasi ve
degerlendiriimesi" baglikli 44’Uncl maddesinin birinci fikrasi uyarinca kamuoyu gortsi alinmak Gzere
Ek’te yer aldigi sekilde Kurumumuz internet sitesinde otuz glin slireyle yayimlanmasi hususuna karar

verilmistir.
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EK

Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumundan:

ELEKTRONIK HABERLESME SEKTORUNDE HIZMET KALITESI
YONETMELIGI EK-6’NIN UYGULAMASINA ILISKIN TEBLIG TASLAGI

BIRINCI BOLUM
Amag, Kapsam, Dayanak ve Tamimlar
Amag
MADDE 1 — (1) Bu Tebligin amaci, 12/9/2010 tarihli ve 27697 sayili Resmi Gazete’de
yayimmlanan Elektronik Haberlesme Sektoriinde Hizmet Kalitesi Yonetmeliginin EK-6’s1
kapsaminda hizmet kalitesi Olgiit ve hedef degerlerinin tespiti ile 6l¢iimlerinin yapilmasina
iligkin usul ve esaslar1 belirlemektir.

Kapsam

MADDE 2 — (1) Bu Teblig, elektronik haberlesme hizmeti sunan/ve bu, Tebligin 7 nci
maddesine gore yiikiimli kilinan isletmecilerin fatura ve 6n o6demeli, hatlardaki sikayet
sayilarina iligkin ulusal ve uluslararas1 hizmet kalitesi standartlarina,uygun olarak hizmet
sunmalar1 amaciyla hizmet kalitesi Olgilit ve hedef degerlerinin belirlenmesi;6l¢timlerinin
yapilmasi ile denetimine iligkin usul ve esaslar1 kapsar.

Dayanak

MADDE 3 — (1) Bu Teblig, 12/9/2010 tarihli ve 27697 sayili Resmi Gazete’de
yayimlanan Elektronik Haberlesme Sektértinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligine dayanilarak
hazirlanmstir.

Tammlar
MADDE 4 — (1) Bu Tebligde gegen;

a) Abone: Bir isletmeci ile elektronik haberlesme hizmetinin sunumuna yonelik olarak
yapilan bir sozlesmeye taraf olan gercek ya datiizel kisiyi,

b) Fatura sikayeti orani: Gegerli. olup, olmamasina bakilmaksizin, faturada yer alan
konugma siiresi, tarife, hizmet, indirimler, kampanyalar, vergiler gibi {icrete iliskin hususlarin
dogruluguna iligkin bildirilen sikayet sayisinin toplam fatura sayisina oranini,

¢) Kurul: Bilgi Teknolojileri ve iletisim Kurulunu,
¢) Kurum; Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumunu,

d) On 6demeli hatlarda kredi sikayeti orani: Gegerli olup olmamasina bakilmaksizin, 6n
odemeli hat kullanan abonenin konusma siiresi, tarife, hizmet, indirimler, kampanyalar, vergiler
gibi hususlar ileilgili kredi dogruluguna iliskin bildirilen sikayet sayisinin toplam 6n 6demeli
abone sayisina oranint,

ifade eder.

(2) Bu Tebligde gecen ancak bu maddenin birinci fikrasinda tanimlanmayan kavramlar
icin ilgili mevzuatta yer alan tanimlar gegerlidir.

IKINCI BOLUM
Olgiitler ve Uyulacak Kurallar
Fatura sikayeti orani
MADDE 5 — (1) Fatura sikayeti orani; gegerli olup olmamasina bakilmaksizin, konugma
stiresi, internet kullanim siiresi, tarife, hizmet, indirimler, kampanyalar, vergi de dahil olmak
tizere toplam tutar gibi hususlarin dogrulugu konularinda bildirilen sikdyetlere konu fatura
sayisinin toplam fatura sayisina orani olarak hesaplanir.
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(2) Sikayetin gecerliligine, baglanti/arama tarihlerine veya sikdyet konusuna
bakilmaksizin fatura ile ilgili tiim sikayetler 6l¢iimlere dahildir.

(3) Fatura sikayeti orani ile ilgili 6l¢limlere, fatura bilgisi sorgulama ve ariza bildirimleri
dahil degildir.

(4) Fatura sikayeti orani ile ilgili 6l¢timler, 6l¢iim doneminde yer alan her bir ay icin
verilerin tiimii izerinden yapilir.

On 6demeli hatlarda kredi sikdyeti oram

MADDE 6 — (1) On 6demeli hatlarda kredi sikdyeti oran1; gecerli olup olmamasina
bakilmaksizin, 6n 6ddemeli hat kullanan abonenin konusma siiresi, tarife, hizmet, indirimler,
kampanyalar, vergiler gibi hususlar ile ilgili kredi dogruluguna iliskin bildirilen sikayet
say1sinin toplam 6n 6demeli abone sayisina orani olarak hesaplanir.

(2) Sikayetin gecerliligine, baglanti/arama tarihlerine wveya sikayet konusuna
bakilmaksizin 6n 6demeli hattin kredisi ile ilgili tim sikayetler dl¢iimlere/dahildir.

(3) On o6demeli hatlarda kredi sikdyeti oram ile ilgili dlgiimlere, kullanim bilgisi
sorgulama ve ariza bildirimleri dahil degildir.

(4) On 6demeli hatlarda kredi sikayeti orani ile ilgili dl¢iimler, dlgiim déneminde yer alan
her bir ay i¢in verilerin tiimii {izerinden yapilir.

UCUNCU BOLIM
Yiikiimliiliikler, Denetim, Idari Para Cezalari ve Diger Yaptirimlar

Yiikimliiliikler

MADDE 7 - (1) 200.000’in iizerinde abonesi bulunan<isletmeciler, bu Tebligin EK-
I’inde yer alan tablodaki olgiitlere iliskin 6lgtimleri yapmak ve her yilin Ocak, Nisan, Temmuz,
Ekim ayinin sonuna kadar bir oneeki 6l¢iim donemine iliskin olarak yapilan hizmet kalitesi
Ol¢timlerini EK-1’de verilen tabloyu' icerecek sekilde bir rapor hazirlayarak Kuruma
gondermekle yiikiimliidiir.

(2) Elektronik Haberlesme Hizmeti sunan ve bu maddenin birinci fikrasinda belirtilen
abone sayisina ulasan isletmeciler/0l¢tim. donemi ortalamasi igin fatura sikayeti orant ve 6n
O0demeli hatlarda kredigikayeti erant hizmet kalitesi 6lgiitlerine iliskin EK-1"de belirlenen hedef
degerleri saglamakla yiikiimliidiit, Olciim dénemi ortalamast, idari yaptirim kararina esas teskil
eden aylarda elderedilenvilgilizhizmet kalitesi Olgiitiine iliskin 6l¢iim sonuglarinin aritmetik
ortalamasi alinarak elde edilir.

(3) Teblig yayimu tarihi itibartyla bu maddenin birinci fikrasinda belirtilen abone sayisina
ulasamayan igletmeciler, 200.000’in lizerinde aboneye ulagmalar1 halinde bu Teblige uygun
ol¢lim yaparak Kurum tarafindan talep edilmeksizin ilgili 6l¢iim doénemine ait raporu Kuruma
gondermekle ve bu maddenin ikinci fikrasinda belirtilen usul ile hedef degerlere uymakla
yikiimlidiir.

(4) Kurum, hizmet kalitesi 6l¢timlerine iliskin raporlarin tamamini veya bir bolimiini
yayimlama ve/veya yayimlatma yetkisine sahiptir. Kurum, her bir dl¢lim donemine iligkin
isletmeci tarafindan Kuruma gonderilen hizmet kalitesi raporunu bir y1l boyunca isletmecinin
internet ana sayfasindan hizmet kalitesi 6l¢iimleri baglantisi aracilifiyla erisilebilecek sekilde
yayimlatabilecegi gibi s6z konusu raporlar1 kendi internet sayfasinda da yayimlayabilir.

Denetim

MADDE 8 — (1) Kurum, bu Teblig kapsaminda yiikiimlii olan isletmeciler tarafindan
bildirilen ve/veya yayimlanan hizmet kalitesine iligkin bilgilerin dogrulugunu veya
isletmecilerin belirlenen hedef degerlere uyum saglayip saglamadiklarini re’sen veya sikayet
tizerine denetleyebilir veya denetletebilir.
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Idari para cezalan ve diger yaptirnmlar
MADDE 9 - (1) Bu Teblig kapsaminda yilikiimli olan isletmeciler tarafindan
yiikiimliiliiklerinin yerine getirilmemesi durumunda 12/9/2010 tarihli ve 27697 sayili Resmi
Gazete’de yayimlanan Elektronik Haberlesme Sektoriinde Hizmet Kalitesi Yonetmeliginin 9
uncu maddesi hiikiimleri uygulanir.

Yirirlik

EK

MADDE 10 — (1) Bu Teblig, 01/07/2023 tarihinden itibaren gecerli olmak iizere yayimi

tarihinde ytirtirliige girer.

Yiiriitme
MADDE 11 — (1) Bu Teblig hiikiimlerini Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurulu Bagkani
yiiriitiir.
EK-1
Elektronik Haberlesme Hizmeti Sunan isletmeciler
Yikimli isletmecilere yonelik 6l¢iit ve hedef degerler
ILGILi DONEM
ISLETMECININ ADI
ISLETMECININ UNVANI
Hizmet Kalitesi .\ Olgiim | Hedef
Olgiitii lgili Veriler Degeri | Degerler
. . | Abonesikayetlerinin oldugu
gf;ﬁfa sikayeti fatura‘sayasinin toplam fatura %... <1
sayisina orani
On 6demeli Abone sikdyetlerinin oldugu 6n
hatlarda kredi 6demeli abone sayisinin toplam | %... <1

sikdyeti oran1

on ddemeli abone sayisina orani
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