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YONETICi OZETi

Gilinlimiizde bilgi ve iletisim teknolojileri, ekonomik ve modern hayatin en 6nemli itici
giicleri olarak kabul edilmekte, bu kapsamda genisbant internet 6nemli bir ara¢ olarak
goriilmektedir. Ozellikle ses ve verinin yani sira video, TV gibi uygulamalarin birlikte
kullanilmaya baslanmasiyla, genisbant erisime olan ihtiya¢ giderek artmaktadir. Genigbant
teknolojilerde yasanan hizli gelismelere paralel, artan kisi basi bant genisligi ile birlikte,
insanlarin yasama, calisma, ticaret yapma, eglenme, iletisim kurma gibi aliskanliklarinda
onemli degisiklikler meydana gelmektedir. Neredeyse biitiin sosyal ve ekonomik faaliyetlerde

genigbant erisim; yol, su, elektrik gibi temel gereksinimlerden biri olmaya baglamistir.

Bu derecede onemi haiz genigsbant hizmetlerde seffaflik diizenlemeleri ile amaglanan temel
husus, sunulan genigbant hizmetlerin gercek niteliklerinin ve hizmetin kapsaminin tiiketicilere
dogru ve eksiksiz bicimde duyurulmasi ve bu kapsamda berrakligin saglanarak olasi tiiketici

magduriyetlerinin dniine gegilmesidir.

Genigbant hizmetlerde seffafligin saglanmasi internet kullaniminin yayginlasmasiyla birlikte
son yillarda Tiirkiye’de de onemli tartisma konularindan biri haline gelmistir. Ulkemizde
rekabetin etkisiyle bir Ol¢lide gelismekte olan seffaflik, tiiketicilerin genigbant hizmetini

almak istedikleri isletmeciyi se¢me siireclerinde fayda saglamaktadir.

Seftfaflik ilkesi kapsaminda, tiiketicilerin aldiklar1 hizmetin igerigi, hizmet kalitesi kosullari,
isletmecinin trafik yonetimi kapsaminda onceliklendirme yapip yapamayacagi vb. hususlara
abonelik sozlesmelerinde agik ve tiiketiciler tarafindan kolaylikla anlasilabilecek sekilde yer
verilmesi sebeke tarafsizligi agisindan da onemli bir tedbir olarak degerlendirilmektedir.
Ayrica, abonelerin aldiklar1 hizmetlere iliskin iicretlendirmelerinin neler oldugunun yani sira;
taahhiit edilen Internet baglanti hizinin, gerceklesen baglanti hizinin, Adil Kullanim
Noktasinin (AKN) ve AKN’nin asilmast durumunda isletmeci tarafindan izlenecek yontemin
ne oldugu gibi hususlarla hizmet kalitesi parametrelerine iliskin agiklayici bilgilerin de
isletmeciler tarafindan giincel bir sekilde yayimlanmasi, genigbant internet hizmetlerinde

seffafligin arttirilmasi agisindan 6nem arz etmektedir.

Ulkemizde genigbant hizmetlerin yayginlasmasina, alternatif isletmecilerin farkli erisim

modelleriyle etkin bir sekilde hizmet sunmasiin yani sira hizmet kalitesinin arttirilmast da



onemli katki saglayacaktir. Bu itibarla, kisa vadede internet altyapisina ve internet lizerinden
saglanan hizmetlere yonelik hizmet kalitesi kriterlerinin daha esnek bir yapiya sahip
olmasmin yani sira, olas1 tiiketici magduriyetinin giderilmesi i¢in, isletmecilerin teorik
degerlerle birlikte, Tiirkiye geneli ve ilgili bolgedeki ortalama veri indirme miktarlarin1 da
hizmet tanitimlarinda belirtmesinin ve hizmet kalitesi ile ilgili sonuglarin belirli periyotlarla
Kurumumuz internet sitesi iizerinden duyurulmasinin hem seffaflik hem de hizmet kalitesi

acisindan olumlu katkilar1 olacagi degerlendirilmektedir.



1. GIRIS

Bilgi toplumu olma yolunda 6nemli bir platform olan internet; sosyal aglara baglanmaktan
bankacilik islemlerine, egitimden haberlesmeye kadar genis Olgekte uygulamalarin
kullanilmasia imkan tanimakta, ¢oklu ortam kullanimini ve veri paylasimini arttirmaktadir.
Bu ¢ercevede, mevcut sistemin verimli bir sekilde varligin1 devam ettirebilmesi i¢in, hem sz
konusu altyapiya imkan veren sebekenin, hem de hizmet igeriklerinin dnceden belirlenmis bir
kalite diizeyinde ¢alismalari, diger bir ifadeyle hizmet kalitesi kriterlerine sahip olmalar1 ve

kullanicilarla seffaf bir sekilde paylasiliyor olmasi 6nem arz etmektedir.

Genigbant uygulamalari sadece ¢esitli sektorlerde tiretkenligi ve kaliteyi arttirmakla kalmayip
toplam refahin ve yagam kalitesinin arttirilmasina da yardimei olmaktadir. Genigbant erigim,
uzaktan gozetim, lojistik yonetimi, gevrimigi (online) alim, e-bankacilik ve e-ticaret gibi
konular dikkate alindiginda, yarattig1 verimlilik artis1 ile giinliik yasamin ve ¢aligma hayatinin
dontigiimiine neden olmaktadir. Genisbant erisim, verimlilik ve rekabet giiclinlin artis1 ile
birlikte, islem maliyetlerinin azaltilmasi, organizasyonlarin iyilestirilmesi ve sosyal faydalarin

elde edilmesine de olanak saglamaktadir (BTK, 2012(¢)).

Internet altyapismin yonetimi, “azami gaba sebekesi” (best effort network) olarak ifade
edilmekte olup, “azami ¢aba sebekesi”, elindeki kapasite ile hizmeti en iyi sekilde sunmak
icin azami gayretin gosterilmesi ilizerine tasarlanmis sebeke olarak tanimlanabilmektedir. Son
yillarda gercek zamanli ses ve gorlintii hizmetlerinin de internet ortaminda sunulmasi
sebebiyle, “azami ¢aba sebekesi” olarak yonetilen internette, gergek zamanli ses ve goriintii
kalitesinde kullanicinin kalite algisi, sebekenin performansina bagh olarak farklilik

gosterebilmektedir.

Genel olarak kalite, talep ve ihtiyaglarin kargilanma derecesi olarak ifade edilebilmektedir. Bu
asamada, hizmet saglayan birimin karakteristik 6gelerinin 6lgiilebilir ya da gozlemlenebilir
olmas1 gerekmektedir. Telekomiinikasyon alaninda hizmet kalitesi ise, bir devrenin,
sebekenin ya da hizmetin performansini belirleyen parametreler kiimesi olarak

aciklanabilmektedir.

Kalite diizenlemelerinde, bir sistemle ilgili unsurlarin iyilestirilmesi veya mevcut yapisinin

korunmasi amaciyla yapilan islemler kapsanmaktadir. Bununla birlikte hizmet kalitesi,



tiriinler ya da hizmetlerle alakali kotii sonuglarla karsilasilmamasi igin, Onleyici tedbirlerin
alimmasini ve gerektiginde sistemin aksamasina sebebiyet veren bilesenlerin degistirilmesini
ve lyilestirilmesini i¢eren unsurlart da barindirmaktadir. Hizmet kalitesi, isletmeci ile son
kullanici arasindaki hizmet sunumuna ydnelik olabilecegi gibi, pazarda baskin durumda olan
isletmeciler ile piyasaya yeni giren isletmeciler arasinda yapilan arabaglanti anlagmalarinda

da izlenebilmektedir.

Sabit telefon sebekelerinde, devre anahtarlamali iletisim teknolojisi kullanildigindan, diger bir
ifadeyle tahsisli hat islemi tesis edildiginden, hizmet Kalitesi parametrelerinin
uygulanabilmesi, kapasitenin planlanmasi ve gerekli degerlerin saglanabilmesi daha sade
islemlerle gerceklestirilebilmektedir. Devre anahtarlamali sistemler ses hizmetlerine, paket
anahtarlamali sistemler ise veri hizmetlerine yonelik olarak optimize edilmis sistemlerdir. Ses
hizmetleri i¢cin milisaniyeler diizeyindeki bir gecikme hizmeti olumsuz etkilerken, veri
transferi hizmetlerinde séz konusu gecikme goz ardi edilebilecek boyuttadir. Ornegin,
gecikme ve paketlerin gecikme zamanlari arasindaki degisim gostergeleri ses hizmetlerinde
onemli olurken paket kayiplari ise veri dosyalarinin transferinde belirleyici olmaktadir. Bu
sorunlart asmak i¢in kullanilan yoOntemlerden birisi sebeke kapasitesinin oldukca
yiikseltilmesi, bir digeri de ger¢ek zamanli ses igerikli hizmetlerin Onceliginin, diger
hizmetlere gore arttirilmasidir. Bu g¢ergevede, bu raporda incelenen iilkelerin hemen hepsinde

genigbant erigsim hiz1 ve kapasitesinin yiikseltilmesi hedeflenmektedir.

Diinya Bankasi, hizmet kalitesinin saglanmasinin, telekomiinikasyon sektoriinii diizenleyen
kurumlarin temel gorevlerinden birisi oldugunu belirtmektedir. ITU veritabanindan elde
edilen bilgilerden de, 2005 yilinda, diizenleyici kurumlarin %76’sinin hizmet kalitesi
standartlar1 konusunda sorumlu olduklar1, %84 tiniin ise hizmet kalitesi denetiminden mesul

olduklar1 anlasilmaktadir.

ITU, sabit ve mobil genigbant hizmetlere iliskin kalitenin politika yapicilar tarafindan
denetlenmesi ve incelenmesi ihtiyacina dikkat ¢ekerek, isletmecilerin, kullanicilara kapsama
alani, hiz, tcretler ile hizmetin kalitesi konusunda agik bilgi vermelerinin saglanmasi ve
hizmet kalitesi standartlarinin uygulanmasina iliskin olarak diizenleyici kurumlarin

sorumluluk tasidiklarini belirtmektedir.



Bu kapsamda raporun amaci genisbant hizmetlerde seffaflik diizenlemeleri ve hizmet
kalitesine yonelik uluslararasi standartlarin ve iilke uygulamalarinin incelenmesi ve iilkemiz

i¢in Onerilerde bulunulmasidir.

Bu kapsamda raporun giris kismini izleyen ikinci boliimiinde genisbant hizmetler ve seffaflik
diizenlemeleri lizerinde durulmakta ve kisaca genigbant altyapilarina deginilmektedir. Bu
caligmada sadece internet hizmetlerine yonelik genisbant altyapilar ve genisbant erigim
hizmetinde seffaflik ve hizmet kalitesi konusu incelenmistir. Ugiincii boliimde hizmet Kalitesi
standartlar1 ve uygulama kriterleri ile diizenlemeler konularina yer verilmektedir. Dordiincii
bolimde genisbant erisim hizmetlerinde seffaflik ve hizmet kalitesine yonelik {ilke
uygulamalar1 ve besinci boliimde Tiirkiye’de genisbant hizmetlere yonelik uygulamalar
incelenmistir. Son boliimde ise raporun sonuglari ifade edilerek, iilkemiz igin Onerilerde

bulunulmaktadir.



2. GENISBANT HiZMETLER

Genigbant teriminin farkli tanimlart olmakla birlikte, geleneksel elektronik haberlesme
sebekelerinden yeni nesil sebekelere gegisle birlikte daha yiiksek bant genislikleri {izerinden
veri aktarimi ile ortaya ¢ikan bir kavram oldugu soylenebilir. Bu kapsamda, internet
kullaniminin da yayginlagsmasiyla birlikte son kullanicilar genigbant internet erisimi tizerinden
ses ve goriintiilii ¢agrilar gerceklestirebilmekte, video izleyebilmekte, biiyiik boyutlu dosya

transferi yapabilmektedirler.

Genigbant, internette yer alan icerigin gelismesi ve e-ticaret, e-devlet gibi uygulamalarin da
yayginlagmasiyla birlikte sosyal hayati ve gilinlilk yasami onemli Olglide etkilemektedir.
Ekonomik ve sosyal hayati bu olgiide etkileyen genisbant internet erisim hizmetinin son
kullanicilara sunulmasinda kullanilan baslica teknolojilerin temel ozelliklerine asagida yer

verilmektedir.
2.1 Genisbant Teknolojileri
2.1.1 xDSL

Sayisal abone hatt1 (DSL) teknolojileri bakir aga dayali olarak ¢alismakta ve hattin her iki
ucuna yerlestirilen modemleri kullanarak bakir ¢iftini sayisal hatta ¢evirmektedir.
Isletmecinin santralinde abonelerden gelen bakir kablolarin sonlandigit DSLAM (DSL Access
Multiplexers) ekipmanlar1 yiiksek hizdaki DSL veri trafigini genellikle ATM ya da IP
sebekeler lizerinden internete tagimaktadir. Halihazirda iilkemizde genisbant erisimde yogun
olarak xDSL teknolojisi kullanilmaktadir. xXDSL teknolojisinde sunulabilen hiz bakir telin
capina, trafik akisinin simetri derecesine ve Ozellikle kullanicinin isletmeci santraline olan

uzakligina (bakir kablonun uzunluguna) gére degismektedir® (TK, 2008).
2.1.2 Kablo platform

Kablo platform sebekeleri asil olarak analog TV yayinciligi amaciyla, tek yonlii iletisimi

destekleyen bir yapida, eseksenli (koaksiyel) kablolar kullanilarak kurulmustur. Giiniimiizde

! Bakir kablo mesafesi arttikca xDSL teknolojisi ile sunulabilen hiz diismektedir.



kablo platform sebekeleri sayisallastirma, omurga sebekede fiber optik kablolarin kullanimi
ve ¢ift yonli iletisim destegi gibi iyilestirmeler ile alternatif bir elektronik haberlesme

altyapisi olarak kullanilabilmektedir (TK, 2008).
2.1.3 Fiber optik

Fiber optik (F/O) halihazirda rakipsiz bir bant genisligine sahip oldugu i¢in yeni nesil erigim
sebeke altyapisi i¢in Oncelikle tercih edilen bir secenektir. Transmisyon sebekesinde
milyonlarca abonenin trafiginin tasinmasinda kullanilan F/O kablolarin erisim sebekesinde de
kullanilmasiyla birlikte xDSL teknolojisine nazaran daha yiiksek hizlara ulagilmas1 miimkiin
hale gelmektedir. F/O teknolojisi genellikle kapasite talebinin daha yiiksek oldugu kurumsal
kullanicilar ve metropolitan alanlardaki bireysel kullanicilara hizmet sunmak i¢in
kullanilmaktadir. Bant genisligi/maliyet orani dikkate alindiginda F/O, xDSL’e gore ¢ok daha
diisiik maliyetli bir teknolojidir. Zira F/O kablo, bakir kabloya gore daha ucuz olup ayrica
bakira gore daha ince ve hafiftir. Her iki yonde de (indirme ve yiikleme) ¢ok yiiksek bant
genisligi sunan ve bu sayede xDSL, kablo ve diger platformlar i¢in 6nemli bir sinirlama
olusturan simetri sorununu da ortadan kaldiran F/O teknolojisine yakin bir gelecekte herhangi
bir alternatif sabit altyap1 platformunun rakip olarak ¢ikmasi beklenmemektedir. Biitiin bu
avantajlarinin  yan1 swra F/O altyapilarin ilk kurulum maliyetlerinin yiiksek oldugu
soylenebilir. Ozellikle yer alt1 boru ve kanallarmin etkin bir sekilde paylasim imkani olmadig
durumlarda kazi maliyetleri ortaya ¢ikmakta ve s6z konusu insaat ve kazi maliyetleri sebeke
kurulum maliyetlerinin yaklasik %60-80’ini olusturmaktadir. Ornegin, 2008 yilinda OECD
tarafindan yayimlanan ”Evlere Kadar Fiber Kurulumunda Gegis Hakki1” raporunda, genisbant
fiber altyapilarinin kurulumuna iligkin maliyetlerin %68’ini insaat islerinin olusturdugu
belirtilmektedir. Ancak F/O teknolojisinde yasanan gelismeler devam etmekte ve bu ve
benzeri sorunlarin yasanan geligsmelerle birlikte ortadan kalkacagir ongoriilmektedir (TK,
2008).

2.1.4 Uydu

Uydu altyapist genellikle karasal altyapilarin bulunmadigi veya ekonomik agidan
uygulanabilir olmadigi bolgelerde kullanilmaktadir. Uydu ile azami 155 Mbps hizla indirme
yapilabilmektedir. Ozellikle diisiik yoriingeli uydular, sagladigi kapsama alan1 genisligi goz

ontine alindiginda, kirsal kesimlerde maliyet agisindan énemli avantajlar saglayabilmektedir.
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Ancak yiiksek baglangic maliyetleri ve altyapinin c¢evresel faktorlere duyarlilifi onemli
dezavantajlar olarak One c¢ikmaktadir. Uydu genigbant hizmetleri genellikle diger
teknolojilerin kullaniminda giigliik yasandig1 zaman ag131 kapatmak icin kullanilmaktadir. Iki
yonlii iletisim saglamak i¢in katlanilmasi gereken maliyet miktar1 yiiksektir. Uydu genisbant
hizmetlerinin kullanimi bant genisligi kapasitesindeki kisit (servis saglayiciya dogru) ve ses
gibi gergek zamanli trafigi tasimadaki giiclik nedeniyle oldukc¢a smirli kalmaktadir (TK,
2008).

2.1.5 Mobil genisbant

“3N” mobil sebeke endiistrisinin gelisim asamasinda kablosuz iletisim standartlarindan
“Ugiincii Kusag1” ifade eden bir terimdir. Ugiincii nesil (3N) mobil telekomiinikasyon
sistemlerinin ¢ergevesi ITU tarafindan belirlenmistir. 1TU, hem karasal hem de uydu
sistemlerini kullanabilen, 2N ve sabit sistemlerle uyumlu ¢aligabilen ve bunun yaninda bazi
ozellikleri tagtyan sistemleri 3N olarak kabul etmis olup 3N, ITU tarafindan genellikle IMT-
2000 adi ile ifade edilmektedir. 3N sistemleri karasal telsiz erisimi, CDMA, TDMA, FDD
(Frequency Division Dublex), TDD (Time Division Dublex), tekli tasiyici (single carrier) ve
coklu tasiyict (multi-carrier) tekniklerinden biri veya bazilarinin kombinasyonu {izerinden

saglanmaktadir. Sekil 2.1°de 3N cekirdek sebeke mimarisi gosterilmektedir.

Bununla beraber, halihazirda iilkemizde yetkilendirmesi yapilmamis olmakla birlikte
doérdiincii nesil (4N)® teknolojileri, gesitli iilkelerde kullanilmaya baslanmig olup, sabit
sebekelerde F/O teknolojisinin sagladigi oldukca yiiksek hizli genisbant erisimine ikame

olmaya calismaktadir.

2LTE, Long Term Evolution.



Sekil 2-1: 3N Cekirdek Sebeke Mimarisi ve Genisbhant Hizmetler
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2.1.6 WIMAX

Metropol alanlar i¢in kablosuz erisim uygulamasi olarak tanimlanan Wimax teknolojisi; sabit,
gocebe, tasmabilir ve mobil erisimleri destekleyen bir genisbant kablosuz erisim
teknolojisidir. Wimax genis bir frekans araliginda, esnek kanal bant genisliklerini ve goriis
hattinda olan veya olmayan, noktadan noktaya ve noktadan c¢ok noktaya uygulamalari
desteklemektedir. Ses, veri ve gorlintiiyli yiikksek hizmet kalitesi ve gelismis gilivenlik

diizeyinde yiiksek hiz ve genis kapsama igerisinde tasiyip dagitabilmektedir (TK, 2008).

2.2 Ulkemizde Genisbant Internet Hizmetleri Pazar

Mevcut durumda, bilgi ve iletisim teknolojileri sektoriinde, abone sayisinin degisimi
acisindan en fazla hareketlilik mobil ve genisbant pazarlarinda goriilmektedir. Ses amaglh
mobil pazarda abone penetrasyonu gelismis lilke ekonomilerinde doyum noktasina ulagmus,
gelismekte olan iilkelerde ise abone artis oranlarinda Onceki yillara goére gerilemeler
yagsanmaya baslamistir. Ancak, 3N teknolojiler sayesinde, yiiksek hizli internet hizmetlerinin

mevcut mobil sebekelerden sunulabilmesi ile sektore yeni bir dinamizm gelmistir.



3N hizmetleri gerek gelismis gerekse gelismekte olan iilkeler icin cazip firsatlar icermektedir.
Mobil sebekeler iizerinden genisbant hizmetlerin verilebilmesinde, her yerden baglanabilme,
pratik olarak internete erisebilme, yiiksek veri indirme hizi, tarifelerinin rekabet¢i olmasi, cep
telefonunun modem olarak kullanilarak diger bilgisayarlardan internet erisiminin

saglanabilmesi gibi hususlar hizmetin dikkat ¢eken artilar1 olarak goriilmektedir.

Gelismekte olan iilkelerde genellikle sabit altyap1 yatirimlarinin yeterli olmamasindan dolayz,
mobil sebekeler iizerinden verilen ses ve veri altyapisinin tesisi, sayisal ucurum seviyesinin
azaltilabilmesi adina maliyet etkin bir ¢6ziim olabilmektedir. Ayni zamanda bilgisayar
sahipliginin diigiik oldugu iilkelerde, fiyatlari masaiistii bilgisayarlara goére daha makul olan
tablet PC ve akilli telefonlar sayesinde, Internet erisiminin daha hizli bir gelisim gostermesi

beklenmektedir.

Genisbant abone ve internet kullanici sayisindaki artis, hizmet kalitesinin 6nemini bir kat
daha artirmaktadir. Halen diinya niifusunun {igte birinin internete erisebildigi
degerlendirildiginde, genisbant abone sayisinda uzun vadede Onemli artiglar olacagini
beklemek miimkiindiir. Bu sebeplerden Otiirii, altyapi ihtiyacinin karsilanmasi ve bilgi
toplumuna doniisebilmek i¢in insan kapasitesinin giiclendirilmesi konularinda ciddi ¢abaya

thtiya¢ duyulmaktadir.

Agustos 2012 itibariyle iilkemizde 19 milyonun iizerinde genisbant internet abonesi
bulunmaktadir. Evlerdeki internet erisiminden ailenin diger bireyleri, okullarda, igyerlerinde
ve internet kafelerde bir baglanti iizerinden ¢oklu sayida kullanici yararlanmaktadir. Bu
nedenle, genisbant internet abone sayisi ile internet kullanici sayisi arasinda farklilik
bulunmaktadir. Internet kullanici sayisiin hesaplanmasinda, hanelerdeki ortalama birey

sayist onemli bir aragtir.

Ulkemizde, genisbant internet kullaniminda énemli atilimlar yasanmaktadir (Sekil 2-2). 2012
yili Agustos ay1 itibariyle genisbant internet abone sayimiz 19 milyonun {izerinde
gerceklesmistir. 2010 yili itibariyle genisbant internet abone sayisinin, gegmis yillara gore
daha hizli oranlarda artis gdsterdigi goriilmektedir. Bu artisin en 6nemli nedenleri arasinda,
mobil sebekelerde 3N vasitasiyla saglanan genisbant internet altyapisi tizerinden sunulan

hizmetlerin yogun talep gérmesi yer almaktadir.



Sekil 2-2: Genisbant Internet Abone Sayisindaki Gelisim
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Asagida Sekil 2-3’te, genigbant internet abone sayisinin teknolojilere gore dagilimi
gosterilmektedir. 2009 yili ve 6ncesinde abone sayisina gore Tiirkiye’nin genigbant internet
erisiminde ana platform olarak kullanilan XDSL yerini mobil 3N teknolojisine birakmuistir.
Haziran 2012 tarihi itibariyle tilkemizdeki genigbant abonelerin yaklasik %581, internet

erisimini mobil sebekeler iizerinden saglayabilmektedir.

Sekil 2-3: Genisbant Internet Abone Sayisinin Teknolojilere Gore Dagilin (x1.000)
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Sekil 2-3’ten goriilecegi lizere abone sayisinda diisiis goriilen tek teknoloji xDSL’dir. Yeni
aboneler ve bazi xDSL aboneleri diger teknolojilere yonelmeyi tercih etmektedir. Ulkemizde
halen mobil genisbant pazarinda Onemli bir potansiyel bulunmakta olup, genisbant
ucurumunun uygun maliyetlerle azaltilabilmesi i¢in 3N Onemli bir firsat sunmaktadir.
Altyapiya dayali rekabet kosullar1 altinda; xDSL, fiber ve kablo TV genisbant pazarlarinin

biliylimesinin hizlanmasi da beklenmektedir.

1998-2011 yillar1 arasinda, Tiirkiye’de ve Avrupa Birligi’nde internet kullanici sayisinda

kaydedilen artiglarin karsilastirmasina Sekil 2-4’te yer verilmektedir.

Sekil 2-4: 1998-2011 Yillar1 Arasinda internet Kullanic Sayisindaki Artis (%)
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Kaynak: https://internetworldstats.com, 2012.

Sekil 2-4’ten goriilecegi tlizere, lilkemizde internet kullanici sayisindaki artis oran1 AB’nin
oldukea iizerindedir. internetin yasantimizda giderek &nemi artan bir konuma sahip olmast,
satin alma giiclinlin artmasi1 ve geng¢ niifusumuzun fazla olmasi, kullanimi etkileyen unsurlarin
basinda gelmektedir. Bununla birlikte, Sekil 2-4’te referans alinan 1998 yilinda, tilkemizdeki
internet kullanici sayisinin oldukga diisiik olmasi, 1998 ve diger donem kiyaslamalarinda,

AB’den ¢ok daha fazla bir artis oranina sahip olmamizin nedenleri arasinda yer almaktadir.
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Ulkemizde mobil genigbant tarifelerinde yasanan gerilemeler ve tablet bilgisayar ile akill
telefon fiyatlarinin daha uygun seviyelere gelmesi sonucunda, mobil genisbant pazarinda
onemli atilmlarin yasanmasi beklenmektedir. Sekil 2-5’te, genisbant pazarinda AB ile
tilkemiz verilerinin karsilagtirmalarina yer verilmektedir. AB verileri Ocak 2012 tarihli olup,

tilkemiz verileri Agustos 2012 tarihlidir.

Sekil 2-5: AB ve Tiirkiye’de Sabit — Mobil Genisbant Abone Sayilari (x 1.000)
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Kaynak: ITU Veritabam1 ve EC Information Society, http://ec.europa.eu/information_society/digital-
agenda/scoreboard/index_en.htm (06/09/2012)

Sekil 2-5’ten goriilecegi lizere iilkemizin sahip oldugu genisbant internet abone sayisi, AB’nin
21 ilkesindeki genisbant internet abone sayisindan daha biyiiktir. Bununla birlikte
tilkemizde; Malta, Liiksemburg, Estonya, Slovenya, Letonya, Litvanya, Bulgaristan,
Slovakya, Irlanda, Macaristan olmak iizere, toplam 10 AB iilkesinin toplam genisbant internet

abone sayisindan daha fazla genisbant abonesi bulunmaktadir.

Genisbant internet i¢in mobil sebekeler 6nemli bir altyapir sunmaktadir. AB igerisinde, sabit
ve mobil genigbant aboneleri arasinda, mobil genisbant abonelerinin orani, Ocak 2012 tarihi
itibariyle %60,9°a yiikselmistir. Ulkemizde Agustos 2012 tarihi itibariyle séz konusu oran

Sekil 2-6’dan goriilecegi lizere AB ortalamalarina yakin olup, %60,2 seviyesindedir.
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Sekil 2-6: Sabit ve Mobil Genisbant Abonelerinin Oransal Goster
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Kaynak:
agenda/scoreboard/index_en.htm (06/09/2012)

Sekil 2-6’dan goriilecegi iizere, AB igerisinde mobil genisbant aboneliginin, sabit genisbant

aboneligine gore oransal olarak en fazla oldugu iilke %74.9 ile Isve¢’tir. Buna karsin, AB

icerisinde, mobil genigbant aboneliginin oransal olarak en diisiik oldugu iilke %37,1 ile

Belgika’dir.
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3. SEFFAFLIK

Genisbantta seffaflik diizenlemeleri ile amacglanan temel husus, sunulan genisbant
hizmetlerinin gergek niteliklerinin ve hizmetin kapsaminin tiiketicilere dogru ve eksiksiz
bi¢imde duyurulmasi ve bu kapsamda berrakligin saglanarak olasi tiiketici magduriyetlerinin

Ontine gecilmesidir.

Gelinen noktada edinilen tecriibeler berrakligin ¢ok 6nemli oldugunu ve tiiketicilerin
yaptiklar1 6demeler karsiliginda tam olarak ne bekleyeceklerini bildikleri zaman yeni
hizmetlere ¢ok daha hizli adapte olduklarini gostermistir (Ericsson, 2011). Bu cer¢evede, AB
ve ABD’deki diizenleyici kurumlar seffafligi artirict diizenlemeler gergeklestirmekte, trafik
yonetimine iligkin uyguladiklar1 politikalara iliskin olarak tiiketicileri siirekli olarak
bilgilendirmeleri hususunda isletmecilere yiikiimliiliik getirmektedirler. Bunun saglanmasi
icin de isletmecilerin, tiiketicilerin yeni ihtiyaglarini ya da taleplerini iletebilmelerine yonelik
olarak kesintisiz bir iletisim ortami saglamalar1 gerekmektedir. Bu noktada abonelerin,
isletmecinin herhangi bir miidahalesine gerek duymaksizin hizli ve kolay bir sekilde iist
hizmet paketlerine gegebilmeleri 6nem arz etmektedir (automatic upselling). Bu anlamda,
internet kullanimina paralel olarak hizla artan genisbant erisim taleplerinin etkin bir sekilde
karsilanmas1 ve sunulan hizmetlerde seffafligin ve dolayisiyla tiiketici memnuniyetinin
saglanmasina yonelik diizenleyici yaklasimlar giderek 6nem kazanmaktadir. Politika yapicilar
ve diizenleyici kurumlarin konuya yaklagimi 6nem arz etmekte olup, isletmecilerin sebeke
yonetimi ve is modellerinde rekabete aykiri fiiller gergeklestirmelerinin 6nlenmesi

gerekmektedir.

Bir diizenleme araci olarak seffaflik, isletmecileri ve tiiketicileri dogrudan etkilemektedir
(Sluijs ve dig., 2011). Bununla beraber, genisbantin gercek kalitesine iligkin seffafligin
arttirilmasiin tiiketiciler ve Internet Servis Saglayicilar (ISS’ler) icin mevcut duruma gore
daha olumlu sonuglar dogurup dogurmayacagi ve seffaflik yilikiimliiliklerinin genisbant

pazarlarinda pratikte ne sekilde uygulanacagi hususlari belirsizligini korumaktadir.

Seffaflik; rekabete aykir1 ayrimcilik uygulamalarini minimize edecek on kosullardan biri
olarak kabul gormektedir (BTK, 2011). Bu kapsamda, trafik yOnetim teknikleri ve
uygulamalarinin tiiketicilere seffaf bir sekilde sunulmasi gerekmektedir. Seffaflik ilkesi

kapsaminda, tiiketicilerin aldiklar1 hizmetin igerigi, hizmet kalitesi kosullari, isletmecinin
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trafik yonetimi kapsaminda oOnceliklendirme yapip yapmayacagi vb. hususlara abonelik
sozlesmelerinde agik ve tiiketiciler tarafindan kolaylikla anlasilabilecek sekilde yer verilmesi

sebeke tarafsizligi agisindan da 6nemli bir tedbir olarak degerlendirilebilecektir.

Diger yandan, genigbant hizmetlerde seffafligin saglanmasi gercek anlamda tiiketici
memnuniyetinin artirilmasi i¢in yeterli degildir. Zira seffaflik kapsaminda dogru bilgileri elde
eden tiiketicilerin 1SS’lerini degistirmeleri ¢ogu zaman zahmetli olmakta, iptal ve yeniden
tesis siiregleriyle birlikte internet baglantisinda yasanan hizmet kesintisi tiiketicileri magdur
etmektedir. Bu kapsamda, ISS degisikligi siireclerinin kolay, diisiik maliyetli ve asgari hizmet

kesintisiyle gergeklestirilmesine yonelik diizenleyici miidahaleler 6nem arz etmektedir.

Avrupa Elektronik Haberlesme Diizenleyiciler Kurumu (Body of European Regulators for
Electronic Communications, BEREC) tarafindan yayimlanan “Sebeke Tarafsizligi
Kapsaminda Seffaflik: En iyi ornekler ve tavsiye edilen yaklasimlar” baslikli rehber
dokiimanda (BEREC, 2011) seffafligin, son kullanicilarin kendi ihtiyaglarini en iyi kargilayan
hizmeti sec¢ebilmeleri i¢in bir dnkosul oldugu vurgulanmaktadir. Seffafligin ayni zamanda
[SS’ler ile son kullanicilar arasindaki mevcutta var olan bilgi asimetrisini de azaltmasi
beklenmektedir. Diizenleyici kurumlarin, son kullanicilar i¢in anlagilabilir bilgi saglanmasi
hedefine ulagsmalarinda BEREC tarafindan iki yaklasim tanimlanmuistir:

e Dogrudan Yaklagim: Bu yaklasima gore 1SS ler seffafligi dogrudan son kullanicilara

saglamaktadir.
e Dolayl Yaklasim: Bu yaklasima gore iiclincii taraflar (karsilastirma web siteleri vb.)

bilginin son kullanicilar igin anlasilabilir olmasinda 6nemli rol oynarlar.

Dogrudan yaklasim, diizenleyici ¢ergeve ile de zorunlu tutulmus olup temel yaklasim olarak
degerlendirilmektedir. Dolayli yaklasim ise diizenleyici g¢erceve ile zorunlu tutulmasa da
onemli bir tamamlayici deger ihtiva etmektedir. Iki ydntemin de avantajlarmi ve
dezavantajlarin1 degerlendiren BEREC, her iki yontemin de bir arada kullanilmasini, kullanim
oranmin ise llkelerin kendine 6zgli kosullar1 dikkate alinarak, ancak dogrudan yaklagimin

temel yontem olma 6zelligini de koruyarak belirlenmesini 6nermektedir.

Genigbant tarifelerinde yalnizca “azami hiz” vb. temel bilgilerin bulunmasi, belirli zaman
dilimlerinde yakalanan gerg¢ek hiz degerlerinin vb. detaylarin seffaf bir sekilde sunulmamasi

da BEREC tarafindan elestirilmektedir. Ayrica sunulan hizmete iligkin gecikme, jitter, paket
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kayb1 ya da paket hatasi gibi bilesenlere iliskin bilgilerin sunulmasinin da 6zellikle dolayl
seffaflig1 artiracagi diisiiniilmektedir. Kullanicilarin baglantilarina iliskin kisitlamalarin da
seffaf olmas1 6nemlidir. Bu kapsamda limitsiz paketlerin varliginin genisbant agisindan 6énem
arz ettigi, limitli paketlerde ise kullanim limitlerine iligkin bilgilerin agik bir sekilde

belirtilmesi gerektigi hususlar1 vurgulanmaktadir.

Ayrica BEREC (2011) tarafindan, etkin bir seffaflik politikasinin asagida belirtilen tiim
Ozellikleri saglamay1 amaglamasi gerektigi belirtilmektedir:

e Erisilebilirlik,

e Anlasilabilirlik,

e Anlamhlik,

o Karsilastirabilirlik,

e Dogruluk.

Buna gore, son kullanicilarin genisbanta iligkin teknik bilgilere sahip olamayacaklar1 da
dikkate alindiginda erisilebilirlik ve dogruluk gibi 6zelliklerin yani sira, anlasilabilirlik ve
karsilagtirabilirlik gibi nispeten subjektif olarak degerlendirilebilecek 6zelliklerin de gergek

anlamda seffafligin saglanmasi agisindan 6nem arz ettigi degerlendirilmektedir.

Sluijs ve dig. (2010), seffaflik politikalarmin temelinde ISS’lere, sebekelerinin nasil
yonetildigi ve bunun hizmet kalitesini nasil etkiledigi konularinda seffaf olma ytikiimliliigi
getirilmesi, boylece tiiketicilerin genisbant internet aboneligine iliskin karar verirken daha
bilingli bir tercih yapmalari hususunun yattigini ifade etmistir. Bu ampirik ¢alismanin (Slujs
ve dig., 2010) sonunda asagida yer verilen sonuglara ulasilmistir:

o Seffafik fayda saglamaktadir: Genisbant baglantisinin kalitesine iliskin daha fazla
bilgi son kullanicilar i¢in daha iyi sonuglar dogurur ve daha fazla artik (tiiketici ve
iiretici art1ig1) saglar. Son kullanicilar, genisbant baglantilarinin kalitesine iligkin daha
fazla bilgiye sahip olduklar1 zaman daha iyi tercihler yaparlar.

o Seffaflik seviyesiyle birlikte sunulan hizmet kalitesi de artmaktadir: Genisbant
baglantilarinin kalitesine iliskin seffafligin olmasimnin, iSS’leri, sunduklari hizmet
kalitesini artirma yoniinde tesvik ettigi goriilmektedir.

e Dogrudan seffaflik dolayh seffafiktan daha iyi olabilir: Tiim kullanicilarin kaliteye
iliskin biraz bilgi sahibi olmalar1 durumuna nazaran bazi son kullanicilarin genigbant

baglantilarinin kalitesine iliskin tam bilgiye sahip olmalari ve digerlerinin herhangi bir
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bilgileri olmamasi durumu, kalite ve etkinlik agisindan marjinal olarak daha iyi
sonuclar verebilir. Gergek kaliteye iliskin detayl bilgiler, bu bilgileri anlayabilecek ve
kullanmaya istekli son kullanicilar i¢in sunulursa, bilgi digsalliklar1 sayesinde tiim son

kullanicilar bundan fayda saglayabilir.

16



4., HIZMET KALITESI

Son on yilda, genigsbant teknolojisinde ve hizmetlerinde O6nemli gelismeler yasanmustir.
Genisbant internet daha genis bir altyapi ile daha makul fiyatlarla sunulmaya baslanmis, hizi
ise onemli derece artmistir. Yeni denizalti kablolarin devreye girmesi ve ulusal fiber
sebekesinin genisletilmesi, ulusal ve uluslararast bant genisliginin artirilmasina olanak
tanimistir. Daha cok iilkede 3N hizmetleri sunulmaya baslanmis ve daha fazla kisinin

internete baglanabilmesi saglanmustir.

Bilgi toplumu olma yolunda 6nemli bir platform olan internet; sosyal aglara baglanmaktan
bankacilik islemlerine, egitimden haberlesmeye kadar genis Olgekte uygulamalarin
kullanilmasia imkan tanimakta, ¢oklu ortam kullanimini ve veri paylasimini arttirmaktadir.
Bu cercevede, mevcut sistemin verimli bir sekilde varligin1 devam ettirebilmesi i¢in, hem s6z
konusu altyapiya imkéan veren sebekenin, hem de hizmet igeriklerinin 6nceden belirlenmis bir
kalite diizeyinde ¢aligmalari, diger bir ifadeyle hizmet kalitesi kriterlerine sahip olmasi

gerekmektedir.

4.1 Hizmet Kalitesi Nedir?

Genel olarak kalite, talep ve ihtiyaglarin kargilanma derecesi olarak ifade edilebilmektedir. Bu
asamada, hizmet saglayan birimin karakteristik 6gelerinin 6l¢iilebilir ya da gozlemlenebilir

olmas1 gerekmektedir (ITU, 2008).

Telekomiinikasyon alaninda hizmet kalitesi ise, bir devrenin, sebekenin ya da hizmetin
performansini belirleyen parametreler kiimesi olarak agiklanabilmektedir (Anacom, 2009).
Hizmet kalitesi; hizmet, sebeke ve yonetimsel kalite kriterleri olmak {izere ii¢ alanda

incelenebilmektedir (ITU, 2008).

Kalite diizenlemelerinde, bir sistemle ilgili unsurlarin iyilestirilmesi veya mevcut yapisinin
korunmas: amactyla yapilan islemler kapsanmaktadir. Bununla birlikte hizmet kalitesi,
iiriinler ya da hizmetlerle alakali kotii sonuclarla karsilasilmamasi i¢in, onleyici tedbirlerin
alinmasin1 ve gerektiginde sistemin aksamasina sebebiyet veren bilesenlerin degistirilmesini

ve iyilestirilmesini i¢ceren unsurlar1 barindirmaktadir (Anacom, 2009).
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4.2 Hizmet Kalitesi ve Sebeke Performansi

Hizmet kalitesi, sebeke performansi ve sebeke disi performans 6gelerinden olusmaktadir.
Sekil 4-1’den goriilecegi tizere sebeke performansi, hizmet kalitesini etkileyen bir 6gedir.

Sebeke ve sebeke dis1 performans gostergeleri birlikte hizmet kalitesini olusturmaktadir.

Sekil 4-1: Hizmet Kalitesi ve Sebeke Performansi iliskisi

Sebeke SebekeDisi
Performansi Performans

Kaynak: ITU, 2008.

Sebeke performans gostergeleri arasinda hata orani ve gecikme gibi degiskenler bulunurken,
sebeke dis1 performans gostergeleri arasinda hata diizeltme siiresi, tarife mimarisi ve sikayet
¢coziimleme siiresi gibi idari icerigi daha fazla olan degiskenler yer almaktadir (ITU, 2008).
Sebeke performansinin, internette kullanilan uygulamalar {izerindeki etkisi Cizelge 4-1’de

gosterilmektedir.

Cizelge 4-1: Hiz ve Gecikme Degiskenlerinin Uygulamalar Uzerindeki Onem Derecesi

Uygulama fletim Hizx Gecikme
Internet Protokolii iizerinden ses iletimi Diisiik Yiiksek
Veri akisi Yiiksek Orta
Web tarayict Orta Orta
Elektronik posta Diisiik Diisiik
Veri indirme Yiksek Diisiik

Kaynak: Anacom, 2009.

Cizelge 4-1°den goriilecegi iizere, iletim hizinin, veri indirme degiskeni iizerindeki etkisi
yiiksek olmasina karsin, paketlerde olabilecek gecikmelerin, hizmetin kalitesi iizerindeki

onem derecesi diisiiktiir. Buna karsin, ses iletisiminin kaliteli olabilmesi i¢in, internet
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protokolii iizerinden ses iletiminin (yaklasik olarak) ger¢ek zamanli olmasi gerekir. Bu
kapsamda, gecikmeler istenilmeyen unsurlardir ve hizmetin kalitesini dogrudan

etkilediginden 6nem derecesi yiiksektir.

4.3 Kalite Algis1

Hizmet kalitesi, dnceden belirlenmis kriterlere gore sistemin performansi hakkinda fikir
verirken, s6z konusu kalite degerlerinin son kullanici {izerinde biraktig1 etki, kalite deneyimi

ya da kalite algis1 olarak ifade edilmektedir (Anacom, 2009).

ITU’ya gore kalite algis1 (quality of experience), son kullanici tarafindan algilanan; kullanict,
cihaz, sebeke, hizmet altyapisi gibi sistem etkilerini iceren ve sonuglari, kullanicinin hizmeti
kullanmadan onceki beklentilerine gore etkilenebilen bir kavramdir (ITU, 2007). Hizmet

kalitesi zinciri dort ana siire¢ altinda incelenebilmektedir (Sekil 4-2).

Sekil 4-2: Hizmet Kalitesinin Gelisim Zinciri

Miisterinin Hizmet
Kalitesi Ihtiyaglar:

Hizmet
Saglayicinin
Sunduu Hizmet
Kalitesi

Miisteri Tarafindan
Algilanan Hizmet
Kalitesi

Hizmet Saglayici
Tarafindan
Yakalanan Hizmet
Kalitesi

Kaynak: ITU, 2008.

Sekil 4-2°den goriilecegi lizere, miisterinin hizmet kalitesi ihtiyacinin belirlenmesinden bir
onceki asamada miisteri, hizmetin kendisi tizerinde biraktig1 etkiye gore bir degerlendirmede

bulunmakta ve sonraki asamada hizmet kalitesi talebini buna gore belirlemektedir.
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4.4 Devre ve Paket Anahtarlamal Sistemlerde Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, diizenleyici kuruluglarin geleneksel olarak etkide bulunduklari bir alan
olmustur. Ozellikle gelismekte olan iilkelerde, hizmet kalitesi parametreleri gelismis iilkelere

gore diisiik oldugundan, sektor agisindan en 6nemli sorunlar arasinda yer almaktadir.

Hizmet kalitesi, isletmeci ile son kullanici arasindaki hizmet sunumuna yonelik olabilecegi
gibi, pazarda baskin durumda olan isletmeciler ile piyasaya yeni giren isletmeciler arasinda

yapilan arabaglant1 dahil ¢esitli anlasmalarda da yer alabilmektedir.

Sabit telefon sebekelerinde, devre anahtarlamali iletisim teknolojisi kullanildigindan, diger bir
ifadeyle tahsisli hat islemi gergeklestirildiginden hizmet kalitesi parametrelerinin
uygulanabilmesi, kapasitenin planlanmasi ve gerekli degerlerin saglanabilmesi daha sade

islemlerle gerceklestirilebilmektedir.

Devre anahtarlamali telefon sebekesinde, hizmet kalitesi daha ¢ok teknik parametrelere bagl
olup bunlar ¢agri tamamlama orani, sebekenin kullanilamadig: stireler, giiriiltii degerleri gibi

ses kalitesini giivence altina alan teknik gostergelerdir (InfoDev, 2012).

Gergek zamanli oyun vb. iletisim gerektiren hizmetlerde ise gecikme (latency), paket kayb1 ve

hiz en 6nemli hizmet kalitesi kriterleri olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Anacom, 2009).

Internet gibi paket anahtarlamali sebekelerde; kapasite, paket kaybi, gecikme ve paketlerin
gecikme zamanlar1 arasindaki degisim (jitter) parametreleri farkli hizmetler i¢in degisik
sonuglar iiretmektedir. Ornegin, gercek zamanli video hizmetlerinde; paketlerin gecikme
zamanlar1 arasindaki degisimleri, yetersiz kapasite ve gecikme Ogeleri, hizmet kalitesi
tizerinde etkili olurken; gecikme ve paketlerin gecikme zamanlar1 arasindaki degisim
gostergeleri ses hizmetlerinde; paket kaybi da veri dosyalarinin transferinde Onemli
olmaktadir. Bu sorunlar1 agsmak i¢in kullanilan yontemlerden birisi sebeke kapasitesinin
oldukca yiikseltilmesi, bir digeri de ger¢cek zamanlt ses igerikli hizmetlerin 6nceliginin, diger

hizmetlere gore artirtlmasidir (InfoDev, 2012).

Paket anahtarlama teknolojisine sahip internette, hizmetin belirli parametrelere gore Slgtimii
miimkiindiir. Ancak devre anahtarlamali sistemler ses hizmetlerine, paket anahtarlamali

sistemler ise veri hizmetlerine yonelik olarak optimize edilmis sistemlerdir. Ses hizmetleri
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icin milisaniyeler diizeyindeki bir gecikme hizmeti olumsuz etkilerken, veri transferi

hizmetlerinde s6z konusu gecikme telafi edilebilecek boyuttadir.

Internet altyapisinin ydnetimi, “azami caba sebekesi” (best effort network) olarak ifade
edilmekte olup, “azami ¢aba sebekesi”, elindeki kapasite ile hizmeti en iyi sekilde sunmak

icin azami gayretin gosterilmesi lizerine tasarlanmig sebeke olarak tanimlanabilmektedir. .

Son yillarda ger¢ek zamanli ses ve gorlintii hizmetlerinin de internet ortaminda sunulmasi
sebebiyle “azami ¢aba sebekesi ” olarak yonetilen internette, gercek zamanli ses ve goriintii
kalitesinde kullanicinin kalite algisi, sebekenin performansina bagli olarak farklilik

gosterebilmektedir (InfoDev, 2012).

4.5 Toptan ve Perakende Hizmetlere Yonelik Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, toptan ve perakende hizmetler olmak {izere iki farkli kategoride
incelenebilmektedir. Perakende hizmetlere yonelik hizmet kalitesi genelde son kullanicilara
sunulan hizmetlerdeki teknik, idari ve yonetimsel hususlar ile ilgilenirken; toptan hizmetlere
yonelik gelistirilen hizmet kalitesi kriterlerinde, ilgili pazarlarda Etkin Piyasa Giiciine (EPG)
sahip olarak belirlenen isletmecilere getirilen referans erisim teklif yayimlama ytikiimliligi
kapsaminda isletmeciler tarafindan diizenleyici kurumun onayiyla yayimlanan referans

tekliflerde toptan seviyede sunulan hizmetlere iliskinhizmet kalitesi kriterleri yer almaktadir.

Referans Yerel Aga Ayristirilmis Erisim Teklifi, Referans Arabaglanti Teklifi, Referans
IP/ATM Seviyesinde Veri Akis Erisimi Teklifi, Referans Kiralik Devre Teklifi gibi teklifler
ilgili pazarda EPG’ye sahip isletmeciler ile diger isletmeciler arasinda imzalanacak erigim
sozlesmeleri igin referans niteligi tasimakta olup , bu teklif kapsaminda yer alan hizmet
kalitesi kriterlerinde genellikle bagvuru ve tahsis siirecine iliskin azami siireler, tesis ve ariza
takip/islah siirelerive bu siirelere uyulmamasi halinde uygulanacak ceza miktarlari (iade vb.)

gibi hususlar bulunmaktadir.

Perakende hizmetlere yonelik hizmet kalitesi kriterleri ise genellikle yonetmelik ve tebligler
cergevesinde belirlenmekte olup; evrensel hizmet, mobil hizmetler, internet hizmetleri ve
cagri merkezi hizmetleri basta olmak {izere, isletmecilere s6z konusu yiikiimliiliikkler

getirilebilmektedir.
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4.6 Hizmet Kalitesi ve Diizenlemeler

InfoDev, internetin yapisi geregi siirekli degisen teknolojik ¢6ziimler kullandig1 ve rekabet
seviyesinin genellikle diger hizmetlere gore fazla olmasindan dolayr hizmet kalitesi
konusundaki diizenleyici miidahalelerin sik1 olmamasi gerektigi konusunda uyarida
bulunmaktadir. Buna karsin rekabetin heniiz tam anlamiyla olugsmadigi gelismekte olan
tilkelerde hizmet kalitesi ile ilgili kriterlerin yayimlanmasinin, rekabet seviyesinin
arttirilmasina katkida bulunacagi belirtilmektedir. Bununla birlikte, kullanicilarin en fazla
magdur olduklar1 konularin basinda, isletmecilerin taahhiit etmis olduklari iletim hizina
ulagilamamasi oldugu ifade edilerek, son kullanicilarin bu durumlarinin diizenleyici

onlemlerle giderilebilecegi agiklanmaktadir (InfoDev, 2012).

Diinya Bankasi, hizmet kalitesinin saglanmasinin telekomiinikasyon sektoriinii diizenleyen
kurumlarin temel gorevlerinden birisi oldugunu belirtmektedir (World Bank, 2007). ITU
veritabanindan elde edilen bilgilerden de, 2005 yilinda, diizenleyici kurumlarin %76’sinin
hizmet kalitesi standartlarinin olusturulmasi konusunda sorumlu olduklari, %84’ {iniin ise

hizmet kalitesi denetiminden mesul olduklar1 anlagilmaktadir (ITU, 2006).

ITU, sabit ve mobil genigbant hizmetlere iliskin kalitenin politika yapicilar tarafindan
denetlenmesi ve incelenmesi ihtiyacina dikkat ¢ekerek isletmecilerin, kullanicilara kapsama
alani, hiz, tcretler ile hizmetin kalitesi konusunda agik bilgi vermelerinin saglanmasi ve
hizmet kalitesi standartlarinin uygulanmasi konusunda diizenleyici kurumlarin sorumluluk

tasidiklarini belirtmektedir (ITU, 2011).

Tiiketicilerin genigbant tercihlerini etkileyen unsurlar arasinda; genisbant erisimi i¢in ihtiyag
duyulan cithaz ve erisim ticretlerinin yiiksekligi, sayisal okuryazarlik seviyesi ve farklh
isletmeciler arasinda tercih yapabilme hakki yer almaktadir. Isletmecilere ait fiyat ve hizmet
kalitesi kriterlerinin karsilastirilabilmesinin, tiiketicilerin farkli isletmeciler arasindaki tercih
yetenegini arttirdigi goriilmektedir. BEREC, diizenleyici kurumlar ile tiiketici derneklerini bu
konuda sorumlu kuruluslar olarak degerlendirmektedir (BEREC, 2012).

Avrupa’da 1987 yilinda CEPT (Posta ve Telekomiinikasyon Idareleri Avrupa Konferansi),
telekomiinikasyon hizmetlerine yonelik hizmet kalitesi gostergelerini belirlemistir (OECD,

1990). Avrupa Komisyonu tarafindan ihtiyag duyulan hizmet kalitesi Ol¢limlerinin
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standartlastirilmasindan sorumlu olan kurulus ise ETSI (European Telecommunications
Standards Institute)’dir. Avrupa Komisyonu 1989 yilinda hizmet kalitesi konusunda bir
calisma yapmis, 1998 yilinda yaptig1 diizenleme ile de 9 dlgiim gostergesini belirlemistir. S6z
konusu diizenleme, evrensel hizmet saglayicilari ile diger sabit telefon isletmecilerinin hizmet

kalitesi denetiminin altyapisini olusturmaktadir (ITU, 2006).

Bununla birlikte AB’de, Evrensel Hizmet Direktifi’nin 22°nci maddesi ile telekomiinikasyon
hizmetlerinde bir aksamaya sebebiyet verilmemesi i¢in, diizenleyici kurumlarin, asgari kalite

ithtiyaclarini belirlemelerine imkan saglanmaktadir (BEREC, 2012).

Bu kapsamda Portekiz’de diizenleyici kurum, sabit ve mobil genisbant hizmet saglayicilarinin
hizmet kalitesi sonuclarin1 yayimlamaktadir. Italya ve Isveg’te diizenleyici kurumlar,
kullanicilarin hiz degerlerini 6lgebilecegi bir platform sunmuslardir. Polonya diizenleyici

kurumu, hizmet kalitesi konusunda isletmeciler ile birlikte bir ¢aligma grubu kurmustur.

Yunanistan diizenleyici kurumu, olusturdugu yazilim ile kullanicilarin kendi baglanti
ozelliklerini Slgmelerine imkén saglamaktadir®. Ayrica Yunanistan’da diizenleyici kurumun
karar1 ¢er¢evesinde, elektronik haberlesme hizmeti saglayan isletmeciler, kendi xDSL erigim
sebekelerine yonelik veri indirme ve veri yiikkleme Olgiimlerini yaparak, bunlari internet

sayfalarinda yayimlamaktadirlar (BEREC, 2012).

Malezya’da diizenleyici kurum, hakim konumda (EPG’ye sahip) olan isletmecilerin hizmet
kalitesi denetimini yapmaktadir (ITU, 2006). Sri Lanka’da diizenleyici kurum, genisbant
isletmecilerinin uygulayacagi hizmet kalitesi kriterlerini belirlemis ve hizmet Kkalitesi
denetimlerini yapmak f{izere bir birim olusturmustur. Ayrica, Iinternet sayfalarinda

kullanicilarin internet baglanti hizini1 6lgebilecekleri bir boliim hazirlamislardir (TRC, 2012).

Mobil genisbant hizmetlerinde, isletmeciler arasinda hizmet kalitesine iliskin olarak daha

biiyiikk farkliliklar bulunmaktadir. Diizenleyici kurumlarin bir kismi hizmet kalitesi

® Ulkemizde iPhone AppStore’dan Tlicretsiz yiiklenmek suretiyle, mobil genigbant sebekenin, hiz dl¢limlerini
yapabilmek i¢in Vodafone Tiirkiye tarafindan desteklenen SpeedTest.Net uygulamasi, Vodafone disindaki diger
mobil isletmeci aboneleri tarafindan da kullanilabilmektedir. fletisim baglantisini sorgulamak amaciyla gecikme
(ping) siiresi ile veri indirme ve veri yiikleme hizin tespit eden yazilim sayesinde, enlem ve boylam bilgisi dahil
olmak tizere 6l¢glim yapilabilmekte ve s6z konusu 6l¢iim bilgileri muhafaza edilmektedir.
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Olgtimlerini takip etmektedir. Ancak, Macaristan diizenleyici kurumu, mobil genigbant
isletmecilerinin hizmet kalitesi diizenlemesine tabi tutulmadigini, Hollanda diizenleyici
kurumu ise tiiketici pazarina yonelik hizmet kalitesinin yeterli seviyede ilgi gormedigini

belirtmistir (BEREC, 2012).

Almanya ve Hirvatistan diizenleyici kurumlari, mobil genisbant hizmet kalitesine iligkin
olarak, heniiz taahhiit edilmis kaliteyi saglayan bir teknoloji olmadigini, ancak “azami ¢aba

sebekesi” mantiginin uygulanabilir oldugunu ac¢iklamistir (BEREC, 2012).

Ulkemizde hizmet kalitesi, Elektronik Haberlesme Sektdriinde Hizmet Kalitesi Y6netmeligi

ve ilgili tebligler ile saglanmakta olup, altinc1 boliimde detayl sekilde incelenecektir.
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5. ULKE UYGULAMALARI

Gilinlimiizde, bilgi ve iletisim teknolojileri, ekonomik ve modern hayatin en Onemli itici
giicleri olarak kabul edilmekte, bu kapsamda internet ve genisbant dnemli araglar olarak
gorilmektedir. Genigbant internet erisimi, verimlilik ve rekabet giiciinlin artisinda itici gii¢
olmakla birlikte, islem maliyetinin azalmasi, hizmet bazli organizasyonlarin iyilesmesi gibi
sosyal faydalarin elde edilmesine de olanak saglamaktadir. Bilgi teknolojileri uygulamalari
sadece cesitli sektorlerde iiretkenligi ve kaliteyi artirmakla kalmayip toplam refahin ve yasam
kalitesinin artmasina da yardimci olmaktadir. Spesifik uygulamalarin gelismesinde de
genisbantin faydalar1 bulunmaktadir. Genigbantin gelisimiyle ortaya ¢ikan e-6grenme, e-is, e-
devlet gibi uygulamalar maliyetleri diisiirmekte, etkinligi yiikseltmekte, rahatlik ve kolaylik

getirmektedir.

Bilginin ve bilgiye dayali uygulamalarin giderek onem kazanmasiyla, genisbant erisim
hizmetleri {ilkelerin stratejilerinde ve yatirimlarinda 6nemli bir yer tutmaya baslamustir.
Genigbant erisim hizmetlerinin yukarida belirtilen sosyal, ekonomik ve kiiltiirel faydalarinin
ortaya ¢ikmasiyla iilkeleri, giderek daha fazla s6z konusu hizmetlere yatirima tesvik
etmektedir. Ulkemizde de genisbant hizmetlerde bu dogrultuda hizli gelismeler
yasanmaktadir. Ornegin, iilkemizin 2023 hedefleri arasinda 60 milyon (sabit+mobil) bireysel
olarak yiiksek hizlarda genisbant abone hedefi yer almaktadir. Tiim evlerde 2015 yilinda
erigilebilir temel genisbant erigim olmasi ve 2023 yilinda ise hanelerin tamamina 30 Mbps ve
tizeri yiiksek hizli genigbant erisim saglanmasi hedeflenmektedir. Ayrica, hedefler arasinda
2010 yilinda %6,3 olan internetten aligveris yapma oraninin 2017 yilinda %50’ye, 2023

yilinda ise %90’a ¢ikarilmasi da yer almaktadir.

5.1 Seffafhk

Avrupa Komisyonu tarafindan ev ve is kullanicilarinin agik ve tarafsiz internete kolayca
erisiminin saglanmasi gerektiginin vurgulandigi bir rapor kabul edilmistir. Ayrica Komisyon,
25 Mart 2011 tarihinde ytirtirliige giren yeni AB Telekom kurallar1 kapsaminda seffaflik,
hizmet kalitesi ve isletmeci degisikligi hususlarinin acgik ve tarafsiz internet erisiminde
uygulanabilirliginin takibi konusunda dikkatli davranmaktadir. Ornegin Komisyon, 1SS lerin
taahhiit ettikleri hizlar1 saglayip saglamadigimi ve yasal hizmet ve uygulamalarda genel

kisitlamalarin - varligin1 yakindan takip etmektedir. Komisyon, BEREC’ten isletmeci
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degisikligi, seffaflik ve hizmet kalitesi de dahil agik ve tarafsiz internet erisiminin saglanmasi
konusunda titiz bir calisma {istlenmesini istemektedir. Bu ¢alismalarin sonucuna gore
Komisyon, bu hususlara iliskin daha siki tedbirler alma gerekliligini degerlendirecektir

(Europen Commission, 2011).

Evrensel Hizmet Direktifinde sebeke tarafsizligimi giivence altina alacak hiikiimler yer
almaktadir. Bu kapsamda, diizenleyici kuruma asgari hizmet kalitesini belirleme ve seffaflikla
ilgili 6nlemler alma yetkisi verilmistir. AB Komisyonu, mevcut durum itibariyla sebeke
tarafsizlifina Ozel yeni diizenlemelerden kaginmaktadir. Bununla birlikte Avrupa
Parlamentosu bu konuda, AB capinda uyumu saglamak amaciyla bir kilavuz hazirlanmasini

Onermistir.

Finlandiya’da bir arastirma sirketinin yaptig1 arastirmada, kullanicilarin mobil veya genigbant
hizmet aldiklar1 isletmecilerini alt1 aylik siireler zarfinda degistirmelerindeki Onemli

etkenlerden birinin seffaflik oldugu belirtilmistir (BTK, 2011(b)).

Fransa’da, ARCEP tiiketicilerin gergek indirme hizlar ile ilgili seffaflik eksikligi oldugunun
farkina varmis ve bu hususta ilgili gostergelerin belirlenmesi ve gercek indirme hizinin takip
edilebilmesi amaciyla abonelik 6ncesi ve sonrasinda bir ¢alisma baglatilacagini agiklamistir.
Bu durum hizmet kalitesi bilgilerinin 6l¢iilmesi ve yayimlanmasi anlamini tagimaktadir

(OECD, 2011).

Italya’da kullanicilarin  bazi mobil hizmetleri kullanarak farkinda olmadan harcama
seviyelerini artirma ihtimaline karsi, AGCOM ilgili piyasada seffafligi artirict onlemler
almistir. Bu kapsamda, isletmeciler kullanici harcamalari belirli limitlerin {izerine ¢iktiginda,
bu kullanicilar1 uyarici bir takim tedbirler almak zorunda kalacaklardir. Bu husus 6zellikle

limit asimi sorununun yasandigi mobil internet kullanicilarinin bilgilendirilmesi amacini

tasimaktadir (BTK, 2010(a)).

Ingiltere’de OFCOM, sebeke tarafsizlifi konusunda izleyecegi politikay: belirlemistir. Buna
gore, 1SS’lerin goniillii olarak seffafligi artirmasi esas almirken OFCOM gerekli olursa

gelecekte diizenleyici onlemler alabilecegi uyarisini da yapmustir.
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OFCOM’un ayrimei ve dislayict davranislari engellemek igin tercih ettigi yaklagim ise
perakende diizeyde 1SS’ler arasindaki rekabete giivenmektir. Ancak, piyasa mekanizmasinin
etkin isleyebilmesi igin miisterilerin 1SS’lerin trafik yonetme sekillerine iliskin acik bir
sekilde bilgi sahibi olmasi ve miisterilerin isletmeciler arasinda kolayca aboneligini

tasiyabilmesi gerekmektedir (BTK, 2011(c)).

Genisbant internet hizmetlerinde seffafligin artirilmasi kapsaminda; isletmecilerin sunduklari
tarife ve hizmetlere iliskin olarak kullanicilarin kolayca anlayabilecegi formatta bilgiler
sunmalarinin yani sira, tarife karsilastirmasina imkan saglayan internet sitelerinin vb.
araglarin gelistirilmesi, abonelik s6zlesmelerinin imzalanmasi dncesinde tiiketicilere tam ve
eksiksiz bilgi saglanmasi gibi hususlar 6nem arz etmektedir. Nitekim EK-1 ve EK-2’de
detaylarina yer verildigi iizere, baz1 AB iilkelerinde s6z konusu standart yapinin olusturuldugu
ve tarife kargilastirma imkanlarinin giderek arttigi, sabit ve mobil genisbant hizmetlerinde
benimsenen AKN politikalarinin ise farklilik arz ettigi gorilmektedir (Cullen International,
Eyliil 2012). Fransa, Italya, Almanya, Ingiltere, Ispanya, Hollanda ve Isve¢’teki duruma
iliskin 6zet bilgilere asagida yer verilmektedir:

e Incelenen iilkelerden 3 tanesinde standart bilgilerin abonelere sunumunun saglandig
(Fransa, Italya ve Hollanda),

e So6z konusu iilkelerde yiikiimliilik getiren ve standart bilginin kapsamini tanimlayan
orgamn Italya’da diizenleyici kurum olan AGCOM, Hollanda’da ise Ekonomi
Bakanlig1 oldugu, buna karsin Fransa’da sektoriin goniillii yaklagimiyla gerceklestigi,

e Incelenen tiim iilkelerde tarife karsilastirma sitelerinin var oldugu ancak diizenleyici
kurumlarin dogrudan siireci yonetmedigi, ¢ofunlukla iiclincii taraflarca yonetilen
tarife karsilastirma sitelerinin bulundugu ve sadece Ingiltere’”de Ofcom tarafindan
karsilastirma hizmeti sunan {igiincii tarafa onay verildigi, Italya’da bu hakkin
AGCOM’da oldugu ancak mevcut durum itibariyle kullanilmadig,

e Mobil genisbant Internet paketleri kapsaminda ¢ogu iilkede aylik kullanim limitinin
asilmas1 durumunda internet baglanti hiziin diisiiriildiigii, bununla beraber italya,
Hollanda ve Ingiltere gibi bazi iilkelerde ilave iicret ddenmesi suretiyle veri hizinin
korunabildigi,

e Bircok iilkede mobil tarifelerde kullanim limitine iliskin ¢evrim i¢i kontrol

imkanlarmin kullanicilara sunuldugu,
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Akilli telefonlarin modem olarak kullanilmasia (tethering) ise bir¢ok iilkede izin
verilmedigi, yalnizca Fransa ve Ingiltere’de ilave iicret 6denmesi suretiyle bu
uygulamanin miimkiin oldugu,

Yerlesik isletmecinin sabit genisbant erisim hizmetlerinde incelenen AB iilkelerinde
AKN uygulamasmin séz konusu olmadifi, yalnizca Ingiltere’de BT’nin bazi

paketlerinde s6z konusu uygulamaya gidildigi

gorilmektedir.

5.2 Hizmet Kalitesi

Tiiketicilerin genigbant tercihlerini etkileyen unsurlar arasinda; genisbant erisimi i¢in ihtiyag

duyulan cihaz ve erisim tcretlerinin yiiksekligi, sayisal okuryazarlik seviyesi ve farkli

isletmeciler arasinda tercih yapabilme hakki yer almaktadir. Isletmecilere ait fiyat ve hizmet

kalitesi kriterlerinin karsilastirilabilmesinin, tiiketicilerin farkli igletmeciler arasindaki tercih

yetenegini artirdigi goriilmektedir. BEREC, diizenleyici kuruluslar ile tiiketici derneklerini bu

konuda sorumlu kuruluslar olarak degerlendirmektedir (BEREC, 2012).

Bu baglamda, rapor kapsaminda incelenen iilkelerde genisbant internet erisim hizmetlerinde

gerceklestirilen hizmet kalitesi diizenlemeleri ile uygulamalarina sonraki bdliimde detayli bir

sekilde yer verilmekle birlikte, asagida genel olarak iilkelerdeki uygulamalar 6zetlenmektedir:

Hizmet Kalitesi ile ilgili sorunlar1 asmak i¢in {ilkeler tarafindan kullanilan
yontemlerden birisi de sebeke kapasitesinin yiikseltilmesidir. Bu ¢ergevede incelenen
tilkelerin hemen hepsinin genigbant erisim hizmetlerinde hiz ve kapasite artirimina
gittigi goriilmektedir. Nitekim 2015-2020 yillar1 arasini kapsayan donem itibariyle
genigbant internet erisim hizinda incelenen tilkelerden Danimarka, Finlandiya, Fransa,
Yunanistan, Italya, Ispanya ve Isve¢’te 100 Mbps’ye ulasilmasi; Avusturya’da 25
Mbps, Belgika’da 20 Mbps, Almanya’da 50 Mbps, Hollanda’da 75 Mbps ve
Ingiltere’de ise 24 Mbps hizlara ulagilmas planlanmaktadir.

Avusturya, Belcika, Fransa, italya, Hollanda, Ispanya ve Amerikada’da isletmecilere,
genigbant internet hizmetlerine iligkin hizmet kalitesi verilerini yayinlama
yiikiimliligi getirilmistir.

Son yillarda iilkelerin ekonomik geligsmelerinin 6nemli itici gliglerinden birisi olan
genigbant internet hizmetleri bir ¢ok {ilke tarafindan evrensel hizmet kapsamina dahil

edilmektedir. Bu rapor kapsaminda incelenen iilkelerden iglerinde Almanya, Fransa ve
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Ingiltere gibi iilkelerin bulundugu on iki iilkede, evrensel hizmetlere iliskin hizmet
kalitesi verilerinin yayimlanmas1 ylkimlilik altina alinmistir. Avrupa Komisyonu,
evrensel hizmetin kapsamu iizerinde calisirken, Finlandiya, Isvi¢re gibi bazi iilkeler
genisbant internet hizmetini evrensel hizmet kapsamina almistir. Ornegin Isvigre’de
600 Kbps indirme hizi 2008 yilindan beri evrensel hizmet kapsaminda
degerlendirilmektedir. Ingiltere’de ise 2015 yilinda en az 2 Mbps indirme hizinin
evrensel hizmet kapsamina alinacagi taahhiit edilmektedir (BTK, 2012(e)).

e Hizmet kalitesi verilerinin yayimlandigi iilkelerde dl¢timler genellikle isletmeciler
tarafindan yapilmaktadir. Ingiltere ve Italya’da verilerin iiciincii taraflarca da
yapilabilecegi ifade edilmektedir. Incelenen iilkelerde hizmet Kalitesine iliskin veriler,
genellikle yillik raporlar halinde yilda bir kez yayimlanmaktadir. Fransa, Hollanda,
Portekiz, ispanya ve Kanada’da ise bu veriler ii¢ ayda bir yayimlanmaktadir.

e Almanya, Amerika, Danimarka ve Belgika’da kullanicilarin genisbant baglanti

hizlarini ve 6zelliklerini test edebilecekleri devlet onayli resmi bir site bulunmaktadir.

5.2.1 Avusturya

Avusturya’da isletmecilerin genisbant hizmetlerde hizmet kalitesi verilerini yayimlama
yiikiimliiligl bulunmamaktadir. Sadece evrensel hizmet isletmecisi ses hizmetlerinde hizmet
kalitesi verilerini yayimlamakla yiikiimliidiir. Avusturya’da kullanicilarin genisbant baglanti
hizlarin1 ve dzelliklerini test edebilecekleri resmi bir site yoktur. Ancak 1SS’ler bu tiir testleri
genellikle kendi internet siteleri tizerinden sunmaktadirlar (OECD, 2011). Avusturya’da
hiikiimet 25 Mbps hizinda yiiksek hizli genisbant internet erisim hizmetinin 2013 yilina kadar
niifusun tamamini kapsamasini hedeflemektedir (BTK, 2012(¢)).

Avusturya’da evrensel hizmet kapsamindaki hizmet kalitesi verileri isletmeciler tarafindan
Ol¢iilmektedir. S6z konusu hizmet Kkalitesi verileri yilda bir kez rapor halinde

yayimlanmaktadir (A.T. Kearney Analysis, 2010).
5.2.2 Belgika

Belgika’da EPG’ye sahip isletmeciler, genigsbant hizmetlerde hizmet Kkalitesi verilerini
yayimlamakla yiikiimlii tutulmaktadir. Belgika diizenleyici otoritesi, yerel aga ayrigtirilmig

erisim i¢in temel performans gostergeleri yayimlamistir. Belgika’da kullanicilarin genisbant
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baglanti hizlarin1 ve 6zelliklerini test edebilecekleri resmi bir site bulunmamaktadir (OECD,
2011). Belgika’da hiikiimet, 20 Mbps hizinda yiiksek hizli genisbant internet erisim
hizmetinin 2015 yilina kadar niifusun %95’ini kapsamasini hedeflemektedir (BTK, 2012(¢)).

Belgika’da evrensel hizmet, sabit telefon hizmetleri, mobil telefon hizmetleri ve internet
hizmeti kapsaminda hizmet kalitesi verileri Ol¢lilmekte ve Olgiilen séz konusu veriler
yayimlanmaktadir. Hizmet kalitesine iliskin bu verilerin Ol¢limii isletmeciler tarafindan
saglanmaktadir. Belgika’da hizmet kalitesine iligskin verilerin yayimlanma siklig1 yilda iki kez

olarak belirlenmistir (A.T. Kearney Analysis, 2010).
5.2.3 Danimarka

Danimarka’da isletmecilerin genisbant hizmetlerde hizmet kalitesi verilerini yayimlama
yiikiimliiliigi yoktur. Ancak kullanicilarin genigbant baglanti hizlarim1 ve karakteristiklerini
test edebilecekleri resmi bir site* bulunmaktadir (OECD, 2011). Danimarka’da hiikiimet, 100
Mbps hizinda yiiksek hizli genigsbant erisim hizmetinin, 2020 yilina kadar niifusun tamamini

kapsamasini hedeflemektedir (BTK, 2012(¢)).

Danimarka’da sadece evrensel hizmet kapsaminda hizmet kalitesi Ol¢limleri yapilmakta ve
hizmet kalitesine iliskin s6z konusu veriler yayimlanmaktadir. Hizmet kalitesine iliskin bu
verilerin 6l¢iimii isletmeciler tarafindan yapilmaktadir. Danimarka’da hizmet kalitesine iliskin
bu verilerin yayimlanma sikligi yilda bir kez rapor seklinde olmaktadir (A.T. Kearney
Analysis, 2010).

5.2.4 Finlandiya

Finlandiya’da isletmecilere hizmet kalitesi kapsaminda miisteri hizmetlerinin cevap verme
stiresine iligkin bir ylkiimliiliikk getirilmistir. Finlandiya diizenleyici kurumu isletmecilerin
genigbant hizmetler de dahil miisteri hizmetlerinin cevap verme siirelerini yayimlamalarini
istemektedir. Diger taraftan sadece evrensel hizmet isletmecisi ses hizmetlerinde hizmet

kalitesi verilerini yayimlamakla yiikimli tutulmaktadir (OECD, 2011). Finlandiya’da

4 www.it-borger.dk/verktojer/bredbaandsmaaleren
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hiikiimet 100 Mbps hizinda yiiksek hizli genigbant erisim hizmetinin, 2015 yilina kadar
niifusun %99’unu kapsamasini hedeflemektedir (BTK, 2012(¢)).

Bir arastirma sirketinin Finlandiya diizenleyici kurumu FICORA adina yaptig1 arastirmada,
Finlandiya’da kullanicilarin mobil veya genisbant hizmeti aldiklar1 isletmecilerini alt1 aylik
stireler zarfinda degistirmelerindeki en Onemli etkenin tcretlendirme oldugu gorilmistiir.
Bunun yani sira, arastirmada mobil kullanicilarin isletmeci degistirmelerindeki ikinci etkenin
tekrarlanan goriisme kesintileri oldugu tespit edilmistir. Mobil genisbant kullanicilar1 igin
abonelik islemlerindeki teknik fonksiyonelligin yani sira seffaflik ve faturalama dogrulugu

onemli etkenler arasinda yer almistir (BTK, 2011(b)).
5.2.5 Fransa

Fransa’da 1 Temmuz 2010 tarihinden itibaren isletmeciler indirme hiz seviyesi ve hizmeti
gosteren bir veya birka¢ kapsama haritasini (15 Ocak 2010 2009-166 sayili kanun hitkmiinde
kararname sonucu) yayimlamak zorundadir. Bu g¢ergevede Fransa diizenleyici kurumu
ARCERP, asagida belirtilen yiikiimliiliikleri vurgulamistir:
e France Telecom toptan YAPA (Yerel Agin Paylagima Agilmasi) teklifinin ilgili
hizmet kalitesi gostergelerini 6lgmek ve yayimlamak zorundadir.
e France Telecom toptan DSL teklifinin ilgili hizmet kalitesi gostergelerini 6lgmek ve

yayimlamak zorundadir.

Fransa’da bu kapsamda yapilan yayinlar genellikle aylik bazli olarak gergeklesmektedir
(OECD, 2011).

Fransa’da evrensel hizmet ve sabit telefon hizmetleri kapsaminda 6Slciilen hizmet kalitesi
verileri yayimlanmaktadir. Hizmet kalitesine iliskin bu verilerin dl¢limii isletmeciler veya
diizenleyici kurum tarafindan yapilmaktadir. Fransa’da hizmet kalitesine iliskin bu verilerin

yayimlanma siklig1 li¢ ayda bir ve yilik olarak belirlenmistir (A.T. Kearney Analysis, 2010).

ARCEP sabit internet erisim saglayicilariin genigbant erisim hizlari, internet sitelerine
ortalama erigim siireleri, ¢evrim i¢i (online) video izleme esnasinda erisim kalitesi, gecikme
ve paket kaybi gibi diger teknik paramatreler konusunda bilgi sunmasimi talep etmektedir.
Isletmeciler ve ARCEP tarafindan yayimlanacak olan hizmet kalitesi parametrelerinin, son
kullanicilara sunulan sabit hizmetlerin kalitesinin 6l¢iilmesinde gerekli goriilmesi durumunda
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diizenlemelerin yapilmasi agisindan faydali olacagi degerlendirilmektedir. Diger taraftan son

kullanicilar yayimlanan bilgileri karsilastirarak se¢im yapma sansina sahip olacaktir.

Hizmet kalitesi bilgileri erisim tiirii (bakir, fiber, kablo), sebeke topolojisi ve teknoloji
standard1 gibi alt boliimlendirmelerde incelenecektir. Izleme ve raporlama yiikiimliiliigii 6zel
bir erigim tiirlinde en az 100 bin abonesi olan isletmecilere ve 6zel abonelik tiirli isletmecinin
net satig gelirlerinin en az %20’sini olusturmasi durumunda uygulanacaktir. Bilgiler alt1 ayda
bir derlenecek olup, ilk sonuglarin 2013 yil1 sonlarina dogru yayimlanmasi beklenmektedir

(BTK, 2012(d)).

Fransa’da hiikiimet, 100 Mbps hizinda yiiksek hizli genigbant erisim hizmetinin, 2020 yilina
kadar niifusun %70’ini ve 2025 yilina kadar ise niifusun tamamini kapsamasini

hedeflemektedir (BTK, 2012(¢)).
5.2.6 Almanya

Almanya diizenleyici kurumu BNetzA, son kullanicilardan internet baglantilarint belirlenen
internet adresini® ziyaret ederek Olgmelerini talep etmektedir. Test sirasinda abonelere
sozlesmede yer alan hiz ile uygulamada gergeklesen hiz bilgileri sorulmaktadir. Testte ayrica
IPTV ya da VoIP gibi hizmetlere erisimde kisitlamalar ile karsilasip karsilagsmadiklar1 ve
uygulamaya ya da igerige bagli olarak veri hizlarinda degisiklik olup olmadigi
sorgulanmaktadir. Ol¢iim kampanyas1 yil sonuna kadar devam edecek olup, sonuglarina bagl
olarak BNetzA ve sorumlu Bakanlik ikincil mevzuatta AB 2009 Cergeve Direktifine uyumlu

olarak gerekli diizenlemeleri yapmay1 planlamaktadir (BTK, 2012(d)).

Almanya’da evrensel hizmet ve sabit telefon hizmetleri kapsaminda 6lciilen hizmet kalitesi
verileri yayimlanmaktadir. Hizmet kalitesine iligkin bu verilerin Ol¢limii isletmeciler
tarafindan yapilmaktadir. Almanya’da hizmet kalitesine iliskin olglilen bu verilerin
yayimlanma siklig1 ise yilda bir kez rapor seklinde belirlenmistir (A.T. Kearney Analysis,
2010).

® www.initiative-netzqualitit.de
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Almanya’da hiikiimet, 50 Mbps hizinda yiiksek hizli genisbant erisim hizmetinin, 2014 yilina
kadar niifusun %75’ini ve 2015 (en ge¢ 2018) yilina kadar ise niifusun tamamini kapsamasini

hedeflemektedir (BTK, 2012(¢)).
5.2.7 Yunanistan

Yunanistan diizenleyici kurumu EETT 2012 yil1 i¢in hazirlamis oldugu is plant kapsaminda,
adil ve seffaf bir rekabet cercevesi ile kararli ve dngoriilebilir bir diizenleyici rejim saglamayi,

spektrum yonetiminde verimliligin saglanmasini ve sayisal karasal TV yayinciligina gegisi

desteklemeyi planlamaktadir (BTK, 2012(b)).

Yunanistan’da hiikiimet, 100 Mbps hizinda yiiksek hizli genigbant erisim hizmetinin, 2018
yilina kadar niifusun %50’sini kapsamasini hedeflemektedir (BTK, 2012(¢)).

5.2.8 Iitalya

Italya diizenleyici kurumu AGCOM, isletmecilerden kendi internet sitelerinde hem sabit hem
mobil hizmetlere iliskin hizmet kalitesi hakkinda bir yillik rapor yayimlamalarini
istemektedir. Bu dogrultuda AGCOM’un genisbant hizmetlere yonelik aldigi kararla®
isletmecilerin  genigbant hizmet kalitesi degerlerini de kendi internet sitelerinde
yayimlamalarimi istemektedir. Bu raporda ait oldugu takvim yili icerisinde elde edilen kalite
sonuglari, 6l¢lim metodu ve kalite gostergelerinin yer almasi beklenmektedir. AGCOM aldig1

bir diger kararla’ genisbant hizmetlerin kalite gostergesini ayrica belirlemistir.

Kullanicilarin  hizmet  kalitesi  verilerini  karsilagtirmalarint ~ saglayabilmek amaciyla,
isletmecilerin kendi hizmetlerine yonelik hizmet kalitesi bilgilerini yayimladiklart ilgili

internet sitesi baglanti adresleri AGCOM’un internet sitesinde yer almaktadir.

AGCOM genigbant hizmet Kkalitesini 6lgmek igin 6zel bir sistem uygulamakta olup
onlimiizdeki donemde kullanicilarin genisbant baglanti hizlarim1 ve o6zelliklerini test

etmelerine izin verecek bir hizmeti ticretsiz olarak baslatmaya ¢aligmaktadir (OECD, 2011).

® Karar No:179/03/CSP
" Karar No:131/06/CSP Karar No:244/08/CSP
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Italya’da hiikiimet 100 Mbps hizinda yiiksek hizli genisbant erisim hizmetinin 2020 yilina
kadar niifusun %50’sini kapsamasin1 hedeflemektedir (BTK, 2012(¢)).

Italya’da evrensel hizmet, sabit telefon hizmetleri, mobil telefon hizmetleri ve internet
hizmetleri kapsaminda Olgiilen hizmet kalitesi verileri yayimlanmaktadir. Hizmet kalitesine
iliskin bu verilerin &l¢iimii isletmeciler veya iigiincii taraflarca yapilmaktadir. italya’da hizmet
kalitesine iliskin o6lgiilen bu verilerin yayimlanma sikligi yilda iki kez ve yilik rapor olarak

belirlenmistir (A.T. Kearney Analysis, 2010).

AGCOM, ilgili piyasada faaliyet gosteren isletmecilerle birlikte perakende genisbant internet
hizmetlerine iligkin bir veri tabani olusturma ¢alismasi baslatildigini duyurmustur. Caligmanin
tamamlanma tarihine iligkin kesin bir zaman verilmemekle birlikte 2012 yili igerisinde s6z
konusu veri tabaninin isler hale gelecegi ifade edilmektedir. Ilgili internet sitesi
tamamlandiginda kullanicilar diizenleyici kurumun internet sayfasindan;

e Bolge bazinda tiim erisim teknolojileri (sabit, mobil ve diger telsiz teknolojiler) ve

hizlar1 (2 Mbps, 4 Mbps, 40 Mbps gibi) hakkinda detayli bilgilendirme,
e Hizmet kalitesi ve asgari garantilenmis bant genisligi (verilen yerlerde),
e Isletmecilerin uyguladiklar tarife bilgileri

gibi hususlara erisebileceklerdir (BTK, 2011(a)).

5.2.9 Hollanda

Hollanda’da diizenlenmis toptan erisim hizmetleri i¢in, hizmet seviyesi anlagsmalar1 ve
performans gostergelerinin yayimlanmasi gerekmektedir. Bu yayimlar hizmet kalitesine
iliskin gostergelerin yayimlanmasimi da icermektedir (OECD, 2011). Hollanda’da hiikiimet,
20-75 Mbps hizinda yiiksek hizli genisbant erisim hizmetinin 2015 yilina, 75-400 Mbps
hizinda yiiksek hizli genisbant erisim hizmetinin ise 2020 yilina kadar niifusun tamamini

kapsamasini hedeflemektedir (BTK, 2012(¢)).

Hollanda’da evrensel hizmet kapsaminda hizmet kalitesi Ol¢iimleri yapilmakta ve hizmet
kalitesine iligkin Olciilen bu veriler yayimlanmaktadir. Hizmet kalitesine iliskin verilerin
Olclimii isletmeciler tarafindan yapilmaktadir. Hollanda’da hizmet kalitesine iliskin dlgiilen bu
verilerinin yayimlanma siklig1 ise ii¢ ayda bir olarak belirlenmistir (A.T. Kearney Analysis,

2010).
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5.2.10 Cek Cumhuriyeti

Cek Cumhuriyeti’'nde isletmecilerin genigbant hizmetlerde hizmet kalitesi verilerini
yayimlama ylikiimliligi bulunmamaktadir. Ancak diizenleyici kurum hizmet saglayicidan
yayimlanmak tizere kalite, fiyat ve genel sartlar hakkinda bilgi talep etme hakkina sahiptir
(OECD, 2011).

Cek Cumbhuriyeti’nde evrensel hizmet, sabit telefon hizmeti ve mobil telefon hizmeti
kapsaminda hizmet kalitesi 6l¢iimleri isletmeciler tarafindan yapilmakta ve hizmet kalitesine

iliskin s6z konusu veriler yilda bir kez yayimlanmaktadir (A.T. Kearney Analysis, 2010).
5.2.11 Portekiz

Portekiz’de evrensel hizmet kapsaminda hizmet kalitesi Sl¢limleri yapilmakta ve hizmet
kalitesine iligskin s6z konusu veriler yayimlanmaktadir. Hizmet kalitesine iligskin bu verilerin
Olctimii isletmeciler tarafindan yapilmaktadir. Portekiz’de hizmet kalitesine iligskin 6l¢iilen bu
verilerin yayimlanma siklig1 ise ii¢ ayda bir olarak belirlenmistir (A.T. Kearney Analysis,
2010).

Portekiz’de genisbant hizmetlerde hizmet kalitesine yonelik olarak “Elektronik haberlesme
hizmetlerinin kullanim1 ve saglanmasi sartlarinin kamuoyunu aydinlatma sekli ve amac1”
kapsaminda isletmeciler, miisterilerini desteklemek igin istlendikleri hizmet Kkalitesi
seviyeleri ile ilgili bilgiyi aciklamak ve yayimlamak zorundadir. Ayrica miisterilerine garanti
ettigi hizmet kalitesinin asgari seviyesini vermeleri gerekmektedir. Portekiz diizenleyici
kurumu ANACOM tarafindan bu hususta isletmecilerin kullanabilecegi bazi parametreler®
onerilmektedir. Ilave olarak ISS’ler, eger ortalama ve en yiiksek internet baglant1 hiz1 ve
erisimi kalite diizeylerini aciklamaya ve yayimlamaya karar verirlerse, miisterinin baglandigi
sunucu ve sebeke kullanim seviyesine bagli olarak, herhangi bir zamanda, herhangi bir
baglantida saglanamayan hizi ek bir uyar ile 6zellikle agiklamak zorundadirlar (OECD,
2011).

® Bu parametrelerin bazilari internet servis saglayicilarina dzeldir.
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5.2.12 Ispanya

Ispanya’da isletmeciler sabit, mobil ve genisbant hizmetlere iliskin bilgileri yayimlamakla
yiikiimliidiirler. Bu kapsamda isletmeciler, fiili hizmet kalitesi bilgilerini ii¢ ayda bir kendi
internet sitelerinde yayimlamak zorundadirlar. Buna ilave olarak Endiistri Bakanligi da

bilgileri toplayip kendi internet’ sitesinde yayimlamaktadir (OECD, 2011).

Ispanya diizenleyici kurumu CMT, Telefonica’nin 30 Mbps hiza kadar veri akis erisimi
hizmetine iliskin referans teklifini onaylamistir. S6z konusu referans teklif kapsaminda
Telefonica asagidaki yiikiimliiliiklere tabidir (BTK, 2011(c)):

e Yeni veri akis erisimi hizmetiyle uyumlu anahtarlama ekipmanini kurmak, CMT
tarafindan onayli teknik oOzelliklerde belirtilen asgari hizmet kapsamasini garanti
etmek,

e 1 Ocak 2012 tarihinden itibaren eve kadar fiber (Fiber to the Home-FTTH) kapsamasi
olan binalara iligkin giincel bilgileri sunmak,

e Eve kadar fiber baglantilar1 tizerinden veri akis erisimi hizmetini azami 8-10 is giinii
arasinda saglamak,

e Veri akis erisim hizmeti ile Telefonica’nin perakende xDSL ve FTTH hizmetleri
arasinda ayrim gozetmeme ilkesini garanti altina almak icin aylik olarak kalite

gostergeleri yayimlamak.
5.2.13 isveg

Isveg’te tiiketiciler hizmetteki smirlandirmalar ve servis saglayici degistirme olasiliklari
hakkinda yeterince bilgi sahibi olamamaktadir. Isve¢ Posta ve Telekom Kurumunun (PTS)
genigbant ve internet baglantilar1 hakkinda hazirlamig oldugu bir raporda bilgi 6l¢iimlerine
iliskin bir boéliime yer verilmektedir. Isve¢ Tiiketici Ajansi ile yakin isbirligi icerisinde
hazirlanan bu raporda, PTS ve Isveg Tiiketici Ajansi, 1SS lerin;

e Hizmet ve igerige erisimde kisitlamalar ile

e Hizmet saglayici degistirme ile ilgili maliyetler

® www.mityc.es/telecomunicaciones/es-ES/Servicios/CalidadServicio/informes/Paginas/Informes09.aspx.
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hakkinda yeterince bilgi verip vermedigini incelemistir. 2012 yilinda PTS tiiketicilerin bilingli
secimler yapacaklart iyi bir bilgi tabanina sahip olmasini en iyi sekilde saglamak iizere,

diizenlemeler yapma ihtiyacin1 gézden gegirecektir (BTK, 2012(a)).

Isve¢’te hiikiimet 100 Mbps hizinda yiiksek hizli genisbant erisim hizmetinin 2013 yilina
kadar niifusun %55’ini, 2020 yilina kadar ise niifusun %90’ 1n1 kapsamasini hedeflemektedir

(BTK, 2012(c)).

5.2.14 lIsvicre

Isvigre’de evrensel hizmet kapsaminda hizmet kalitesi 6lciimleri yapilmakta ve hizmet
kalitesine iligskin s6z konusu veriler yayimlanmaktadir. Hizmet kalitesine iligkin s6z konusu
verilerin Sl¢iimii isletmeciler tarafindan yapilmaktadir. isvigre’de hizmet kalitesine iliskin
Olciilen bu verilerin yayimlanma siklig1 ise yilda bir kez olarak belirlenmistir (A.T. Kearney
Analysis, 2010). Isvicre’de isletmecilerden genisbant hizmetlerde hizmet kalitesine iligkin
herhangi bir bilgi istenmemektedir (OECD, 2011).

5.2.15 Ingiltere

Ingiltere’de genisbant internet hizmet Kalitesi, dncelikle sebeke performansi ve teknik destek
hizmeti kombinasyonu olarak ortaya ¢ikmaktadir. Sebeke performansinda baglanti hizi (iddia
edilen ve gergek hiz arasindaki tutarsizlik) ve baglanti giivenilirligi (diizeltme zaman araligi
ve problem sayisi) 6nem arz ederken, teknik destek hizmetlerinde teknik destek, kurulum ve
montaj ile miisteri hizmetlerine dnem verilmektedir (Ofcom, Haziran 2009). Ingiltere’de
hiikiimet 24 Mbps hizinda yiiksek hizli genigbant erisim hizmetinin 2015 yilina kadar niifusun
%90’ 1m1 kapsamasini hedeflemektedir (BTK, 2012(¢)).

2009 yilina kadar ingiltere diizenleyici kurumu OFCOM tarafindan, sabit ses hizmetleri
saglayicilarindan miisteri hizmetlerine iliskin sikayet verileri veya ariza giderme siiresi gibi
belirli bilgileri toplamasi ve yayimlamasi istenmistir. Bununla birlikte, bir arastirma
sonrasinda OFCOM, bu bilgilerin anlaml1 ve karsilastirilabilir olmadigina karar verdigi i¢in
s0z konusu talebini geri cekmeye karar vermistir. Halihazirda sabit ya da mobil isletmecilerin
hizmet kalitesi bilgilerini yayimlama zorunlulugu bulunmamaktadir. Ayni sekilde genigbant

internet saglayicilarinin da hizmet kalitesi ile ilgili bilgileri yayimlamalarina iligkin resmi bir
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gereklilik yoktur. Ancak Ingiltere’deki biiyiikk iSS’lerin tamami genisbant hizmetlerde
OFCOM’un uygulamalarina katilmaktadir. OFCOM internet servis saglayicilardan satis
noktasindaki tahmini hizlar1 saglamasini istemektedir. Eger ger¢ek hizlar tahmini hizlarin
onemli 6l¢iide altinda kaliyorsa Temmuz 2011°den itibaren miisterilerin I1SS’lerle yaptig

sozlesmeden vazgegmeleri miimkiin olabilmektedir (OECD, 2011).

Ingiltere’de evrensel hizmet kapsaminda hizmet kalitesi verileri yayimlanmaktadir. Hizmet
kalitesine iliskin bu veriler isletmeciler veya iigiincii taraflarca dl¢iilmektedir. Ingiltere’de
hizmet kalitesi verilerinin yayimlanma siklig1 ise yilda iki kez olarak belirlenmistir (A.T.

Kearney Analysis, 2010).

OFCOM, trafik yoOnetiminin yararlt oldugunu kabul ederken trafik yOnetimini igeren
hizmetler ile geleneksel internetin beraberce var olmasi gerektiginin altin1 ¢izmektedir.
OFCOM, miisterilerin ISS’lerin trafik ydnetimi uygulamalarim anlamakta zorluk
cekebilecegini diisiinmektedir. Bu nedenle, iSS’lerin asagida yer verilen temel bazi bilgileri
miisterilerine sunmasi gerekmektedir (BTK, 2011(c)):

e QOrtalama hiz,

e Trafik yonetiminin belirli hizmetler tizerindeki etkisi,

e Herhangi bir hizmete erisimin engellenip engellenmedigi.

Ayrica, OFCOM isletmecilerin pazarlama yaparken kullandiklar1 dile de dikkat cekmekte ve
kullanilan dilin sade, anlasilir ve diger isletmecilerin kullandig1 dil ile karsilagtirildiginda
tutarli olmasi gerektigini belirtmektedir. Bu kapsamda OFCOM, bir internet erisim hizmetinin
sinirsiz erisim olarak pazarlanmasi durumunda bunun internet lizerinde yasal olarak uygun

tiim icerige erisimin saglanmasi anlamina geldigini ifade etmektedir.

OFCOM, internet erisimini 6nemli bir yenilik kaynagi olarak gdrmektedir. Bu nedenle
ISS’lerin internet erisim hizmetini iyi bir kalitede sunmaya devam etmeleri gerektigini
diistinmektedir. Bu ¢ergevede OFCOM, isletmecilerin sundugu internet erisim hizmetlerinin

asgari hizmet kalitesi standartlarina uyup uymadigini izlemeye devam etmeyi hedeflemektedir
(BTK, 2011(c)).

Diger taraftan, bakir hattin uzunlugu ve kalitesi gibi teknik hususlar ve yogun zamanlarda
sebekede olusan tikanikliklar nedeniyle isletmeciler tarafindan reklamlarda agiklanan hizlar

ile ulagilan gercek hizlar arasinda ciddi farklar olusabilmektedir. Bu nedenle OFCOM
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genisbant hizlar1 konusundaki goniillii uygulama esaslarini giiglendirerek ISS’lerin sunduklari
hizlarla ilgili tiiketicileri dogru bir sekilde bilgilendirmelerini saglamaya ¢alismaktadir (BTK,
2010(a)).

5.2.16 Amerika Birlesik Devletleri (ABD)

ABD’de sabit telefon hizmeti kapsaminda hizmet kalitesi Olglimleri yapilmakta ve hizmet
kalitesine iliskin s6z konusu veriler yayimlanmaktadir. Hizmet kalitesine iliskin bu verilerin
Ol¢timii isletmeciler tarafindan yapilmaktadir. ABD’de hizmet kalitesine iliskin 6lgiilen bu
verilerin yayimlanma sikligi yilda bir kez rapor seklinde belirlenmistir (A.T. Kearney
Analysis, 2010).

ABD diizenleyici kurumu FCC, mobil kablosuz pazarin1 bir¢ok agidan inceleyen bir rapor
yayimlamistir. S0z konusu rapor sebeke kalitesi ve ¢agri kalitesi performansini igermektedir.
FCC mobil genigbant internet erisimi saglayicilar1 da dahil olmak iizere, genigbant internet
erisimi saglayicilarindan, genisbant internet erisim hizmetlerine iliskin performans ve sebeke
uygulamalar ile ticari konular da dahil kamuoyuna dogru bilgi verilmesini istemektedir.
Ayrica ABD’de kullanicilarin genigbant baglanti hizlarin1 ve 6zelliklerini test edebilecekleri
FCC’ye ait resmi bir internet sitesi vardir. Bu sitede tiiketiciler genigbant baglant1 hizlarini
degerlendirebilmektedirler (OECD, 2011).

5.2.17 Kanada

Kanada’da sabit telefon hizmetinde yerlesik isletmecilerden hizmet sagladiklar1 bolgelerde
hizmet kalitesi standartlarin1 karsilamalar1 istenmektedir. Mobil ve genisbant hizmetlerde ise
hizmet kalitesine iliskin herhangi bir bilgi talep edilmemektedir (OECD, 2011). Kanada’da
sabit telefon hizmeti kapsaminda hizmet kalitesi dl¢iimleri yapilmakta ve hizmet kalitesine
iliskin s6z konusu veriler her ii¢ ayda bir yayimlanmaktadir. Kanada’da hizmet kalitesine
iligkin bu verilerin Sl¢iimii igletmeciler tarafindan yapilmaktadir (A.T. Kearney Analysis,
2010).
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6. TURKIYE’DE SEFFAFLIK VE HIZMET KALITESi DUZENLEMELERI

Tiirkiye’de genisbant internet erisiminde seffaflik ve hizmet kalitesine iliskin olarak yapilmig

olan

ikincil diizenlemelere bu boliim kapsaminda yer verilmektedir. S6z konusu

diizenlemelere dayanak olusturan 5809 sayili Elektronik Haberlesme Kanununun (EHK) ilgili

maddeleri ise asagida belirtilmektedir:

“IIkeler” baslikli 4 iincii maddesinde “Ilgili merciler tarafindan elektronik haberlesme
hizmetinin sunulmasinda ve bu hususta yapilacak diizenlemelerde asagidaki ilkeler
g0z Oniline almir” ifadesi kapsaminda ayni maddenin (b) bendinde “Tiiketici hak ve
menfaatlerinin gézetilmesi” ifadesi (g) bendinde de “Hizmet kalitesi artiriminin tegvik
edilmesi” ifadesine yer verilmektedir.

“Kurumun Gorev ve Yetkileri” baslikli 6 nct maddesinin birinci fikrasinin (u)
bendinde “Ilgili kanun hiikiimleri dahilinde, evrensel hizmetlere iliskin hizmet kalitesi
ve standartlar1 da dahil olmak iizere, gerektiginde her tiirli elektronik haberlesme
hizmetine yonelik hizmet kalitesi ve standartlarint belirlemek, denetlemek,
denetlettirmek ve buna iliskin usul ve esaslar1 belirlemek”™ hiikmii yer almaktadir.
“Tiiketici ve Son Kullanicinin Korunmasi” baslikli 48 inci maddesinde “Kurum,
elektronik haberlesme hizmetlerinden yararlanan tiiketici ve son kullanicilarin,
hizmetlere esit kosullarda erisebilmelerine ve hak ve menfaatlerinin korunmasina
yonelik usul ve esaslar1 belirler” ifadesine yer verilmektedir.

“Seffafligin Saglanmas1 ve Bilgilendirme” baglikli 49 uncu maddesinin birinci
fikrasinda “Kurum, son kullanici ve tiiketicilerin azami fayday1 elde edebilmeleri ve
hizmetlerin seffaflik ilkesine uygun olarak sunulabilmesi i¢in hizmet secenekleri,
hizmet kalitesi, tarifeler ile tarife paketlerinin yayimlanmasina ve benzer hususlarda
abonelerin bilgilendirilmesine yonelik olarak isletmecilere yiikiimliiliikler getirebilir”
hiikmii yer almaktadir.

“Hizmet Kalitesi” baglikli 52 nci maddesinde Kuruma hizmet kalite seviyesine iligskin
olarak tiiketici ve son kullanicilarin kapsamli, yeterli ve anlagilabilir bilgiye ulasmasin
saglamak amaciyla, hizmet kalitesinin seviyesine iliskin Olgiitleri, isletmeciler
tarafindan yayinlanacak bilgilerin igerigini, seklini ve hizmet kalite seviyesine iliskin

diger hususlari belirleme yetkisi vermektedir.

S6z konusu hiikiimler ile Kurum, tiiketici hak ve menfaatleri dogrultusunda hizmet kalitesi

hususlarinda diizenleme yapmak ile gorevlendirilmistir. Ayrica Kuruma, isletmecilere sz
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konusu hususlarla ile ilgili olarak abonelerin bilgilendirilmesine yonelik yiikiimliiliik getirme

yetkisi de verilmistir.

Diger taraftan séz konusu EHK’nin “Isletmecilerin Yiikiimliiliikleri” baslikli 12 nci
maddesinin ikinci fikrasinin (k) bendinde “Hizmet kalitesi de dahil olmak {izere standartlar ve
spesifikasyonlara uyumluluk” ve ayn1 maddenin (1) bendinde “ilgili mevzuat uyarinca Kurum
tarafindan istenen hizmetleri yerine getirmek” ile 49 uncu maddenin ikinci fikrasinda
“Isletmeciler, ozellikle hizmetler arasinda se¢im yapilirken ve abonelik sdzlesmesi
imzalanirken tiiketicilerin karar vermelerinde etkili olabilecek hususlar ile diiriistliik kurali
geregince bilgilendirilmelerinin gerekli oldugu her durumda talep olmaksizin tiiketicileri
bilgilendirir” ifadelerine yer verilmektedir. Bu kapsamda isletmeciler, Kurum tarafindan

belirtilen hizmetleri yerine getirmekle yiikiimli kilinmistir.
6.1 Tiirkiye’de Genisbant Internette Seffaflik Diizenlemeleri

Genisbant hizmetlerde seffafligin saglanmasi internet kullaniminin yayginlagsmasiyla birlikte
son yillarda Tiirkiye’de onemli tartisma konularindan biri haline gelmistir. Abone olunan
internet paketlerinin vaat ettigi hizlar saglamadigi, sabitte 6zellikle xXDSL ve fiber internet
hizmetlerinde ve mobil genisbant tarifelerinde karsilasilan AKN" uygulamasinin tiiketicileri
magdur ettigi, tiiketicilerin paketlerin kosullarina iliskin olarak yanlis bilgilendirildigi, hiz
garantisi vermeyen (8 Mbit/sn’ye kadar vb.) ancak nispeten daha diisiik tarifelere sahip
paketlerin  yaygilasmast vb. konular bu tartigmalarin ana bagliklar1 arasinda

degerlendirilebilir.

Bu c¢ercevede olusan bilgi kirliligi iilkemizde genigbant internet hizmetlerinin gelisimine ve
dolayisiyla da penetrasyon oranlarinin arttirilmasi ¢abalarima zarar vermektedir. Ayrica,
genigbant internet hizmetlerinin sunumunda birbirine alternatif altyapilar (xDSL, Fiber,
Kablo, Mobil vb.) arasinda yasanan rekabet sonucu tiiketicilerde olusan kafa karisikligi,
ekonomik etkenler ve bilgisayar kullaniminin yetersizligi gibi bazi faktorler de genigbantin

yayginlagma hizini yavaglatmaktadir.

! Mevcut uygulamada iSS’ler, tiiketiciler kullanim miktar1 belirlenmis bir seviyeyi (AKN) gectiginde sebeke
yonetimini daha etkin bigimde saglamak ve illegal ortak kullanimlar1 engellemek igin ay sonuna kadar erigim
hizim1 3 Mbps’ye diisiirmekte olup, mobil isletmeciler de benzer uygulamalara gitmektedirler.
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Diger yandan, rekabetin etkisiyle bir dlgiide gelismekte olan seffaflik, tiiketicilerin genisbant
hizmetini almak istedikleri igletmeciyi segcme siireclerinde fayda saglamaktadir. Bu ¢ergevede,
ilgili mevzuat ve pazar analizleri ¢ercevesinde BTK’nin diizenleme alanina giren ve ilgili
pazarda EPG’ye sahip oldugu tespit edilen Tiirk Telekomiinikasyon A.S.’nin (Tiirk Telekom)
tiim ISS’lere toptan seviyede ayrim gdzetmeksizin hizmet sunmakla yiikiimlii oldugu xDSL
hizmetlerinde ISS degisikligine iliskin olarak diizenlemeler gerceklestirilmistir. Boylece
tiiketiciler xDSL hizmeti almak istedikleri (Alic1 Isletmeci) ISS’ye basvurarak asgari hizmet
kesintisiyle (pratikte 5-10 dakika) ISS’lerini degistirebilmektedirler. ISS degisikligi
maliyetlerinin (switching costs) diisiiriilmesi, ISS’lerin, diger ISS’lerin abonelerini elde etmek
ya da mevcut abonelerinin diger 1SS’lere gecisini dnlemek igin seffaflik ve hizmet kalitesine
iligkin gelistirmeler yapmasini saglamakta, bu sayede etkin ve siirdiiriilebilir rekabet ortamini

gelistirmektedir.

Tiirkiye’de seffaflik diizenlemeleri konusunda bir diger 6nemli 6rnek olarak da 07.05.2012
tarih ve 2012/DK-14/196 sayili BTK Karar1 ile onaylanan “Fatura Ust Sinir1 Uygulamasina
[liskin Usul ve Esaslar” gosterilebilir. S6z konusu diizenlemenin 6’nc1 maddesinin 1’inci
bendinde “(I) Abone tarafindan belirlenen fatura iist simirina ulasiimas: durumunda
isletmeciler abonelerini kisa mesaj ile bilgilendirir. Kisa mesaj ile bilgilendirmenin
yvapilamadigr durumlarda diger yontemler kullanilabilir.” hiikkmii, 5’inci ve 6’nc1 bentlerinde
de “(5) Fatura iist stmir1 uygulamasindan yararlanan abonelere, fatura tutarlarimin iicretsiz
olarak sorgulanmasi imkdani saglanir. (6) Bu madde hiikmiiniin uygulanmasinda, abonelere
vapilacak bilgilendirmeler teknik olanaklar dahilinde gerekli iyilestirmeler yapilarak en
giincel gsekilde ve iicretsiz olarak gergeklestirilir.” hiikiimleri yer almaktadir. Tim
isletmecileri kapsayan s6z konusu diizenleme c¢ercevesinde genisbant hizmetlerden
faydalanan abonelerin aldiklar1 hizmete iligkin olarak giincel sekilde bilgilendirilmesi ve

seffafligin arttirilmas1 amaglanmaktadir.

Diger yandan, BTK tarafindan olusturulan ve (https://tuketici.btk.gov.tr/) adresi {izerinden

erisilebilen tiiketici sayfasi ile tliketici mevzuati, tiiketici rehberi, giincel gelismeler vb.
bilgilere erisilebilmekte olup “DSL Tarifelerinde Adil Kullanim Noktas: Uygulamasinda
Degisiklik”, “Kablo Internet Engelli Abonelerine Indirim” ve “ISS Degisikligi Siirecinde Teyit
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Aramasi” gibi BTK’nin diizenleme alanina giren ve ayni zamanda tiiketicilere etkisi olan

6nemli gelismelerin giincel olarak takip edilmesi miimkiindiir’.
6.2 Tiirkiye’de Genisbant Internette Hizmet Kalitesi Diizenlemeleri

Hizmet kalitesi ile ilgili uygulamalar Kurum tarafindan hazirlanarak, 12.09.2010 tarih ve
27697 sayil1 Resmi Gazete’de yayimlanan “Telekomiinikasyon Sektoriinde Hizmet Kalitesi
Yonetmeligi” c¢ercevesinde yiiriitiilmektedir. S6z konusu Yonetmelik hiikiimlerinin
uygulanmasinda ikinci boliimiinde yer alan temel ilkeler dikkate alinmaktadir. Bunlar:
e Hizmet kalitesi Olgiitlerinin anlasilabilir, uygulanabilir ve giincel olmast,
e Hizmet kalitesi standartlarina iliskin giincel bilgilerin yeterli, kiyaslanabilir ve
erisilebilir olmasi,
e Elektronik haberlesme hizmetlerinin degisen sartlar ¢ercevesinde uluslararasi
standartlarda ve olgiitlerde olmast,
e Kaullanict memnuniyetini arttirict ve sikayetleri giderici uygulamalarin tesvik edilmesi,
e Benzer konumdaki kullanicilar arasinda ayrim gozetilmemesi ve ayni hizmetin benzer
konumdaki kullanicilara ayn1 hizmet kalitesi seviyesinde sunulmast,
e Hizmet kalitesi Olgiitlerinin gelistirilmesinde acil numaralara erisim ve engelli

kullanicilarin ihtiyaglart gibi 6zel durumlarin dikkate alinmasidir.

Yonetmelik kapsaminda isletmeciler, ilgili mevzuatta belirtilen hizmet kalitesine iliskin
hiikiimlere uymakla ve hizmetin kesintisiz olarak sunulmasi i¢in gereken 6zeni gostermekle
yikiimli  tutulmaktadir. S6z konusu YOnetmelikte, hizmet tiirii kapsaminda bir
siiflandirmaya gidildiginde;

e Evrensel hizmet yiikiimliisii sabit telefon hizmeti sunan isletmecilere,

e Mobil telefon hizmeti sunan isletmecilere,

e Internet servis saglayiciligi hizmeti sunan isletmecilerden teblig veya Kurul Karari ile

belirlenenlere ve

! Bu boliimde bahsedilen seffaflik diizenlemeleri “dogrudan’ seffaflig: arttirirken iilkemizde “dolayly” seffafligin
da genisbant penetrasyonundaki ivme ve internet okur-yazarlifiyla paralel olarak arttigi goérilmektedir.
www.enuygun.com vb. fiyat karsilastirma sitelerinde genisbant internet paketlerine iligkin karsilastirma
seceneklerine de yer verilmekte, tiiketicilerin onlarca tarife paketi ve teknoloji kombinasyonlar1 arasinda seg¢im
yapmasi kolaylagsmaktadir.
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e Son kullanicilara hizmet veren biitiin isletmecilere
yonelik ayr1 ayri Olgiitler belirlenmistir. Biitiin isletmeciler bu olgiitlere iliskin hedeflere

uymakla ve verileri Kuruma gondermekle yiikiimlii tutulmaktadir.

Bu yonetmelikte belirtilen hizmet kalitesi Slgiitlerine iligkin dl¢timleri i¢eren ve aylik olarak
tasnif edilmis sekilde geriye doniik ii¢ aylik bilgileri i¢ceren raporlarin, isletmeciler tarafindan
her yil Ocak, Nisan, Temmuz ve Ekim aymin sonuna kadar 3 aylik periyotla Kuruma
gonderilmesi gerekmektedir. Ayrica Kurum, isletmeciler tarafindan bildirilen séz konusu
hizmet Kalitesi olgiitlerine iligkin bilgilerin dogrulugunu ve isletmecilerin hizmet kalitesi
standartlarina uyup uymadigmi re’sen veya sikdyet iizerine denetleyebilmekte veya

denetletebilmektedir.

Bu béliimde Hizmet Kalitesi Ydnetmeligi ekinde yer alan internet Servis Saglayicilig
Hizmeti Sunan Isletmecilere iliskin Hizmet Kalitesi Tebligi ve Elektronik Haberlesme

Sektoriinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi Ek-4’iin Uygulamasina iligkin Teblig incelenmistir.

6.2.1 1SS Hizmeti Sunan Isletmecilere iliskin Hizmet Kalitesi Tebligi

Internet Servis Saglayiciigi Hizmeti Sunan Isletmecilere Iliskin Hizmet Kalitesi Tebligi,
mobil elektronik haberlesme hizmeti sunan isletmeciler hari¢ olmak iizere, elektronik
haberlesme altyapis1 lizerinden internet servis saglayiciligi hizmeti sunan isletmecilerin,
hizmet kalitesi 6l¢iit ve hedef degerlerinin tespiti ile dl¢limlerinin yapilmasina iliskin usul ve
esaslar1 belirlemek amaciyla 17.02.2012 tarih ve 28207 sayili Resmi Gazete’de

yayimlanmustir.

S6z konusu Teblig kapsaminda, Kurum tarafindan yayimlanan Ug¢ Aylik Pazar Verileri
Raporunda y1l sonu verilerinin yer aldig1 dordiincii ¢eyrek i¢in belirlenen pazar paylarina gore
pazar pay1 %4 ve iizerinde olan ISS ve Kurumumuzla gérev sozlesmesi imzalamak suretiyle
kablo internet hizmeti sunan isletmeciler, asagida yer alan tablodaki 6l¢iitlere iligkin 6l¢iimleri
yapmak ve ilgili hedef degerleri 6lclim doneminde yer alan her bir ay i¢in saglamakla

yiikimlii tutulmaktadirlar.
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Cizelge 6-1: Internet Servis Saglayiciligi Hizmeti Sunan Isletmecilere iliskin Kriterler

Hizmet Kalitesi Olgiitii Ilgili Veriler Olgiim Degeri Hedef Degerler
. Ortalama veri aktarim . > Duyurulan Baglanti

Veri aktarim hizi iz ...(kbit/sn) hizinn %751

Tim taleplerin en hizli
< L karsilanan %95’inin .. < Taahhiit edilen baglant1

Baglant: siiresi : - . ...Glin I
yerine getirilmesinde stiresi
gecen sure
Abone sikayetlerinin

Fatura sikayeti orani oldugu fatura - sayisinin %... <1

toplam fatura sayisina
orani

Internet servis saglayiciligi hizmetine ydnelik tanimlanmus {i¢ adet hizmeti kalitesi 6lgiitii ve

bu 6lgiitlere iliskin belirlenmis hedef degerlere asagida yer verilmektedir.

Veri aktarim hizi

Veri aktarim hiz1 hizmet kalitesi 6l¢iitii, kullanici ekipmani ile test amacl belirlenmis internet
sayfasindan test dosyasinin indirilmesi ve/veya gonderilmesinde tespit edilen hiz olarak
tanimlanmaktadir. Yiikiimlii isletmeci, reklam ve tanmitimlarinda tiiketicilere duyurdugu
baglanti hizinin ortalama olarak en az % 75’ini saglamalidir. Diger bir ifade ile tarife
yapisinda 4 Mbps olarak duyurulan hizmetin en az 3Mbps ortalama hizda tiiketicilere
sunulmasi gerekmektedir. Bu hedef deger ile hem tiiketicilerin daha dogru ve seffaf bir
sekilde yararlandigi hizmet ile ilgili bilgilendirilmesi hem de daha kaliteli hizmet sunulmasi
saglanmaktadir (BTK, 2012(c)).

Baglanti siiresi

Baglant1 siiresi hizmet kalitesi Olgiitii, isletmecinin gecerli bir baglant1 talebi aldigi andan
aboneye hizmetin c¢alisir durumda verildigi ana kadar gecen siire olarak tanimlanmaktadir.
Isletmeci kendisine iletilen baglant: taleplerinin en az %95’ini taahhiit ettigi baglanti
stiresinde yerine getirmekle ylikiimlii tutulmaktadir. Bu hedef deger ile tiiketicilerin
isletmeciler tarafindan taahhiit edilen siire igerisinde istedikleri hizmete erisimlerinin

saglanmasi amaglanmaktadir (BTK, 2012(c)).
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Fatura sikayet oram

Fatura sikayet oran1 hizmet kalitesi Olgiitli, gegerli olup olmamasina bakilmaksizin faturada
yer alan konusma siiresi, tarife, hizmet, indirimler, kampanyalar, vergiler gibi {icrete iliskin
hususlarin dogruluguna iliskin bildirilen sikayet sayisinin toplam fatura sayisina orani olarak
tanimlanmaktadir. Isletmeci, s6z konusu orani % 1’in altinda tutmakla yiikiimliidiir. Bu hedef
deger ile tiiketicilerin satin aldiklar1 hizmetler ile 1ilgili isletmeciler tarafindan
bilgilendirilmesinin saglanmasi, isletmecinin daha anlasilabilir tarife segenekleri belirlemesi

ve seffafligin saglanmas1 amaglanmaktadir (BTK, 2012(c)).
6.2.2 Son Kullanmcilara Hizmet Veren sletmecilere iliskin Teblig

Elektronik Haberlesme Sektoriinde Hizmet Kalitesi YoOnetmeligi Ek-4’tin Uygulamasina
Iliskin Teblig, son kullanicilara ¢agri merkezi hizmeti sunan ve Teblig kapsaminda yiikiimlii
kilinan igletmecilerin ulusal ve uluslararasi hizmet kalitesi standartlarina uygun olarak ¢agri
merkezi hizmeti sunmalari amaciyla hizmet kalitesi 6l¢iit ve hedef degerlerinin belirlenmesi

ile 6lgtimlerinin yapilmasi ve denetimine iliskin hususlar1 kapsamaktadir.

Bu Teblig kapsaminda, cagri merkezine ayda 300.000’in iizerinde ¢agr1 gelen veya
200.000’in Ttizerinde abonesi bulunan isletmeciler, tablodaki oOlciitlere iliskin olc¢timleri
yapmak ve her yilin Ocak, Nisan, Temmuz, Ekim ayimnin sonuna kadar bir 6nceki 6l¢iim
donemine iligkin olarak yapilan hizmet kalitesi dl¢timlerini bir rapor hazirlayarak Kuruma

gondermekle ylikiimlii tutulmaktadirlar.

Son kullanicilara hizmet veren ancak yukarida belirtilen ¢agri adedine veya abone sayisina
ulasamayan isletmecilerin, ¢agri merkezlerine gelen aylik toplam cagri adedini ve abone
sayisint Kurum tarafindan istenmesi halinde sunulacak sekilde on iki ay siireyle muhafaza
etmeleri gerekmektedir. Bu Teblig kapsaminda belirlenmis Ol¢iim ve degerlendirme

kriterlerine asagidaki gizelgede® yer verilmektedir.

! Elektronik Haberlesme Sektériinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi (Ek-4)
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Cizelge 6-2: Son Kullamicilara Hizmet Veren Isletmecilere iliskin Kriterler

lerrgltcilft?illteSI ilgili Veriler Olciim Degeri Dl;lgegelzr
Ana meniide gegen Sesli yanit sistemi ana meniisiiniin toplam siiresi Saniye <45
slire
Sesli yanit sisteminde Al‘E meniide gag“%r'l . merkezim{eki gercek kisiye . 3
gecen siire bagla'nn.l.a seceneginin sunuldugu ana kadar gecen .. Saniye <20
azami siire
Miisteri hizmetleri i¢in | 20 saniye icinde cevaplanan aramalarin yiizdesi % > 80
cevap verme siiresi -
Tiiketici sikayeti Aylik toplam sikdyet sayisinin toplam abone %
sikligt sayisina orani
En kisa siirede sonuglandirilan % 80’lik dilim Saat <24
Tiiketici sikayetleri icerisindeki sikayetlerin ¢6zlim siiresi o -
¢0ziim siiresi Isletmeci tarafindan taahhiit edilen siirede ¢oziimle % ~ 90
sonuglandirilan sikayetlerin yiizdesi -

Son kullanicilara hizmet veren isletmecilere yonelik tanimlanmig bes adet hizmeti kalitesi

ol¢iitii ve bu olgiitlere iliskin belirlenmis hedef degerlere asagida yer verilmektedir.

Ana meniide gecen siire

Ana meniide gegen siire hizmet kalitesi 0l¢iitii, sesli yanit sistemi ana meniisiiniin toplam
siiresi olarak tanimlanmaktadir. Isletmeci hizmet verdigi ¢agri merkezinde kullandig1 sesli
yanit sisteminin ana meniisiinii 45 saniye ile sinirlamakla yiikiimli tutulmaktadir. Bu hedef
deger ile tiiketicilerin yogun reklam ve kampanya duyurularini dinlemek zorunda

birakilmadan ¢agr1 merkezinden hizmet alabilmeleri saglanmaktadir.

Alt meniide gecgen siire

Alt meniide gecen siire hizmet kalitesi Olgiitii, sesli yanit sisteminin alt meniisiinde ¢agr1
merkezindeki gergek kisiye baglanma seceneginin sunuldugu ana kadar gecen azami siire
olarak tanimlanmaktadir. Isletmeci sesli yanit sistemlerinde yer alan her bir alt menii icin
miisteri temsilcisine baglanma secenegini 20 saniye i¢inde sunmakla ylikiimliidiir. Bu hedef
deger ile bilgi almak veya sikayetini aktarmak amaciyla miisteri temsilcisi (gercek kisi) ile
gorliismek isteyen tiiketicilere, sesli yanit sisteminin meniilerinde hizli ilerleme imkan

saglanmaktadir.
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Miisteri hizmetleri icin cevap verme siiresi

Miisteri hizmetleri i¢in cevap verme siiresi hizmet kalitesi olgiitii, ¢agr1 merkezindeki gergek
kisiye baglanmak iizere sesli yanit sisteminde yapilan son tuslamadan c¢agri merkezindeki
gercek kisinin hizmet talep eden kullaniciyr cevapladigi ana kadar gecen siire olarak
tanimlanmaktadir. Isletmeci miisteri temsilcisine baglanmak i¢in tuslama yapan tiiketicilerin
en az %80’ini 20 saniye igerisinde miisteri temsilcisine baglamakla yilikiimlidiir. Bu hedef
deger ile misteri temsilcisine baglanmak isteyen tiiketicilerin hatta uzun siireler boyunca

tutulmalarinin 6niine geg¢ilmesi saglanmaktadir.

Tiiketici sikayeti sikhig1

Tiiketici sikdyeti sikligi hizmet kalitesi Olgiitii, konusuna ve gecerliligine bakilmaksizin
isletmecilere iletilmis tiim sikdyetlerin dahil oldugu abone basina diisen aylik sikayet sayisi
olarak tanimlanmaktadir. Bu hizmet kalitesi ol¢iitii ile ilgili hedef deger belirlenmemis olup,
yikkiimli isletmecilerin Kuruma sunacagi olgiimlerin, tiiketici sikayetlerinin kapsami ve

boyutunu anlama konusunda Kuruma 151k tutacagi degerlendirilmektedir.

Tiiketici sikayetleri ¢oziim siiresi

Tiiketici sikayetleri ¢Oziim siiresi hizmet kalitesi Olgiitli, sikayetin alindigi andan
¢oziimlendigi ana kadar gecen siire olarak tanimlanmaktadir. Isletmeci ¢agri merkezine gelen
tilkketici sikayetlerinin en az %80’ini 24 saat igerisinde ¢6zmekle yiikiimliidiir. Ayn1 zamanda,
sikayetlerin en az 9%90’min isletmeci tarafindan taahhiit edilen silire igerisinde
sonuglandirilmas: gerekmektedir. Bu hedef deger ile tiiketici sikayetlerinin hizli bir sekilde

¢oziimlenerek tiiketici menfaatinin korunmasi amaglanmaktadir (BTK, 2012(c)).
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7. SONUC VE ONERILER
7.1 Sonug

Son on yilda genigbant teknolojisinde ve hizmetlerinde énemli gelismeler yasanmistir. Bilgi
toplumu olma yolunda onemli bir platform olan internet sosyal aglara baglanmaktan
bankacilik islemlerine, egitimden haberlesmeye kadar genis Olgekte uygulamalarin
kullanilmasina imkan tanimakta, ¢coklu ortam kullanimini ve veri paylasimini arttirmaktadir.
Bu ¢ergevede, mevcut sistemin verimli bir sekilde varligin1 devam ettirebilmesi i¢in hem soz
konusu altyapiya imkén veren sebekenin, hem de hizmet igeriklerinin dnceden belirlenmis bir
kalite diizeyinde ¢aligmalari, diger bir ifadeyle hizmet kalitesi kriterlerine sahip olmasi 6nem
arz etmektedir. Sonug¢ olarak herhangi bir hizmette meydana gelebilecek kesintiler veya
hizmet kalitesinin beklentileri karsilayamamasi, tiiketiciler nezdinde hem isletmecilere hem

de onlar1 diizenleyen otoriteye kars1t memnuniyetsizligi arttirmaktadir.

Telekomiinikasyon diizenleyici kurumlarinin temel gorevlerinden birisi hizmet kalitesinin
saglanmasidir. Bu kapsamda isletmecilerin kullanicilara kapsama alani, hiz, icretler ile
hizmetin kalitesi konusunda acik bilgi vermelerinin temin edilmesi ve hizmet kalitesi
standartlarinin uygulanmasi gerekmektedir. Ulkemizde, hizmet kalitesi ve standartlarinin
belirlenerek denetlenmesi ve denetlettirilmesi Kurumumuzun gorev, yetki ve sorumluluklar

arasindadir.

Sabit telefon sebekelerinde devre anahtarlamali iletisim teknolojisi kullanildigindan, diger bir
ifadeyle tahsisli hat islemi gergeklestirildiginden hizmet Kkalitesi parametrelerinin
uygulanabilmesi, kapasitenin planlanmasi ve gerekli degerlerin saglanabilmesi daha sade
islemlerle gercgeklestirilebilmektedir. Devre anahtarlamali sistemler ses hizmetlerine, paket
anahtarlamali sistemler ise veri hizmetlerine yonelik olarak optimize edilmis sistemlerdir. Ses
hizmetleri i¢in milisaniyeler diizeyindeki bir gecikme hizmeti olumsuz etkilerken, veri
transferi hizmetlerinde sdz konusu gecikme géz ardi edilebilecek boyuttadir. Ornegin,
gecikme ve paketlerin gecikme zamanlar1 arasindaki degisim gostergeleri ses hizmetlerinde
onemli olurken paket kayiplari ise veri dosyalarinin transferinde onemli olmaktadir. Bu
sorunlar1 agmak icin kullanilan yontemlerden birisi sebeke kapasitesinin arttirilmasi, bir digeri

de gercek zamanli ses icerikli hizmetlerin 6nceliginin diger hizmetlere gore arttirilmasidir. Bu
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cercevede incelenen lilkelerin hemen hepsinde genisbant erisim hizi ve kapasitesinin

arttiritlmasi hedeflenmektedir.

Genigbantin giderek artan 6nemi ve {ilke ekonomilerine yaptigi katki nedeniyle bugiin bir¢ok
gelismis ve gelismekte olan iilkede genisbantin gelistirilmesine yonelik ulusal seviyede
planlar olusturulmaktadir. AB iilkelerinin bir¢ogunda 2020’de hanelerin %100’iiniin 100
Mbps hizinda genisbant Internet erisimine sahip olmasi yoniinde politika ve programlar
olusturulmustur. Bu hedeflere ulasma amaciyla bir¢ok iilkede yeni nesil sebekelere gegis

hedefleri belirlenmis olupbu hedefler dogrultusunda ilerlenmektedir.

7.2 Oneriler

Ulkemizdeki genisbant hizmetlerin yayginlasmasima alternatif isletmecilerin farkli erisim
modelleriyle etkin bir sekilde hizmet sunmasinin yani sira, hizmet kalitesinin arttirilmasi da
onemli katki saglayacaktir. Bu itibarla rapor kapsaminda yapilan inceleme ve arastirmalar ile

iilkemizdeki mevcut durum dikkate alinarak asagidaki onerilere ulasilmaktadir:

o Seffaflik kapsaminda isletmeciler tarafindan sunulan tarife ve hizmet tanimlarinin
kullanicilar tarafindan kolayca anlasilabilecek standart bir formatta olmasi, tarife
karsilastirmasina imkan saglayan internet sitelerinin vb. araglarin tiiketicilerin
kullanimina sunulmasi, abonelik sézlesmelerinin imzalanmasi1 oncesinde tiiketicilere
tam ve eksiksiz bilgi saglanmasi 6nem arz etmektedir. Bu kapsamda, abone sayisi
100.000’in iizerinde olan iSS’lere yiikiimliilik getirilerek xDSL, kablo ve fiber
altyapilar iizerinden sunulan genisbant internet hizmetlerinin kullanim kosullarina
(AKN vb.) ve tarifelerine iliskin karsilagtirilabilir detay bilgilere internet sitelerinde
yer vermelerinin saglanmasinin uygun olacagi diisiiniilmektedir. Benzer ytlikiimliiliik,
mobil sebeke isletmecilerine de getirilerek mobil genisbant hizmetlerinin kullanim
kosullar1 (AKN vb.) ve tarife bilgilerine iliskin karsilastirma imkaninin sunulmasi

gerektigi degerlendirilmektedir.

e Karsilagtirilabilir bilgilerin ilgili isletmecilerin internet sitelerinde yer almasini
miiteakip ilgili tlim isletmecilerle igbirligi halinde Kurum tarafindan olusturulacak ve
isletmeciler tarafindan ilgili kisimlarimin giincellenecegi bir internet sitesi ile sabit,

mobil vb. tiim sebekeler {izerinden sunulan genisbant internet tarife paketlerine iliskin
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karsilastirma imkaninin saglanmasinin ve giincel bilgilerin tiiketicilere sunulmasinin

faydali olacagi degerlendirilmektedir.

Paket anahtarlama teknolojisine sahip internette, hizmet Kkalitesinin olgiimii
mimkiindiir. Ancak devre anahtarlamali sistemler Ses hizmetlerine, paket
anahtarlamali sistemler ise veri hizmetlerine yonelik olarak optimize edilmis
sistemlerdir. Teknik gereksinimler nedeniyle azami ¢aba sebekesi (best effort network)
olarak isletilen internet ile devre anahtarlamali sebekelerdeki hizmet Kkalitesi
kriterlerinin ve sonuglarinin birebir ayn1 olmasi beklenemez. Bu sebeple, kisa vadede
internet altyapisina ve internet iizerinden saglanan hizmetlere yonelik hizmet kalitesi

kriterlerinin daha esnek bir yapiya sahip olmasi gerektigi diisiiniilmektedir.

Ulkemizde, internete erisim icin kullanilan en énemli altyapilardan birisi xDSL’dir.
Ancak isletmeciler XDSL hizmetlerini pazarlarken, genellikle teorik iist sir
degerlerini vermekte (6rnegin 8 Mbps’ye kadar) ve s6z konusu degerlere pratikte
ulagilamamaktadir. Kaldi ki misterilerden, indirimli tarifelerle xDSL abonesi
olabilmeleri i¢in, ¢cogu zaman uzun miiddet abone olarak kalacaklar1 konusunda
taahhiit alinmaktadir. Ancak miisteriler, ¢cogunlukla isletmecinin s6z verdigi tepe
degerlere yakin hizlardan veri iletimini saglayamamaktadirlar. Bu kapsamdaki tiiketici
magduriyetinin giderilmesi icin, isletmecilerin teorik degerlerle birlikte, Tiirkiye
geneli ve ilgili bolgedeki son 3 aylik ortalama veri indirme miktarlarin1 da
reklamlarinda belirtmesi, abonenin ortalama hiz degerinin, Tiirkiye genelindeki veya
ilgili bolgedeki ortalama hiz degerinin %! altinda bir ortalama hiza sahip olmasi
durumunda da herhangi bir tazminat 6demeksizin sozlesmesini feshetme hakki

taninmasinin piyasadaki rekabeti olumlu yonde etkileyecegi degerlendirilmektedir.

Hizmet kalitesi ile alakal1 sonuglarin 3’er aylik periyotlarla Kurumumuz Internet sitesi
tizerinden duyurulmasinin faydali olacag: degerlendirilmektedir. Buna gére XDSL, 3N,
kablo TV ve fiber iizerinden internet hizmeti sunan isletmecilerin, ilgili donemlerde
teorik hiz degerleri ile birlikte tiim kullanicilarin ortalama veri indirme hizin1 da
bildirmeleri ve s6z konusu verilerin Kurumumuz internet adresinde yayimlanmasinin

tiiketici menfaatine olacagi degerlendirilmektedir.
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Genisbant internet kullanicilarinin, veri indirme ve veri yiikkleme hizlarint test
edebilmeleri amaciyla Kurumumuz internet sitesinde internet baglantt hizinin
Olgiilebilecegi bir bolim hazirlanmasi uygun miitalaa edilmektedir. Ayrica, mobil
kullanicilarin enlem ve boylam bilgileri ile gecikme siiresi ve veri indirme-ylikleme
hizlarmi tespit edebilecek yazilimlarin hazirlanmasinda ve uygulamaya konulmasinda

fayda goriilmektedir.

Tim bunlarla birlikte, tiiketicilere internet hizmetinin verilememesi durumunda,
kullanicinin, kisa mesaj veya telefon yoluyla hizmetin olmadigina dair

bilgilendirilmesi yoniinde diizenlemenin yapilmasinin uygun olacag: diistiniilmektedir.
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EK-1: Baz1 AB Ulkelerinde Standart Tarife ve Hizmet Tamimlari

Standart Tarife ve Hizmet Tanimlari

Tarife ve Hizmet Karsilastirma imkanlar

.. Standart Standart Yiikiimliiliik Tiiketiciler nasil bilgi UDK Uciincii o -
Ulke Bilgi Format Getiren Tammlayan alabilir? i tarafindan Tarafca UDK Onay1 Ornely/Baglant
Yikiimliiliik Sektor, Isletmecilerin internet budgetelecom/newOne/in
getirilmemigtir. | tiiketici sitelerinden. dex.asp comparatel.fr
Sektor dernekleriyle comparatif-118.com
tarafindan de goriiserek edcom.fr
Fransa v v goniilliiliik standart bir X v X numtele.com
esasina gore format
yapilmistir. yayimlama
konusunda
anlagmistir.
teltarif.de
Verivox
. billiger-telefonieren.de
Almanya | X X Gegerli Degil | 9overli Gegerli Degil X y X Telefon tarifrechner
Degil Tariftipp.de
Prepaid-deutschland
Handytarife.de
AGCOM, Sabit ses ve mobil Mecburi Akredite isletmeci:
tiketici hizmetlerde abonelik degildir ancak | supermoney.cu Diger
dernekleri ve | s6zlesmesi miimkiindiir. Su | karsilastirma siteleri
isletmeciler] |imzalanmadan dnce ana kadar 1 sostariffe.it
italya v v AGCOM e goriiserek | tiiketiciye standart X \/ isletmeci tariffe.it
asgari formattaki bilgi AGCOM ile
standart sunulmalidir. akredite
formati olmustur.
belirlemistir.
Evrensel hizmet ve son kullanicilara bellen.com
iligkin Bakanlik diizenlemesinin 1'inci
Ekonomi ekinin 3.2 maddesinde abonelik
el v X Bakanlig1 sozlesmesinden Once tiiketicilere X v X
sunulacak tarife listesi yer almaktadir.
Bu liste baglant1 ticretlerinin yani sira
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Standart Tarife ve Hizmet Tanimlar1

Tarife ve Hizmet Karsilastirma imkanlar

Ulke

Standart
Bilgi

Standart
Format

Yiikiimliiliik
Getiren

Tanimlayan

Tiiketiciler nasil bilgi

alabilir?

UDK
tarafindan

Uciincii
Tarafca

UDK Onay1

Ornek/Baglanti

tim SMS ve mobil data hizmetlerini de

igermektedir.

Ispanya

Gegerli Degil

Gegerli Degil

Gegerli Degil

X

1 Nisan
2012'de
yiirilirlige
giren kanuna
gore
isletmecilerin
son
kullanicilara
tarifelere
iligkin
karsilastirmal
1 bilgi
saglamasi igin
gerekli
tedbirler
almabilir.
Sektore
iligkin olarak
Sanayi, Enerji
ve Turizm
Bakanlig1 bu
karsilastirilab
ilir bilgiyi
yayimlayacak
tir.

Compareofertas.es

57




Standart Tarife ve Hizmet Tanimlar1

Tarife ve Hizmet Karsilastirma imkanlar

.. Standart Standart Yiikiimliiliik Tiiketiciler nasil bilgi UDK Uciincii o 9
ulLe Bilgi Format Getiren Tammlayan alabilir? i tarafindan Tarafc¢a UDK Onay D sl B bt

Yiikiimlulik Gegerli Degil. X pricerunner.se

getirilmemistir. | Sektor tarafindan PTS

PTS, fiyat goniilli tarafindan

karsilagtirma isletmeciler Tiiketici

web sitesini belirlenmezse PTS Koruma

kapattiktan sonra | bazi baglayici Ajansi

sektoriin goniillil | kurallar isbirligi ile
isvee X X sirketlerinin, getirecegini Gegerli Degil | isletilen bir v X

farkli teklifleri | belirtmistir. fiyat

karsilagtirma karsilagtirma

imkani sitesi olan

saglamasini ‘telepriskollen

Onermistir. ' 30 Nisan

2012'de
kapatilmgtir.
Broadband.co.uk
Ingiltere X X Gegerli Degil Gegerli Degil Gegerli Degil X 3 +/ Ofcom gzﬂzgﬁ Oli]lé choices.co.u
k
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EK-2: Baz1 AB Ulkelerinde Genisbant Internet Hizmetlerinde AKN Politikalar:

Bilgisayardan Mobil Genisbant Akilli Telefondan Mobil Genisbant Sabit
Genisbant
En yiiksek Limit Son kullanmicilar .. Limit Son kullamcilar Alalh telefon . Yerlesl}( . Diizenleme
. 9 En yiiksek ayhk « modem olarak | isletmecini
Ulke | aylhk kullanim | asildiginda ne nasil . ”... | asildiginda ne nasil -
S o . kullamim limiti o L kullanilabiliyor | n AKN
limiti olur? bilgilendirilir? olur? bilgilendirilir? "
mu? Politikas1
5GB Hiz azaltiliyor | Cevrimigi 5 GB (Bouygues | Hiz azaltiliyor | Cevrimigi Evet Limitsiz Tiiketicilerin haklarimni,
(Bouygues (belirlenmemis | kontrol aract Telecom) (belirlenmemis | kontrol araci (SFR 'modem AKN korunmalarini ve bilgi
Telecom, bir seviyeye) 3GB bir seviyeye) secenegi') Politikas1 seviyelerinin artirtlmasini
Orange) (SFR;Orange) uygulanmiy |igeren Kanun taslagi 11
3 GB (SFR) or Ekim 2011'de Meclis'te
kabul edilmis olup Senato
onay1 beklemektedir.
Kanun taslagina gore
"limitsiz" ya da "24/24"
gibi kelimeler iceren
reklamlarin, herhangi bir
kisitlamayn tiiketicilerin
gorebilecekleri
biiytikliikte yazilarla
Fransa belirtmesi gerekmektedir.

ARCEP, Eyliil 2010'daki
internet ve sebeke
tarafsizligina iliskin
tavsiye kararinda
isletmecilerin, aslinda
yalnizca kontrollii bir
bolgeye erisimi igeren
hizmetlerini "internet"
olarak adlandirmamasini,
kullanim limiti olan
paketler igin de "limitsiz"
ifadesini kullanmamasin
istemistir.
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Bilgisayardan Mobil Genisbant

Akilh Telefondan Mobil Genisbant

Sabit

Genisbant
En yiiksek Limit Son kullanmicilar . Limit Son kullanmicilar Allh telle fonk . Yerlesl}( . Diizenleme
Ulke [ ayhk kullamm | asildiginda ne nasil En yiiksek y y!l!( asildiginda ne nasil L .a r ak | isletmecini
limiti olur? bilgilendirilir? | Kullanim limiti | “55 0 bilgilendirilir> | Kvlamiabiliyor |- n AKN
mu? Politikas1
30 GB Hiz 64 Son kullanicilar |2 GB Hiz 64 Son kullanicilar | Hayir Limitsiz Diizenleme bulunmuyor
(Telekom Kb/sn'ye bilgilendirilmiyor | (Vodafone, Kb/sn'ye bilgilendirilmiyor AKN
Almanya Deutschland) | distiriiliiyor telefonica, 02, dugtirtilityor Politikasi
Telekom uygulanmry
Deutschland) or
15GB Ilave ticret Cevrimigi 3GB Tlave ticret Cevrimigi Hayir Limitsiz AGCOM, mobil internet
(H3G alimyor kontrol (H3G alimiyor kontrol araci AKN hizmetlerinde kullanicilar
sebekesinde) araclarinin ve sebekesinde 100 Miisteri Politikas1 fatura soklarindan
miisteri MB/giin) hizmetleri uygulanmiy | korumayr amaglayan bazi
hizmetlerinin or onlemler almusgtir.
yani sira, Ocak Mobil igletmeciler, son
2011'den bu yana kullanicilari, belirli
mobil kullanim miktarlarini
isletmecilerin son astiklarinda uyaran
kullanicilari, otomatik alarm sistemleri
belirli kullanim kurmak zorundadur. Italya
miktarlarini Rekabet Kurumu AGCM,
astiklarinda internet hizmetlerinde
Italya uyaran otomatik seffaflik eksikligi

alarm sistemleri
kurma
yiikiimliiligi
bulunuyor.
Alarmlar SMS,
e-posta ye da
kullanicilarin
bilgisayarlarinda
pop-up
pencereler
seklinde
iletiliyor.

nedeniyle 5.000€ ile
500.000€ arasinda degisen
cesitli yaptirimlar
uygulamustir. Ornegin,
H3G Kasim 2010'da
sebeke dis1 arama
iicretlerine iliskin yetersiz
seffafliktan kaynaklanan
fatura soklar1 nedeniyle
210.000€ cezaya
carptirilmigtir. Mart
2010'da Telecom Italia,
tilketicilerin paket agim
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Bilgisayardan Mobil Genisbant

Akilh Telefondan Mobil Genisbant

Sabit

Genisbant
En yiiksek Limit Son kullanmicilar . Limit Son kullanmicilar Allh telle fonk . Yerlesl}( . Diizenleme
Ulke [ ayhk kullamm | asildiginda ne nasil En yiiksek y y!l!( asildiginda ne nasil L .a r ak | isletmecini
limiti olur? bilgilendirilir? | Kullanim limiti | “55 0 bilgilendirilir> | Kvlamiabiliyor |- n AKN
mu? Politikas1
iicretlerini kontrol
etmelerine iliskin yetersiz
onlemler nedeniylem
115.000€ cezaya
carptirillmisgtir.
15GB Hiz 128 Son kullanicilar |5 GB Ilave iicret Belirlenmemis Hayir Limitsiz Diizenleme bulunmuyor
(T-Mobile) Kb/sn'ye bilgilendirilmiyor | (KPN) alimyor AKN
distiriiliiyor. Politikasi
Hollanda 10€ 6dendikten uygulanmiy
sonra standart or
hiz
korunabiliyor.
10GB Movistar'in Cevrimigi 10 GB Sebeke Cevrimigi Belirlenmemis | Limitsiz Diizenleme bulunmuyor
(Movistar, Sartlari: Tarife |kontrol araglar1 | (Movistra, yogunlugu kontrol araglari AKN
Yoigo, paketine gére | Movistar Yoigo) durumu Movistar Politikas1
Vodafone) degismektedir. | kullanim kontrol haricinde kullanim kontrol uygulanmiy
Sebeke hizmeti sOzlesmede yer | hizmeti or
yogunlugu kullanicilara, alan kullanicilara,
durumu kendileri i¢in maksimum hiz | kendileri igin
haricinde belirledikleri korunmaktadur. | belirledikleri
sozlesmede yer | limitin %80'ine limitin %80'ine
Ispanya alan maksimum [ ve %100'tine ve %100'tne
hiz ulasildiginda ulasildiginda
korunmaktadir. | bilgilendirme bilgilendirme
Vodafone'un alma firsatt alma firsatt
Sartlar1: Son sunmaktadir sunmaktadir
kullanicilar (mobil veri) (mobil veri)
aylik 20 GB
limitini
asmamalidir.
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Bilgisayardan Mobil Genisbant

Akilh Telefondan Mobil Genisbant

Sabit

Genisbant
En yiiksek Limit Son kullanmicilar . Limit Son kullanmicilar Allh telle fonk . Yerlesl}( . Diizenleme
Ulke [ ayhk kullamm | asildiginda ne nasil En yiiksek y y!l!( asildiginda ne nasil L .a r ak | isletmecini
limiti olur? bilgilendirilir? | Kullanim limiti | “55 0 bilgilendirilir> | Kvlamiabiliyor |- n AKN
mu? Politikas1
Limitsiz Hiz 0.5 Son kullanicilar | Limitsiz Hiz 0.5 Son kullanicilar | Hayir Limitsiz Diizenleme bulunmuyor
Adil Kullammm | Mb/sn'ye bilgilendirilmiyor | Adil Kullammm | Mb/sn'ye bilgilendirilmiyor AKN
30 giinliik distiriilebilir 30 gilinliik diistirtilebilir Politikasi
dénemde 100 | ancak bu doénemde 15 ancak bu uygulanmry
GB'm yalnizca GB'n yalnizca or
astlmamasi gegicidir ve astlmamasi gegicidir ve
gerekmektedir | sebekede asiri gerekmektedir. | sebekede asir1
Isveg (Telenor) yiik 'FastPris Sverige' | yiik
olustugunda haricinde tiim olustugunda
uygulanir. tarife uygulanir.
(Telenor- paketlerinde (Telenor-
laptoplar ve uygulanmaktadir. | laptoplar ve
tabletler igin (Telenor) tabletler i¢in
mobil mobil
genigbant) genisgbant)
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Bilgisayardan Mobil Genisbant

Akilh Telefondan Mobil Genisbant

Sabit

Genisbant
En yiiksek Limit Son kullanmicilar . Limit Son kullanmicilar Allh telle fonk . Yerlesl}( . Diizenleme
Ulke [ ayhk kullamm | asildiginda ne nasil En yiiksek y y!l!( asildiginda ne nasil L .a r ak | isletmecini
limiti olur? bilgilendirilir? | Kullanim limiti | “55 0 bilgilendirilir> | Kvlamiabiliyor |- n AKN
mu? Politikas1
15GB Isletmeci: SMS Limitsiz Gegerli Degil | Gegerli Degil Evet, fakat ilave | Limitsiz Genel diizenlemenin
(H3G) 1) Tlave iicret (H3G) licrete tabi Limitsiz 9.2(c)maddesine gore
alabilir paketler isletmeciler erigimin ya
2) Kullanic1 icin AKN | da hizmet ve
belirlenen Politikas1 uygulamalarin
kullanimin 50£ uygulanmiy | sinirilandirilmasi s6z
lizerine or. Diger konusu oldugunda bu
¢iktiginda paketler hususa s6zlesmelerinde
baglantisini iginse yer vermek
kesilebilir BT'nin durumundadir. Bu hiikiim
genisbant yalnizca 25 mayis
kullanim 2011'den sonra imzalanan
. politikas1 sozlesmeler igin
Ingiltere gegerli gegerlidir.
oluyor Mart 2012'de Ofcom,
kullanicilarin
beklenmeyen dl¢iide
yiiksek faturalardan

kagimmalarina yonelik
olarak iist sinir ve alarm
gibi 6zellikler
kullanmalart konusunda
mobil igletmecileri tesvik
etmistir.

63




64



