S350
/;56“ PR
e T.C. 5 v
—— ULASTIRMA VE ALTYAPI BAKANLIGI
Strateji Gelistirme Baskanhg
Say1 :44697349-610.01/ 93823 D7 b o
Konu : Artvin Milletvekili SRRl
Sayin Ugur BAYRAKTUTAN’1n

yazili soru 6nergeleri

TURKIYE BUYUK MILLET MECLISI BASKANLIGINA

llgi: a) TBMM Bagkanhigi’nin 11.10.2018 tarihli ve KAN VE KAR.BSK.43452547-120.07-
E.364352 sayili yazisi.
b) Cumhurbaskanlig: Idari Isler Bagkanhg’min 17.10.2018 tarihli ve 13717388-610-
E.122113 sayih yazis:.

Artvin Milletvekili Sayin Ugur BAYRAKTUTAN tarafindan Cumhurbagkam Yardimcisi
Saym Fuat OKTAY a yéneltilen ve Sayin Cumhurbagkani Yardimeisi tarafindan da kendileri adina
Bakanliginiz koordinatorliigiinde cevap verilmesi tensip edilen 7/3515 ve 7/3517 esas sayil yazih
soru dnergelerinin cevabi ekte sunulmustur.

Bilgilerinize arz ederim.
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. T.C.
R ULASTIRMA VE ALTYAPI BAKANLIGI
: Strateji Gelistirme Bagkanhg
ARTVIN MILLETVEKILI SAYIN UGUR BAYRAKTUTAN’IN
7/3515 VE 7/3517 ESAS SAYILI YAZILI SORU ONERGESI VE CEVABI

7/3515 NO.LU ONERGE:

Banka, Internet, Telefon, Televizyon ve birgok dalda hizmet veren kuruluglarin
¢agri merkezlerinde yasanan sorunlar vatandaslarimizi oldukga 6fkelendirmis, yasadig:
magduriyetleri ile ilgili yiizlerce sorunlari sik sik tarafima sikayet amagh
yOneltmislerdir.

Miisterisi oldugu herhangi bir konuda bilgi veya acil yardim almak isteyen
miisteriler ¢agr1 merkezlerine dakikalarca ulasgamamaktan oldukga sikayetcidir. Bircok
vatandagimiz dakikalar sonra muhatap buldugu c¢agri merkezi yetkilisinin sorunlar:
kargisinda belirli climleler diginda cevap veremediginden rahatsizdir. Cagn
merkezlerine ulastirillan gikayet kayitlarma gerekli itibarin verilmedigi defalarca
sikayet kayitlarmin olusturuldufu halde cagn yetkilisinin sadece sikayet kaydi
olugturabilecegini size en kisa zaman da ilgili mercilerce geri doniis yapilacagini ifade
ettikleri halde geri déniisiin yapilmadigini bir ¢ok vatandagimiz iddia etmektedir.
Ayrica ¢agri yetkilisinin yanhs bilgi vermesinden kaynaklanan bircok maddi ve
manevi kayiplarinda yagandig ifade edilmektedir.

Gelisen bilgi, iletisim ve haberlesme ¢aginda bircok kurumlarm siklikla
kullandigs ve kullanmasinin da gerekli oldugunu diisiindiigiimiiz ¢agr merkezlerinin
az personel veya donammsiz personel g¢aligmasindan kaynakli birgok sorunlarn
yasandif: c¢agri merkezlerinin gerekli denetimlerinin yapimadigi, vatandasin
ihtiyaglarina cevap vermedigi kamuoyunu yogun bir sekilde mesgul etmektedir. Bu
baglamda;

SORULAR:

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

2-Cagr1 Merkezlerinin ¢aligmalarini hangi kurum ve kuruluslar denetlemektedir?

3- Cagr1 merkezlerine ulastirilan sikayet kayitlarina yasal olarak ne kadar siirede
cevap verilmelidir? Cevap verilmeyen ¢agr kayitlarina yasal, bir yaptirim uygulamasi
yapilmakta midir?

4- Cagr1 merkezlerine vatandaglarin dakikalarca ulagamadiklan iddialar dogru
mudur? Dogru ise; bu sorunu ortadan kaldirici bir ¢alisma baglatmay: diisiiniiyor
musunuz?

5- Cagri merkezi yetkilisinden kaynakl hatalarin_sgmumlusu kimdir? Cagn
merkezi yetkilisinden dolayr maddi ve manevi ka}gp; yasayan “vatandaglarimizin
magduriyetlerini nasil gidermelerini éneriyorsunuz? /7. - ... &}
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6- Cagr1 merkezlerinin denetimlerini arttirmayi diiglinilyor musunuz?
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7- Cagrn merkezlerinde yasanan olumsuzluklarin giderilmesi i¢in ne gibi
¢alismalar yapmay1 hedefliyorsunuz?

CEVAPLAR:

12/9/2010 tarihli ve 27697 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan Elektronik
Haberlesme Sektoriinde Hizmet Kalitesi Yonetmeliginin (Y6netmelik) EK-4'tine
uygun olarak ¢agri merkezi hizmeti sunulmasina iligkin usul ve esaslar Bilgi Teknoloji
ve Iletisim Kurumu Bagkanlig: tarafindan "Elektronik Haberlesme Sektoriinde Hizmet
Kalitesi Y6netmeligi Ek-4'iin Uygulamasina Iligkin Teblig" (Teblig) ile belirlenmistir.

Elektronik haberlesme sektdrinde hizmet sunan isletmecilerin, ¢agr
merkezlerinin tiiketicilere etkin ve hizli yanit verebilmesi amaciyla; yukarida sozii
edilen yénetmelik ile miisteri temsilcisinin belirli siirede tilketiciye cevap vermesi ve
titketici sikayetlerinin belirli siirelerde ¢6ziimiinii de iceren bazi hizmet kalitesi olgiit
ve hedef degerleri belirlenmistir.

Sozkonusu hedef degerlere uyum asagidaki tabloda detaylarina yer verilen
sekilde Bilgi Teknoloji ve Iletisim Kurumu tarafindan takip edilmekte ve gerektiginde
denetlenmektedir.

Hizmet Kalitesi Olciitii Ilgili Veriler Cagn Hedef
Merkezi Degerler
Ol¢iim Degeri
Ana meniide gegen siire | Sesli yamit sistemi ana meniisiiniin Saniye 45
toplam siiresi
Ana meniide gegen siire | Alt meniide ¢agr merkezindeki gercek Saniye 20
kigiye baglanma se¢eneginin
sunuldugu ana kadar gegen azami siire
Miisteri hizmetleri igin [ 20  saniye iginde cevaplanan % 80
cevap verme siiresi aramalarin yiizdesi
Tiiketici sikayetleri | En kisa siirede sonuglandirilan %80'lik Saat 24
¢Oziim stiresi dilim igerisindeki sikayetlerin ¢oziim
siiresi

Tabloda goriilecegi iizere; "tiketici sikayetleri ¢oziim siiresi” hizmet kalitesi olgiitiine
iliskin hedef deger; en lkisa siirede sonuclandirilan sikayetlerden % 80'lik dilim igerisindekilerin
¢oziim stiresinin, 24 saatten kiigiik olmas: gerektigi seklinde belirlenmistir. Diger bir ifade ile olgiim
donemi igerisinde son kullamciar tarafindan cagri merkezine iletilen 100 gegerli sikayetin en az
80'inin 24 saat igerisinde yiikiimlii isletmeci tarafindan ¢oziimlenmesi gerekmektedir. Tiiketici
sikayetleri ¢oziim siiresi hedef degerinin saglanamamasi durumunda Yonetmelik'te belirlenen
kurallar cercevesinde ilgili isletmeciye uyari veya idari para cezas uygulanabilmektedir.

Tablo'da yer verildigi iizere; cagri merkezindeki gercek kisive baglanmak iizere sesli
yamit sisteminde yapilan son tuglamadan ¢agr merkezindeki’,ﬁgéf‘?‘?g*k«‘igjq{n hizmeti talep eden
kullamiciyr cevapladigi ana kadar gecen siire olarak tanzmlﬁhan'ﬁ'”h&ii;teri “hizmetleri icin cevap
suresi"ne iliskin hedef deger, iginde cevaplanan aramalarmzjft ‘yﬁzde&inin 'den biiyiik 20 saniye %80
olmasi gerektigi seklindedir. Diger bir ifade ile él¢iim dé{n_fznﬁ icerisinde yiikiimli isletmecinin,
miisteri temsilcisine baglanmak igin gerekli tuslamay yap?{n "h@(»,] 00 tiiketicinin en az 80'ini 20
sanmiye iginde gercek kisiye baglamasi gerekmektedir. wh e
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Ayrica, ylkiimlii isletmecilerin, ana meniide gercek kisiye baglanma se¢enegi
sunmamalar1 halinde sesli yamit sisteminin her bir alt meniisinde gergek kisiye
baglanma secenegini sunmalar1 gerekmektedir.

Cagr1 merkezi yetkilisinden kaynaklanan hatalarin sorumlusu elektronik
haberlesme hizmeti sunan isletmecinin kendisi olup, bu durumda yasanan abone
magduriyetinin giderilmesi ve varsa iade siirecinin igletilmesi saglanmaktadir. Ayrica,
hatal1 bilginin kaynag1 ve baska abonelerin de benzer durumdan magdur olup olmadig:
hususunda da isletmecilerden agiklama talep edilerek incelenmekte ve magduriyetlerin
giderilmesi talep edilmektedir.

Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu Baskanligi tarafindan elektronik
haberlesme sektoriinde yetkilendirilmis isletmecilerden sadece ¢agri merkezine ayda
300.000'in tiizerinde c¢agrnn gelen veya 200.000'in iizerinde abonesi bulunan
isletmecilerin c¢agr merkezi hizmetleri diizenlenmekte ve denetlenmektedir. Diger
sektorlerde hizmet sunan c¢agr1 merkezlerine iligkin her hangi bir gorevi
bulunmamaktadir.

Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu Bagkanligmin diizenlemeleri ile ¢agri
merkezi hizmetlerine yo6nelik olarak belirlenen olgiitler ve hedef degerler konuya
iligkin olarak kamuoyundan gelen goriisler ve uluslararasi 6rnekler géz 6niinde
bulundurularak belirlenmistir.

Cagr merkezine ayda 300.000'in iizerinde ¢agr1 gelen veya 200.000'in {izerinde
abonesi bulunan isletmeciler, tabloda yer alan 6lgiitlere iligkin Glgiimleri yapmak ve
her yilin Ocak, Nisan, Temmuz, Ekim aymin sonuna kadar bir 6nceki 6l¢iim dénemine
iliskin olarak yapilan hizmet kalitesi olglimlerini bir rapor hazirlayarak talep
olmaksizin Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu Baskanhgma gondermekle
yiikiimliidiir.

Bu kapsamda, gerek iiger aylik raporlamalar kapsaminda yapilan incelemelerde
gerekse planli olarak yerinde yapilan denetimler kapsaminda igletmecilerin belirlenen
hedef degerlere uyum saglayip saglamadigi takip edilmekte, ihlal durumunda ise
gerekli idari yaptinmlar uygulanmaktadir. Ayn1 zamanda son olarak 2017 yilinda
yapilan planli denetimler kapsaminda 4 adet isletmeci denetlenmistir.

Diger yandan, elektronik haberlesme sektoriinde hizmet sunan isletmecilerin
abonelerine sunduklari ¢agri merkezi hizmetlerine y6nelik olarak alinan karar ile;

- Cagr1 merkezlerine yonelik aramalarin abonelerin paketlerinde bulunan sebeke
ici ve/veya sebeke dig1 goriisme siirelerinden diisiilmesi

- Abonenin paketindeki gériisme- siirelerinin bitmesi’ veya ‘bulunmamasi halinde
ise ¢agrinin sonlandirildig1 sebeke yoniine dogru yapllan arama ucretlermden yiiksek
belirlenmemesi hususu diizenlenmis olup, abonelerm cagri merke21 aramalari
nedeniyle yiiksek iicretler ile karsilagmasinin 6niine gegllmes1 hedeflenmistir.
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7/3517 NO.LU ONERGE:

Artvin ili Arhavi ilgesi son yillarda oldukca yerli ve yabanci turist almaya
baglamistir. 2007 yilinda Arhavi Belediyesinin onciiliigiinde baslatilan Cifte Képrii ve
Menguna selalesi etkinlikleri sakli cennet olan Kamilet Vadisinin kesfedilmesine
neden olmus bolge turizmine énciiliik etmistir. Her gecen giin artan turist potansiyeli
bolgede beraberinde ihtiyaglari da dogurmaktadir. Cifte koprii ve Menguna selalesi
yani Kamilet Vadisinde 2018 yilinda cep telefonlar: hizmet verememe noktasmdadir.
Gelen turistler doga giizelliklerini sosyal medyada sergileyememekten sikayet
etmektedir. Telefonlar ¢ekmemekte iletisim saglanamamaktadir. Arhavi Kamilet
Vadisi ve giizergahina GSM telefon hatlarinin hizmet vermesi i¢in gerekli ¢alismalarin
ivedilikle yapilmasi gerekmekte, bolge halki ve boélgeye intikal eden turistler
tarafindan beklenmektedir. Bu baglamda;

SORULAR:

1- Artvin ili Arhavi ilgesinin turizm bolgelerinde cep telefonlarmin hizmet
vermedigi iddialar1 dogru mudur?

2- 2018 yihi Tirkiye’sinde 5G’ye gegmeyi diisiiniirken boylesine Onemli
cografya‘da  Turistlere cep telefonu hizmetinin  verilememesini  nasil
degerlendiriyorsunuz?

3- Arhavi’nin turizm potansiyeli olan Tarihi Cifte Koprii ve Menguna
Selalesinin  bulundugu alanda ne zaman tam anlamyla cep telefonu hizmeti
verilecektir? Bir takvim ag¢iklar misimiz?

CEVAPLAR:

Ulkemizdeki GSM (2N), IMT-2000/UMTS (3N) ve Saysi Sinirlandirilmig
Kullanim Hakki Yetki Belgesi (4,5N) hizmetleri, Bilgi Teknolojileri ve Iletisim
Kurumu Bagkanlig1 ile GSM/3N/4,5N isletmecileri arasinda imzalanmis olan Imtiyaz
Sozlesmeleri ve yetki belgeleri cergevesinde vyiiriitiilmekte olup, Imtiyaz
Sozlesmelerine gore isletmecilerin; GSM i¢in niifusu 10.000 ve {izeri olan yerlesim
yerlerinde, 3N i¢in de Imtiyaz Sézlesmelerinin imzalandig1 2009 yilindan itibaren
10 yil iginde niifusu 1.000°den fazla olan yerlerde, 4.5N icin ise 1 Nisan 2016 yil1
itibariyle 8 yil igerisinde tiim Tiirkiye niifusunun %95’inde kapsama saglama
yikiimliiliikleri bulunmaktadir. e
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Bu yiikiimliiliiklere ilave olarak Bakanligimiz ile Bilgi Teknolojileri ve Iletigim
Kurumu Baskanli: tarafindan GSM igletmecileri nezdinde kapsama alanlarimin
genisletilmesi ve etkinli§inin artirilmasma yonelik caligmalar yiiriitiilmiistiir. Bu
sayede GSM isletmecilerinin Imtiyaz Sézlesmelerine gore kapsama yiikiimliiliikleri
bulunmamasina ragmen niifusu 10.000'in altinda olan yerlesim yerleri de yapilan
calismalar gercevesinde belirlenen kriterler dogrultusunda kapsama alammna déhil
edilmigtir.

Bu kapsamda, Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK) verilerine gore niifusu
1.000'den biiyilk olan yerlesim yerlerinin tamaminda {i¢ isletmeci tarafindan, niifusu
500-1.000 arasinda olan yerlesim yerlerinde ise asgari bir isletmeci tarafindan GSM
kapsamasi saglanmugtir.

Niifusu 500%in altinda olan ve hi¢ bir isletmeci tarafindan GSM kapsamasi
bulunmayan yerlerde (1799 yerlesim yeri) ise 4/07/2011 tarih ve 27984 sayil1 Resmi
Gazete’de yayimlanan 2011/1880 sayili Bakanlar Kurulu Karari ¢ergevesinde Evrensel
Hizmet Fonu destegi ile GSM kapsamasi saglanmistir. Ayrica, yine Evrensel Hizmet
fonu destegiyle 17.03.2017 tarihinde yapilan ikinci ihale ile 1472 adet yerlesim yerine
aymi anda 2G/4,5G gétiiriilmesini teminen gerekli altyapmin kurulmas: ve isletilmesi
maksadiyla proje baglatilmastur.

Buna gore; Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu Baskanligmin mevcut
diizenlemelerine gore niifusu 1.000'in altinda olan yerlesim yerlerinde, asgari bir
isletmeci tarafindan, yerlesim yerinin %75'inde ve -104 dBm sinyal seviyesinde
kapsama saglanmasi halinde ilgili yerlesim yerinde GSM kapsamasi oldugu kabul
edilmektedir.

Bu kapsamda, yapilan incelemeye gore isletmeciler tarafindan Bilgi
Teknolojileri ve Iletisim Kurumu Bagkanligma yapilan bildirimler dogrultusunda
Artvin ili Arhavi merkez ilgesinde kriterlere gore GSM kapsamasmin saglanmig
oldugu goriilmektedir.

Ayrica, isletmecilerin yiikiimliiliikkleri kapsaminda bulunmayan niifusu 500 {in
altinda kalan yerlesim alanlar1 (kéyler) i¢in ise "Mobil Kapsama Alani Bulunmayan
Yerlesim Yerlerinde Mobil Haberlesme Altyapisinin Kurulmas: ve Isletilmesi Projesi”
kapsaminda Bakanlhigimizca ¢ekim giicli yeterli olmayan kdylerin kapsama alanina
alinmasi ¢alismalar1 devam etmektedir.
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