29 Aralik 2020 tarihli ve 31349 sayili 1. Miikerrer Resmi Gazete’de yayimlanmistir.

Enerji Pivasasi Diizenleme Kurumundan:

KURUL KARARI

Karar No : 9806 Karar Tarihi : 14/12/2020

Enerji Piyasasi Diizenleme Kurulunun 14/12/2020 tarihli toplantisinda; ekteki “4. Tarife
Uygulama Doénemi Gorevli Tedarik Sirketleri Perakende Satis Faaliyeti Kalite Faktori
Uygulamasina Iliskin Usul ve Esaslar’m kabul edilerek Resmi Gazete’de yayimlanmasina,
karar verilmistir.

EK

4. TARIFE UYGULAMA DONEMi GOREVLI TEDARIK SIRKETLERI
PERAKENDE SATIS FAALIYETI KALITE FAKTORU UYGULAMASINA ILISKIN
USUL VE ESASLAR

BiRINCI BOLUM
Genel Hiikiimler

Amag

MADDE 1- (1) Bu diizenlemenin amaci, gorevli tedarik sirketlerinin perakende satis
gelir tavani hesaplamalarinda dikkate alinacak kalite faktoriiniin hesaplanmasina iliskin usul ve
esaslarin belirlenmesidir.

Dayanak

MADDE 2 - (1) Bu diizenleme Elektrik Piyasasinda Dagitim Ve Perakende Satis
Faaliyetlerine Iliskin Kalite Y&netmeligi'nin 44 {incii maddesi ile 17 Kasim 2020 tarihli ve
31307 sayil1 Resmi Gazetede yayimlanan Perakende Satis Tarifesinin Diizenlenmesi Hakkinda
Teblig nin 10 uncu maddesine dayanilarak hazirlanmistir.

Tammlar
MADDE 3 - (1) Bu Usul ve Esaslarda gecen kavram ve kisaltmalar, ilgili mevzuattaki
anlam ve kapsama sahiptir.

Kalite faktorii bilesenleri

MADDE 4 - (1) Gorevli tedarik sirketinin bu usul ve esaslarda belirlenen yontemle
hesaplanan perakende satis faaliyetine iliskin kalite faktorii puani, sirketin perakende satis gelir
tavanina etkisini belirler.

(2) Gorevli tedarik sirketi perakende satis faaliyeti kalite faktord, tiiketici memnuniyeti
performansi hesaplamalarinda;

a) Gorevli tedarik sirketine iliskin sikayet gostergesi,

b) Gorevli tedarik sirketinin cagri merkezi gostergesi,
bilesenleri dikkate alinir.
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IKINCi BOLUM
Tiiketici Memnuniyeti Performansinin Belirlenmesi
Tiiketici memnuniyeti performansi

MADDE 5 - (1) Gorevli tedarik sirketlerinin, “t” yilina iliskin Tiiketici Memnuniyeti
Performans Puani asagidaki formiile gére hesaplanir:

PUANTMP ES PUANSG + PUANCMG

Formiilde;

PUANTmpP : “t” yilina iligkin olarak Tiiketici Memnuniyeti Performans Puanini,
PUANsG : “t” yilina iligkin olarak Sikayet Gostergesi Performans Puanini,
PUANcvmGg @ “t” yilina iliskin olarak Cagr1 Merkezi Gostergesi Performans Puanin,
ifade eder.

Sikayet gostergesi performans puani
MADDE 6 - (1) Gorevli tedarik sirketlerinin, “t” yilina iligkin Sikayet Gostergesi
Performans Puani (PUANsG) asagidaki formiile gore hesaplanir:

PUANsG = PUANsg,,, + PUANgG, . ...

Formiilde;

PUANsG : “t” yilina iligkin olarak Sikayet Gostergesi Performans Puanini,

PUANg¢,, @ “t” yilina iligkin olarak gorevli tedarik sirketi bazinda gorevli tedarik
sirketine 6zgii sabit performans puanini,

PUAN;q degisken “t” yilina iligskin olarak gorevli tedarik sirketi bazinda gorevli tedarik
sirketine 6zgii degisken performans puanini,

ifade etmektedir.

(2) Gorevli tedarik sirketi bazinda tiiketici basina toplam basvuru sayisindaki
gerceklesmeler kapsaminda gorevli tedarik sirketine Ozgii performans gostergesi puani
asagidaki formiile gére hesaplanir:

TBS,_,

TBBSt_l = TTS )
t—

Burada;

TBBS;_: “t-1” yilina iliskin olarak tiiketici bagina basvuru sayisini,

TBS;_4: “t-1” yilina iliskin olarak tiiketicilerin yazili olarak farkli kanallardan
(CIMER, ETKB, Kurum internet sitesi, Kurum Evraki vd.) Kuruma ulasan toplam basvuru
Sayisini,

TTS;_1: “t-1” yilina iligkin olarak gorevli tedarik sirketi tarafindan Kuruma sunulan
toplam tiiketici sayisini,

ifade eder.

TTBS,_,

TTBBSt_l = W
t-1
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21
1
TBBSS;1 = |57 % Z(TBBSit_l — TTBBS,_,)?

i=1

Burada:
TTBBS;_1: “t-1” yilina iligkin olarak 21 gorevli tedarik sirketinin tliketici basina

basvuru sayisini,
TTBS;_q: “t-1” yilina iliskin olarak 21 gorevli tedarik sirketinin toplam basvuru

sayisini,
TTTS;_1: “t-1” yilma iliskin olarak 21 gorevli tedarik sirketinin toplam tiiketici

sayisint,

TBBSS;_1: “t-1” yilina iliskin olarak gorevli tedarik sirketi bazinda tiiketici basina
basvuru sayilarinin Tiirkiye toplam tiiketici basma basvuru sayisindan ortalama sapma
miktarini,

I: 1 nci gorevli tedarik sirketini,

ifade eder.

(3) “t” yilina iligkin olarak gorevli tedarik sirketi bazinda gorevli tedarik sirketine 6zgii
sabit performans gostergesi puani asagidaki formiillere gore hesaplanir:

a)

TBBS, , < [TTBBS,_, — TBBSS,_,] ise PUANg;,, = 2
[TTBBS,_, — TBBSS;_1] < TBBS;_; < TTBBS;_; ise PUANg;, =1
TTBBS,_, < TBBS,_, ise PUANg;_,. =0

b) “t” yilina iliskin olarak gorevli tedarik sirketi bazinda gérevli tedarik sirketine 6zgii
degisken performans gostergesi puani asagidaki formiillere gore hesaplanir:

Arltmetlk OTtalama (TBBSt_Z 1] TBBSt_3, TBBSt_4_) - TBBSt_l

TBBSDO,_, = X 100
-1 Aritmetik Ortalama (TBBS;_, ,TBBS,_3, TBBS;_,)
JTBSDO. - Aritmetik Ortalama (TTBBS,_, , TTBBS,_3, TTBBS,_,) — TTBBS;_,
=1 Aritmetik Ortalama (TTBBS,_, ,TTBBS,_3, TTBSB,_,)
X 100

1) Eger TBBS,_; > TTBBS,_; ise PUANgg degisken asagidaki tabloya gore belirlenir:

Tiiketici Sikayetleri Degisim Oram PUANSG osisken
TBBSDO;_
ATBSDO;_,
TBBSDO;_
ATBSDO;_;
TBBSDO,_
ATBSDO;_,
TBBSDO;_
SDO¢-1 1
ATBSDO;_,
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3 < TBBSDO;_, <5 P
ATBSDO;_4
TBBSDO,_,
<o -3
ATBSDO,_,

2) Eger TBBS;_; < TTBBS;_, ise PUANgg degisken asagidaki tabloya gore belirlenir:

Tiiketici Sikayetleri Degisim Orani PUANSG o sisken
TBBSDO,_,
———— <45 4
ATBSDO,_,
4o o [BBSDO . ;
"> < ATBSDO, |
, _TBBSDO-, _ ,
ATBSDO, , ~ "
-15< TBBSDO¢—1 <0 1
ATBSDO;_4
0 < [BBSDO _ 4 0
ATBSDO;_,
| < TBBSDOL; 1
ATBSDO;_,
Burada;

TTBBS;_1: “t-1” yilina iligkin olarak 21 gorevli tedarik sirketinin Kuruma ulasan
tilkketici basina bagvuru sayisini,

TBBSDO,_: “t-1” yilina iligkin olarak gorevli tedarik sirketi bazinda tiiketici basina
basvuru sayist degisim oranini,

ATBSDO,_1: “t-1” yilina iligkin olarak 21 gorevli tedarik sirketinin tiiketici bagina
basvuru sayist degisim oranini,

ifade eder.

c) “t” yilinda ATBSDO;_; ’in sifirdan biiyiik oldugu durumlarda TBB5D0r—1

ATBSDO;_4
carpilarak (b) bendinde yer alan tablolara gore gorevli tedarik sirketi bazinda gorevli tedarik
sirketine 6zgli degisken performans gostergesi puani hesaplanir.

(4) Elektrik Piyasasinda Dagitim Ve Perakende Satis Faaliyetlerine Iliskin Kalite
Yonetmeligimin ekinde yer alan Tablo 11/B’nin Kurum tarafindan istenilen zamanda ve
formatta Kuruma sunulmamasi durumunda gorevli tedarik sirketi igin PUANg en disiik puan
olan eksi ti¢ (-3) alinir.

oran -1 ile

Sikayet gostergesi performans puaninin uygulamasi

MADDE 7 - (1) Sikayet gostergesi performans puaninin hesaplanmasinda;

a) Uygulama doneminin ilk {i¢ y1linda 6 nc1 madde hiikiimleri uygulanir.

b) Uygulama doneminin ilk iki yilinda Elektrik Piyasasinda Dagitim Ve Perakende Satis
Faaliyetlerine iliskin Kalite Yonetmeligi'nin ekinde yer alan Tablo 11/B’nin zamaninda, tam
ve dogru olarak kayit altina alinmasi, verilerinin dogrulanmasin1 ve analizini miiteakiben
uygulama doneminin 3 {incli yilinda Kurul tarafindan belirlenecek esaslara gore uygulama
déneminin son iki yilina iliskin puan hesaplamasi yapilir.
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Cagr1 merkezi gostergesi performans puani

MADDE 8 - (1) Gorevli tedarik sirketi bazinda Cagri Merkezi Performans
Gostergesi puaninin hesaplanmasinda asagidaki kriterlere gore belirlenen parametreler esas
alinir:

a) Gorevli tedarik sirketi bazinda ulasilabilirlik seviyesindeki (US) gerceklesmeler
kapsaminda gorevli tedarik sirketine 6zgii performans gdstergesi puani asagidaki tabloya gore

belirlenir:

b) Gorevli tedarik sirketi bazinda memnuniyet oranindaki (MO) gergeklesmeler
kapsaminda gorevli tedarik sirketine 6zgii performans gostergesi puani asagidaki tabloya gore

Parametre Araligi PUANy¢
0,9975<US 2
0,995<US<0,9975 1
0,9925<U8S<0,995 0
0,99<US<0,9925 -1,5
US<0,99 -3

belirlenir:
Parametre Aralig1 PUANy

0,95 < MO 1
0,90< M0<0,95 0,8
0,85< M0<0,90 0,6
0,80< M0<0,85 0,4
0,75< M0<0,80 0,2

0,6< M0<0,75 0
0,55< M0<0,6 -0,4
0,5< M0<0,55 -0,8
MO <0,5 -1

c) Gorevli tedarik sirketi bazinda servis seviyesindeki (SS) gerceklesmeler kapsaminda
gorevli tedarik sirketine 6zgii performans gdstergesi puani asagidaki tabloya gore belirlenir:

¢) Gorevli tedarik sirketi bazinda cevaplama oranindaki (CO) gergeklesmeler
kapsaminda gorevli tedarik sirketine 6zgii performans gostergesi puani asagidaki tabloya gore

Parametre Aralig1 PUAN;
0,96< SS 2
0,93< 8§ <0,96 1
0,9< 8§ <0,93 0
0,80< SS <0,9 -1,5
S§ <0,80 -3

belirlenir:
Parametre Araligi PUAN,,
0,99< CO 2
0,98< C0<0,99 1
0,96< C0<0,98 0
0,95< €0 <0,96 -1,5
C0 <0,95 -3
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(2) Gorevli tedarik sirketlerinin “t” yilma iliskin Cagr1 Merkezi Gostergesi
Performans Puan1 (PUANcwmg); Elektrik Dagitim Sirketleri ile Gorevli Tedarik Sirketleri Cagri
Merkezi Hizmet Kalitesi Standartlarina iliskin Usul ve Esaslar kapsaminda, birinci fikra
uyarinca belirlenen parametrelerin ¢arpan ve agirliklari dikkate alinarak asagidaki formiile gore
hesaplanir:

PUANgyg = PUANys+ PUANyo+ PUANgs+ PUANg

(3) Gorevli tedarik sirketleri gagri merkezi kalite gostergelerine iliskin gergeklesmeleri
ve gerceklesme degerlerine esas verileri, Kurum tarafindan belirlenen formatta ve miiteakip
yilin Mart ay1 sonuna kadar Kuruma sunar. Cagri merkezi kalite gostergelerine iliskin
gerceklesmelerin ve gerceklesme degerlerine esas verilerin istenilen zamanda ve formatta
Kuruma sunulmamasi durumunda gorevli tedarik sirketi igin  PUAN(y en disik puan olan
eksi on (-10) alinir.

UCUNCU BOLUM
Gorevli Tedarik Sirketi Perakende Satis Faaliyeti Kalite Faktorii Puam ve
Perakende Satis Gelir Tavanina Etkisi

Gorevli tedarik sirketi perakende satis faaliyeti kalite faktori puam
MADDE 9 - (1) Gorevli tedarik sirketinin “t” yilina iliskin gorevli tedarik sirketi
perakende satis faaliyeti Kalite Faktorii Puani (PUANkr) asagidaki formiile gore hesaplanir:

PUANKF = PUANTMP

Gorevli tedarik sirketi perakende satis faaliyeti kalite faktorii puanminda degisiklik
yapilmasi

MADDE 10 - (2) Gorevli tedarik sirketinin gorevli tedarik sirketi perakende satis
faaliyeti kalite faktorii puaninin hesaplanmasina esas bilesenler ve/veya bilesenlerin
puanlamasi, kalite faktorii temel bilesenlerine iliskin verilerin analizi neticesinde tarife
uygulama doneminin 3 iincii yilinda Kurul tarafindan yeniden belirlenebilir.

DORDUNCU BOLUM
Gecici ve Son Hiikiimler

Tarife uygulama donemi
MADDE 11 - (1) Bu Usul ve Esaslar 01/01/2021 ile 31/12/2025 tarihleri arasinda
gecerli 4. tarife uygulama donemi siiresince uygulanir.

Yiiriirliikkten kaldirma
MADDE 12 — (1) Bu usul ve esaslarin yiirtirlige girdigi tarih itibariyla 05/04/2017 tarih
ve 7012-1 sayili Kurul karar yiiriirliikten kaldirilmistir.

Yiiriirliik
MADDE 13 - (1) Bu Usul ve Esaslar 01/01/2021 tarihinde yiiriirliige girer.

Yiiriitme
MADDE 14 - (1) Bu Usul ve Esaslar1 Enerji Piyasas1 Diizenleme Kurumu Bagkani



