INTERNET SERVIS SAGLAYICILIGI HiZMETIi SUNAN iSLETMECILERE iLIiSKIN HiZMET KALITESI TEBLiGI

BIRINCI BOLUM
Amag, Kapsam, Dayanak ve Tammlar

Amacg

MADDE 1 —(1) Bu Tebligin amact; mobil elektronik haberlesme hizmeti sunan isletmeciler hari¢ elektronik haberlesme alt yapisi tizerinden
internet servis saglayiciigi hizmeti sunan isletmecilerin, hizmet kalitesi dl¢iit ve hedef degerlerinin tespiti ile Sl¢timlerinin yapimasma iliskin usul ve
esaslar1 belirlemektir.

Kapsam

MADDE 2 —(1) Bu Teblig, elektronik haberlesme alt yapisi iizerinden internet servis saglayiciigi hizmetinin, ulusal ve uluslararasi hizmet
kalitesi standartlarma uygun olarak sunulmast amaciyla hizmet kalitesi 6lgiit ve hedef degerlerinin belirlenmesi, dl¢iimlerinin yapilmast ile denetimine
iliskin usul ve esaslari kapsar.

Dayanak

MADDE 3 1) Bu Teblig, 12/9/2010 tarihli ve 27697 sayih Resmi Gazete’de yaymmlanan Elektronik Haberlesme Sektorinde Hizmet Kalitesi
Yonetmeligine dayanilarak hazirlanmugtir.

Tanmmlar

MADDE 4 — (1) Bu Tebligde gegen;

a) Abone: Bir isletmeci ile elektronik haberlesme hizmetinin sunumuna yonelik olarak yapilan bir sézlesmeye taraf olan gergek ya da tiizel kisiyi,

b) Abone hatti: Abone ile tagima sebekesi arasmdaki baglantiyr saglayan isletmeci sorumlulugundaki sebeke bilesenlerini,

¢) Elektronik haberlesme: Elektriksel isaretlere doniistiiriilebilen her tiirlii isaret, sembol, ses, goriintii ve verinin kablo, telsiz, optik, elektrik,
manyetik, elektromanyetik, elektrokimyasal, elektromekanik ve diger iletim sistemleri vasitasiyla iletilmesini, génderilmesini ve almmasm,

¢) Elektronik haberlesme hizmeti: Elektronik haberlesme tanimma giren faaliyetlerin bir kismmin veya tamammmn hizmet olarak sunulmasm,

d) ETSI: Avrupa Telekomiinikasyon Standartlari Enstitiistinii,

e) ISS: Internet Servis Saglayiciigm,

f) Isletmeci: Yetkilendirme gercevesinde elektronik haberlesme hizmeti sunan ve/veya elektronik haberlesme sebekesi saglayan ve alt yapism
isleten sirketi,

¢) Kullanict: Aboneligi olup olmamasma bakilmaksizin elektronik haberlesme hizmetlerinden yararlanan gergek veya tiizel kisiyi,

&) Kurul: Bilgi Teknolojileri ve Tletisim Kuruhumu,

h) Kurum: Bilgi Teknolojileri ve Tletisim Kurumunu,

1) Olciim donemi: Ocak, Nisan, Temmuz, Ekim aylarmm birinci giinleri ile baslayan iicer aylk zaman dilimini,

i) Oliit: Hizmetin kapsami ve smirlar1 belirlenmis dlciilebilir dzelligini,

ifade eder.

j) (Ek:RG-30/11/2015-29548) Engelli abone: Oziir oram %40 ve {izerinde olan ve isletmecinin sisteminde kayith aboneleri,

k) (Ek:RG-30/11/2015-29548) Hiz profili: Internet paket gruplar iginde indirme-génderme hiz ikilileri ve baglant: gesitleri (fiber internet,
xDSL, kablo internet gibi) aymi olanlari,

(2) Bu Tebligde gegen ve yukarida yer almayan tanimlar i¢in ilgili mevzuatta yer alan tanimlar gegerlidir.
IKINCI BOLUM
Olgiitler ve Uyulacak Kurallar

Veri aktarim iz

MADDE 5 —(1) Veri aktarm hizy, kullanic1 ekipmanu ile test amagl belirlenmis dosyanmn indirilmesi ve/veya gonderilmesinde tespit edilen hizi
ifade eder.

(2) Veri aktarm huz, test dosyasmin boyutunun tam ve hatasiz aktarim i¢in gecen aktarim siiresine bolinmesiyle kbit/sn cinsinden hesaplanur.
Aktarim siiresi, erigim agmin aktarim baslatmak i¢in gerekli bilgiyi aldigi anda baslar ve test dosyasmmn son verisini almastyla sona erer.

(3) Veri aktarim hizina iliskin 6lgtimler sunlardir:

a) Indirme i¢in ortalama veri aktarm hiz,

b) Indirme icin veri aktarim hiz1 standart sapmast,

¢) Tum indirme islemlerinin en hizh %95’ inin gergeklestirimesinde ulasilan hiz,

¢) Gonderme igin ortalama veri aktarim hizi,

d) Gonderme i¢in veri aktarim hiz1 standart sapmast,

e) Tum gonderme islemlerinin en hizh %95’ inin gergeklestirilmesinde ulagilan hiz,

f) Indirme islemleri igin yapilan gozlem sayis,

g) Gonderme islemleri i¢in yapilan gézlem sayisi.

(4) Ugtincii fikranm (c) ve (e) bentlerinde belirtilen Slgtimler igin ek-1’de yer alan agiklamalar dikkate alnr.

(5) Veri aktarim hiz1 6lgiitiine eksik ve/veya hatah aktarimlar dahil degildir.

(6) Veri aktarim hiz ile ilgili 6lgiimler, 6l¢iim doneminde yer alan her bir ay i¢in rnekleme esasma dayal test baglantis1 gézlemleri tizerinden
yapilrr.

(7) Ornekleme yapilirken, tigiincii fikranm (a), (b), (c), (¢), (d) ve (e) bentlerinde belirtilen her bir 6lgiim icin gozlem sayismm belirlenmesinde ek-
2, gbzlem yerinin belirlenmesinde ise ek-3 kullanilir. S6z konusu dlgtimler, ek-4’te yer alan kuruluma gére en az indirmede 15 Mbyte gondermede ise 5
Mbyte biiyiikligiinde test dosyasi kullanilarak yapilr.

(8) (Degisik:RG-30/11/2015-29548) Isletmeciler hizmet verdigi toplam abone sayismm %2’sinden fazlasma sahip olan hiz profillerine iliskin
dlctimleri ayr1 ayr1 gruplandirarak raporlandir. Olgtimii yapilan profilin 1000°’den daha az sayida aboneligi bulunan illerde isletmecinin Slgiim yapma
zorunlulugu bulunmamaktadir.

(9) (Ek:RG-30/11/2015-29548) Sonuglarin tim trafigi temsil etmesi amaciyla gézlem zamanlari gergek trafik yogunlugu ile orantih olarak
secili. Gozlemler, gergek trafik yogunlugu ile orantih yapiimadigi durumlarda diizenli araliklarla yapilir ve sonuglar gercek trafik verilerine gore
agirlklandirilir.

(10) (Ek:RG-30/11/2015-29548) Sekizinci fikraya gore ilk kez yiikiimlii olunan hiz profilleri i¢in, isletmeciler toplam abone sayismm %2’sine
ulastiklar ay1 takip eden {i¢ ay i¢cinde bu hiz profiline iliskin dlgtimleri yapmaya baslar.

(11) (Ek:RG-30/11/2015-29548) Isletmeciler hizmet verdigi toplam abone saysmm %2’sinin altma diisen hiz profillerine iliskin 6lgiim
yapmaktan, ilgili aydan itibaren muaf tutulur.

Baglanti siiresi

MADDE 6 — (1) Baglant: siiresi; isletmecinin gecerli bir baglanti talebi aldig1 giinden, aboneye hizmeti ¢alisir durumda verdigi giine kadar gegen



stiredir.

(2) Baglant siirest;

a) Tim resmi tatiller de dahil olmak tizere giin cinsinden 6Slgiiliir.

b) Abonelik sdzlesmesinin imzalandig1 andan itibaren baslar.

¢) Abonenin isletmeciden birden fazla hizmet talep etmesi veya birden fazla yer i¢in baglant: talebinde bulunmasi durumunda her bir hizmet talebi
veya baglanti talep edilen yer i¢cin ayr1 ayr1 ol¢iilir.

(3) Baglant siiresi 6lgiitiine;

a) Ilk abonelik talebi,

b) Mevcut bir aboneligin baska bir kullanictya devredilmesi,

¢) Mevcut bir abonelige ilave olarak yeni bir abonelik talebi,

¢) Aboneye ilgili hizmetin sunulmasmda kullanilan teknolojinin yenilenmesi

dahildir.

(4) Baglant stiresi 6l¢iitiine;

a) Iptal edilen abonelik talepleri,

b) Bir abonenin isletmecisini degistirdigi ve baglanti siiresini bildirmekten sorumlu yeni isletmecinin abone hattt olarak yerel aga ayristirimis
erisim veya veri akis erisimi gibi toptan erisim yontemlerini kullandigi durumlar,

¢) Abonenin baglant1 i¢in; ileri tarih talebinde bulundugu, isletmeci ile bir tarih tizerinde anlastig, tizerinde anlasilan zamanda baglant1 yapilacak
adreste bulunmadigy, yanhs adres bildirdigi durumlar,

¢) Abonenin miilkiyetinde veya sorumlulugunda olan bir ekipmani zamaninda temin etmedigi veya bu ekipmanmn yetersiz oldugu durumlar,

d) Isletmecinin sorumlulugunda olmayan bina ici tesisatm yetersiz oldugu durumlar,

e) Abonelik nakil talepleri

dahil degildir.

(5) Baglant siiresine iliskin 6lgtimler sunlardur:

a) Ttum taleplerin en hizl karsilanan %50’sinin yerine getirilmesinde gegen siire,

b) Tiim taleplerin en hizh karsilanan %95’ inin yerine getirilmesinde gegen siire,

¢) Ttum taleplerin en hizl karsilanan %99’unun yerine getiriimesinde gegen siire.

(6) Baglant: siiresi dlgiitiine iliskin dlgtimler, 6lgiim doneminde yer alan her bir ay i¢in verilerin tiimii tizerinden, ek-1’de verilen agiklamalar
dikkate almarak yapilr.

(7) Fiber internet, xDSL, kablo internet gibi baglanti cesitleri icin verilen hizmetlere iligkin Olgiim sonuglari ayri ayrit gruplandirilarak
raporlandiriimalhdir.

(8) (Ek:RG-30/11/2015-29548) Baglant: siiresine iliskin raporlamalarda, ilgili ayda isletmecinin aboneye hizmeti ¢alisir durumda verdigi biitiin
kayitlar esas almarak hesaplama yapilir

Fatura sikayeti oram

MADDE 7 —(1) Fatura sikdyeti orani; gecerli olup olmamasma bakilmaksizin, internet kullanim siiresi, tarife, hizmet, indirimler, kampanyalar,
vergi de dahil olmak tizere toplam tutar gibi hususlarn dogrulugu konularnda bildirilen sikayetlere konu fatura sayismm toplam fatura sayisma orant
olarak hesaplanr.

(2) Sikayetin gegerliligine, baglanti tarihlerine veya sikdyet konusuna bakiimaksizin fatura ile ilgili tiim sikayetler dlgtimlere dahildir.

(3) Fatura sikayeti oram ile ilgili dlgtimlere, fatura bilgisi sorgulama ve ariza bildirimleri dahil degildir.

(4) Fatura sikayeti oram ile ilgili Slgtimler, 6lgiim déneminde yer alan her bir ay i¢in verilerin tiimii {izerinden yapilr.

Anza giderme siiresi

MADDE 7/A — (Ek:RG-30/11/2015-29548)

(1) Ariza giderme siiresi, arzanm igletmeciye bildirildigi andan itibaren hizmetin tam olarak sunulmaya baslandig1 zamana kadar gegen ve saat

cinsinden Slgiilen stiredir.

(2) Arza giderme siiresi olgiitiine;

a) Abonenin ariza giderimi i¢in ileri tarih talebinde bulundugu veya iizerinde anlasilan zamanda adreste bulunmadigl veya aboneye ulagilamadig
durumlar,

b) Isletmecinin arizanm giderilip giderilemedigi konusunda bilgi alamadig ara baglant1 yapilan sebekelerden kaynaklanan arizalar,

¢) Ozel anlasmalar ile ariza miidahale siiresinin taahhiit edildigi aboneliklerdeki arizalar,

¢) Abone miilkiyetinde bulunan cihaz kaynakli ve abone sorumlulugunda bulunan tesisat kaynakh arizalar,

d) Dogal afet, toplumsal olaylar ve kamu kurumlarmmn ¢alismalari sonucu olusan arizalar,

dahil degildir.

(3) Isletmeci ariza giderme olgiitiine dahil etmedigi arizanm, ikinci fikranm (a), (b), (c), (¢) veya (d) bentlerinden en az birine uygun nitelikte
oldugunu ispatlamakla yiikiimliidiir.

(4) Ariza giderme siiresine iliskin lgtimler sunlardir:

a) Tum gegerli arizalarm en hizh kargilanan %80’ inin giderildigi siire.

b) Tiim gegerli arizalarm en hizh karsilanan %95’ inin giderildigi siire.

c) Engelli aboneler tarafindan bildirilen tiim gegerli arizalarm en hizh karsilanan %95’ inin giderildigi siire.

(5) Raporlamalarda arizanmn bildirim tarihine bakiimaksizm, 6l¢iim déneminde giderilen arizalar dikkate alnir.

(6) Kullanicilarin ariza bildirimi, haftanmn yedi glinii ve yirmi dort saat boyunca almir ve resmi tatil giinleri de 6lgiim siiresine dahil edilir.

(7) Ariza giderme siiresi ile ilgili dlgtimler, 6lgiim doneminde yer alan her bir ay i¢in verilerin timii iizerinden, Ek-1’de belirtilen agiklamalar
dikkate alnarak yapilir.

UCUNCU BOLUM
Yiikiimliiliikler, Denetim, idari Para Cezalan ve Diger Yaptinmlar

Yiikiimliiliikler

MADDE 8 (1) Kurumumuz tarafindan yaymlanan U¢ Ayhk Pazar Verileri Raporunda yil sonu verilerinin yer aldig1 dordiincii ¢eyrek icin
belirlenen 1SS Pazar Paylarma gore pazar payt %4 ve lizerinde olan 1SS’ler ve Kurumumuzla gorev sozlesmesi imzalamak suretiyle kablo internet
hizmeti sunan isletmeciler, bu Tebligin ek-5’inde yer alan tablodaki dl¢iitlere iliskin dlgtimleri yapmak ve ilgili hedef degerleri 6lgiim déneminde yer alan
her bir ay i¢in saglamakla yiikiimliidiir.

(2) Bu maddenin birinci fikrasma goére yiikiimlii olan igletmeciler; her yilin Ocak, Nisan, Temmuz ve Ekim aymmn sonuna kadar bir 6nceki 6lgiim
dénemine iliskin olarak yapilan hizmet kalitesi dl¢timlerini, ek-5’te verilen tabloyu da i¢eren bir rapor hazirlayarak Kuruma gonderir.

(3) Kurum, hizmet kalitesi dlgiimlerine iliskin raporlarm tamamimni veya bir bolimiinii yayimlama ve/veya yaymmlatma yetkisine sahiptir. Kurum,



her bir dlgiim donemine iligkin isletmeci tarafindan Kuruma gonderilen hizmet kalitesi raporunu bir yil boyunca isletmecinin internet ana sayfasmdan
hizmet kalitesi olgtimleri baglantis1 aracihigiyla erisilebilecek sekilde yaymlatabilecegi gibi s6z konusu raporlari kendi internet sayfasmda da
yaymlayabilir.

(4) Bu maddenin birinci fikrasma gore yiikiimli olan isletmeciler; hizmet kalitesi dlgtimlerine iliskin olarak raporlanan bilgilerin dogrulugunu
saglar, ilgili kayitlari on iki ay siireyle muhafaza eder ve istendiginde Kuruma verir. Yanls veya eksik oldugu tespit edilen veri veya kayitlarda gerekli
diizeltmeleri verilen siirede yapar.

(5) Birinci fikraya gore ik kez yiikiimlii olacak isletmeciler, dordiincii ceyrek Ug Aylik Pazar Verileri Raporunun yaymmlanma tarihinden alti ay
sonraki ilk 6lctim déneminden itibaren bu Tebligin ek-5’inde yer alan tablodaki 6l¢iitlere iliskin Slgtimleri yapmak, ilgili hedef degerleri 6l¢tim déneminde
yer alan her bir ay icin saglamak ve hizmet kalitesi raporunu Kuruma ikinci fikrada belirtilen stirelerde diizenli olarak géndermekle yiikiimliidiir.

(6) Birinci fikraya gore yiikiimliiliigii sona eren ancak sonraki donemlerde tekrar yikiimli olan isletmeciler; dordiincii geyrek “U¢ Aylik Pazar
Verileri Raporu”nun yaymlanma tarihinden sonraki ik dlgiim doneminden itibaren bu Tebligin ek-5’inde yer alan tablodaki 6l¢iitlere iligkin dlgtimleri
yapmak, ilgili hedef degerleri 6l¢ctim doneminde yer alan her bir ay icin saglamak ve hizmet kalitesi raporunu Kuruma ikinci fikrada belirtilen stirelerde
diizenli olarak gondermekle yiikiimftidiir.

(7) Dérdiincii ceyrek Uc Aylk Pazar Verileri Raporunun bir 6lgiim déneminin iginde yaymlanarak isletmecinin yitkiimliiliigiiniin sona ermesi
durumunda isletmeci s6z konusu déneme ait hizmet kalitesi dlgtimlerini tamamlayarak bu doneme iliskin raporu Kuruma génderir.

(8) Bu maddenin birinci fikrasma gore yiikiimlii olan isletmeciler; Sl¢timlere iliskin ilgili mevzuatta yer almayan hususlarda ETSI EG 202 057-1ve
ETSI EG 202 057-4 sayili standartlarm giincel siirimlerini esas alir.

Denetim

MADDE 9 —(1) Kurum, bu Tebligin 9 uncu maddesinin birinci fikrasma gore yiikiimlii olan isletmeciler tarafindan bildirilen ve yaymlanan
hizmet kalitesine iligkin bilgilerin dogrulugunu veya isletmecilerin belirlenen hedef degerlere uyum saglayip saglamadiklarmi re’sen veya sikayet iizerine
denetleyebilir veya denetletebilir, konu ile ilgili olarak gerekli gérdiigii her tiirlii bilgi ve belgeyi talep edebilir.

Idari para cezalan ve diger yaptinmlar

MADDE 10 - (1) Bu Teblig kapsaminda yiikiimlii olan igletmecilerin yikiimliiliiklerini yerine getirmemesi durumunda 12/9/2010 tarihli ve 27697
sayill Resmi Gazete’de yaymmlanan Elektronik Haberlesme Sektériinde Hizmet Kalitesi Y 6netmeliginin idari para cezalari ile diger yaptirimlar bashkli 9
uncu maddesi hiikiimleri uygulanir.

DORDUNCU BOLUM
Cesitli ve Son Hiikiimler

Gegcis hiikmii

GECiCi MADDE 1 ) Bu Tebligde yer alan yiikiimlilikler Kurumumuzla gorev sézlesmesi imzalamak suretiyle kablo internet hizmeti
sunan isletmeciler i¢in 1/1/2013 tarihinden itibaren baslar.

Yiiriirliik

MADDE 11 - (1) Bu Teblig yaymm tarihinde ytiriirlige girer.

Yiiriitme

MADDE 12 — (1) Bu Teblig hitkiimlerini Bilgi Teknolojileri ve Tletisim Kurulu Bagkar yiiriitir.

Ekleri i¢in tiklaymiz.
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