Turkish
[image: image2.jpg]Australian Government

Australian Communications
and Media Authority




Tüketici haklarınız ve koruma önlemleri

Avustralya’daki telefonlar, cep telefonları, acil çağrı servis numaraları ile ilgili bilgiler

İçindekiler

Avustralya İletişim ve Medya Kurumu 
3
4Tüketici haklarınız ve koruma önlemleri


7Telefon hizmetinden faydalanma hakkınız


11Acil çağrı servisleri ve 000


14Engellilik hizmetleri


15Öncelikli destek hizmeti


İletişim Ayrıntıları (ve ayrıntılı bilgi)
18



Avustralya İletişim ve Medya Kurumu (The Australian Communications and Media Authority) 
Avustralya İletişim ve Medya Kurumu (ACMA) bağımsız bir hükümet kurumudur ve aşağıdaki konuların düzenlenmesinden sorumludur: 

· Yayınlar 

· İnternet 

· Telsiz iletişimi 

· Telekomünikasyon 

Avustralya İletişim ve Medya Kurumu’nun (ACMA) görevi, toplumun iletişim, tüketici hakları ve ilgili koruma önlemleri konularında tam olarak bilgilendirilmesini sağlamaktır. 

Bu belgede, telefonlar ve cep telefonları ile ilgili tüketici haklarınız konusunda bilgiler verilmektedir. Daha ayrıntılı bilgiye ihtiyacınız veya bu konuda sorularınız varsa, Ulusal Sözlü ve Yazılı Tercüme Servisi (National Translating and Interpreting Service) ile iletişim kurabilirsiniz.

Avustralya Hükümeti, Göç ve Vatandaşlık Bakanlığı (Department of Immigration and Citizenship-DIAC) aracılığı ile, İngilizce bilmeyenler ve İngilizce bilen, ancak bilmeyenlerle iletişim kurması gereken kişiler için yazılı ve sözlü tercüme hizmetleri vermektedir.

Sözlü ve Yazılı Tercüme Servisi (TIS National) ülkenin her yerinde hizmet vermektedir. Sözlü veya yazılı tercüme servisine ihtiyacı olan herhangi bir kişi veya kurum bu hizmetten faydalanabilir. Bu hizmetten faydalanabilmek için 131 450 numarayı arayarak operatöre hangi dili konuştuğunuzu belirtin. 
Sözlü tercüme hizmeti haftada 7 gün, günde 24 saat verilmektedir. Sözlü ve Yazılı Tercüme Servisi’ne (TIS National) şehir içi arama ücreti karşılığında Avustralya’nın her yerinden ulaşılabilmektedir.

Tüketici haklarınız ve koruma önlemleri 

Tüketiciler, cep telefonu ve sabit telefon hatları ile internet ürün ve hizmetlerini almak için sözleşme imzalarken çok fazla karmaşık bilgiyi okuma zorunluluğu ile karşı karşıya kalmaktadır. Tüketicilerin açık, doğru ve eksiksiz şekilde bilgilendirildiklerinden ve imzaladıkları sözleşmelerin adil olduğundan emin olmaları için çeşitli tüketici koruma önlemleri uygulanmaktadır. 

Telekomünikasyon ürün ve hizmetlerinin pazarlanması çok karmaşık olabilmektedir. Bir ürünün ‘ücretsiz’ veya hizmetin ‘sınırsız’ olduğunu belirten reklamlar gerçek olamayacak kadar iyi olabilir. 

Malı veya hizmeti almaya karar vermeden önce fiyatının tam olarak ne olduğunu, servis ücretlerini ve yapılan tekliflerle ilgili sınırlamaların bilinmesi önemlidir. Mal veya hizmet sağlayıcıların, ürün ve hizmetlerini pazarlamaları sırasında konuyla ilgili bilgileri doğru şekilde vermesi gereklidir. 

1974 tarihli Ticari Uygulamalar Yasası (Trade Practices Act 1974), yanlış yönlendirmeyi veya aldatıcı bilgilerin verilmesini yasaklayan bir Commonwealth yasasıdır. Yasanın uygulanması, reklamlarla ilgili olarak telekomünikasyon mal veya hizmet sağlayıcılarına karşı önlemler alan Avustralya Rekabet ve Tüketici Komisyonu (Australian Competition and Consumer Commission-ACCC) tarafından gerçekleştirilmektedir. 

Reklamlarda yapılan tanıtımların gerçekleri yansıtması ve yaratılmak istenen etkinin ve ortaya çıkan anlamların doğru olması zorunludur. Yanlış yönlendirici nitelikte olan tanıtımlar, her zaman özel veya ek bilgilerle düzeltilemez. ACCC, bir reklamın ana mesajının teklif edilen anlaşmanın gerçek amacı ile çelişmesi halinde, tüketiciler adına dava açabilir. 

Avustralya İletişim ve Medya Kurumu (ACMA) da Telekomünikasyon Tüketicilerini Koruma ile ilgili C628:2007 No’lu Sanayi Yönetmeliği’ne (Industry Code C628:2007 Telecommunications Consumer Protection) göre dava açabilir. Communications Alliance tarafından hazırlanmış olan bu yönetmeliğin 4. Maddesi (Chapter 4), müşterilere telekomünikasyon ürün ve hizmetleri hakkında verilen bilgilerle ilgili asgari standartları belirlemektedir. 

ACMA, telekomünikasyon sektöründe faaliyet gösteren ve yönetmeliği ihlal eden herhangi bir katılımcıya bu yönetmeliğe uyması için talimat verebilir. 

Telekomünikasyon hizmeti almak için bir sözleşme imzaladığımda beni hangi tüketici koruma önlemleri korur? 
Bazı tüketiciler özel tedarik sözleşmeleri imzalasalar da, sözleşmelerin çoğu hizmet veya ürün sağlayıcılar tarafından daha önceden hazırlanır ve bu sözleşmelerde tüketicilerin değiştirebileceği hususlar oldukça azdır. Sözleşmenin biçimi ne olursa olsun, hizmet veya ürün sağlayıcıların müşterilerine yeterli bilgi vermesini ve sözleşmelerinde adil şartlar ve hükümler olmasını sağlayan çeşitli tüketici koruma önlemleri uygulanmaktadır.
Tüketicilerin çoğu, telekomünikasyon hizmeti sağlayıcıları ile standart formlarda olan sözleşmeler (SFOA’lar) imzalar. SFOA’larda telekomünikasyon ürün veya hizmetlerinin sağlanması ile ilgili standart şartlar ve hükümler belirtilir. 

Tüketicilerin, SFOA kapsamındaki hak ve yükümlülüklerini tam olarak anlamama olasılığı vardır. ACMA, tüketicilerin daha iyi bir şekilde bilgilendirilmesi için, hizmet veya ürün sağlayıcılara bilgilendirme ile ilgili belirli kısıtlamalar koymuştur. 2003 Telekomünikasyon (Standart Anlaşma Bilgileri Formu) Sınırlamaları’na (Telecommunications (Standard Form of Agreement Information) Determination 2003) göre hizmet veya ürün sağlayıcıların müşterilere SFOA’lardaki şartların ve hükümlerin anlaşılır ve güncel bir özetini vermesi gerekmektedir. 

Mal veya hizmet sağlayıcılar, mal veya hizmetlerin, ilk kez alınması sırasında veya alım sonrasında mümkün olan en kısa zamanda, her müşteriye Standart Anlaşma Formlarının (SFOA) güncel bir nüshasını vermelidir. Mal veya hizmet sağlayıcılar ayrıca, müşterilerine en az iki yılda bir bilgi özeti isteyebileceklerini belirtmek zorundadır. 

Standart Anlaşma Formu’nun (SFOA) tamamının çok uzun veya ayrıntılı olması halinde, bu özette genel bilgiler verilmeli; ancak mal veya hizmet sağlayıcıların istenmesi halinde müşterilerine Standart Anlaşma Formu’nun (SFOA) tamamının kopyasının verebileceği açıkça belirtilmelidir. Özetler, basit bir dilde yazılmış olmalı ve kolay okunabilmelidir. Bu özetler, mal veya hizmet sağlama ile ilgili diğer bilgilerle birlikte verilebilir. 

Mal veya hizmet sağlayıcılar, sözleşme süresi içinde Standart Anlaşma Formu’nun (SFOA) şart ve hükümlerini değiştirebilirler. Değişikliğin müşteriler için olumsuz nitelik taşıması halinde, müşteriler, bu değişiklik uygulanmaya başlamadan önce bilgilendirilmelidir. Standart Anlaşma Formu’nun (SFOA) değiştirilmesi halinde, mal ve hizmet sağlayıcılar istenmesi halinde müşterilerine durumla ilgili güncel bir özet göndermelidirler. 

ACMA, belli bir özetin geçerli olmadığına karar verebilir. Mal ve hizmet sağlayıcılar, ACMA tarafından istenmesi halinde, özeti düzeltmek zorundadır. 

Sözleşmemin şart ve hükümlerinin adil olup olmadığını nasıl anlayabilirim? 
Adil olan mal ve hizmet sözleşmeleri, tüketicilerin telekomünikasyon ürün ve hizmetlerinden mümkün olan en üst seviyede faydalanmalarını sağlar. 

Mal ve hizmet sözleşmelerinin hazırlanmasında en iyi uygulamanın  sağlanmasında C628:2007 No’lu Telekomünikasyon Tüketici Koruma Yönetmeliği’nin 5. Maddesi (Chapter 5 - C628:2007 Telecommunications Consumer Protection Code) mal ve hizmet sağlayıcılar ile müşterilerin sözleşmelerin ve uygulamaların adil olup olmadığını kontrol etmelerine yardımcı olacak nesnel bir standarttır. 

Yönetmeliğe göre, sözleşmedeki şartlardan birinin, tarafların sözleşmeden doğan hak ve yükümlülüklerinde önemli oranda, makul olmayan ve tüketicinin aleyhine olan bir dengesizlik ortaya çıkarması halinde söz konusu şart adil olmayabilir. 

Adil olma, mal veya hizmet sağlama ücreti, diğer ücretler veya herhangi bir mal veya hizmetin özellikleri gibi ticari konularla ilgili değildir. Ayrıca, müşteriler ile mal veya hizmet sağlayıcılar aşağıda belirtilen özellikleri taşıyan sözleşmeleri imzalamaktan kaçınmalıdır: 

· Mal veya hizmet sağlayıcının sözleşmeyi feshetmesine veya söz vermiş olduğu şeyleri, müşterinin ödemiş olduğu parayı iade etmeksizin veya müşteriden sözleşmede belirtilen tutarın tamamını almaya devam ederek yerine getirmemesine olanak tanıyan şartlar

· Müşterinin erken fesih ücretini veya faturalandırılmamış olan ücretleri sözleşmenin feshinden sonra makul bir süre içinde mal veya hizmet sağlayıcıya ödemesini gerektiren şartlar 

· Mevcut sözleşmesi sona erdiğinde müşteriyi otomatik olarak sabit süreli bir sözleşme yapma zorunluluğunda bırakan şartlar 

· Müşterilerin mal veya hizmet sağlayıcıya karşı şikayette bulunma haklarını sınırlayan şartlar. 

Adil olma ayrıca, sözleşmenin sunum şekliyle de ilgili bir konudur. Sözleşme şartları, açıkça belirtilmiş olmalı ve karmaşık tanımlamaların veya teknik terimlerin kullanılmasından mümkün olduğunca kaçınılmalıdır. Sözleşme, yazılı olmak zorundadır. Bir internet sayfasında yayınlanıyor olması halinde Web İçeriği Erişim İlkeleri (Web Content Accessibility Guidelines) uyarınca erişilebilir olmalıdır. Mal ve hizmet sağlayıcılar, İngilizce bilmeyen kişiler ile engelli kişilerin sözleşmeyi anlayabilmeleri için ek önlemler almalıdır. 

Telefon hizmetinden faydalanma hakkınız 

Nerede yaşadığınıza veya çalıştığınıza bağlı olmaksızın standart telefon hizmetlerine ve ankesörlü telefonlara makul ve eşit şartlarda ulaşma hakkınız vardır. Taahhüt edilen telefon hizmeti erişimini sağlama konusundaki yasal yükümlülük, evrensel hizmet yükümlülüğü (USO) olarak bilinir. 

Evrensel hizmet yükümlülüğü (USO), Telstra dışındaki telefon şirketlerinin yerel arama hizmetlerini sağladığı yerler için de geçerlidir. Tercih ettiğiniz telefon şirketini seçme hakkına sahipsiniz. Ancak, ana evrensel hizmet sağlayıcı olarak Telstra, şu anda, yaşadığınız veya çalıştığınız yerde size standart bir telefon hizmeti sunma yükümlülüğü olan tek şirkettir. 

Tüm evrensel hizmet sağlayıcılarının, Avustralyalıların tamamının standart telefon hizmetine ve ankesörlü telefonlara nasıl ulaşabileceklerini açıklayan onaylanmış bir politika beyanı ve pazarlama planı olması gereklidir. ACMA, Telstra’nın politika beyanı ve standart pazarlama planına uyum gösterip göstermediğini takip etmektedir. 

Standart telefon hizmetine neler dahildir? 

Birçok insan için standart telefon hizmeti, farklı yerlerde bulunan insanlarla konuşmak için kullanılan temel sabit telefonu kullanmaktır. Telefon şirketlerinin, standart telefon hizmeti ile birlikte belirli özellikleri de sağlaması gereklidir. Bu özellikler aşağıdakilere erişimi de sağlamalıdır: 

· Yerel, ulusal ve uluslararası aramalar 

· Acil çağrı servis numarasına 24 saat erişim

· Operatör destekli hizmetler

· Rehber yardımı

· Ayrıntılı fatura ve istenmesi halinde şehir içi aramaların ayrıntıları. 

Evrensel hizmet yükümlülüğüne (USO) göre müşterinin bulunduğu yerde en az bir telefon hizmetinin sağlanması gereklidir. USO kapsamındaki haklarınız, cep telefonu hizmetleri, İnternet veya diğer ileri seviyedeki telekomünikasyon hizmetlerini kapsamaz. 

Standart telefon hizmetinden nasıl faydalanabilirim? 

USO’ya göre standart bir telefon hizmetinden faydalanabilmek için bölgenizde bulunan Telstra ofisi ile görüşmeniz gereklidir. Bölgenizde yerel arama hizmetleri sağlayan diğer telefon şirketleri de olabilir. 

Standart telefon hizmeti bağlantı ücretleri 

Yeni bağlantılar için standart bağlantı ücreti 209 dolardır (indirim hakkı olan müşteriler için daha az olabilir). 

Bazı durumlarda ek ücretler alınabilir. Örneğin, hemen kullanılabilecek bir şebeke altyapısının olmadığı yerlerde sizin de şebekeye bağlanabilmeniz için Telstra'nın şebekesini sizin olduğunuz yere uzatması gerekli olabilir. Şebeke uzatma ücretinin üst sınırı 1540 dolardır. 

Aynı zamanda kazı işleri ile ilgili masraflar da söz konusu olabilir. Bu durum, binanızın telefon şebekesine bağlanabilmesini sağlayacak olan yeraltı kablosunun döşenmesi amacıyla evinizin çevresinde çukur kazılması gerektiğinde söz konusu olur. Bu kazı işleri ile ilgili ayarlamaları ve ödemeyi yapmaktan siz sorumlu olursunuz. Bu işler, kayıtlı veya lisanslı bir kablocu tarafından yapılabilir ve önceden fiyat teklifi alınması tavsiye edilir. 

Engelliler için standart telefon hizmetine erişim 

USO, işitme özürlü ya da işitme veya konuşma engelli olmaları nedeniyle sesli telefonu kullanarak iletişim kuramayan kişilerin de standart telefon hizmetine erişimini sağlamaktadır. Bu yükümlülüğün yerine getirilebilmesi için, erişimin eşit seviyede sağlanabilmesi amacıyla uygun olan müşteri ekipmanları dahil olmak üzere, iletişim olanaklarının eşit şekilde sağlanması gereklidir. Örneğin, bir teleks cihazı (TTY) veya modem kullanmak, sesli telefonla eşdeğer olan bir iletişim şekli olarak kabul edilmektedir. 

Yazılı ve sesli telefon hizmeti kullanıcılarının birbirleriyle iletişim kurabilmesi için yazının sese ve sesin yazıya çevrilmesi konusunda destek sağlayan Ulusal Aktarma Servisi (National Relay Service - NRS) kurulmuştur. NRS, modem, teleks (TTY) veya tek yönlü sesli iletişim aktarımı ile telefon ağına erişimi sağlar. 

Standart telefon hizmetine erişimi sağlayacak ekipmanlar 

USO’ya göre standart telefon hizmetlerine erişim hakkınız, istenmesi halinde standart telefon ahizesinin verilmesini de kapsar, ancak bunun için ek ücretlerin ödenmesi gerekir. Duyma, konuşma, görme, becerilerinizi kullanma veya hareket etmenizle ilgili bir engelinizin olması halinde bu yükümlülüğün kapsamına sesle kontrol edilen veya eller serbest şekilde konuşulabilen telefonlar ve teleksler (TTY) gibi telefon ekipmanlarının yerine geçen cihazların sağlanması da girer. 

Standart telefon hizmeti bağlantı ve onarım süreleri 

Telstra’nın standart pazarlama planında standart telefon hizmetleri bağlantısı ve onarımı ile ilgili süreler de belirtilmiştir. 

Azami bağlantı süreleri, daha önce bir bağlantının olup olmamasına, bulunulan bölgenin nüfusuna ve altyapı durumuna (şehir içi telefon santralleri, ana bağlantı kabloları ve telsiz dağıtım sistemleri) bağlı olarak iki iş günü ile altı ay arasında değişmektedir. Telstra, 1 Ocak 2003 tarihi itibariyle, telefon hizmeti bağlantısını 20 iş günü içinde herhangi bir yere götürmeyi taahhüt etmektedir. Telefon hizmeti bağlantısında veya onarımında uzun süreli bir gecikme yaşıyorsanız, geçici bir hizmet alma hakkına sahip olursunuz (veya Telstra size, geçici veya alternatif bir hizmet arasında seçim yapmanızı öneren bir teklifte bulunabilir). Telstra’nın, bağlantı talebinde bulunulduktan sonra 30 iş günü içinde bağlantı hizmetinin sağlanamaması veya arıza onarım talebinde bulunulduktan sonra 5 iş günü içinde onarım yapılamaması gibi belirli şartlar altında size geçici hizmet sunma yükümlülüğü vardır. 

Telstra’nın standart pazarlama planındaki bağlantı ve onarım süreleri, aynı zamanda 2000 yılı Telekomünikasyon (Müşteri Hizmetleri Garantisi) Standardı (No:2) [Telecommunications (Customer Service Guarantee) Standard 2000 (No.2)] kapsamında da belirtilmiştir. Bu standarda göre, yapılması gerekenlerin azami süreler içinde yapılamaması halinde müşterilere maddi tazminat ödenir. 

Standart telefon hizmetinizle ilgili bir sorununuz mu var? 
Bağlantınızla ilgili sorunlar yaşıyorsanız veya telefon hizmetinizde onarım yapılıyorsa ve telefon şirketiniz şikayetiniz için çözüm bulamıyorsa, Telekomünikasyon Sektörü Ombudsmanı’nı (Telecommunications Industry Ombudsman -TIO-) 1800 062 058 (ücretsiz) numaradan telefonla, 
1800 675 692 numaradan TTY aracılığı ile arayabilir veya 1800 630 614 numaraya faks gönderebilirsiniz. İngilizce bilmiyorsanız, Commonwealth Hükümeti’nin Yazılı ve Sözlü Tercüme Servisi’ni (Translating and Interpreting Services) 131 450 numaradan arayabilir ve TIO ücretsiz telefon numarasına yönlendirilmeyi isteyebilirsiniz. Sözlü tercüme hizmeti kullanım ücretini TIO öder. 

TIO, şikayetinizi ücretsiz, bağımsız, adil, resmi olmayan ve hızlı bir şekilde çözümler. Ancak, bu ofis en son başvurulması gereken yerdir ve TIO’ya başvurmadan önce telefon şirketinize şikayetinizi çözümlemesi için yeterli süre tanımalısınız. 

Müşteri Hizmetleri Garantisi (CSG)

Müşteri Hizmetleri Garantisi (CSG) Standardı’nın amacı, hizmetlerde ilerleme sağlamak ve hizmetlerin yetersiz şekilde verilmesine karşı gereken önlemleri almaktır. Buna göre telefon şirketlerinin asgari performans şartlarını yerine getirmesi ve bunların yerine getirilmemesi halinde müşterilere maddi tazminat ödemesi gereklidir. 

CSG Standardı, ses iletim hizmetleri ve İnternete veya faks makinelerine erişim de dahil olmak üzere, standart sabit hatlı telefon hizmetlerinin sağlanmasını da kapsar. 

Telefon şirketi tarafından etkinleştirilmiş olması koşuluyla, çağrı bekletme, çağrı yönlendirme, çağrı engelleme, arayan numarayı gösterme ve arayan numarayı göstermeme gibi özel çağrı işlemleri de CSG kapsamındadır. 

Bir telefon şirketinin bir bölgede bu hizmetleri sunması halinde bu şirketin, o bölgede standart telefon servisleri için geçerli olan azami süreleri karşılaması gerekir. Bu süreler aşağıdaki hizmetler için geçerlidir: 

· Hizmet bağlantısı 

· Arıza onarımı veya hizmet sorununun giderilmesive 

· Müşterilere verilen randevulara gitme. 

CSG Standardı, beşten fazla hattı olan müşteriler veya beşten fazla telefon hattı olan müşteri cihazları için geçerli değildir. Cep telefonu hizmetleri, CSG kapsamında değildir. 

Gizlilik 

1998 Tarihli Gizlilik Yasası (The Privacy Act 1988) ve 1997 Tarihli Telekomünikasyon Yasası (Telecommunications Act 1997), kişisel bilgilerinizin telekomünikasyon şirketleri dahil olmak üzere özel sektör kuruluşları tarafından kullanılması ile ilgili koruma sağlamaktadır. Bu yasalar, kişisel bilgilerin toplanması, kullanılması, açıklanması, niteliği ve güvenliği ile ilgili konuları kapsar. Aynı zamanda size, kişisel bilgilerinize erişme ve bu bilgileri düzeltme hakkını da tanır. 

Şikayetlerin çözümlenmesi 

Şikayetlerinizin hızlı, açık ve eşit şekilde çözümlenmelerini sağlamak için telekomünikasyon şirketlerine şikayette bulunma hakkına sahipsiniz. Bir şikayetin sizin istediğiniz şekilde çözümlenememesi halinde, Telekomünikasyon Sektörü Ombudsmanı (TIO) ile görüşebilirsiniz. TIO hakkında ayrıntılı bilgileri internette www.tio.com.au adresinden veya TIO’yu ücretsiz olan 1800 062 058 numarayı arayarak edinebilirsiniz. İngilizce bilmiyorsanız, Commonwealth Hükümeti Yazılı ve Sözlü Tercüme Servisi’ni (Translating and Interpreting Services ) 131 450 numaradan arayarak TIO ücretsiz telefon numarasına bağlanmayı isteyebilirsiniz. Sözlü tercüme hizmeti kullanım ücretini TIO öder. 

İngilizce dışında diğer dillerdeki bilgi notlarını www.tio.com.au/lote/lote.htm adresinde bulabilirsiniz.

Acil çağrı servisleri ve 000 

Acil çağrı servisi nedir? 

Herhangi bir acil durumla karşı karşıyaysanız veya bir acil durumun içindeyseniz, polisi, itfaiye veya ambulans servislerini aramanız gerekebilir. Acil çağrı servisi, yaşamı tehdit eden veya zamanın çok önemli olduğu durumlarda operatör desteği ile acil servis kurumuna bağlanmanızı sağlayan bir hizmettir. Evinizdeki veya işyerinizdeki telefondan, ankesörlü telefondan veya cep telefonundan sadece 000’ı arayarak bu servise ulaşabilirsiniz. 

· Zamanın çok önemli olduğu acil durumlarda polise, itfaiyeye veya ambulansa 000’ı arayarak ulaşabilirsiniz 

· İşitme özürlü ya da işitme veya konuşma engelliyseniz, zamanın çok önemli olduğu acil bir durumda polis, itfaiye veya ambulansa ulaşmak için teleks (TTY) veya modem bağlantısı olan bilgisayarınız aracılığıyla 106 numarayı arayabilirsiniz

· 112, yalnızca dijital cep telefonlarından aranabilen uluslararası bir GSM standart acil çağrı numarasıdır. 112, GSM dünyanın kapsama alanındaki herhangi bir yerinden aranabilir ve numara kendiliğinden o ülkenin acil servis numarasına çevrilir

Acil çağrı servisi aramaları, herhangi bir cep telefonundan ücretsiz olarak yapılabilir. 

000’ı ararsam ne olur? 

Telstra, acil çağrı servisi sağlar. Acil çağrı servis numarasını aradığınızda Telstra en yakın ve en uygun acil servis kurumuna mümkün olan en kısa sürede bağlanmanızı sağlar. 

000’ı aramam gerekiyorsa ama işitme veya konuşma engelim varsa ne yapabilirim? 

İşitme veya konuşma engeli olan kişiler, metin tabanlı acil çağrı servisine 106’yı arayarak ulaşabilirler. 106 servisi, Ulusal Aktarma Servisi (National Relay Service) tarafından sağlanmaktadır. Bu servis, metin tabanlı iletişim cihazlarının (TTY ve PC/modem kullanıcıları gibi; ama bunlara cep telefonlarından gönderilen mesajlar dahil değildir) kullanıcıları için özeldir. İşitme veya konuşma engelli kişilerin acil bir durumda Ulusal Aktarma Acil Çağrı Servisi’ni (National Relay Emergency Call Service) doğrudan arayarak bir acil servis kurumundan yardım istemelerine olanak tanır. Operatör, daha sonra aramayı uygun olan acil servis kurumuna (polis, itfaiye veya ambulansa) yönlendirir. 

GSM cep telefonumdan hangi numarayı aramalıyım? 

GSM dijital cep telefonunuz varsa, acil çağrı servisine, diğer telefonlarda olduğu gibi, 000’ı arayarak bağlanabilirsiniz. Ancak, GSM’in uluslararası bir standart olması nedeniyle aynı servise 112’yi arayarak da ulaşabilirsiniz. 

112: 

· dünyada GSM dijital kapsama alanının olduğu her yerden aranabilir; Arama, GSM kapsama alanının olduğu her yerde, otomatik olarak o ülkenin acil servis numarasına yönlendirilir 

· GSM kapsama alanın olduğu herhangi bir yerde aranabilir (örneğin, abonesi olduğunuz telefon şirketinin kapsama alanında değil de başka bir telefon şirketinin kapsama alanındayken aramanız o ağ üzerinden yapılır) ve 

· tuş takımı kilidini açmanıza veya güvenlik PIN kodunu girmenize gerek kalmadan aranabilir. 

Cep telefonunuzdan acil çağrı servisini aradığınızda operatöre bulunduğunuz yerle ilgili olarak mümkün olduğu kadar ayrıntılı bilgi vermeniz gerekir. 

Acil çağrı servisini ne zaman aramalıyım? 

Acil çağrı servisini, yalnızca yaşamı tehdit eden veya zamanın çok önemli olduğu durumlarda aramalısınız. Sorunun acil servis tarafından çözümlenmesinin gerekmesi ancak çok acil olmaması durumunda, uygun yerel numaraları telefon rehberinden bulmanız veya rehber destek hizmetini arayarak öğrenmeniz gerekir. 

Ciddi ama çok acil olmayan bir durumda aramanız gereken numaraları yazmak olası durumlar için faydalı olabilir. Örneğin, bölgenizdeki hastanenin veya zehirlenme bilgi hattının numarasını bir yere yazabilir ve bu numaraları telefonunuzun yakınında bir yerde tutabilirsiniz. 

Acil çağrı servisini aradığımda uymam gereken temel kurallar nelerdir? 

Acil çağrı servisini aradığınızda yapmanız gereken en önemli şey, sakin olmak, hatta kalmak ve operatörün sorularına net bir şekilde cevap vermektir. Acil durumda paniğe kapılmak çok kolaydır; fakat ne kadar sakin ve net konuşursanız operatör de size yardımcı olacak olan kişiye o kadar kısa sürede ulaşabilir. Operatör, sizi acil durumla ilgili bilgi verebileceğiniz acil servise bağlayana kadar hatta kalın. 

Operatörle konuşamıyorsam ne yapmalıyım? 

000 acil çağrı servisini gerçek nedenlerle arayan kişilere yardımcı olmaya yönelik ve daha hızlı cevap verilmesini amaçlayan bir Cevapsız Arayan (CNR) uygulaması başlatılmıştır. Arayan kişinin operatörün sorusuna cevap vermediği tüm aramalarda: "Acil Servis. Polis? Yangın? Ambulans?” sorusunu soran interaktif bir sesli yanıt (IVR) sistemine yönlendirme yapılır. Bu soru, arayan kişiye üç kez sorulur. IVR sistemine yönlendirilen tüm arayanlardan, konuşamıyorlarsa ve acil servis yardımı almak istiyorlarsa 55’e basmaları istenir. 

55’e basanlar, acil çağrı servis operatörü tarafından hızlı bir şekilde polise bağlanır. Polis, güvenlik önlemi olarak, 55’e basarak arama yapan bu tür kişileri geri arar. Eğer uygunsa polis arayan kişinin adresine bir devriye arabası gönderebilir. Arayan kişinin, operatör üç kez uyardıktan sonra 55’e basmaması halinde, arama bağlantısı kesilir. 

Cevapsız Arama (CNR) süreci, normal şartlarda polise yönlendirilecek olan asılsız aramaların sayısını azaltır ve polis kaynakları gerçekten acil olan durumlara müdahale etmek için kullanılabilir. 

Engellilik hizmetleri
Ulusal Aktarma Servisi (National Relay Service - NRS) 

Ulusal Aktarma Servisi (National Relay Service - NRS), İşitme özürlü veya işitme ya da konuşma engelli olan kişilerin telefonu kullanmasına olanak sağlar. Ulusal Aktarma Servisi, tüketicilerden herhangi bir ek ücret alınmadan herkesin faydalanabileceği ulusal bir telefonservisidir. 

İşitme Özürünüz veya işitme ya da konuşma engeliniz varsa ve/veya bir teleks cihazı (TTY) ya da modem bağlantısı olan bir bilgisayar kullanıyorsanız, NRS aracılığı ile telefon ağındaki herhangi bir kişiye ulaşabilirsiniz. NRS, aynı zamanda toplumdan herhangi bir kişinin İşitme özürü, konuşma veya işitme engeli olan kişilerle iletişim kurmasına da imkan tanır. NRS, temel olarak, İşitme özürlü, işitme veya konuşma engelli kişilerin standart telefon hizmetini kullanmaları sırasında bir iletişim noktası işlevi görür. NRS, çeşitli türlerde aktarma hizmeti sunar ve bir Aktarma Görevlisi telefon çağrısını aktarmak için yardımcı olur. 

Engellilik Ekipmanlarının Sağlanması 

İşitme özürlü, işitme veya konuşma engelli olan kişilerin, 1998 tarihli Telekomünikasyon (Engelliler için Özel Ekipmanlar) Yönetmelikleri’ne [Telecommunications (Equipment for the Disabled) Regulations 1998] göre teleks (TTY), bilgisayar modemi veya Koklear İmplant Telefon Adaptör cihazı dahil olmak üzere engelliler için özel olan ekipman türlerini almaya hakkı vardır. Bu, NRS hizmetlerinin bir parçası değildir. 1997 tarihli Telekomünikasyon Yasası’na (Telecommunications Act 1997) kapsamında engeli olan kişiler için gerekli olan ekipmanın sağlanması da dahil olmak üzere Avustralya’daki herkesin standart telefon hizmetine gerektiği şekilde ulaşması sağlanmaktadır. 

Telstra, Engellilik Eylem Planı’nda (Disability Action Plan) belirtilmiş olan yasal yükümlülükleri yerine getirmeyi taahhüt etmektedir. Telstra şu anda engelliler için özel olan ekipmanların ana sağlayıcısıdır. Telstra, Engellilik Ekipman Programı (Disability Equipment Program) kapsamında engelli olan hak sahibi müşterilerine TTY veya bilgisayar modemi gibi çeşitli özel telefon ürünlerini kiralayarak sağlamaktadır. Ayrıntılı bilgi için Telstra’nın ücretsiz olan 1800 068 424 ekipman bilgi hattını arayabilirsiniz. 

Optus’un da engellilik ekipman politikasını kapsayan bir Engellilik Eylem Planı (Disability Action Plan) vardır. Optus Müşteri Hizmetlerini 133 066 veya ücretsiz 1800 500 002 (TTY) numaralarından arayarak daha ayrıntılı bilgi edinebilirsiniz. 

Öncelikli destek hizmeti
Öncelikli destek hizmeti nedir? 

Öncelikli destek hizmeti, yaşamı tehdit eden tıbbi bir rahatsızlık teşhisi konmuş, sağlık durumları hızlı ve yaşamı tehdit eder şekilde kötüye gitme riski olan kişilere yönelik olarak geliştirilmiş telefon bağlantı ve onarım hizmetidir. Bu hizmet, Telstra tarafından, yardım almak için yapılacak aramalara yönelik olarak güvenilebilecek ve kusursuz çalışan bir ev telefonu hizmetinin sağlanmasını amaçlar. 

Bu hizmetten faydalanabilmek için müşterinin evinde yaşamı tehdit eden tıbbi bir rahatsızlık teşhisi konulmuş bir kişinin yaşaması ve bu kişinin yaşamı tehdit eden bir durumda telefona ulaşmasının önemli olduğu bir evde yaşıyor olması zorunludur. 
Öncelikli destek hizmetiyle ilgili haklar 

Öncelikli destek hizmeti alan müşterilerin sabit hatlı telefon hizmetleri ile ilgili bağlantı ve onarım işlemleri daha hızlı bir şekilde yapılır; böylelikle de söz konusu müşterilerin telefon hizmetine erişimlerinin olmadığı süre azaltılmış olur. Öncelikli destek hizmeti alan müşterilerin hizmet bağlantısı ve onarım işlemlerinin kentsel ve kırsal alanlarda (veya nüfusu 200’den fazla olan yerlerde) 24 saat içinde veya yerleşim merkezlerinden uzak yerlerde (nüfusu 200’den az olan yerlerde) 48 saat içinde yapılması zorunludur. 

Telstra ayrıca, öncelikli destek hizmeti olan müşteriler için geliştirilmiş hizmet güvenirliği sağlamayı, böylelikle de bir öncelikli destek hizmeti müşterisinin üç aylık bir süre içinde iki veya daha fazla arıza yaşaması halinde, telefon hizmetini teste tabi tutmayı taahhüt etmektedir. 
Öncelikli desteği kim sağlar? 

Telstra, bir lisans şartı olarak müşterilerine öncelikli destek hizmeti sağlaması gereken tek hizmet sağlayıcısıdır. Lisans şartına göre, Telstra’nın yaşamı tehdit eden tıbbi bir durumu olan kişilere öncelikli destek hizmeti sunmayı hedefleyen etkin bir politikasının olması zorunludur. 

Diğer hizmet sağlayıcılar, öncelikli destek hizmetlerini, ACMA tarafından kabul edilmiş olan Communication Alliance Ltd sektör yönetmeliğinin [C609:2007 Yaşamı Tehdit Eden Tıbbi Durumlar için Öncelikli Destek Hizmeti (C609:2007 Priority Assistance for Life Threatening Medical Conditions)] şartlarına göre gönüllü olarak sağlar. Yönetmelik, yaşamı tehdit eden tıbbi bir rahatsızlığı olan konut aboneleri için sürekliliği olan ve sektörün genelini kapsayan düzenlemeler yapmayı hedefler. 

Yönetmelikte aynı zamanda öncelikli destek hizmeti sunmayan hizmet sağlayıcıların müşterilerine sağlanması zorunlu olan asgari bilgilendirme standartları da belirtilmiştir. Hizmet sağlayıcınızın bu hizmeti sağlayıp sağlamadığını kontrol etmeniz gerekir. 
Telstra’nın öncelikli destek hizmeti düzenlemeleri politikası, Bireyler için Öncelikli Destek Hizmeti Politikası’nda (Priority Assistance for Individuals Policy) açıklanmıştır. Telstra’nın Öncelikli Destek Hizmeti ile ilgili politika ve bilgileri Telstra’nın web sitesinde bulabilir veya bilgi edinmek için Telstra’yı 13 22 00 numaradan arayabilirsiniz. 

Nasıl başvurabilirim? 

Öncelikli destek hizmetini alabilmek için size veya evinizde yaşayan bir kişiye yaşamı tehdit eden tıbbi bir hastalık teşhisi konulmuş  olması zorunludur. Bu hizmeti alma hakkınızın olup olmadığı konusunda emin değilseniz doktorunuza danışabilirsiniz. 

Başvuru formunu doldurmanız zorunludur. 

Ya bir tıp doktorundan rapor almalısınız veya rapor almada sorun yaşıyor olmanız halinde durumunuzla ilgili olarak yasal beyanname doldurmalısınız. Yasal beyannamenin sizin tarafınızdan, bir şahit huzurunda imzalanması zorunludur.

Başvuru formunu doğrudan Telstra’ya gönderin. 

Telstra’nın size geçici olarak öncelikli destek hizmetini vermesi halinde, doldurmuş olduğunuz formu 28 gün içinde Telstra’ya göndermeniz zorunludur. 

Telstra, öncelikli destek hizmeti için kayıt yaptırma veya bu hizmeti alma hakkına sahip müşterilerinden bu hizmet için herhangi bir ücret almadığı gibi ayrıca bağlantı ücretine ek bir ücret de almaz. Öncelikli destek hizmeti, gerçekten ihtiyacı olan müşterilere yöneliktir. Ancak, bir müşterinin koşullarının öncelikli destek hizmetinden faydalanmaya uygun olmadığının tespit edilmesi halinde (örneğin, müşteriye geçici olarak bir öncelikli destek statüsü verilmiş ve müşterinin başvuru formunu doldurarak teslim etmemiş olması halinde) kendisinden bir ücret talep edilebilir. 

Öncelikli destek hizmeti hakkında bilmeniz gerekenler: 

· Öncelikli destek hizmeti, sadece standart telefon hizmetleri için sağlanır 

· Müşterilerin, hizmet sağlayıcılarını, öncelikli destek hizmetinden faydalanma hakları ile ilgili durumlarını etkileyebilecek değişiklikler hakkında bilgilendirmesi zorunludur 

· Taşınmaları, bir hizmet sağlayıcısından diğerine geçmeleri veya hizmet alan müşterinin/kiracının adının değişmesi halinde müşterilerin hizmet sağlayıcılarını bilgilendirmesi gereklidir ve 

· Öncelikli destek hizmetleri, kişisel gizliliği koruma ilkeleri çerçevesinde sağlanır. 

Bu düzenlemeler, öncelikli destek hizmeti alan bir müşteri olarak mümkün olan en üst seviyede hizmet almanızı sağlamak için uygulanmaktadır. Bu koruma önlemlerine rağmen, hizmetin tıbbi açıdan acil durumlarda kesintisiz olacağını taahhüt etmek her zaman mümkün olmayabilir. 

Diğer iletişim hizmetleri 

Telefona erişemeyeceğiniz durumlar için bir olasılık planı yapmanızı tavsiye ederiz. Örneğin, bazı durumlarda acil servislere erişimi sağlayacak bir cep telefonu veya tıbbi alarm düğmeleri ve ev güvenlik sistemleri gibi diğer iletişim ürünleri de kullanılabilir. Bu ürünlerin bazılarının kullanılabilmesi için telefon hizmetinde herhangi bir kesinti olmaması gerekirken, bunlar acil servislere erişmek için telefon ahizesine olan bağımlılığınızı azaltmaya yardımcı olabilir. 

Ayrıntılı bilgi almak için 

Öncelikli destek hizmetleri ile ilgili daha ayrıntılı bilgi edinmek için ACMA web sitesine bakabilirsiniz. 

Telstra’nın öncelikli destek hizmetini sağlama ile ilgili yükümlülükleri konusunda daha ayrıntılı bilgi edinmek için ACMA'nın Sektör İzleme Bölümü (Industry Monitoring Section) ile görüşebilirsiniz. 

ACMA’nın çeşitli konularda bilgi notları vardır. 

Lütfen dikkat: Bu belge yalnızca yönlendirme amaçlı olup, yasal tavsiye olarak kabul edilmemeli veya özel durumlarda yasal tavsiye olarak değerlendirilmemelidir. 
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Başa dön
İletişim Ayrıntıları (ve ayrıntılı bilgi) 

Avustralya İletişim ve Medya Kurumu (Australian Communications and Media Authority)

Telefon:  (03) 9963 6800
Faks:

(03) 9963 6899
TTY:

(03) 9963 6948
Web sitesi:
www.acma.gov.au
Telekomünikasyon Sektörü Ombudsmanı (Telecommunications Industry Ombudsman) 
Telefon: (03) 8600 8700
Ücretsiz arama: 1800 062 058
TTY (ücretsiz arama): 1800 675 692

Web sitesi: www.tio.com.au
Avustralya Yazılı ve Sözlü Tercüme Servisi (Australian Translating and Interpreting Services)

Telefon: 131 450

Avustralya Hükümeti, Göç ve Vatandaşlık Bakanlığı (Department of Immigration and Citizenship-DIAC) aracılığı ile, İngilizce bilmeyenler ve İngilizce bilen, ancak bilmeyenlerle iletişim kurması gereken kişiler için yazılı ve sözlü tercüme hizmetleri vermektedir.

Sözlü ve Yazılı Tercüme Servisi (TIS National) ülkenin her yerinde hizmet vermektedir. Sözlü veya yazılı tercüme servisine ihtiyacı olan herhangi bir kişi veya kurum bu hizmetten faydalanabilir. Bu hizmetten faydalanabilmek için 131 450 numarayı arayarak operatöre hangi dili konuştuğunuzu belirtin. 
Sözlü tercüme hizmeti haftada 7 gün, günde 24 saat verilmektedir. Sözlü ve Yazılı Tercüme Servisi’ne (TIS National) şehir içi arama ücreti karşılığında Avustralya’nın her yerinden ulaşılabilmektedir.
