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TEBLIG

Bilgi Teknolojileri ve iletisim Kurumundan:
SABIT TELEFON HiZMETINE iLiSKiN HIZMET
KALITESI TEBLIiGi
BIiRINCi BOLUM
Amag, Kapsam, Dayanak ve Tanimlar

Amag

MADDE 1 - (1) Bu Tebligin amaci; sabit telefon hizmeti sunan isletmecilerin hizmet kalitesi ol¢iit ve hedef
degerlerinin tespiti ile dl¢limlerinin yapilmasina iliskin usul ve esaslari belirlemektir.

Kapsam

MADDE 2 — (1) Bu Teblig, sabit telefon hizmeti sunan isletmecilerin ulusal ve uluslararasi hizmet kalitesi
standartlarma uygun olarak hizmet sunmalar1 amaciyla hizmet kalitesi; Olgiit ve hedef degerlerinin belirlenmesi,
Olciimlerinin yapilmasi ile denetimine iliskin usul ve esaslar1 kapsar.

Dayanak

MADDE 3 - (1) Bu Teblig; 12/9/2010 tarih ve 27697 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan Elektronik
Haberlesme Sektoriinde Hizmet Kalitesi Yonetmeliginin 10 uncu maddesinin birinci fikrasina dayanilarak
hazirlanmistir.

Tammlar

MADDE 4 — (1) Bu Tebligde gecen;

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 tasima sebekesi arasindaki baglantiy1 saglayan isletmeci sorumlulugundaki sebeke
bilesenlerini,

c) 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 vasitastyla iletilmesini, génderilmesini ve alinmasini,

¢) Elektronik haberlesme hizmeti: Elektronik haberlesme tanimina giren faaliyetlerin bir kisminin veya
tamaminin hizmet olarak sunulmasini,

d) ETSI: Avrupa Telekomiinikasyon Standartlar1 Enstitiistinii,

e) Isletmeci: Yetkilendirme cercevesinde elektronik haberlesme hizmeti sunan ve/veya elektronik haberlesme
sebekesi saglayan ve alt yapisini isleten sirketi,

f) Kullanict: Aboneligi olup olmamasina bakilmaksizin elektronik haberlesme hizmetlerinden yararlanan
gercek veya tiizel kisiyi,

g) Kurul: Bilgi Teknolojileri ve Tletisim Kurulunu,

&) Kurum: Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumunu,

h) Olgiim dénemi: Ocak, Nisan, Temmuz, Ekim aylarinin birinci giinleri ile baslayan iicer aylik zaman
dilimini,

1) Olgiit: Hizmetin, kapsami ve sinirlar1 belirlenmis 6liilebilir 6zelligini,

i) Sabit telefon hizmeti: Teknoloji sinirlamast olmaksizin sabit karasal telefon sebekesi iizerinden
kullanicilara/abonelere temel ve katma degerli telefon hizmetlerinin sunulmasini,

ifade eder.

(2) Bu Tebligde gegen ve yukarida yer almayan tanimlar i¢in ilgili mevzuatta yer alan tanimlar gegerlidir.

IKINCI BOLUM
Olgiitler ve Uyulacak Kurallar

Baglant: siiresi

MADDE 5 — (1) Baglantr siiresi; isletmecinin gegerli bir baglant: talebi aldig1 giinden, aboneye hizmeti ¢alisir
durumda verdigi giine kadar gecen siiredir.

(2) Baglant: siiresi;

a) Tlim resmii tatiller de dahil olmak iizere giin cinsinden &l¢iiliir.

b) Abonelik sdzlesmesinin imzalandig1 andan baglar.

¢) Abonenin isletmeciden birden fazla hizmet talep etmesi durumunda her bir hizmet talebi i¢in ayr1 ayri
Olgiiliir.

(3) Baglant siiresi dlgiitiine;

a) {1k abonelik talebi,

b) Mevcut bir aboneligin bagka bir kullaniciya devredilmesi,



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

¢) Aboneye ilgili hizmetin sunulmasinda kullanilan teknolojinin yenilenmesi dahildir.

(4) Baglant: siiresi dlgiitline;

a) Iptal edilen abonelik talepleri,

b) Bir abonenin isletmecisini degistirdigi ve baglanti siiresini bildirmekten sorumlu yeni isletmecinin abone
hatt1 olarak yerel aga ayristirilmus erisimi kullandig1 durumlar,

¢) Numara taginmasi igeren talepler,

¢) Abonenin baglanti i¢in; ileri tarih talebinde bulundugu, isletmeci ile bir tarih iizerinde anlastigi, lizerinde
anlagilan zamanda baglant1 yapilacak adreste bulunmadigi, yanlis adres bildirdigi ve isletmecinin sorumlulugunda
olmayan bina i¢i tesisatin yetersiz oldugu durumlar,

d) Abonelik nakil talepleri dahil degildir.

(5) Baglanti siiresine iligkin 6l¢iimler sunlardir:

a) Tiim taleplerin en hizli karsilanan %50’sinin yerine getirilmesinde gegen siire,

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

¢) Tiim taleplerin en hizli karsilanan %99’unun yerine getirilmesinde gegen siire.

(6) Baglant: siiresi olgiitiine iliskin &lglimler, 6l¢lim déneminde yer alan her bir ay icin verilerin timil
iizerinden, ek-1’de verilen aciklamalar dikkate alinarak yapulir.

Ariza bildirme orani

MADDE 6 — (1) Ariza bildirme orani; kullanici tarafindan isletmeciye bildirilen ve isletmeciden kaynaklanan
bozulma veya kalite seviyesindeki diigme gibi aksakliklara iliskin gegerli ariza sayisinin toplam kullanilan abone hatti
sayisina oranidir.

(2) Abone sorumlulugunda bulunan cihaz ve tesisat kaynakli ariza bildirimleri dl¢limlere dahil degildir.
Isletmeci dikkate alinmayan ariza bildirimlerinin gegersiz oldugunu ispatlamakla yiikiimliidiir.

(3) Toplam kullanilan abone hatt1 sayisi, 6lgiim yapilan ay sonundaki toplam kullanilan abone hatti sayisi
olarak kabul edilir.

(4) Birden fazla abone hattini etkileyen arizalarda, etkilenen abone hatt1 sayisina bakilmaksizin bildirilen ariza
sayisi dikkate alinir.

(5) Isletmecinin birden fazla hizmet sunmasi durumunda; abone hatt1 basina ariza bildirme orani istatistikleri
her bir hizmet i¢in ayr1 ayri tutulur.

(6) Abone hatt1 basina ariza bildirme orani 6l¢iitii ile ilgili 6lgtimler, lglim doneminde yer alan her bir ay igin
verilerin tiimii lizerinden yapulir.

Ariza giderme siiresi

MADDE 7 — (1) Ariza giderme siiresi; arizanin bildirildigi andan hizmetin tam olarak sunulmaya baslandig:
zamana kadar gegen ve saat cinsinden dlgiilen siiredir.

(2) Ariza giderme siiresi olgiitiine;

a) Abonenin ariza giderimi igin ileri tarih talebinde bulundugu veya iizerinde anlagilan zamanda adreste
bulunmadigi veya aboneye ulasilamadigi durumlar,

b) Isletmecinin arizanin giderilip giderilemedigi konusunda bilgi alamadig1 arabaglant1 yapilan sebekelerden
kaynaklanan arizalar,

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

¢) Abone sorumlulugunda bulunan cihaz ve tesisat kaynakli arizalar dahil degildir.

(3) Isletmeci ariza giderme &lgiitiine dahil etmedigi arizanin, ikinci fikranin (a), (b), (c) veya () bentlerine
uygunlugunu ispatlamakla yiikiimliidiir.

(4) Ariza giderme siiresine iligkin 6lgiimler sunlardir:

a) Tiim gecerli arizalarin en hizli karsilanan % 80’inin giderildigi siire.

b) Tiim gecerli arizalarin en hizli kargilanan % 95’inin giderildigi siire.

(5) Olgiimlerde, arizanin bildirim tarihine bakilmaksizin, &lgiim déneminde giderilen arizalar dikkate alinir.

(6) Kullanicilarin ariza bildirimi, haftanin yedi giinii ve yirmi dort saat boyunca alinir ve resmi tatil giinleri de
6l¢iim siiresine dahil edilir.

(7) Ariza giderme siiresi ile ilgili dl¢iimler, 6l¢iim doneminde yer alan her bir ay i¢in verilerin tiimii tizerinden,
ek-1’de verilen agiklamalar dikkate alinarak yapilir.

Arama blokaj oram

MADDE 8 - (1) Arama blokaj orani; yapilan aramalarda, radyo link, transmisyon, anahtarlama, vb.
sistemlerdeki kaynak yetersizliginden dolayr baglanti kurulamayan arama girisimi sayisinin toplam arama girigimi
sayisina oranidir. Cevir sesi alinmasindan sonra gegerli bir numaranin son rakaminin girilmesini miiteakiben 30 saniye
icerisinde mesgul sesi, zil sesi veya cevaplama sinyalinin alinmadig1 aramalar arama blokajdir.

(2) Arama blokaj oranina iligkin l¢timler sunlardir:

a) Ulusal aramalarda arama blokaj orani.



b) Uluslararasi aramalarda arama blokaj orani.

¢) Ulusal aramalar i¢in gézlem sayisi.

¢) Uluslararasi aramalar igin gdzlem sayisi.

(3) ikinci fikranin (a) ve (b) bendinde belirtilen her bir 6lgiim igin gdzlemin yapildigi zaman ve yer bilgisi
kayit altina alinir.

(4) Arama blokaj orani ile ilgili 6lgiimler, 6l¢lim déneminde yer alan her bir ay i¢in gergek trafigin tiimii veya
drneklemesi {izerinden yapilir. Ornekleme yapilmasi durumunda ikinci fikranin (a) ve (b) bendinde belirtilen her bir
Ol¢iim i¢in gdzlem sayisinin belirlenmesinde ek-2, gézlem yerinin belirlenmesinde ise ek-3 kullanilir.

(5) Sonuglarm tiim trafigi temsil etmesi amaciyla gézlem zamanlari, ulusal ve uluslar arasi aramalar igin ayri
ayr1 gercek trafik yogunlugu ile orantili olarak secilir. Gézlemler, gercek trafik yogunlugu ile orantili yapilmadig:
durumlarda, diizenli araliklarla yapilir ve sonuglar gercek trafik verilerine gore agirliklandirilir.

Aramanin kurulma siiresi

MADDE 9 - (1) Aramanin kurulma siiresi; aramanin saglanmasi igin gerekli adres bilgisinin sebeke
tarafindan alinmasi ile baslayan ve aranan taraftan mesgul sesi, calma sesi veya cevap sinyalinin alinmasi ile biten ve
saniye cinsinden 6lgiilen zaman araligidir.

(2) Aramanin kurulma siiresine iligkin 6l¢timler sunlardir:

a) Ulusal aramalar i¢in ortalama kurulma siiresi.

b) Ulusal aramalarin en hizli % 95’inin kuruldugu siire.

¢) Uluslararas1 aramalar i¢in ortalama kurulma siiresi.

¢) Uluslararasi aramalarin en hizli % 95’inin kuruldugu siire.

d) Arama blokaj olarak siniflandirilan aramalar disindaki ulusal aramalar igin yapilan gézlem sayisi.

e) Arama blokaj olarak siiflandirilan aramalar disindaki uluslararas: aramalar igin yapilan gozlem sayist.

(3) Numara taginabilirligi kapsaminda taginan numaralara yapilan aramalar s6z konusu Olgiimlere dahil
degildir.

(4) Ikinci fikranin (a), (b), (c) ve (¢) bendinde belirtilen her bir &lgiim i¢in gozlemin yapildig1 zaman ve yer
bilgisi kayit altina alinir.

(5) Ikinci fikranin (b) ve (¢) bendinde belirtilen dlgiimler icin ek-1’de yer alan a¢iklamalar dikkate almur.

(6) Aramanin kurulma siiresi ile ilgili 6l¢iimler, 6l¢iim doneminde yer alan her bir ay i¢in gergek trafigin tiimii
veya orneklemesi iizerinden yapilir. Ornekleme yapilmasi durumunda ikinci fikranmn (a), (b), (c) ve (¢) bendinde
belirtilen her bir 6l¢giim igin gézlem sayisinin belirlenmesinde ek-2, gézlem yerinin belirlenmesinde ise ek-3 kullanilir.

(7) Sonuglarm tiim trafigi temsil etmesi amaciyla gézlem zamanlari, ulusal ve uluslar aras1 aramalar i¢in ayri
ayr gercek trafik yogunlugu ile orantili olarak segilir. Gozlemler, gergek trafik yogunlugu ile orantili yapilmadigi
durumlarda, diizenli araliklarla yapilir ve sonuglar gercek trafik verilerine gére agirliklandirtlir.

Calisir durumdaki ankesorlii telefonlarin oram

MADDE 10 - (1) Calisir durumdaki ankesorlii telefonlarin orani; ¢alisir durumdaki ankesorlii telefonlarin
sayisinin, ankesorlii telefonlarin toplam sayisina oranidir.

(2) Ankesorlii telefonlarin ¢aligir durumda olmasi bir giinde yirmi dort saat boyunca ¢aligabilirligini ifade eder.

(3) Calisir durumdaki ankesorlii telefonlarin orani ile ilgili 6l¢limler, 6l¢iim déoneminde yer alan her bir ay igin
verilerin tiimii lizerinden yapulir.

Fatura sikayeti oram

MADDE 11 - (1) Fatura sikayeti orani; gecerli olup olmamasina bakilmaksizin, konusma siiresi, tarife,
hizmet, indirimler, kampanyalar, vergi de dahil olmak iizere toplam tutar gibi hususlarin dogrulugu konularinda
bildirilen sikayetlere konu fatura sayisinin toplam fatura sayisina orani olarak hesaplanir.

(2) Sikayetin gegerliligine, arama tarihlerine veya sikdyet konusuna bakilmaksizin fatura ile ilgili tim
sikayetler 6l¢timlere dahildir.

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

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

Diger olciitler

MADDE 12 - (1) Kurum, sabit telefon hizmetlerine yonelik hizmet kalitesi 6lgiit, hedef deger ve
yiikiimliiklerinde degisiklik yapabilir.

UCUNCU BOLUM
Yiikiimliiliikler, Denetim, idari Para Cezalar1 ve Diger Yaptirimlar

Yiikiimliiliikler

MADDE 13 — (1) Evrensel hizmet yiikiimliisii sabit telefon hizmeti sunan isletmeciler; her yilin Ocak, Nisan,
Temmuz, Ekim aymin sonuna kadar bir 6nceki 6l¢iim donemine iliskin olarak yapilan hizmet kalitesi 6lgiimlerini, ek-
4’te verilen tabloyu da icerecek sekilde bir rapor hazirlayarak Kuruma gonderir. Her bir 6l¢im donemine iligkin
hizmet kalitesi raporu, bir yil boyunca isletmecinin internet ana sayfasindan hizmet kalitesi Ol¢iimleri baglantist



aracilifiyla erisilebilecek sekilde yayimlanir. Ayrica Kurum, s6z konusu raporlar1 yayimlama yetkisine sahiptir.

(2) Evrensel hizmet yiikiimliisii sabit telefon hizmeti sunan igletmeciler, hizmet kalitesi Sl¢iimlerine iliskin
olarak raporlanan bilgilerin dogrulugunu saglar, ilgili kayitlari, on iki ay siireyle muhafaza eder ve istendiginde
Kuruma verir. Yanlis veya eksik oldugu tespit edilen veri veya kayitlarda gerekli diizeltmeleri verilen siirede yapar.

(3) Evrensel hizmet yiikiimliisii sabit telefon hizmeti isletmecisi, bu Tebligin ek-4’iinde yer alan tablodaki
olgiitlere iliskin dl¢limleri yapmak ve ilgili hedef degerleri dl¢iim doneminde yer alan her bir ay icin saglamakla
ylikimlidiir.

(4) Evrensel hizmet ylikiimliisii sabit telefon hizmeti sunan isletmeciler, dl¢iimlere iliskin ilgili mevzuatta yer
almayan hususlarda ETSI EG 201 769, ETSI EG 202 057-1, ETSI EG 202 057-2 sayili standartlarin giincel
stirlimlerini esas alir.

(5) Bu Tebligin yiiriirliiliik tarihinden sonra evrensel hizmet yiikiimliisii olan sabit telefon Isletmecisi, yiikiimlii
olmasinin altinc1 aymdan itibaren hizmet kalitesi 6lgiitlerine iliskin bildirimlerini Kuruma birinci fikrada belirtilen
stirelerde diizenli olarak yapmakla yiikiimliidiir.

Denetim

MADDE 14 — (1) Kurum, evrensel hizmet yiikiimlisii sabit telefon hizmeti sunan isletmeciler tarafindan
bildirilen ve yayimlanan hizmet kalitesine iliskin bilgilerin dogrulugunu veya isletmecilerin belirlenen hedef degerlere
uyum saglayip saglamadiklarini re’sen veya sikayet lizerine denetleyebilir veya denetletebilir, konu ile ilgili olarak
gerekli gordiigii her tiirlii bilgi ve belgeyi talep edebilir.

Idari para cezalar ve diger yaptirimlar

MADDE 15 - (1) Evrensel hizmet yiikiimliisii sabit telefon hizmeti sunan isletmecilere, bu Tebligde yer alan
yukiimliiliiklerini yerine getirmemesi durumunda, 12/9/2010 tarih ve 27697 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan
Elektronik Haberlesme Sektoriinde Hizmet Kalitesi Yonetmeliginin idari para cezalar ile diger yaptirimlar baglikli 9
uncu maddesi hiikiimleri uygulanir.

DORDUNCU BOLUM
Cesitli ve Son Hiikiimler
Yiiriirlik
MADDE 16 — (1) Bu Teblig, 31/12/2011 tarihinde yiiriirliige girer.
Yiiriitme

MADDE 17 — (1) Bu Teblig hiikiimlerini Bilgi Teknolojileri ve letisim Kurulu Baskan1 yiiriitiir.

Ek-1

“En Hizh Karsilanan %7 veya “En Hizlt %” Ifadelerini iceren
Olciimlere iliskin A¢iklama

Bu ek, Tebligde tanimlamis olan bazi dlgiimlerde gegcen “En Hizli Karsilanan %" veya “En
Hizli % ifadelerinin agiklanmasi amaciyla hazirlanmustir.

S6z konusu ifadelerin yer aldigi Olciimlerde, ilgili Olgiitte gozlemlenen olaylar ile
oOlgtilen degerleri iceren ve kiigiikten biiyiige dogru siralanan bir liste olusturulur.

Gozlem sayisinin istenilen ylizdesi, diger bir ifade ile % x’i belirlenir. Elde edilen
sonugta tam say1 olmayan degerler bir {ist sayiya tamamlanir.

Listede elde edilen say1 degerindeki sirada yer alan gdzleme iliskin Slgiim degeri
hesaplanmasi istenilen degerdir.

Ornek: Tim gecerli arizalarin en hizli karsilanan % 95’inin giderildigi siireye iliskin
hesaplama

e Bir dl¢ciim periyodunda meydana gelen arizalar ve giderilme siireleri Tablo 1’de verilmistir.

Tablo 1: Tlgili 6l¢iim periyodunda olusan arizalar ve giderilme siireleri



Ariza Giderilme Siiresi Ariza Giderilme Siiresi Ariza Giderilme Stiresi
(saat) (saat) (saat)
A 39 D 54 G 22
B 53 E 17 H 15
C 23 F 29 | 19
C 11 G 36 I 21

o Arizalar giderilme siirelerine gore kiiciikten biiyiige Tablo 2’deki gibi siralanir.

Tablo 2: Siralanmis arizalar ve giderilme siireleri

Sira Ariza Giderilme Sira Ariza Giderilme Sira Ariza Giderilme
Siiresi Siiresi Siiresi
(saat) (saat) (saat)
1. C 11 5. I 21 9. G 36
2. H 15 6. G 22 10. A 39
3. E 17 7. C 23 11. B 53
4, | 19 8. F 29 12. D 54

o (Gozlem sayist olan 12°nin %80°1 hesaplanir. 12.(0,80) = 9,6 = 10 elde edilir.

e Tablo 2’de 10 uncu sirada yer alan “A” arizasina iligskin “39” degeri hesaplanmak istenen degerdir.

Ek-2
Gozlem Sayisimin Belirlenmesinde Kullanilacak Yontem

Bu Tebligde, belirli Olgiitler igin hizmet kalitesi Olglimlerinin &rnekleme {izerinden
yapilmasina imkan taninmstir. S6z konusu Sl¢limlerde 6rnekleme yapilmasi durumunda elde edilen
sonuclarin istatistiki olarak biitiinii temsil edebilmesi i¢in yapilmasi gereken en az gézlem sayilarinin
belirlenmesi gerekmektedir. Gozlem sayilarinin belirlenmesinde kullanilan yontem 6l¢timiin nicel
(stre gibi) veya nitel (yiizde veya oran gibi) unsurlar igermesine bagh olarak degisiklik
gostermektedir.

1.Nicel olciimler icin gozlem savyisinin belirlenmesi

Mgili élgiitler altinda tanmimlamis olan “ulusal aramalar igin ortalama kurulma siiresi” gibi nicel
Olciimler i¢in 6rnekleme yapilmasi durumunda, gozlem sayisi asagidaki formiil ile ifade edilmektedir.

2 2
n= Zl—0:/2 ) S
a’ ort(x)

S6z konusu formiilde;

n: Yapilmasi gereken en az gozlem sayisini,

Z1.np: Standart normal dagilimin 1-0J 0[] [Jgiiven araligindaki degerini,
S: Yapilan 6lciime iliskin beklenen standart sapmayz,

ort(x): Yapilan 6l¢iime iligskin beklenen aritmetik ortalamayt ,

a: Anlamlilik diizeyini

ifade etmektedir.

Hesaplamalarda %95 giiven araligina karsilik gelen z;_, degeri 1,96 ve anlamlilik diizeyi igin
0,02 olarak almacak olup, gozlem sayis1 asagidaki formiil ile hesaplanacaktir. Elde edilen sonugta
tamsay1 olmayan ifadeler bir iist tamsayiya yuvarlanacaktir.




n= 9604.(@}2

Hesaplamalarda kullanilan standart sapma ve ortalama degerlerinin bir dnceki aya iliskin
verilerden hareketle belirlenmesi gerekmektedir. S6z konusu degerlerin bulunmamasi durumunda, ilk
aya iligskin Ol¢lim i¢in standart sapma ve ortalama degerleri 50 adet gozlem yapilarak belirlenir.
Ortalama ve standart sapma asagidaki formiillerle hesaplanabilmekle birlikte, veri yogunlugu
nedeniyle, hesaplamalarda yazilim kullanimi tavsiye edilmektedir.

ort(x):%iZl:xi SZJig(Xi —ort(x))?

Hesaplamalar sonucunda elde edilen “n” degeri yapilmasi gereken en az gbzlem sayisini
belirtmekte olup, gdzlem sayisinin artirilmasi 6rnekleme ile elde edilen degerlerin biitiinii temsil etme
diizeyini artirmaktadir.

Ornek: Aramanin kurulma siiresi Olcuitiinde ulusal aramalar icin ortalama kurulma
suresi Olcimiine iliskin gdzlem sayisinin hesaplanmasi

Haziran ayinda ulusal aramalar i¢in ortalama kurulma siiresi 6l¢iimiine iligkin gerekli gézlem
sayist hesaplanmak istenmektedir. Bu durumda gozlem sayisi hesabinda kullanilmak tizere ilgili
dlciimiin, Mayis ayindaki aritmetik ortalama ve standart sapma degerlerine ihtiyag duyulmaktadir. flk
kez 6l¢iim yapilmasi nedeniyle s6z konusu verilerin bulunmadig1 varsayilarak, aritmetik ortalama ve
standart sapma yapilan 50 adet 6n gozlem tizerinden belirlenecektir. S6z konusu gézlem degerlerinin
Tablo 3’te verildigi gibi oldugu varsayilmaktadir.

Tablo 3: On gozlem sonuglar

Gozlem Siire Gozlem Siire Gozlem Siire Gozlem Siire Gozlem Siire
(sn.) (sn.) (sn.) (sn.) (sn.)

1. 2,8 11. 1,6 21. 1,1 31. 1,6 41. 1,8

2. 1,9 12. 1,7 22. 1,0 32. 15 42. 1,9

3. 2,0 13. 1,8 23. 2,0 33. 1,8 43. 2,0

4, 1,1 14. 1,6 24, 2,5 34. 1,2 44. 2,1

5. 1,3 15. 1,4 25. 1,6 35. 2,3 45. 2,0

6. 1,2 16. 1,2 26. 2,0 36. 2,2 46. 1,5

7. 2,1 17. 2,3 27. 2,1 37. 1,8 47, 1,4

8. 1,1 18. 2,1 28. 1,3 38. 1,3 48. 1,7

9. 1,0 19. 1,9 29. 1,7 39. 14 49. 1,8

10. 1,5 20. 1,7 30 1,9 40. 15 50. 2,4

S6z konusu degerlere iligkin aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri asagidaki gibi
hesaplanir.

1 1 1 < 1
ort(x\)==)» x. =—.857=1714 = |— —ort(x))? =.|]—.8,3602 = 0,4131
(x) nizzll =5 s \/n—lz(x' ort(x)) 29

i=1

Elde edilen aritmetik ortalama ve standart sapma degerlerinden hareketle gerekli en az gézlem
sayis1 asagidaki gibi hesaplanir.

2 2
n= 9604.(LJ - 9604.(&11341] — 557,88 ~ 558

ort(x)



Haziran ayinda ulusal aramalar i¢in ortalama kurulma siiresi 6l¢limii ile ilgili olarak en az 558
gbzlem yapilmas: gerekmektedir.

2. Nitel olciimler icin gozlem sayisinin belirlenmesi

llgili 6lciitler altinda tanimlanus olan “uluslararas: aramalarda arama blokaj orani” gibi nitel
Olgtimler i¢in Ornekleme yapilmasi durumunda, belirli bir anlamlilik diizeyi i¢in gozlem sayisi ile
beklenen 6l¢iim degeri arasindaki baglant1 asagidaki formiiller ile ifade edilebilmektedir.
2 2
_[o(a)] “p(-p) q = lo@1°[A-p)/p)]

<0,01ise, N= > 0,01 ise,
p=n0tse (Ap)? P (Ap/p)>

S6z konusu formiilde;

n: Yapilmasi gereken en az gozlem sayisini,

o (000 0O0rtalamast “0”, standart sapmast “1” olan normal dagilimin 1-[1Jgiiven araligina
karsilik gelen degerini,

p: Yapilan ol¢time iligkin beklenen degeri,

A . Goreceli anlamlilik diizeyini,

Ap:  Mutlak anlamlilik diizeyini
ifade etmektedir.

Hesaplamalarda; %95 giiven aralifina karsilik gelen o ( degeri i¢in 1,96 ve goreceli
anlamlilik diizeyi i¢in 0,1 ile mutlak anlamlilik diizeyi i¢in 0,001 alinarak, gézlem sayis1 asagidaki
formiiller ile hesaplanacaktir. Elde edilen sonugta tamsayi olmayan ifadeler bir iist tamsayiya
yuvarlanacaktir.

1
p<0,01ise, N =3841600.p(1- p) 0>0,01ise, N= 384,16.(F _1j

Hesaplamalarda kullanilan beklenen degerin (p), bir onceki aya iliskin verilerden hareketle
belirlenmesi gerekmektedir. S6z konusu degerin bulunmamasi durumunda, ilk aya iligkin 6lgiim igin
beklenen deger 50 adet gézlem yapilarak belirlenir.

Hesaplamalar sonucunda elde edilen “n” degeri yapilmasi gereken en az gozlem sayisini
belirtmekte olup, gézlem sayisinin artirilmasi 6rnekleme ile elde edilen degerlerin biitiinii temsil etme
diizeyini artirmaktadir.

Ornek: Arama blokaj oram Olciitiinde uluslararasi aramalarda arama blokaj orani
Olcumiine iliskin g6zlem savyisinin hesaplanmasi

Haziran ayinda uluslararas1 aramalarda arama blokaj orani Ol¢iimiine iliskin gerekli gozlem
sayis1 hesaplanmak istenmektedir. Bu durumda gozlem sayis1i hesabinda kullanilmak {iizere ilgili
dl¢iimiin, Mayis ayindaki degerine ihtiyag duyulmaktadir. Ik kez 6l¢iim yapilmasi nedeniyle soz
konusu degerin bulunmadigi varsayilarak, beklenen deger, 50 adet On goézlem iizerinden
belirlenecektir. S6z konusu gdzlemler sonucunda 50 aramanin 1’inde blokaj oldugu varsayilarak
uluslararasi aramalarda arama blokaj oraninin beklenen degeri 0,02 olarak hesaplanr.

Elde edilen degerden hareketle, gerekli en az gozlem sayis1 asagidaki gibi hesaplanir.

1 1
n=38416. —— =384,16 — — =18823,88 ~ 18824
p 0,02
Haziran ayinda uluslararasi aramalarda arama blokaj oran1 6l¢limii ile ilgili olarak en az 18824
gbzlem yapilmasi gerekmektedir.



Ek-3
Gozlem Yerinin Belirlenmesinde Kullanilacak Yontem

Bu Tebligde belirli dlgiitler igin hizmet kalitesi 6lgtimlerinin 6rnekleme lizerinden yapilmasina
imkan taninmistir. S6z konusu Ol¢limlerde drnekleme yapilmasi durumunda elde edilen sonuglarin
istatistiki olarak biitiinii temsil edebilmesi i¢in gozlem yerlerinin belirlenmesi gerekmektedir.
Oncelikle 6l¢iim bolgesi sayist belirlenir. En az 10 6l¢iim bdlgesinin belirlenmesi zorunlu olmakla
birlikte 6l¢lim bolgesi sayisinin artirilmasi drnekleme ile elde edilen degerlerin biitiinii temsil etme
diizeyini artirmaktadir. Olgiim bolgesi segilirken Tablo 4’te verilen gruplar dikkate almir. Segim turlar
halinde yapilir. Her turda 1 inci gruptan baslanarak her gruptan bir adet il dl¢cim bolgesi olarak secilir.
Eger gruplardan herhangi birindeki illerin higbirinde faaliyet gosterilmiyor ise bir sonraki gruptan il
se¢imi yapilir. Toplam 6lglim bolgesi sayisi tamamlanana kadar turlar yenilenir.

Tablo 4: 11 gruplan

1.Grup 2.Grup 3.Grup 4. Grup 5. Grup
Istanbul Konya Aydin Batman Karaman
Ankara Antalya Denizli Yozgat Kirsehir
[zmir Gaziantep Sakarya Canakkale Karabiik
Bursa Mersin Mugla Osmaniye Erzincan
Adana Sanlurfa Tekirdag Sirnak Yalova
Kocaeli Erzurum Giresun Bilecik
Diyarbakir Trabzon Isparta Sinop
Hatay Eskisehir Mus Bartin
Manisa Mardin Edirne Cankiri
Samsun Malatya Aksaray Igdir
Kayseri Ordu Kastamonu Artvin
Balikesir Afyonkarahisar Nigde Giimiishane
Kahramanmaras Sivas Usak Kilis
Van Tokat Diizce Ardahan
Zonguldak Kurklareli Tunceli
Adryaman Bitlis Bayburt
Kiitahya Amasya
Elaz1g Rize
Corum Kars
Agrt Siirt
Nevsehir
Kirikkale
Bolu
Hakkari
Bingol
Burdur

Secilen 6l¢lim bolgeleri bir yi1l boyunca 6rnekleme yapilan tiim 6l¢iimler i¢in gegerlidir. Belirlenen
Olciim bolgeleri hizmet kalitesi raporunda yer alir. Kurum isletmeci tarafindan belirlenmis olan 6l¢iim
bolgelerinde degisiklik yapma yetkisine sahiptir.

Isletmecinin faaliyet gosterdigi il sayisinin 10°dan az olmasi durumda bolge segimi
yapilmaksizin tiim iller 6l¢iime dahil edilir.

Ornek: Gozlem verlerinin belirlenmesi:

Bir isletmecinin, Haziran Temmuz Agustos 6l¢lim doneminde, arama blokaj oran1 ve aramanin
kurulma siiresi Olgiitlerine iligkin Ol¢iimleri 6rnekleme iizerinden yapmak istedigi ve toplamda 12



Ol¢ciim bolgesi kullanmay1 planladigi varsayilmaktadir. Yapilacak gozlemlerin yerleri asagidaki gibi

tespit edilir.

e Olciim bolgesi sayisi 12 olarak belirlenir.

e Birinci turda her bir gruptan bir il olmak {izere toplam 5 il secilir.

1.Grup 2.Grup 3.Grup 4. Grup 5. Grup
Istanbul Antalya Erzurum Yozgat Igdir

e ikinci turda her bir gruptan bir il olmak iizere 5 il daha segilir.

1.Grup 2.Grup 3.Grup 4. Grup 5. Grup
Istanbul Antalya Erzurum Yozgat Igdir
Ankara Kayseri Trabzon Hakkari Sinop

e Uciincii turda 2 il daha segilerek toplam 6lgiim bdlgesi sayisi 12°ye tamamlanir.

1.Grup 2.Grup 3.Grup 4. Grup 5. Grup
Istanbul Antalya Erzurum Yozgat Igdir
Ankara Kayseri Trabzon Hakkari Sinop
Bursa Samsun

S6z konusu isletmeci, Haziran Temmuz Agustos 6l¢lim doneminden baglayarak bir sonraki yil
ayn1 doneme kadar arama blokaj orani ve aramanin kurulma siiresi Olgiitlerine iligskin Sl¢timlerinde
orneklemede kullanacagi gozlemleri yukaridaki tabloda verilen illerden alacaktir.

Ek-4

Evrensel Hizmet Yiikiimliisii Sabit Telefon Hizmeti Sunan Isletmecilere Yonelik Hizmet Kalitesi

Olciim Sonuclar1 Tablosu

Olgiim Dénemi

Isletmecinin Adi

. TIPSR PSR, Olgiim Hedef
Hizmet Kalitesi Olgiitii | Ilgili Ol¢timler D Sigener
Tim taleplerin en hizli karsilanan 9%350’sinin Giin )
yerine getirilmesinde gegen siire
- - S oo .
Baglant siiresi Tur'n'talep.lerm en hlzh“karsllanan %95 1nin yerine  Giin <4
getirilmesinde gegen siire
Tim taleplerin en hizli karsilanan %99 unun Giin )
yerine getirilmesinde gegen siire
Ariza bildirme orani Gegerli ariza sayisinin toplam kullanilan abone %.. <18
hatt1 sayisina orani
Tim gecerli arizalarin en hizli karsilanan %
. Lo ...Saat -
. . 80’inin giderildigi siire
Ariza giderme siiresi - -
Tium gegerli arizalarin en hizli karsilanan %
. Lo T ...Saat <48
95’inin giderildigi siire
Ulusal aramalarda arama blokaj oram %... <1
Arama blokaj orani Uluslararas1 aramalarda arama blokaj oram %... <2
Ulusal aramalar i¢in gbzlem sayisi ...Adet -




Uluslararasi aramalar i¢in gbzlem sayisi ...Adet -
Ulusal aramalar i¢in ortalama kurulma siiresi .. Saniye <2
Ulusal aramalarin en hizli % 95’inin kuruldugu .
.. .. Saniye -
siire.
Uluslararas1 aramalar i¢in ortalama kurulma siiresi | ... Saniye <3
Uluslararast aramalarin en hizli % 95’inin Sanive _
Aramanin  kurulma | kuruldugu siire ~ Y
stiresi Arama Dblokaj olarak siniflandirilan aramalar
disindaki ulusal aramalar igin yapilan gozlem ...Adet -
sayis1
Arama blokaj olarak smiflandirilan aramalar
disindaki uluslararasi1 aramalar igin yapilan ...Adet -
gdzlem sayisi
Calisir durumdaki | Calisir  durumdaki  ankesorlii  telefonlarin
ankesorlii telefonlarin | sayisinin, ankesorlii telefonlarin toplam sayisina %... >95
orani orani
Fatura sikayeti orani Fatura sikayetlerinin, toplam fatura sayisina orani %... <1




