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Enerji Piyasast Diizenleme Kurulunun 29/09/2016 tarihli toplantisinda; ekte yer alan
“Blektrik Dagiim Sirketleri lle Gérevli Tedarik Sirketleri Cagn Merkezleri Hizmet Kalitesi
Standartlarina {liskin Usul Ve Esaslar’in kabul kabul edilerek Resmi Gazete’de yayimlanmasina
karar verilmistir,

EK

ELEKTRiK DAGITIM $iRKETLERI ILE GOREVLI TEDARIK SIRKETLERI
CAGRI MERKEZLERI HiZMET KALITESI STANDARTLARINA ILISKIN
USUL VE ESASLAR

Amag

MADDE 1 - (1) Bu Usul ve Esaslarin amaci; elekirigin yeterli, kaliteli ve siirekli bir

gekilde titketicilerin kullanirmna sunulmas: igin elektrik dafitim sirketleri ile gérevh tedarik
gitketieri tarafindan, tilketici hizmetleri merkezlerinin biinyesinde kurulan, tiketicilere yonelik
yirmid®rt saat verimli ve kesintisiz hizmet saglanmasina iliskin olarak uynlmast gereken ¢agrt
merkezi hizmet kalitest standartlarina iliskin usul ve esaslari belirlemektir.

Kapsam

MADDE 2 - (1) Bu Usul ve Esaslar; tiiketicilere yonelik yirmidért saat kesintisiz hizmet

verecck gafin merkezi hizmet kalitesi standartlarina iligkin usul ve esaslar kapsar.

Dayanak

MADDE 3 - (1) Bu Usul ve Esaslar, Elektrik Piyasasi Tiiketici Hizmetleri

Yonetmelifi’nin 17 nei maddesinin ikinci fikrasina dayanilarak hazirlanmistr,

Tanimlar

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

a) Alt menii: Sesli yanit sisteminin ana meniisiinde yer aian baghklardan birinin secilmesi

ile kargilasilan ilk meniivii,

b) Ana menii: Isletmecinin gagr merkezini arayan kisiyi karsilayan sesli yanut sisteminde

temel se¢eneklerin yer aldig: ilk mentiyi,
¢) Kurul: Enerji Piyasast Diizenleme Kurulunu,
d) Kurum: Enerji Piyasast Diizenleme Kurumunu
e) Sesli yanit sisterni: Cagn merkezini arayan kiginin ¢agn merkezine baglandiktan sonra
ana meni ve alt meniide islem yapmak istedifi konulara ait ofarak bilgi alma, bilgi verme, talep
ve gikdyetleri alma ve ilgili operatore yonlendirme amacr ile olusturulan otomatik cevap
sistemini
ifade eder.

Cagri Merkezi Ozellikleri

MADDE 5 — (1) Dagrtun sirketleri ile gérevli tedarik sirketlerinin faaliyet konulan ile
ilgili olarak itirazlar, siklyetler, taleplere iligkin bilgilendirme ve yonlendirme konularinda
kullanicilara yardimer olmak tizere kurduklan ¢agrn merkezi asagida yer alan asgari ézelliklere
sahip olmalidur.

a) Sesli yanit sistemi olan ¢agri merkezlerinin ana ve alt menii yapiar, arayan kisinin,
cagrt merkezine baglandiktan sonra azami 45 saniye igerisinde operattre baglanma
secenegine ulagilabilir sekilde olmalidir.

b) Sesli yamt sistemi olan ¢agr merkezlerinde, ¢adri merkezine baplanilmasindan
itibaren sesli yamt sisteminde iki dakika igerisinde herhangi bir isleme ulagamayan
kisiler otomatik olarak operatére yonlendirilir.



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

d) Sikayetler belirlenen konu basliklarina ve sikliklarina gdre tasnif edilir.

e) Her bagvuru igin bir takip numaras: olusturulur ve arayan kisiye sesli yanit sistemi
vefveya operatdr taratindan bildirilir.

f) Cevap ve bilgilendirme i¢in yapilacak geri doniigler arayan kiginin talebine uygun
olarak e-posta, telefon veya sms yoluyla ya da yazili olarak yapilir ve geri doniis
tarihleri ile igerikler ¢agrr merkezi sisteminde veya ilgili sistemlerde kayit altina
altnur

g) Capn merkezi aramalari ve gafrl merkezi lizerinden telefonla yapiian geri aramalar
sesli kayit altina ahnar.

h) Cagri merkezi aramalarna iligkin c¢agri merkezi sistemi lizerinde yapilan tim
islemler kayit altina alinir.

i) Cagr merkezine ulagan talep ve gikfvetler icin olusturulan ve ilgili diger sistemlere
aktarilan iy emirleri, ilgili sistemlerle karsilikh izlenebilir olacak sekilde kayit altina
alinur.

j) Cagrn merkezi sisteminin isleyigini etkileyen yetkilendirme, ayarlama, glincelleme,
menil agac: degisiklikleri, anons degisiklikleri vb. islemler yveterli bilgiyi igerecek
bigimde kayit altina alinr.

k) Cagri merkezi sisteminde kayit aluna alinan islemlere ait ve raporlamalara esas veri
ve bilgiler degistirilemeyecek sekilde olmalidir.

I} Caprt merkezi aramalarina iligkin tiim islem kayitlan ve scs kayitlar ile cagn
merkezi sisteminin igleyigini etkileyen yetkilendirme, ayarlama, giincelleme, menii
agac1 degisiklikleri, anons degisiklikleri vb. islemlere iliskin kayilar 1 yil ¢agn
merkezi sisteminde dogrudan erigilebilir bicimde ve ilave olarak 5 y1l da yedekleme
iinitelerinde saklanir.

m) Elektrik Piyasasi Tiiketici Hizmetleri Yonetmeliginin 17 nci maddesinin ikinci fikrasi
kapsaminda ayni kaynaktan hizmet alumu yapan girketlerin sistemleri birbirinden
bagimsiz sistemler gibi islemeli ve raporlamalar ile kalite gdstergelerine iliskin
gerceklesme degerleri sirket bazinda iiretilmelidir.

n) TS EN 15838 standardina veya bunun yerine gegen standarda uygun olmalidir.

Hizmet Kalitesi Gostergeleri

MADDE 6 — (1) ) Dagitimn sirketleri ile girevli tedarik sirketleri cagn merkezlerinde, Ek-
1 de belirlenen hizmet kalitesi gtstergeleri ve bu giistergelere ait hedef degerleri esas alarak
hizmet sunar. Kurul Kararnyla hedef degerler yillik olarak degistirilebilir ve ilave gdsterge ve
hedef degerler belirlenebilir.

Bildirim

MADDE 7 - (1) Dagiumn girketleri ile gorevli tedarik sirketleri tarafindan, c¢agr
merkezinin gerekli niteliklere haiz oldugu, ilgili standartlara uygun bicimde igletildigi ve
iiretilen raporlanin dogrulugu, bu konuda akredite tarafz yillik olarak miiteakip yil icinde
incelettirilip belgelendirilerck sonug raporu incelemenin yapildigi yilin Mart ay1 sonuna kadar
Kuruma sunulur.

(2) Blektrik dagiim ve girevli tedarik sirketleri ¢afri merkezi kalite giistergelerine iligkin
gerceklesmeleri ve gergeklesme degerlerine esas verileri belirlenen formatta ve belirfenen
zamanlarda Kuruma sunar.

(3) Tiiketici hizmetleri merkezi tarafindan kaydedilen tiim bagvurular Ek-2"de yer alan
asgari konu bagliklarini da igerecek sekilde tasnif edilerek Kuruma sunulur.

Kalite Gostergelerinin Gelir Tavanna Yansitilmas:

MADDE 8 - (1) Capri merkezi igin belirlenen hizmet kalitesi gostergeleri ve hedef
degerleri dogrultusunda, dagitim sirketi ve girevli tedarik sirketinin sergiledigi performansin
gelir tavamna yansiilmasinda, kalite faktoriiniin hesaplanmasinda dikkate alinacak kalite
sostergeleri ve bu gostergelerin etki afirhiklart ile gelir tavamna yansitilacak artig/azalis
miktarlarimn limit degerleri Kurul Karar ile belirlenir.

Yiiriirhik

MADDE 9 - (1) Bu Usul ve Esaslar yayimlandif tarih de yiirlirliige girer.

Yiirittme

MADDE 10 — (1) Bu Usul ve Esaslar hiikiimlerini Enecrji Piyasast Diizenleme Kurumu
Bagkant yiiriitiir.



Ek-1 Cagri Merkezi Hizmet Kalitesi Gostergelen ve Hedef Degerlen

Kalite Gistergesi -

~ "Aglkiama e

| Hedef Deger -

Ulasilabilirlik seviyesi-1
(%USL)

Tlgili dénemde, cagri merkez1 yonune
yapilan toplam arama sayisina {(A)
gore, cafn merkezine ulagan
aramalarin toplam sayisinim (B)
yiizdesidir, Arama saytlarma bagh
olarak ¢agr merkezi hat kapasitesinin
yeterlilik seviyesini dlger. Yillik,
aylik, giinliik ve 15 dakikalik zaman
dilimleri igin 8lgiilebilmelidir.

%US 1= (B/A) x 100

Ulasilabilirlik seviyesi-2
(%US2)

15 dakikalik zaman dilimleri dikkate
alindiginda ilgili dénemdeki toplam
zaman aralif1 sayisma (C) gore, cagn
merkezi yontine yapilan tiim arama
girigimlerinin bagarl oldugu (tam
dolulugun olusmadif) zaman aralif
sayistnin (D) ylizdesidir. Tam
dolulugun olusmadigi zaman dilimleri
bakimundan ¢agn merkezi hat
kapasitesinin yeterlilik seviyesini
Slcer. Yillik ve aylik olarak
Slgiilebilmelidir.

%S2=(D/ C) x 100

%US1>=%95 (Yillik)
veya

%US2>=%99 (Yillik)

Servis Seviyesi (%SL)

Operatdr kuyruguna giren cagr
sayisina (E) gore, operatdr kuyruguna
girdikten sonra operatorle sesli
gbriismesi 20 saniye igerisinde
baglatilan cagr sayisiun (F)
viizdesidir, Yillik, aylik, glinlik ve 15
dakikalik zaman dilimleri icin
Sliilebilmelidir,

%SL=(F/E)* 100

>=%80 (Yillik)

Cevaplama Oram
(%AR)

Operattr kuyruguna giren gagrt
sayisina (E) gore, operatoile sesli
gbrligmesi gerceklesen cagrilarn (G)
viizdesidir, Ydlik, aylhk, gtinlik ve 15
dakikalik zaman dilimieri igin
dlctilebilmelidir,

%AR=(G/E)*100

%AR>=95




Ek-2 Sikdyet Ana/Alt Kategorisi

Gérevli Tedarik Sirketler Dagitim Sirketleri
Ana Kategori Alt Kategori Ana Kategori Alt Kategori
Yaurmilk Baglant: (Sebekeye
Abonelik Yapma Fiziki Baglant: Tesisi)
Abonelik Sonlandirma Aktivasyon (Fiilen Enerji Verme)

Baglanti-Sebeke

Tesis (Hat, Trafo, Direk...) Yeri

Abonelik Giivence Bedeli ve ladesi Degisikligi/Kaldinlmas:
Onceki Abonenin Borcunun Yeni
Abeneden [stenmesi Baglant1 Bedeli
Tedarikgi Depisikligini
Engelleme " Kalite Enerji Kesintisi
Fatura Dénemi/Son Odeme Valtaj Dalgalanmasi/Bastng
Tarihi Degisikligi
Fatura Tebligi Sayac Yeri
Faturalarda ve faturalandirmaya
Faturalama £sas unsurlarda hatalara itiraz _ Sayac Degigikligi
Itirazlarm Zamaninda ve Usuliine Saya
Uygun Sonuglandiriimast yag Sayac Bedeli
Zamaninda Odenmeyan Borglar
Usulsiiz Enerji Kullanim
Tahakkuku Kesme - Baglama
Sirket Telefonlarna/Cagn Kagak Enerji Kullanim
Merkezine Ulagamama Tahakkuku
Miisteri Hizmetleri Bagvurularin Siresi Iginde Kesme-Baglama Bedeli
Cevaplandinlmamast Faturalama Tahakkulku
Sirket ve Miisteri Hizmetleri Sayag Arizast Nedeniyle
Haldanda Sikayetler Tahaldauk
Usulsiiz Enerji Kullanim
Fiyat/Tarife Enerji Fiyat Artiglari Tahakkuku
(Fatura  Unsurlart| letim-Dagitim ve Diger Sistem
ve Diger Bedeller) | Bedelleri . Ariza Ihban
- Thbarlar -
Vergi, Fon ve Paylar Aydinlatma lhbar

Kacak Elektrik Kullanim Ihbart

Miisteri Hizmetleri

Sirket Telefonlarina/Cagr
Merkezine Ulasamama

Basvurularm Siiresi Iginde

Cevaplandinimamasi

Sirket ve Mistert Hizmetleri

Hakkinda Sikayetler
BiyatfTarife Tletim-Dagitim ve Digier Sistern
(Fatura  Unsurlan | Bedelleri
ve Dier Bedeller) | Vergi, Fon ve Paylar




