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GUNLUDUR
Sayr :64272063-610- 4§ U3
Konu : Yazili Soru Onergesi (7-12780)

TURKIYE BUYUK MILLET MECLISi BASKANLIGINA

flgi : TBMM Bagkanhgmin 17.04.2017 tarihli ve 43452547-120.07-93605 sayili yazisi.
Izmir Milletvekili Saymn Miisliim DOGAN'in tarafima tevcih ettigi 7/12780 esas numarali
yazili soru onergesi, Tiirkiye Biiyiik Millet Meclisi Igtiiziigii'niin 99 uncu maddesi geregi ekte

cevaplandiriimaktadir.

Bilgilerinizi arz ederim.

Dr. Berast ALBAYRAK

akan
*
Ek :7-12780 Esas Numarali Onerge Cevabi (3 sayfa)
Adres: Tiirk Ocag Caddesi No:2 06100 Cankaya/ANKARA/TURKIYE Bilgi igin: Ahmet TOY
Telefon No: +90 312 212 64 20 Faks No: +90 312 222 57 60 ETK Uzman Yardimcisi
e-Posta: bilgi.sgb@enerji.gov.tr Internet Adresi: http://www.enerji.gov.tr ahmet.toy@enerji.gov.tr

Telefon No:

Biitiin enerjimizie TOrkiye isin casiyoruz
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Sorular1.2.3,4,5,6,7, 8:

Giiniimiiz diinyasinda olmazsa olmaz ihtiyaglarimizdan biri olan elektrik temel bir insan hakkidir.

Ancak birgok yerde oldugu gibi Ankara ve ¢evresindeki elektrik dagitim isletmesinin
dzelestirilmesinden sonra elektrik ariza ve kesilmelerinde 6nemli artislar meydana gelmis, cadde ve
sokak lambalarinin 8nemli bir bliimii yanmadigi gibi vatandaglarin bu soruna muhatap bulmamasi ya

da bulundugunda aradan 15-20 giin gegmesine ragmen arizalarin giderilmedigidir. Bu baglamda;

- Ariza bildirmek i¢in Cagr1 Merkezlerini arayan yurttaglarin, dakikalarca yanitsiz birakilmalari,
verilen yamitlarin oyalamaya doniik oldugu, alinan kayitlara zamaninda miidahale edilmedigi ile ilgili
yogun sikiyetlerden bakanliginiz bilgi sahibi mi?

- Cagn Merkezlerine birakilan ariza kayitlarina neden zamaninda miidahale edilmiyor? Aradan 15-20
giin gegmesine ragmen ariza kayitlarinin giderilmedigi dogru mu?

- Elektrik arizalarindaki artis, Sektordeki ozellestirmeler sonrasinda maliyet azaltmak adina rutin
isletme bakim hizmetlerinin azaltilmast mi neden oluyor?

- Elektrik dagitim sebekesindeki ucuz iggiicii istihdam ugruna taseronlastirmalarin yayginlagsmasi
bakim hizmetlerinin niteliginin diisiiriilmesi ve arizalara zamaninda miidahale etmekte yetersiz kalma
nedeni degil midir? '

- Ozellestirmeden sonra Ankara’da elekirik arizalarinda artis orani nedir?

- Yasanan elektrik kesintileriyle, elektrik alanindaki 6zellestirme politikalarinin bir ilgisi var mi1?

- Elektrik kesintileriyle ilgili dagitim sirketi hakkinda Bakanhigimiza bildirilmis sikdyetler var mi1?
Varsa Bakanlik olarak ilgili Sirket hakkinda bir islem yapilmig midir?

- Elektrik kesintileri nedeniyle vatandaslarin magduriyetlerini nasil gidermeyi diisiiniiyorsunuz?

Cevaplar1,2.3.4,5,6,7,8:
Elektrik dagitim sirketleri tarafindan, tiiketici hizmetleri merkezlerinin biinyesinde, tiiketicilere yonelik

yirmi dort saat kesintisiz hizmet verecek ¢agri merkezlerinin hizmet kalitesi standartlarina iligkin Usul
ve Esaslar 22 Ekim 2016 tarih ve 29865 sayili Resmi Gazetede yayimlanarak yiiriirliie girmistir.
Cagr1 merkezlerinin sunacagi hizmet kalite standartlar1 olarak: Cagri merkezi aramalarinda %95°lik
ulasilabilirlik, Cagr1 merkezine baglandiktan sonra azami 45 saniye igerisinde operatdre baglanma
zorunlulugu, 20 saniye igerisine operatdrle sesli gériismesi gerceklesen ¢agrilarda %80’lik servis

seviyesi, Operatorle sesli goriisme gergeklestirenlerde %95 cevaplama seviyeleri belirlenmigtir. Bu
1
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standartlar1 saglayamayan sirketler ilgili diizenleme geregi gelir kaybina ugrayacaklardir.

Bununla birlikte Bakanligimiza, 3071 sayili Dilekge Hakkmin Kullanilmasina Dair Kanun ve /veya
4982 sayil Bilgi Edinme Kanunu kapsaminda CIMER, BIMER ve vatandaslar tarafindan gelen
ihbar/sikdyetler i¢in Bakanhgmiza ulasan dilekgeler, dagitim sirketlerince yapilan uygulamanin
mevzuata uygunluu agisindan incelemeye alinmakta ve sonuglandirilmaktadir. Sirketlerin yillik
periyodik inceleme ve denetimleri sirasinda da sikayetler ile ilgili incelemeler yapilmaktadir. Diger
taraftan bilgi, belge ve bulguya dayanan ciddi nitelikteki sikdyetler hakkinda, Bakanlifimiz tarafindan

derhal kismi inceleme ve denetim yapilmaktadir.

Elektrik dagitim sirketleri, lisanslarinda yer alan dagitim bdlgelerinde ariza, bakim ve onarim
hizmetlerinin yerine getirilmesiyle gorevlidir. Bakanligimiz, verilen hizmetin belirli standartlara
ulagip ulagmadigini izlemekte olup bu gergevede dagitim sirketlerine verilen yiikiimliliiklerle
sirketlerin sundugu hizmet kalitesini en iyi seviyeye getirmeyi hedeflemistir. S6z konusu hedeflerin

saglanmasi amactyla mevzuatta gesitli diizenlemeler yaptlmistir. Bunlar;

- Siire, esik deger, teknik parametrelere iligkin standart degerler vb. belirlenmesi,

- Bu degerlerin ihlali veya agilmasi halinde ilgili tarafa tazminat 6denmesi,

- Bu uygulamalarin denetiminin temini igin kullanicilara gesitli haklar saglanmast,

- Genel kalite gostergeleri iizerinden odiil/ceza mekanizmasi olusturularak dagitim sirketlerini

kaliteyi iyilestirmeye tegvik edilmesi olarak siralanabilir.

Elektrik enerjisinin kesintisiz ve kaliteli olarak tiiketicilere arzi, “Elektrik Dagitimi ve Perakende
Satigina Iliskin Hizmet Kalitesi Yonetmeligi® gercevesinde; tedarik siirekliligi ve teknik kalite
olarak &lgiilmektedir. Bu kapsamda kullanicidan kaynaklanmayan kesintilerden dolay1 dagitim

sirketi kullaniciya tazminat 6demektedir.

Kesintilerin aksamadan ve gerekli bilgilerle birlikte kayit altina alinmasi ve tedarik siirekliligi
gostergelerinin diigiik hata payi ile giivenilir olarak tespit edilebilmesi bakimindan dagitim
sirketlerinin bu verileri kaydettigi ve iirettigi teknik altyapilarin tam olarak kurulmasma y&nelik

¢alismalar devam etmekte olup her gegen giin bu konuda daha iyi bir noktaya ulagilmaktadir.
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Kalite gostergelerinin yeterli dogrulukta belirlenmesinin saglanmasini miiteakiben bu kapsamda

elde edilen bolge geneline iliskin gostergeler iizerinden dagitim sirketlerine yonelik &diil/ceza

mekanizmasi olusturulmasi Oncelikli hedeflerimiz arasindadir. Boylece bir taraftan kisisel bazli

tazminatlar ile her bir kullanicinin asgari olarak belli bir diizeyde hizmet almasi temin edilirken

diger taraftan bolge genelinde sunulan hizmet kalitesine gére dagitim sirketlerinin 6diil veya ceza

ile kars1 karstya kalarak sundugu hizmetin sonucu ile yiizlesmesi saglanmis olacaktir. Dolayisiyla

dagitim girketleri sunduklari hizmet Kalitesini iyilestirmeye tesvik edilerek kullanicilarin daha

kaliteli hizmet almas1 amag¢lanmaktadir.




