
Elektrik Da??t?m ve Tedarik ?irketlerinin Ça?r?
Merkezlerinin Hizmet Standartlar? Belirlendi
30 Ara 2016

Enerji Piyasas? Düzenleme Kurulu'nun ("EPDK") 29 Eylül 2016 tarihli ve 6507-6 say?l? kurul karar? ile elektrik
da??t?m ?irketleri ile görevli tedarik ?irketlerinin tüketicilere yönelik yirmi dört saat kesintisiz hizmet verecek ça?r?
merkezlerince uyulmas? gereken hizmet standartlar?na ili?kin usul ve esaslar belirlenmi?tir. EPDK'n?n bu karar? 22
Ekim 2016 tarih ve 29865 say?l? Resmi Gazete'de yay?nlanm?? ve ayn? tarihte yürürlü?e girmi?tir.

Bu çerçevede elektrik da??t?m ?irketleri ile görevli tedarik ?irketlerinin faaliyet konular? ile ilgili itirazlar, ?ikâyetler,
taleplere ili?kin bilgilendirme ve yönlendirme amac?yla kurduklar? ça?r? merkezi a?a??daki asgari özelliklere sahip
olmal?d?r:

Sesli yan?t sistemi olan ça?r? merkezlerinin ana ve alt menü yap?lar?, arayan ki?inin ça?r? merkezine
ba?land?ktan sonra azami 45 saniye içerisinde operatöre ba?lanma seçene?ine ula?abilir ?ekilde
olmal?d?r.
Sesli yan?t sistemi olan ça?r? merkezlerinde, ça?r? merkezine ba?lan?lmas?ndan itibaren sesli yan?t
sisteminde iki dakika içerisinde herhangi bir i?leme ba?lanamayan ki?iler otomatik olarak operatöre
yönlendirilir.
Sesli yan?t sisteminin ana ve alt bölümlerinde geçen sürelere, bu bölümde yap?lan reklamlar, duyurular ve
bilgilendirmeler dâhildir.
?ikâyetler belirlenen konu ba?l?klar?na göre ve s?kl?klar?na göre tasnif edilir.
 Her ba?vuru için bir takip numaras? olu?turulur ve arayan ki?iye sesli yan?t sistemi ve/veya operatör
taraf?ndan bildirilir.
Cevap ve bilgilendirme için yap?lacak geri dönü?ler arayan ki?inin talebine uygun olarak e-posta, telefon
veya sms yoluyla ya da yaz?l? olarak yap?l?r ve geri dönü? tarihleri ile içerikler kay?t alt?na al?n?r.
Ça?r? merkezi aramalar? ve ça?r? merkezi üzerinden telefonla yap?lan geri aramalar sesli kay?t alt?na
al?n?r.
Ça?r? merkezi aramalar?na ili?kin ça?r? merkezi üzerinden yap?lan tüm i?lemler kay?t alt?na al?n?r.
Ça?r? merkezine ula?an talep ve ?ikâyetler için olu?turulan i? emirleri kay?t alt?na al?n?r.
Ça?r? merkezi sisteminde kay?t alt?na al?nan i?lemlere ait veri ve bilgiler de?i?tirilemeyecek ?ekilde
olmal?d?r.
Ça?r? merkezi aramalar?na ili?kin tüm i?lem ve kay?tlar? ve ses kay?tlar? ile ça?r? merkezi sisteminin
i?leyi?ini etkileyen yetkilendirme, ayarlama, güncelleme, menü a?ac? de?i?iklikleri, anons de?i?iklikleri vb.
i?lemlere ili?kin kay?tlar bir y?l ça?r? merkezi sisteminde do?rudan eri?ilebilir biçimde ve ilave olarak da
be? y?l yedekleme ünitelerinde saklan?r.

Elektrik da??t?m ?irketleri ile görevli tedarik ?irketleri taraf?ndan, ça?r? merkezinin gerekli nitelikleri haiz oldu?u, ilgili
standartlara uygun bir biçimde i?letildi?i ve üretilen raporlar?n do?rulu?u bu konuda akredite kurulu?lara müteakip
y?l içerisinde incelettirilip incelemenin yap?ld??? y?l?n Mart ay? sonuna kadar EPDK'ya sunulmal?d?r.

Karar'?n tam metnine bu linkten ula?abilirsiniz.
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