BiLGIi TEKNOLOJILERI VE ILETISIM KURULU

KARARI
Karar Tarihi : 03.07.2018
Karar No : 2018/DK-THD/206
Gundem Konusu : Posta Hizmet Saglayicilarinin Cagri Merkezlerine iligkin

Hizmet Kalitesi Olgutleri

KARAR . Tuketici Haklari Dairesi Bagkanliginin hazirladigi takrir
ve ekleri incelenmistir.

09.05.2013 tarih ve 6475 sayili Posta Hizmetleri Kanunu’nun 4’tincii maddesi, Posta Sektoriine iligkin
Yetkilendirme Yonetmeliginin 16’nci maddesinin 2'nci fikrasinin (¢) bendi, Posta Hizmetlerinin
Sunulmasina iligkin Yénetmeligin 20’nci maddesinin birinci ve tigtincl fikralari, Bilgi Teknolojileri ve
iletisim Kurumu Posta Sektoriinde idari Yaptirimlar Yénetmeligi ve ilgili diger mevzuat hikimleri
cercevesinde;

1. Posta sektdrunde ulusal seviyede hizmet sunmak Gzere yetkilendirilen ve yillik net satigi elli milyon
(50.000.000) TL’yi gecen hizmet saglayicilari tarafindan, yetkilendirmesi kapsamindaki hizmetlere
dair kullanicilarin bilgilendiriimesi ve sikayet bagvurularinin alinmasi konularinda sunulan c¢agri
merkezi hizmetlerinin kalite seviyesine iliskin olarak;

a) Ek’te yer verilen hususlar dikkate alinmak suretiyle Tablo 1’deki hizmet kalitesi él¢itlerinin her
biri icin aylik élgim yapilarak Nisan, Temmuz, Ekim ve Ocak aylarinda, énceki tger aylik
doénemler icin Kurum’a rapor iletilmesi,

b) “Ana menude gegen sure”, “alt menide gegen sire” ve “musteri hizmetleri igin cevap verme
suresi” dl¢utleri icin Ek’teki Tablo 1’de yer verilen hedef degerlere 01.10.2018 tarihinden itibaren
uyum saglanmasi,

¢) Bu Kurul Karari ile getirilen yukimlaligin mucbir sebebe dayali haller veya Kurul tarafindan
kabul edilecek hakli nedenler olmaksizin ihlal edilmesi durumunda, mezklr mevzuat

kapsaminda gerekli idari islemlerin tesis edileceginin posta hizmet saglayicilarina bildiriimesi,
2. Bu Kurul Karar ile yakimla kilinan posta hizmet saglayicilarinin gagri merkezlerinin hizmet kalitesi
seviyelerine iligkin bilgiler Kurum tarafindan yayimlanabilecegi gibi hizmet saglayicilarina da bu

bilgiyi yayimlama yukumlalugu getirilebilecegi

hususlarina karar verilmistir.
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EK

Posta Hizmet Saglayicilarinin Yetkilendirmeleri Kapsaminda Sunduklar1 Cagr1 Merkezlerine
Iliskin Uymalar1 Gereken Hizmet Kalitesi Olciitleri, Hedef Degerler ve Uygulama Esaslar

Posta hizmet saglayicilarinin yetkilendirmeleri kapsaminda sunmakla yiikiimlii olduklar1 g¢agri
merkezi hizmetlerine iliskin hizmet kalitesi 6lglitlerine ve bunlara iliskin hedef degerlere Tablo 1’de
yer verilmektedir.

Tablo 1: Posta Hizmet Saglayicilarinin Cagri1 Merkezlerine liskin Hizmet Kalitesi
Olgiitleri ve Hedef Degerler

Cagr1 Merkezine ilgili Veriler Hedef

Tliskin Olciitler Degerler

Sesli yanit sistemi ana meniisiinde gecen
toplam siire (saniye)
Alt meniide, ¢cagr1 merkezindeki gergek kisiye

Alt meniide gecen siire baglanma seg¢eneginin sunuldugu ana <20
kadar gegen siire (saniye)
Musterl hizmetleri i¢in 20 saniye i¢inde cevaplanan > 80

~ cevap verme siiresi | aramalarin yiizdesi (%)

Aylik toplam sikayet sayisi

Kullanicr sikayeti sikh Aylik toplam sikayet sayisinin toplam gonderi

Ana meniide gecen siire
sayisina orant (%)

Cagrl merkezine gelen

sikayetlerden, sikayet ¢oziim
siiresi 36 saati asan
sikayetlerin sayis1 ve toplam
sikdyet sayisina oram
Cagr1 merkezi kanahyla
gelen ayhik toplam sikayet
sayis1

Cagr1 merkezine gelen ayhk
toplam ¢agri sayisi

Ayhk toplam gonderi sayisi

Posta hizmet saglayicilarinin ¢agri merkezlerine iliskin hizmet kalitesi 6l¢iitlerinin hesaplanmasinda
ve Kurum’a raporlanmasinda asagidaki hususlarin dikkate alinmasi esastir:

1. Sesli yanit sistemi, kullanicilarin ¢cagr1 merkezine baglandiktan sonra ana menii ve alt meniide
islem yapmak istedigi konulara iliskin bilgi alma, bilgi verme, talep ve sikayetlerini iletme ve
ilgili misteri hizmetleri temsilcisine yonlendirilmesi amaciyla olusturulan otomatik cevap
sistemini ifade eder.

2. Ana menii, hizmet saglayicisinin ¢agri merkezini arayan kullaniciy1 karsilayan ve sesli yanit
sisteminde temel seceneklerin yer aldigi ilk meniidiir. Ana meniide gecen siire, sesli yanit
sisteminin ana meniisiinde gecen ve saniye cinsinden 6l¢iilen toplam siireyi ifade eder. Sesli yanit
sisteminin ana meniisiinde gecen silireye, bu bolimde yapilan reklamlar, duyurular ve
bilgilendirmeler dahildir; ancak, kisiye 6zel ve/veya gecici bilgilendirmeler, ilgili mevzuat geregi
yapilan bilgilendirme anonslari ile karsilama anonslar1 dahil degildir. Kurum gerekli gérmesi
halinde karsilama anonslarinin siiresine iliskin sinirlama getirebilir.
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Alt menii, sesli yanit sisteminin ana meniisiinde yer alan bagliklardan birinin secilmesi ile
karsilagilan ilk mentidiir. Alt meniide gecen siire, ana meniide temel basliklardan birini segcen
kullanicinin yaptig1 tuslama ile baslayan ve gercek kisiye baglanma segeneginin sunuldugu ana
kadar sesli yanit sisteminde gegen, saniye cinsinden dlgiilen toplam siireyi ifade eder. Sesli yanit
sisteminin alt meniisiinde gecen siirelere, bu bdliimlerde yapilan reklamlar, duyurular ve
bilgilendirmeler dahildir; ancak, ilgili mevzuat geregi yapilan bilgilendirme anonslar1 dahil
degildir. Hizmet saglayicilar, sesli yanit sisteminin her bir alt meniisiinde, ger¢ek kisiye
baglanma seg¢enegini sunmakla yiikiimliidiir. Sesli yanit sisteminin ana meniisiinde gercek kisiye
baglanma segenegini sunan hizmet saglayicilarda alt meniide gegen siireye iliskin Tablo 1°de yer
verilen hedef degeri saglama yiikiimliiliigii aranmaz.

Sesli yanit sisteminin ana meniisiinde ve alt meniisiinde gegen siirelere, kullanicinin bilgi
girisinde bulunmasi gereken dil segenegi, giivenlik veya kimlik teyidi gibi islemlerde gegen
stireler dahil degildir.

Hizmet saglayicilar, sesli yanit sistemlerinde yer alan meniilerin iceriklerini ve siirelerini kayit
altina almakla yiikiimliidiir. Icerik veya siirede degisiklik olmas1 halinde, degisiklik yapilan igerik
ve siire kayitlari, oniki (12) ay siireyle saklanir.

Hizmet saglayicilar, kullanici profiline bakmaksizin, farkli kullanic1 gruplarina sunduklar sesli
yanit sistemlerindeki mentiler i¢cin Tablo 1’de yer verilen hedef degerlere uymakla yiikiimliidiir.

Miisteri hizmetleri i¢in cevap verme siiresi, ¢agri merkezindeki gercek kisiye baglanmak iizere
sesli yanit sisteminde yapilan son tuslamadan c¢agri merkezindeki gergek kisinin hizmet talep
eden kullaniciy1 cevapladigi ana kadar gegen ve saniye cinsinden Olgiilen siireyi ifade eder. Cagri
merkezindeki gergek kisiye baglanmak i¢in yapilan tuslamanin ardindan ilgili mevzuat geregi
yapilan bilgilendirme anonslari, miisteri hizmetleri i¢in cevap verme siiresine dahil degildir.
Gergek kisiye baglanmak i¢in yapilan tuglamanin ardindan ilk yirmi saniye i¢inde herhangi bir
gorlisme  gerceklesmeden, hizmet saglayicisinin  sorumlulugunda olmayan nedenlerle
sonlandirilan aramalar 6l¢lime dahil degildir. Bu hususu ispat yiikiimliiliigli hizmet saglayicisina
aittir. Misteri hizmetleri igin cevap verme siiresi ile ilgili 6l¢timler, 6l¢tim donemindeki her bir
ay i¢in verilerin timii iizerinden asagidaki ornekte yer verilen agiklamalar dikkate alinarak
yapilir. Bir ayda hizmet saglayicisinin ¢cagr1 merkezine gelen toplam ¢agri sayisi, ondan dnceki
iic ayda gelen ¢agr1 sayis1 ortalamasimin %25 iizerinde ise ilgili aya ait 6l¢iimler idari islem
kararina esas teskil etmez. Herhangi bir giinde hizmet saglayicisinin ¢agri merkezine gelen
toplam ¢agr1 sayisi, ilgili aya ait toplam c¢agri sayisinin giinliik ortalamasinin %25 iizerinde ise,
s0z konusu giine/gilinlere ait dl¢climler ay ortalamasi hesaplanirken, hesaplamaya katilmaz.
Miisteri hizmetleri i¢in cevap verme siiresi 6l¢limiinde 6rnek hesaplama asagidaki sekildedir:

A : cagr1 merkezine gelen aramalarin toplami

B : belirlenmis olan esik siire icerisinde gercek kisi tarafindan cevaplanan aramalarin toplami
C : esik siire i¢inde kagan aramalarin toplami

belirlenerek asagidaki formiil ile Kurum’a raporlanacak deger (D) hesaplanir:

%D=(B/(A-C))x 100

Ornek olarak bir &lgiim periyodunda ¢agri merkezine gelen aramalar Tablo 2’de
verilmektedir.
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Tablo 2: Miisteri Hizmetleri Birimine Gelen Aramalarin Dagilimi

Gelen arama sayisi (A) 1.150.000
Cevaplanan arama sayist 900.000
Esik siire (20 sn) iginde cevaplanan arama sayisi (B) 850.000
Esik stire (20 sn)’yi asan cevaplanan arama sayisi 50.000
Kagan arama sayis1 250.000
Esik siire (20 sn) i¢inde kagan arama sayisi (C) 150.000
Esik stire (20 sn)’yi asan kacgan arama sayisi 100.000

EK

20 saniye igerisinde cevaplanan aramalarin yiizdesi = (850.000/(1.150.000-150.000))x100

= %85

Elde edilen %85 degeri Kurum’a raporlanacak degerdir.

Sikayet, kullanici tarafindan, posta hizmetleri i¢in diizeltici faaliyetlerin gergeklestirilmesi
beklentisi ile hizmet saglayicisinin telefonla erisilebilen c¢agri merkezine iletilen her tiirli

problemi ifade eder.

Kullanic sikayeti sikligi, konusuna ve gegerliligine bakilmaksizin hizmet saglayicisina iletilmis
tim sikayetlerin dahil oldugu, gonderi basina diisen aylik sikdyet sayisinin yiizde olarak
ifadesidir. Hizmet saglayicisi tarafindan heniiz sonuglandirilmamis bir sikayetin devami
niteliginde aboneden gelen miikerrer sikayetler yeni bir sikayet olarak degerlendirilmez. Ancak,
bir kullanicinin hizmet saglayicisi tarafindan sonuglandirilan 6nceki sikdyetine dair yaptigi
miiteakip sikayet yeni bir sikayet olarak degerlendirilip 6lgtimlere dahil edilir. Kullanici sikayeti

sikl1g1 su sekilde hesaplanir:

Kullanici Sikayeti Siklig1 = (Toplam Sikayet Sayisi / Toplam Gonderi Sayisi) x 100
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