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Sorular 1,2,3.4,5.6,7,8,9:

-BASKENT DOGALGAZ hizmetlerinde = miisteri memnuniyetsizliginin,  siradan
memnuniyetsizlik boyutlarini agarak yogun magduriyet sikdyetlerine yol agtigi bakanliginizca
da izlenmekte midir?

- BASKENT DOGALGAZ Anonim Sirketi’nin gerek abonelerle, gerekse abone olmak isteyen
yurttaslarla iliskilerinde siirekli gerginlik yaratan, miigteri huzurunu bozan tutumundan
vazgegmeyisinin nedenini sorusturmay! diistinityor musunuz?

- Dogalgaz baglantis1 igin kazi iznine tabi tutulan, bekletilen yurttaslara neden kolaylik
saglamamakta 1srar edilmigtir?

- Zayiflamus piller ve asir1 soguklar bahane edilerek abonelerin 6n ddemeli elektronik sayaglari
mekanik sayaclarla yeni depozito bedeli almnarak degistiriimeye zorlanmalarinin aboneler
iizerinde yarattig1 huzursuzlugu gidermek ve yeni huzursuzluklara engel olmak icin ne yapmayi
diigtinityorsunuz?

- Bozulan dogalgaz kartlarinin yerine verilen yeni kartlarin sik sik bozuk gikti§1 ve bu ylizden
sopuklarda magduriyetler yasandigin biliyor musunuz? Aldiginiz, aldirdigimz Onlemler nedir?

- Herhangi bir kontrol, arnza veya degisiklik nedeniyle abonelere verilen randevulara sadik
kalinmayarak abonelerin saatlerce, giinlerce bekletilmelerine, randevu zamanina aykir bir saate
gidilerek ve abone yoklugu gerekge gosterilerek sayag miihiirleme gibi iglemler yapilmasinin
neden oldugu magduriyetleri ne zaman Onleyeceksiniz? Verilen randevu saatine sadik
kalinmasini saglamak igin bir talimat verecek misiniz?

- Capr1 merkezlerini arayan yurttaslarin, dakikalarca, saatlerce yamtsiz birakilmalari, verilen
yanitlarin oyalamaya doniik oldugu yolundaki yogun sikdyetlerden bilgi sahibi misiniz?
Yurttaglan sikdyet bildirmekten caydirmaya yonelik bu isletmecilik anlayisina neden olan
gorevliler hakkinda ne yapmay: diisiiniiyorsunuz?

- On 6demeli kartli elektronik saya¢ kullanan abonelerin eksi tiiketime gegmeleri nasil
gerceklesmektedir? Abone, vaktinde neden uyarilmamaktadir? Yiklenen miktardaki dogalgaz
tilkendigi halde gaz kullaniminin siirmesi, sayacin 6n odemeli olusuyla agik bir gelisme
olduguna gére bu durum biitiin sayaglar igin gegerli/olabilir durum mudur, yoksa istisnai bir
durum mudur?

- BASKENT DOGALGAZ A.S hizmetleriyle ilgili olarak miisteri memnuniyetini her tiirlii
baski ortamindan uzak yontemlerle Slgmek ve degerlendirmek iizere bagimsiz, tarafsiz uzman
kuruluglarca bir galisma yiiriitilmesine olanak saglayacak bir talimat vermeyi diisiiniiyor
musunuz?

Cevaplar1.2,3.4,5,6,7.8,9:

Baskent Dogalgaz Dagitim ve Gayrimenkul Yatrim Ortakhgi A.S. (Bagkentgaz) hakkinda
zaman zaman Enerji Piyasasi Diizenleme Kurumu’na (EPDK) iletilen bagvuru ve sikayetler
incelenmekte olup, soz konusu sikdyetler gergevesince Baskentgaz’a gerekli uyarilar
yapiimaktadir. Baskentgaz tarafindan EPDK’ya yapilan agiklamalarda ise, sz konusu
sikdyetlerin donemsel oldugu, personel alimlar1 ile bu siireglerin kolaylagtirlmasi igin
calismalarn yapildig1 ve gegilecek olan yeni yazilim ile miigteri memnuniyetinin artirilmasinin
saglanacag: belirtilmistir.

Baskentgaz’dan s6z konusu hususlara iliskin bilgi talep edilmis olup Bakanlifimiza cevaben
iletilen bilgi asagida 6zetlenmistir.

Baskentgaz dogal gaz baglant: talebinden baslayarak baglant1 anlasmasi imzalanmasi, ig tesisat
proje onayy, ig tesisat kontrolii, dogal gaz arzimn saglanmasi, sonraki aboneliklerde i¢ tesisat
kontrolii, sayaglarin bakim ve onarimi gibi abonelerine ynelik tiim is ve islemleri 4646 say1li
Dogal Gaz Piyasasi Kanunu ile ilgili mevzuat hiikimlerine gore yiiriitilmektedir. Dogal gaz
dagitimi can ve mal giivenligi agisindan Snemli tehlikeler dogurabilecek nitelikte bir faaliyet
oldugundan tiim is ve islemler mevzuat hiikiimleri ile diizenlenmistir. Bagkentgaz, abonelerine
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en siiratli ve en etkili sekilde hizmet vermekle birlikte mevzuat hiikiimlerinin tanimladig
esaslara da uymakla ytikiimliidiir.

Ankara ilinde dogal gaz da dahil tiim alt yap1 ¢aligma izinleri Ankara Biiyliksehir Belediyesi
Altyap1 Koordinasyon Merkezi (AYKOME) tarafindan mevsim kosullar1 géz oniine alinarak,
ulagimin aksamamasi ve vatandaslarin magdur olmamasi igin Nisan ve Ekim aylar1 arasinda
verilmektedir. Kazi izinleri AYKOME Sube Miidiirliigii tarafindan yiiriitiilen saha etiitleri,
evrak inceleme ve gerekli diger yazismalardan sonra alinmaktadir. Bagkentgaz bu siirecin
uzamamasi i¢in bilyiik bir ¢aba gostermektedir.

On 6demeli elektronik sayaglara, kaliteli ve uzun Smiirlii olmasi sebebiyle piyasa degeri yiiksek
Varta ve Tekcell marka piller takilmaktadir. Arizalanan elektronik sayaglarin yerine ise yeni
iiretimi olan elektronik sayaglar takilmaktadir. Ayrica Bagkentgaz tarafindan elektronik
sayaglarin bakim, onarim ve pil degisimi islemlerinden herhangi bir bedel alinmamaktadur. On
ddemeli elektronik dogal gaz sayaglarinin, mekanik dogal gaz sayaci ile degistirilmesi ise
abonelerin talebi lizerine yapilmaktadir.

Baskentgaz’in dagitim bélgesi sinirlar iginde toplam 958.654 adet 6n 8demeli elektronik sayag
bulunmaktadir. Bu sayaglardan ise 1994 - 2004 yillari arasi liretimi yapilan 57 ve 74 devre eski
model 500.000 adet elektronik saya¢ bulunmaktadir. Eski tip sayaglarin kart liretimleri artik
yapilmadigindan tedarik¢i firma tarafindan sadece kart formatlama islemleri yapllmaktadlr
Bagkentgaz ile tedarik¢i firma arasinda yapilan anlagma neticesinde 50.000 adet yeni Uretimi
olan elektronik sayag siparisi verilmis olup, eski model elektronik sayaglar sokiilerek yeni
model elektronik sayag¢ takilmaktadir.

Dogal gaz sehir iginde evsel ve ticari olarak ilk kez 1988’de Ankara’da kullamlmaya
basglanmistir. Hava gazi doneminde kullanilan i¢ tesisatlar dogal gaz doneminde de
kullanilmaya devam edilmistir. Ik kez hava gazi kullanimmnin bagladigi 1929 yilindan
giiniimiize kadar gelen alt yap: ile tesisatlarin ve cihazlarm mekanik Smriinii tamamlamast,
bakim ve onarimmin yapilmamasi nedeniyle zamana ve teknolojiye bagli yipranmalar ve
eskimeler olusmakta, can ve mal giiveligini tehdit edecek hal almaktadir. Miilkiyeti aboneye ait
olan tesisat, cihaz, baca ve havalandirmanin bakim, onarim yiikiimliigii de abonenin kendisine
aittir. Mekanik dmriinii tamamlayarak teknik unsurlart devre dis1 kalmis cihazlarin ve bacalarin
kullanilmasi1 durumunda ise ciddi tehlikeler dogabilmektedir.

Bu tiir tehlikelerin oniine gecebilmek ve giivenligi saglamak amaciyla Baskentgaz tarafindan
hem periyodik kontroller yapiimakta hem de yeni abonelik yapilmasindan sonra i¢ tesisat
kontrolii gergeklestirilmektedir. Bu kontroller sirasinda gogu tesisatta proje dis1 hat gekimi,
proje dig1 cihazlarin varligi, yanlis ve bozuk ekipman kullanilmasi, tesisatlarin bakimsizhg
sebebiyle uygunsuz dogal gaz kullanimi yapildiga goriilmektedir. Abonelere giivenli dogal gaz
kullanimi saglamalar1 maksadiyla tesisatlardaki eksikliklerin giderilmesi konusunda siire
verilmekte ancak belirtilen siireler igerisinde eksikliklerin giderilmemesi ekstra is yiikii ve
zaman problemi olusturmaktadir. Yapilan uygulamalar sonrasi yeniden tesisat kontrolii igin
randevu siirecine girilmesi ise hem ¢agri merkezinin is yiikiinii artirmakta hem de tesisat
kontrolii yapan ekiplerin aym adrese tekrar gitmesiyle diger yapilacak tesisat kontrollerine
gitme siirelerini etkilemektedir.

Dogal Gaz Piyasasi I¢ Tesisat Yonetmeligi’nin 4 iincli maddesinde: “I¢ Tesisat” tarif edilmekte
ve aym Yonetmeligin 6 nci maddesinde de ig tesisatta meydana gelebilecek gaz kagagi ve
kazalarda anilacak dnlemler hakkinda hiikiimler yer almaktadir. 4646 sayili Dogal Gaz Piyasasi
Kanunu’nun 4 iincii maddesinin dordiincii fikrasmin (g) bendinin Dagitim Sirketinin

Yiikiimliiliikleri kismimnin (4) numaral: alt bendi geregince, i¢ tesisatlarin periyodik kontrolleri
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yapilmakta ve kontrol oOncesinde ilgili adresteki bina yOnetimine mevcut dogal gaz
kontroliiniin yapilacag: bilgisi yazili olarak bildiriimekte ayrica kisa mesaj olarak da belli
araliklarla gonderilmektedir. Bu kapsamda yapilmakta olan ¢aligmalardan herhangi bir bedel
alinmamaktadir.

Dogal Gaz Piyasas1 Dagitim ve Miisteri Hizmetleri Yonetmeligi’nin 38 inci maddesi geregince
ilk abonelikten sonra ayni adresteki daha sonraki aboneliklerde sézlesme sonrasi i tesisat
kontrolleri yapilmakta ve yapilacak tesisat kontrolii bilgisi abonelik islemleri gerceklestirilirken
belirtilmekle birlikte ve ayrica abonenin sistemde kayith cep telefonlarma kisa mesaj ile
randevu bilgilendirilmesi iletilmektedir.

Dogal Gaz Piyasasi Dagitim ve Miisteri Hizmetleri Yonetmeligi’nin 37 nci maddesi geregi i¢
tesisat onay1 ve isletmeye alinmas: islemleri kapsaminda, proje onayi ve sonrasi kontroller
yapilmakta ve randevu Oncesinde aboneye kisa mesaj ile randevu bilgilendirmesi
yapilmaktadir.

Yukarida izah edildigi lizere Bagkentgaz’in gergeklestirdigi tiim i¢ tesisat kontrolleri Dogal Gaz
Mevzuat1 geregidir. Baskentgaz bu kontrolleri zamaninda ve etkin olarak yiiriitmekle birlikte
tim bu islemler igin abonelerini 6nceden bilgilendirmekte ve bildirilen zaman araliklari
icerisinde gerekli iglemleri yapmaktadir.

Dogal gaz dogru kullamldiginda giivenli ve ¢evreci bir yakittir. Bagkentgaz abonelerin giivenli
gaz kullanmasi, sunulan hizmetlerin siireklili§inin ve kalitesinin artmas igin ¢alismalarina hizla
devam edecektir.

Sirketin ¢agr1 merkezi 7 giin 24 saat hizmet vermekte olup, 6n ddemeli elektronik sayaglarda
kullanilan pillerin iklim degisimine bagl: sicaklik diisiislerinden gabuk etkilenmeleri, &zellikle
kis aylarinda ¢ok sik karsilasilan sayag veya yiikleme yonteminden kaynaklanan kredi yiikleme
sorunlari ile usulsiiz dogal gaz kullanan fiili kullanicilarin tespiti ve bu kullanicilarin kendi
adlarina abonelik sézlesmesi imzalamalarina yonelik ¢alismalar ve ayni adresteki yeni abonelik
sozlesmesi imzalanmasnin sonucu olarak i¢ tesisatin kontrol edilmesi iglemlerinin son aylarda
yayginlasmasi ¢agri merkezinde bazi saatlerde dénemsel yogunluklara neden olmaktadir.

Dénemsel yogunluklarin 6niine gegebilmek ve hizmet kalitesini arttirabilmek igin alternatif
iletisim kanallar1 iizerindeki galismalar devam etmekte olup, Tiirkiye I Kurumu’nun isbas
Egitim Programi kapsaminda personel alimlarina devam edilmektedir.

Ayrica sirketin web adresinden sayag¢ ariza bildirimi olusturma, proje uygunluk durumu
sorgulama, tesisat kontrol randevusu olusturma, bilgi giincelleme, baglant: bagvurusu alma ve
sorgulama islemleri gibi pek ¢ok yeni uygulama hayata gegirilmistir. Sesli Yanit Sisteminden
de benzer islemlerin yapilabilmesi i¢in ¢alismalar devam etmektedir.

Ankara ilinde 700.000 konuta hizmet veren mekanik sayaglarda eksi tiikketim s6z konusu
degildir. Eksi tiiketim sadece 6n 6demeli elektronik sayaclarda karsilasilan bir sorundur ve
abonenin 6n 6demeli elektronik dogal gaz sayacimin mevcut kredisinin bitmesi sonucunda
olusmaktadir.

Her ay diizenli olarak elektronik ve mekanik tiim sayaglarin sahada okumasi yapilmakta olup,
eksi tiikketime gegmis elektronik sayag abonelerine eksi tiiketim bildirimi birakilmakta ve ayrica
abonenin sistemde kayith cep telefonlarina kisa mesaj gonderilmektedir.



