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Enerji Piyasast Diizenleme Kurumundan:

KURUL KARARI
Karar No : 9807 Karar Tarihi : 14/12/2020

Enerji Piyasasi1 Diizenleme Kurulunun 14/12/2020 tarihli toplantisinda; ekteki “Elektrik
Dagitim Sirketleri ile Gorevli Tedarik Sirketleri Cagri Merkezleri Hizmet Kalitesi
Standartlarina Iliskin Usul ve Esaslar”in kabul edilerek Resmi Gazete’de yayimlanmasina,

karar verilmistir.
EK

ELEKTRIK DAGITIM SiRKETLERI iLE GOREVLI TEDARIK SiIRKETLERI
CAGRI MERKEZLERI HIZMET KALITESI STANDARTLARINA iLISKIN
USUL VE ESASLAR

BIiRINCi BOLUM
Amacg, Kapsam, Dayanak ve Tanimlar

Amag

MADDE 1 - (1) Bu Usul ve Esaslarin amaci; elektrigin yeterli, kaliteli ve siirekli bir
sekilde tiiketicilerin kullanimina sunulmasi i¢in elektrik dagitim sirketleri ile gorevli tedarik
sirketleri tarafindan kurulan cagr1 merkezlerinin kullanici veya tiiketicilere yonelik yirmi dort
saat verimli ve kesintisiz hizmet saglamasina iligkin olarak uyulmasi gereken c¢agri merkezi
hizmet kalitesi standartlarina iliskin usul ve esaslar1 belirlemektir.

Kapsam

MADDE 2 - (1) Bu Usul ve Esaslar; elektrik dagitim sirketleri ile gorevli tedarik
sirketleri tarafindan kullanicilara ve/veya tiiketicilere yonelik yirmi dort saat kesintisiz olarak
hizmet vermek tlizere kurulan ¢agri merkezlerinin hizmet kalitesi standartlarina iligkin usul ve
esaslar1 kapsar.

Dayanak

MADDE 3 - (1) Bu Usul ve Esaslar, Elektrik Piyasast Tiiketici Hizmetleri
Yonetmeligi’nin 54 {incii maddesinin ikinci fikrasi ile Elektrik Piyasasinda Dagitim ve
Perakende Satis Faaliyetlerine Iliskin Kalite Y6netmeligi’nin 31 inci maddesinin birinci fikras
ve 42 nci maddesinin birinci fikrasina dayanilarak hazirlanmistir.

Tanimlar

MADDE 4 — (1) Bu Usul ve Esaslarda gegen;

a) Alt menii: Sesli yanit sisteminin ana meniisiinde yer alan basliklardan birinin
secilmesi ile karsilasilan ilk meniiyti,

b) Ana menii: Isletmecinin ¢agri merkezini arayan kisiyi karsilayan sesli yanit
sisteminde temel seceneklerin yer aldig1 ilk meniiyii,

¢) Kurum: Enerji Piyasas1 Diizenleme Kurumunu,

¢) Sesli yanit sistemi: Cagr1 merkezini arayan kisinin ¢agri merkezine baglandiktan
sonra ana menii ve alt meniide islem yapmak istedigi konulara ait olarak bilgi alma, bilgi verme,
talep ve sikayetleri alma ve ilgili operatore yonlendirme amaci ile olusturulan otomatik cevap
sistemini,

ifade eder.
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(2) Yukaridaki tanimlar disinda bu Usul ve Esaslarda gecen kavram ve kisaltmalar, ilgili
mevzuattaki anlam ve kapsama sahiptir.

IKINCi BOLUM
Cagn Merkezi Ozellikleri ve Kalite Gostergeleri

Cagr1 merkezi ozellikleri

MADDE 5 — (1) Dagitim sirketleri ile gorevli tedarik sirketlerinin faaliyet konulari ile
ilgili olarak itirazlar, sikayetler, taleplere iliskin bilgilendirme ve yonlendirme konularinda
kullanicilara ve/veya tiiketicilere yardimci olmak tizere kurduklar1 ¢agri merkezi asagida yer
alan asgari 6zelliklere sahip olmalidir:

a) Sesli yanit sistemi olan ¢agri merkezlerinin ana ve alt menii yapilari, arayan kisinin,
cagr1 merkezine baglandiktan sonra azami 45 saniye igerisinde operatdre baglanma segenegine
ulasilabilir sekilde olmalidir.

b) Sesli yanit sistemi olan ¢agri merkezlerinde, ¢agri merkezine baglanilmasindan
itibaren sesli yanit sisteminde iki dakika icerisinde herhangi bir isleme ulagamayan kisiler
otomatik olarak operatdre yonlendirilir.

¢) Sesli yanit sisteminin ana ve alt meniisiinde gegen siirelere, bu boliimlerde yapilan
reklamlar, duyurular ve bilgilendirmeler dahildir.

¢) Sikayetler belirlenen konu bagliklarina ve sikliklarina gore tasnif edilir.

d) Her bagvuru igin bir takip numarasi olusturulur ve bu numara arayan kisiye kalici veri
saklayicisiyla, sesli yanit sistemiyle veya operator tarafindan 24 saat igerisinde bildirilir.

e) Cevap ve bilgilendirme i¢in yapilacak geri doniisler arayan kisinin talebine uygun
olarak kalic1 veri saklayicistyla ya da yazili olarak yapilir ve geri doniis tarihleri ile i¢erikler
cagr1 merkezi sisteminde veya ¢agri merkezi ile iligkili sistemlerde kayit altina alinir

f) Cagr1 merkezi aramalar1 ve ¢cagri merkezi iizerinden yapilan geri aramalar sesli kayit
altina alinir.

g) Cagri merkezi aramalarina iliskin ¢cagr1 merkezi sistemi iizerinde yapilan tiim islemler
kayit altina alinir.

§) Cagri1 merkezine ulagan talep ve sikayetler i¢in olusturulan ve ¢agri merkezi ile iliskili
diger sistemlere aktarilan is emirleri, ilgili sistemlerle karsilikli izlenebilir olacak sekilde kayit
altina alinir.

h) Cagr1 merkezi sisteminin isleyisini etkileyen yetkilendirme, ayarlama, giincelleme,
menii agaci degisiklikleri, anons degisiklikleri vb. islemler yeterli bilgiyi icerecek bigimde kayit
altina alinir.

1) Cagr1 merkezi sisteminde kayit altina alinan islemlere ve raporlamalara esas veriler
TUBITAK Kamu Sertifikasyon Merkezi tarafindan saglanan zaman damgast ile saklanir.

1) Cagr1 merkezi aramalarina iligkin tiim islem kayitlar1 ve ses kayitlari ile ¢agri merkezi
sisteminin igleyisini etkileyen yetkilendirme, ayarlama, giincelleme, menii agaci degisiklikleri,
anons degisiklikleri vb. islemlere iliskin kayitlar 1 y1l ¢agri merkezi sisteminde dogrudan
erigilebilir bicimde ve ilave olarak 5 y1l da yedekleme tinitelerinde saklanir.

j) Ayn1 kaynaktan hizmet alim1 yapan gorevli tedarik sirketi ile dagitim sirketlerinin
sistemleri birbirinden bagimsiz sistemler olarak islemeli ve raporlamalar ile kalite
gostergelerine iligkin gergeklesmeler sirket bazinda kayit edilmelidir.

k) Dagitim sirketleri ile gorevli tedarik sirketleri ¢agr1 merkezi hizmetinin TS EN 1SO
18295-1, TS EN ISO 18295-2 ve/veya TS EN ISO 9001, TS ISO 10002 ve TS EN ISO/IEC
27001 standartlarina uygun olarak verildigini belgelemelidir. Bu belgeler Tiirk Akreditasyon
Kurumunun (TURKAK) hizmeti kapsaminda olmasi halinde TURKAK veya uluslararasi
akreditasyon sisteminde karsilikli taninma anlagsmasina sahip akreditasyon kurumlarinca
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akredite edilmis belgelendirme kuruluslar tarafindan verilmis olmalidir. Bu belgelendirme
kuruluslarinin, Uluslararas1 Akreditasyon Forumu Karsilikli Taninma Antlagsmasinda yer alan
ulusal akreditasyon kurumlarinca akredite edilmis belgelendirme kurulusu olduklarinin ve bu
kuruluslarca diizenlenen belgelerin gecerliligini siirdiirdiigiiniin, TURKAK ’tan almacak bir
yazi ile teyit edilmesi gereklidir. TURKAK tan alian teyit yazis1, ilgili yila ait sonug raporu ile
birlikte Kuruma sunulur. Ancak TURKAK tarafindan akredite edildigi duyurulan belgelendirme
kuruluslar1 tarafindan diizenlenen ve TURKAK Akreditasyon Markas1 tasiyan belge ve
sertifikalar igin TURKAK ’tan teyit alinmas1 zorunlu degildir.

Cagr1 merkezi kalite gostergeleri

MADDE 6 — (1) Dagitim sirketleri ile gorevli tedarik sirketleri cagri merkezi kalite
gostergeleri; ulasilabilirlik seviyesi, servis seviyesi, cevaplama orani ve memnuniyet orani
gostergeleri olarak 6l¢iiliir ve Kuruma sunulur. Bu kapsamda:

a) Ulasilabilirlik seviyesi (%US); 15 dakikalik zaman dilimleri dikkate alindiginda ilgili
donemdeki toplam zaman aralig1 sayisina (C) gore, ¢agr1 merkezi yoniine yapilan tiim arama
girisimlerinin bagarili oldugu (tam dolulugun olusmadigl) zaman araligr sayisinin (D)
yiizdesidir (%US= (D/ C) x 100). Tam dolulugun olusmadig1 zaman dilimleri bakimindan ¢agri
merkezi hat kapasitesinin yeterlilik seviyesini 6lcer. Yillik, aylik, giinliik ve 15 dakikalik zaman
dilimleri igin Gl¢iiliir.

b) Servis seviyesi (%SS); operatdr kuyruguna giren ¢agri sayisindan (E) operator
kuyrugundayken sesli goriismesi bagslamadan 20 saniye igerisinde sonlanan ¢agri sayisinin (K)
farkina gore, operator kuyruguna girdikten sonra operatorle sesli gériismesi 20 saniye icerisinde
baslatilan ¢agr1 sayisinin (F) yiizdesidir (%SS=(F/(E-K))*100). Yillik, aylik, giinlik ve 15
dakikalik zaman dilimleri i¢in Sl¢iiliir.

c) Cevaplama orani (%CO); operatér kuyruguna giren cagri sayisindan (E) sesli
goriismesi baglamadan 20 saniye i¢erisinde sonlanan ¢agri sayisinin (K) farkina gore, operatérle
sesli goriismesi gerceklesen ¢agri sayisinin (G) yiizdesidir (%CO=(G/(E-K))*100). Yillik,
aylik, giinliik ve 15 dakikalik zaman dilimleri i¢in 6l¢iiliir.

¢) Memnuniyet oram1 (%MO); tiiketiciye yapilan geri arama sonrasi elde edilen
memnuniyet oranidir. Memnuniyet oranit hesaplamasi 7 nci madde hiikiimlerine gore
gerceklestirilir. Yillik ve aylik zaman dilimleri i¢in dl¢iliir.

(2) Kalite gostergelerine ilave olarak ilgili donemde, c¢agri merkezi biinyesinde
olusturulan, ¢agri merkezi yoniine yapilan toplam arama sayist (B), yillik, aylik, giinliik ve 15
dakikalik zaman dilimleri i¢in Slgiiliir ve Kuruma sunulur. Hizmet saglayici telekomiinikasyon
sirketi tarafindan olusturulan, ¢agr1 merkezi yoniine yapilan arama sayis1 (A) ve ilgili zaman
dilimleri, Kurum tarafindan istendiginde elektrik dagitim sirketleri ve gorevli tedarik sirketleri
tarafindan Kuruma sunulur.

Cagr1 merkezi memnuniyet oraninin ol¢iilmesi esaslari
MADDE 7 — (1) Cagr1 merkezi hizmetinde kullanic1 veya tiiketici memnuniyetinin
saglanmasi ve memnuniyet oraninin dl¢iilmesi esastir.

(2) Memnuniyet oraninin Ol¢iilmesi, cagr1 merkezi kanali lizerinden kullanic1 veya
tiiketiciyi sesli yanit sistemi kullanarak geri arama yontemiyle yapilir. Geri arama;

a) Kullanic1 veya tiiketici ¢agri merkezini aradiktan sonraki iki giin igerisinde yapilmasi,

b) Giinliik aramalardan rastgele se¢ilmesi,

¢) Kullanici veya tiiketiciye anket sorularinin tamaminin sorulmasi, cevaplarinin alinmis
olarak yapilmasi,
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esaslarina dayanir. Anketlerin rastgele se¢imine iliskin yontem Kuruma sunulur.

(3) Geri arama yonteminde kullanici veya tiiketicilere;
a) Cagri merkezi temsilcisinin size karsi nezaketinden ve yardim etmeye istekli
olmasindan memnun musunuz?
b) Cagri merkezi temsilcisinin size verdigi bilgilerin yeterliliinden memnun
musunuz?
sorular1 sorularak kullanici veya tiiketicilerden ¢agri merkezi deneyimlerini;
1- Hi¢ memnun degilim
2- Memnun degilim
3- Kararsizim
4- Memnunum
5- Cok memnunum

seklinde puanlamalari istenir. S6z konusu puanlar yiizdesel hesaplanarak memnuniyet orani
dleiiliir. Memnuniyet orani dlciim islemine iliskin kayitlar TUBITAK Kamu Sertifikasyon
Merkezi tarafindan saglanan zaman damgasi ile saklanir.

(4) Aylik yapilmasi gereken toplam geri arama sayisi asagidaki formiillere goére
belirlenir:

DGS=(Dagitim Sirketi Cagr1 Merkezi Temsilcisi ile Sesli Goriismesi Gergeklesen Aylik

Toplam Arama Sayi1s1)/100 (DGS en az 1000 olarak alinmalidir.)

GGS=(Gorevli Tedarik Sirketi Cagri Merkezi Temsilcisi ile Sesli Gorlismesi

Gergeklesen Aylik Toplam Arama Sayis1)/100 (GGS en az 100 olarak alinmalidir.)
Burada;

“DGS” Dagitim sirketi i¢in yapilan aylik toplam geri arama sayisini,

“GGS” Gorevli tedarik sirketi icin yapilan aylik toplam geri arama sayisini,

ifade eder.

(5) Aylik memnuniyet orani asagidaki formiillere gore hesaplanir:

Aj
%Manllk = 7il=1 (7) *+100

sorulara verilen toplam puan

A; =
10

Burada;
“n” Toplam yapilan geri arama sayisini,

“%oM anllk”ﬂgili ayda elde edilen memnuniyet oranini,
“Ai” Geri arama yapilan tiiketiciye iliskin memnuniyet puanini,
“1”” 1 nci tiiketiciyi,

ifade eder.

(6) Yillik memnuniyet oran1 asagidaki formiillere gore hesaplanir:
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12
Zi=1(ni*%Manllk)
nr

%MO =

Burada;
“n;» ilgili ayda yapilan toplam geri arama sayisini,
“nr-ilgili yi1lda yapilan toplam geri arama sayisini,
“%MO” ilgili yilda elde edilen memnuniyet oranini,

ifade eder.

Raporlama ve bildirim

MADDE 8 — (1) Dagitim sirketleri ile gorevli tedarik sirketleri tarafindan, ¢agri
merkezinin gerekli niteliklere haiz oldugu, ilgili standartlara uygun bicimde isletildigi ve
iiretilen raporlarin dogrulugu, 5 inci maddenin birinci fikrasinin (k) bendinde belirtilen
standartlara sahip belgelendirme kurumuna y1l iginde inceletilir ve bu kapsamda {tiretilen y1llik
sonu¢ raporu, miiteakip yilin Mart ay1 sonuna kadar Kuruma sunulur. S6z konusu yillik sonug
raporunun Kurum Bildirim Sistemi’ne sunulan bilgi ve belgelerle uyumlu olmas1 zorunludur.
Yillik sonu¢ raporu, ilgili hizmet standartlarina uyum, verilerin giivenliginin ne sekilde
saglandig1 ve iiretilen raporlarin dogrulugunun inceleme yontemlerini de igerir.

(2) Elektrik dagitim ve gorevli tedarik sirketleri ¢agri merkezi kalite gostergelerine
iligkin gerceklesmeleri ve gerceklesme degerlerine esas verileri belirlenen formatta ve
belirlenen zamanlarda Kuruma sunar.

(3) Tiim bagvurular Ek-1’de yer alan asgari konu basliklarini da icerecek sekilde ¢agri
merkezi tarafindan ve tiiketici hizmetleri merkezi tarafindan olmak {izere ayr1 kaydedilir ve
Kuruma sunulur.

UCUNCU BOLUM
Cesitli ve Son Hiikiimler

Yiiriirliikkten kaldirilan usul ve esaslar

MADDE 9 - (1) 22 Ekim 2016 tarihli ve 29865 sayili Resmi Gazete'de yayimlanan
Elektrik Dagitim Sirketleri ile Gorevli Tedarik Sirketleri Cagri Merkezleri Hizmet Kalitesi
Standartlarina iliskin Usul ve Esaslar bu Usul ve Esaslarin yiiriirliige girdigi tarih itibariyle

yirtrliikten kaldirilmastir.

Yiirirlik
MADDE 10 - (1) Bu Usul ve Esaslar 01/01/2021 tarihinde yiiriirliige girer.

Yiiriitme

MADDE 11 - (1) Bu Usul ve Esaslar hiikiimlerini Enerji Piyasasi Diizenleme Kurumu
Bagkan yiiriitiir.

EK-1 Basvuru Ana/Alt Kategorisi

Gorevli Tedarik Sirketleri Dagitim Sirketleri
A-Sikayet Ana Alt Kategori A-Sikayet Ana Alt Kategori
Kategorileri Kategorileri
Abonelik Abonelik Basvurularmin Baglanti- Yatirmm/ilk Baglant1 (Sebekeye
Sonuglandirilmasi Sebeke Fiziki Baglant1 Tesisi)
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Abonelik Sonlandirma Islemleri

Usulsiiz Elektrik Kullanimi

Tedarik¢i Degisikligini Engelleme

Onceki Abonenin Borcunun Yeni
Aboneden Istenmesi

Giivence Bedeli

Abonelik Agamasinda Giivence
Bedelinin Tahsili

Aktivasyon (Fiilen Enerji Verme)

Tesis (Hat, Trafo, Direk...) Yeri
Degisikligi/Kaldirilmasi

Proje Onay Siireci

Proje Kabul Siireci

Baglant1 Bedeli

Ek Giivence Bedeli Tahsili

Enerji Kesintisi

- Kalite
Giivence Bedelinin Iadesi Voltaj Dalgalanmasi/Diisiikligi
Fatura Dénemi/Son Odeme Tarihi Saya¢ Yeri
Fatura Tebligi Saya¢c Okuma ve Okuma Bildirimi
Faturalama Yiiksek Fatura Itirazlari Sayac Degisikligi
Ek Fatura Tutari Itirazlar1 Sayag¢ Bedeli
Faturalandirmaya Ait Diger Sayag
o Kesme
Unsurlara Itiraz
Bildirim/Ihbarname Birakilmamas1 Baglama
Zamaninda : pyop
Odenmeyen E(;?i;l Ezgiemyle Elekirigin Sayac Yeri Degisikligi
Borc¢lar - -
Yasal Takip/Icra Islemleri Kacak Enerji Kullanim Tahakkuku
Odeme Giigliigii Kesme-Baglama Bedeli Tahakkuku
Mevzuat Kapsaminda Faturalama .
Odeme Taksitlen. dirrIile islemleri Sayac Arizast Nedeniyle Tahakkuk
Hatali veya Miikerrer Odeme Usulsiiz Enerji Kullanim
Yapilmasi Tahakkuku
Sirket Telefonlarina/Cagri :
Merkezine Ulasamama Ariza Thbar1
Itirazlarin Zamaninda ve Usuliine . :
Tiiketici Uygun Sonuglandiriimamasi Thbarlar Aydinlatma [hbar
Hizmetleri i iiketici Hi i .
%;iiﬁggagﬁiggzhglzmeﬂerl Kagak Elektrik Kullanim Thbar1
Kalite Tazminat: Islemleri Sirket Telefonlarna/Cagr
Merkezine Ulasamama
Enerji Fiyat Artislari Miisteri Basvurularin Siiresi I¢inde
Fiyat/Tarife Hizmetleri Cevaplandirilmamasi
Fatura fletim-Dagitim ve Diger Sistem irket ve Miisteri Hizmetleri
il Dag Diger S k M H 1
Unsurlari ve | Bedelleri Hakkinda Sikayetler
Diger Bedeller) Verai. Eon ve Pavlar Fiyat/Tarife fletim-Dagitim ve Diger Sistem
gl y (Fatura Bedelleri
Dagitim Sirketi Gérev Alanma Unsurlari ve .
Sirket  Gorev | Giren Konular Diger Bedeller) | Vergh Fon ve Paylar
Alaninda Degil D¥ger Kurumlarin Gérev Alanina B-Bilgi Edinme
Giren Konular
B-Bilgi Edinme C-Talep

C-Talep




