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Sayr :44697349-610.01/3 3410 09 Mans 71117

Konu : Artvin Milletvekili
Sayin Ugur BAYRAKTUTAN1n

yazili soru dnergesi

TORKIYE BUYUK MILLET MECLISI BASKANLIGINA

Ilgi: 03.02.2017 tarihli ve 43452547-120.07-81617 sayih yazimz.
Artvin Milletvekili Saymn Ugur BAYRAKTUTAN’mn 7/11361 esas sayili yazili soru

onergesinin cevabi iligikte sunulmaktadir.

Bilgilerinize arz ederim.

Ahmet ARSLAN
Bakan

EK :1) Cevap formu (2 Sayfa)

Hakki Turayli¢ Caddesi No:5 06338 Emek / Cankaya / ANKARA Ayrintih bilgi alinacak kisi:
Telefon: 203 13 66 Faks: 213 07 60 T.TEMIZKAN
Sef

Internet Adresi: www.udhb.gov.tr

Hikili Kurums Kuru'uslar

E-posta: sgbl(@udhb.gov.tr

Bagh Kur sustar ligiti Kuinuuslar

O

s o " _
& @& @ ¥ | 2. Yrursat Sy

o¢cr V1 feTisiae kumus



o~ . T.C. 5
- ULASTIRMA DENIZCILIK VE HABERLESME BAKANLIGI
Strateji Gelistirme Baskanhig1

ARTVIN MIiLLETVEKILI SAYIN UGUR BAYRAKTUTAN’IN
7/11361 ESAS SAYILI YAZILI SORU ONERGESI VE CEVABI

Banka, Internet, Telefon, Televizyon ve birgok dalda hizmeti veren
kuruluslarm ¢agr1 merkezlerinde yasanan sorunlar vatandaslarimizi oldukga
ofkelendirmis, yasadigi magduriyetleri ile ilgili ylizlerce sorunlar1 sik sik tarafima
sikayet amagh yoneltmislerdir.

Miisterisi oldugu herhangi bir konuda bilgi veya acil yardim almak isteyen
miisteriler cagri merkezlerine dakikalarca ulasamamaktan olduke¢a sikayetgidir.
Birgok vatandagimiz dakikalar sonra muhatap buldugu cagri merkezi yetkilisinin
sorunlar1 karsisinda belirli ciimleler disinda cevap veremediginden rahatsizdir. Cagri
merkezlerine ulastirilan sikayet kayitlarina gerekli itibarin verilmedigi defalarca
sikayet kayitlarimin olusturuldugu halde cagri yetkilisinin sadece sikayet kayd:
olusturabilecegini size en kisa zaman da ilgili mercilerce geri donilis yapilacagint
ifade ettikleri halde geri doniisiin yapilmadigim bir ¢ok vatandasimiz iddia
etmektedir. Ayrica ¢agri yetkilisinin yanls bilgi vermesinden kaynaklanan birgok
maddi ve manevi kayiplarinda yasandig1 ifade edilmektedir.

Geligen bilgi, iletisim ve haberlesme ¢aginda bircok kurumlarin siklikla
kullandig1 ve kullanmasinin da gerekli oldugunu diisiindiigiimiiz ¢agr1 merkezlerinin
az personel veya donammsiz personel calismasindan kaynakh birgok sorunlarm
yasandif1 ¢agr1 merkezlerinin gerekli, denetimlerinin yapilmadigi, vatandagin
ihtiyaglarina cevap vermedigi kamuoyunu yogun bir sekilde mesgul etmektedir.

Bu baglamda;
SORULAR:

1- Kamuoyunda iddia edilen yukarida ifade ettigim sorunlar hakkinda bir
inceleme baslatmayi diisiiniiyor musunuz?

2- Cagrn  Merkezlerinin  ¢aligmalarim  hangi kurum ve kuruluglar
denetlemektedir?

3- Cagri merkezlerine ulastirilan sikayet kayitlarina yasal olarak ne kadar
siirede cevap verilmelidir? Cevap verilmeyen ¢agr kayitlarina yasal bir yaptirim
uygulamas: yapilmakta midir?

4- Cagr1 merkezlerine vatandaglarin dakikalarca ulasamadiklar iddialar1 dogru
mudur? Dogru ise; bu sorunu ortadan kaldirici bir ¢alisma baslatmay1 diisiiniiyor
musunuz?

5- Cagri merkezi yetkilisinden kaynakli hatalarin sorumlusu kimdir? Cagri
merkezi yetkilisinden dolayr maddi ve manevi kayip yasayan vatandaglarimizin

magduriyetlerini nasil gidermelerini 6neriyorsunuz? . :
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6- Cagr1 merkezlerinin denetimlerini arttirmay diisliniiyor musunuz?

7- Cagri merkezlerinde yasanan olumsuzluklarin giderilmesi i¢in ne gibi
calismalar yapmay hedefliyorsunuz?

CEVAPLAR:

Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu Bagkanlhigi (BTK) tarafindan, 12/9/2010
tarihli ve 27697 sayih Resmi Gazete'de yayimlanan Elektronik Haberlesme
Sektorinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi'nin EK-4'{iine uygun olarak "Elektronik
Haberlesme Sektoriinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi Ek-4'iin Uygulamasina Iliskin
Teblig" 17/03/2012 tarih ve 28236 sayili Resmi Gazete'de Teblig yayimlanarak
yiriirliige girmistir.

Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu Bagkanligi sadece elektronik
haberlesme sektériinde yetkilendirilmis isletmecilerden; cagri merkezine ayda
300.000'in iizerinde c¢agr1 gelen veya 200.000'in {izerinde abonesi bulunan
isletmecilerin ¢agr merkezi hizmetleri yukarida belirtilen Yonetmelik ve Teblig
hiitkiimleri kapsaminda takip edilmekte ve denetim yapilmaktadir. Diger sektorlerde
hizmet sunan c¢agri merkezlerine iligkin her hangi bir gdrevi ve yetkisi
bulunmamaktadir.

Cagri merkezi yetkilisinden kaynaklanan magduriyetlerde BTK nezdinde
yetkilendirilmis elektronik haberlesme hizmeti sunan isletmeci sorumludur.
Sikayetler kapsaminda yapilan islemlerde veya denetim siireglerinde magduriyet
olustugunun tespiti halinde isletmecilerden tiiketici magduriyetinin giderilmesi
istenmektedir.

Bu kapsamda, gerek iiger aylik raporlamalar kapsaminda yapilan incelemelerde
gerekse planli olarak yerinde yapilan denetimler kapsaminda isletmecilerin belirlenen
hedef degerlere uyum saglayip saglamadif: takip edilmekte ihlal durumunda ise
gerekli idari yaptirnmlar uygulanmaktadir.
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