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Ah! O ne Saadet Bahtiyarhiktir: Siradan
Yuritas iken “Musteri” Olabilmek

ibrahim SARAL I

lumun bilincinde vatandaslik kavrami, dedeleri-

nin yillarca Yemen’den Gali¢ya’ya Devlet-i Os-
manliy! bir uctan diger uca katetmesi, en sanshilarinin
sag salimen, sanslilarinin da sakat olarak dénebildikleri
bir dénemle; babalarinin ceberrut devletin kapilarin-
da boynu bukik acz icerisinde azarlanmasi olgusuyla
6zdeslesmis oldugu icin vatandas olmak itilip kakilmak
anlamina gelmektedir.

B u Ulkede vatandas olmak zor olmustur hep. Top-

Nihayet, bir glin haberlerden, televizyon reklamlarinda
n hesap islemleri icin bankalarda olan, maga-
zalarda alis-veris yaparken izledigimiz miiste-
riler gibi olabilecegimizi 6grendik. Artik, elektrik
idaresinden, telefon idaresine, yerel yonetime hatta
vergi dairesine kadar pek cok devlet kapisinda mugsteri
vatandas kategorisine ylkselmistik. Spikerler, gazeteci-
ler, politikacilar, is adamlari hep bir agizdan bize pek
yakinda da tam mdsteri olacagimizi mijdeliyorlardi.

O glinden sonra kamusal hizmetlerin ticari mala dénu-
secegini, mal ve hizmet alimlarimiz karsiliginda daha
¢ok Ucret verdik¢e miusteri olma strecimizin de hizla-
nacagini 6grendik. Reklamlardan égrenmistik, musteri-
nin memnun edilmesi gereken kisi, veli nimet oldugu-
nu. Bu durumda o mutlu giiniin bir an &nce gelmesini
beklemeliydik. Bir ¢cok alanda musteri vatandas, tam
musteri olma isi pek bekledigimiz gibi olmasa da yine
de mutluyduk. Uygulamalardaki aksakliklarin yeni du-
ruma ayak uyduramayan eski, kbhne anlayisin takipgi-
lerinin ayak diretmesi sonucu oldugunu séylediklerinde
inanmamamiz icin bir neden géremedik.

Ankara’da oturan bizler giinin birinde posta kutu-
muzda bir mektup bulduk. Nihayet elektrik alaninda
mdisteri olabilmistik: Mektup bize “Sayin Muisterimiz
...~ diye sesleniyor ve bizim bundan sonra vatandas
ve/veya miusteri vatandas olarak gdéremedigimiz ilgiyi
ve musteri olmaya mazhar kaliteli hizmeti alacagimizi
belirtiyordu.

Ne Mutlu Miisteriyim Diyene!

Diger alanlarda oldugu gibi, elektrik sektériinde de
dénisim sorunlart yasandi, ama bunlari Snemseme-
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dik. Nede olsa elektrik dagitim sirketinin abonesi degil,
musterisiydik. Bundan bdyle ne zaman elektrik dagitim
sirketi elemanlart ile karsilagsak, devlet gérevlilerinin
asik suratlari yerine guler yiizlt, bize her daim hizmet
vermek icin can atan kisilerin ¢evremizi sarmig oldugu-
nu gorecektik.

Elektrik kesintilerinin giderek siklasmasi, kesinti sonrasi
arizalanan cihazlarin sirket tarafindan onarimi talep-
lerine sirketin zorluklar ¢ikartmasi, kesintinin kanitlan-
masint biz musterilerinden istenmesi gibi gayretkeslik-
ler misteri olabilmenin glizel bir sey olduguna dair
inancimizi zedelemeye basladi. Ne zaman kesinti icin
sirket aransa alinan yanit hep ayni: “Kesinti sirketten
kaynaklanmamaktadir. En kisa stirede giderilecektir.”
Gecis stireci sonrasinda kesinti sayisi ve siireleri daha da
artl. Nedenini merak edenler, kii¢iik bir arastirma ile
sirketin eleman azalttigini 6grendi. Arastirmayi biraz
daha derinlestirenler kidemli isini bilen personeli ¢cok
distk Gcret alan tecriibesiz elemanlarla degistirmekte
oldugu gercegi ile karsilasti.-ki yazinin konusu olmadigi
icin bu durumu bagka bir yaziya birakacagim.-

Sirketin daha once ilce ve mahallelere kadar yaygin-
lasmis birimleri merkezde toplandi. Birimlerde isi olan
mdsteri ve is gbrenler ne sorunlarini ¢6zebilir ne de
dertlerini anlatabilir oldular.

NEDEN? Neden mugsteri her zaman hakh degildi? Ne-
rede kalmistt “Eger siz misteriyi memnun edemezseniz
bir baskas1 mutlaka edecektir” distird. Yoksa
“bir baskas!™ icin sizin bulundugunuz yeri terk etmeniz
mi gerekiyor?

-Evet, yal

Evet, evimize gelen elektrik tellerinden baska elektrik
kaynagi yok. Yani, bizim dagitim sirketinden baska bir
dagitim sirketi icin ancak, bagka bir bélgeye yerles-
memiz gerekir ki o durumda da oradaki sirket tekel
konumunda olacak.

O halde begenilmeyen, mevzuata uymayan, uygula-
malar i¢in ne yapmak gerekir? Once sirkete yazi ile
miracaat edeceksiniz. Sirket bagvurunuzu uygun bul-
maz veya makul bir siire icerisinde yerine getiremeye-




cek ise bazi durumlarda yirmi giin icerisinde size yazili
yanit verecektir. Eger, yanit talebinizi karsilamiyor ise
EPDK’ya durumu iletebilirsiniz. EPDK’nin verdigi karar
kesin olacaktir. Ancak, isin ne kadar zamana kadar
yaptlacagl yéniinde karar almayacak, misteriye yén
verecektir.

Sikayetlerin artik bir mercii yok. Clinkd, karsida devlet
yok. Ger¢i EPDK’nin kararina karst idari mahkeme
yolu acik olsa da islemler artik ticari is kategorisinde
olacagl icin sorunun ¢6ziim yolu ne idari mahkeme, ne
de hukuk mahkemesi olacaktir. Zaten, Musteri Hizmet-
leri Yonetmeligi de Tiiketici Haklari Yasasasini refere
ediyor.

Vatandas iken yapilan haksizliklar sikayet edebiliyor ve
gerekirse yargl yoluna gidebiliyorduk. Keyfi uygulama-
ya yonelen devlet gbérevlisi hakkinda islem yaptirabili-
yorduk. §imdi ise musteri olmanin dayanilmaz rahathgi
icerisinde ticari mahkemeler veya tiiketici hakem he-
yetlerinde sirket ile yaptigimiz anlasmalar ¢ercevesine
hapsolmus durumdayiz.

2002’den beri onsekiz kez degisen Musteri Hizmetleri
Yénetmeliginin, her bir degisikligi Glkemizde yasayan-
larin adim adim mugsteri olabilme siirecini gelistirmistir.
Oysaki bu yonetmeligin hikiimstiz kildigr 1995 tarihli
Elektrik Tarifeleri Yonetmeligi ilk ¢cikti§i 1960 yilindan
kaldinldig yila kadar iki kez degistirilmisti.

1960 yilinda ¢ikarilan Elektrik Tarifeleri Talimnamesi
elektrigi bir mal olarak degerlendirmezdi. Elektrigi,
diger mevzuatla birlikte olanaklar cercevesinde herke-
sin ulasabilecegi bir hak olarak tanimlamaya ¢alismak-
taydi. Bu yénetmelik Gzerinde 1990 ve 1995 yapilan
degisiklikler ile musteri vatandas stirecini tamamlamis-
tir. ilk kez 2002 yilinda ¢ikarilan ve Elektrik Tarifeleri
Y&netmeligini hikiimsiiz kilan Musteri Hizmetleri
Yo&netmeligiyle abonelerin musteri olmasi saglanmuistir.
2002’den beri onsekiz kez degisen Musteri Hizmetleri
Yo&netmeliginin, her bir degisikligi Glkemizde yasayan-
larin adim adim misteri olabilme srecini gelistirmistir.

Mal olarak elektrigin bir magazaya girilip alinabilecek,
kusurlu oldugunda degistirilebilecek bir sey olmadigi
aciktir. Yapilan dizenlemelerde elektrigin dérdiinci
kusak insan hakkr oldugu gercegi unutulmaktadir.
Distiniin, haciz memurlari bir eve girdiginde ders
kitaplarina el koyamiyor, egitim hakkini engellememek
icin; buzdolabina el koyamiyor, gidalarin giivenligi ve
beslenme hakki icin ama elektrik habersizce kesilebili-
yor. Elektrik kesilince ne buzdolabi ¢alisabiliyor, nede
ders calismak kaliyor.
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Amacg

MADDE 1 — (1) Bu Yénetmeligin amaci; dagitim sistemine baglanmak isteyen
veya bagh olan tiiketiciler ile bu tiiketicilere baglanti anlasmasi, perakende satis
sozlesmesi veya ikili anlasma kapsaminda hizmet veren taraflara uygulanacak
standart, usul ve esaslann belirlenmesidir.

Kapsam

MADDE 2 — (1) Bu Yonetmelik; tiiketicilere dagitim seviyesindeki hizmetlerin,
yeterli, Kaliteli ve stirekli olarak sunulmasi icin;

a) Verimli ve kesintisiz hizmet saglanmasina iliskin olarak uyulmasi gereken
hizmet Kalitesi standartlarina,

b) Elektrik enerjisi tiiketiminin tespiti ve tahakkuk ettiriimesine,

c) Tuketim amacli olarak elektrik enerjisi ve/veya kapasitenin rekabet ortaminda
temin edilebilmesi icin uyulmasi gereken esas ve usullere,

d) Musteri sikayetlerinin alinmasi, degerlendirilmesi ve miisterilerin bilgilendirilm-
esine yonelik esas ve usullere,

e) Musterilerin hak ve ytkimliiltkleri ile musteri zararlarinin tazminine,

iliskin hukumleri kapsar.

(2) ikili anlasmalar kapsaminda elektrik enerjisi ve/veya kapasite satin alan
serbest tiliketicilerle tedarikgileri arasindaki, Elektrik Piyasasi Dengeleme ve
Uzlastirma Yénetmeligi ve /veya ikili anlasmalar ile diizenlenmeyen perakende
satis hizmetleri i¢in bu Yonetmelik hikiamleri uygulanir.

Hizmet Kkalitesi

MADDE 11 — (1) Dagitim lisansi sahibi tiizel Kisi, ilgili mevzuat uyarinca bolges-
inde bulunan tiim musterilere esit taraflar arasinda ayrnim gézetmeksizin yeterli,
kaliteli ve stirekli elektrik enerjisi sunacak sekilde hizmet verir.

(2) Perakende satis lisansi sahibi tiizel Kisi, lisans1 kapsaminda faaliyet gosterdigi
bir dagitim bélgesi icerisinde bulunan tiim musterilere, perakende satis
sozlesmesi kapsaminda esit taraflar arasinda aynm gézetmeksizin ayni kalitede
hizmet verir.

Elektrik kesintileri

MADDE 12 — (1) Dagitim lisansi sahibi tiizel kisi, Elektrik Piyasasi Lisans
Yonetmeliginin 51 inci maddesinde tanimlanan miicbir sebepler veya lisansinda
yer alan 6zel mucbir sebepler ya da programl kesintiler disinda dagitim sistem-
ini, kendisinden hizmet alanlara Kkaliteli ve siirekli elektrik enerjisi saglayacak
durumda tutmakla yukumladur.

Misteriler, programl kesintiler hakkinda dagitim lisansi sahibi tiizel Kisi
tarafindan, kesintiden en az kirksekiz saat 6nce yazil, isitsel veya gorsel basin
yayin kuruluslari aracihidiyla bilgilendirilir.

Miisteri hizmetleri merkezi

MADDE 28 — (1) Dagitim ve perakende satis lisansi sahibi tiizel kisiler
tarafindan, faaliyet konular ile ilgili olarak ariza bildirimi, kacak ve usulsiiz
elektrik enerjisi kullanim ihbarlari, sikayetler ve benzeri konularda yapilan
basvurularin cevaplandirilmasi igin yirmidort saat kesintisiz hizmet verecek
sekilde, yeterli donanim ve personele sahip musteri hizmetleri merkezleri
Kurulur.

(2) Musteri hizmetleri merkezinin telefon ve faks numaralar ile internet adresi
6deme bildirimlerinde yer alir.

ihbar ve sikayet basvurusu ile basvurularin yanitlanmasi

MADDE 29 — (1) Ariza bildirimleri ile kagak ve usulsiiz elektrik enerjisi kullanim
ihbarlan sahsen, telefonla veya internet araciligiyla yapilabilir. Bunlarin disindaki
basvurular, ilgili tiizel kisinin muisteri hizmetleri merkezine yazili olarak yapilr.
(2) Musteri hizmetleri merkezi tarafindan kaydedilen basvurular, onbes is giinii
icerisinde sonuclandirlarak 6éngoérilen islem talep halinde basvuru sahibine yazih
olarak bildirilir.

(3) Musteri hizmetleri merkezlerine yapilan basvurulara iliskin olarak ilgili tiizel
Kisiler tarafindan 6ngoériilen islem hakkinda basvuru sahibi ile ilgili tiizel kisi
arasinda bir anlasmazligin s6z konusu olmasi halinde; basvuru sahibi tarafindan
Kuruma, ancak 6ngériilen islemin ilgili mevzuata aykirilik teskil ettigi iddiasiyla
basvurulabilir. Kurum, gerekli gérdiigii hallerde inceleme yapar veya yaptirr.

(4) Kagak ve usulsiiz elektrik enerjisi kullanimina iliskin ihbarlari yapan kisilerin
Kimlikleri gizli tutulur.

Kayitlarn tutulmasi ve raporlama

MADDE 30 — (1) Musteri hizmetleri merkezine ulasan tiim basvuru, ihbar ve
sikayetler; hizmet givenilirligi, hizmet disi kalmalar ve diger performans oOlgiit-
lerine iliskin ilgili mevzuat hiikiimleri cercevesinde, ilgili tiizel kisiler tarafindan
kayit altina alinmak suretiyle raporlanir.

Miisterilerin bilgilendirilmesi

MADDE 31 — (1) Miisterilerin yeterli, verimli, giivenli, stirekli ve ekonomik
hizmet almalarini ve hizmet seceneklerini 6grenmelerini teminen her tiirlii
bilgilendirme faaliyeti, ilgili tiizel Kisiler tarafindan ilgili mevzuata uygun olarak
yerine getirilir.

(2) Musterilerin bilgilendirilmesi gérevi, ilgili tiizel Kisinin miisteri hizmetleri
merkezleri tarafindan yurutiiltr. Dagitim lisansi sahibi tiizel kisi, musterilere
licretsiz olarak verilmek lizere film, Kitap, brosiir, katalog gibi araclar hazirlar.
(3) Perakende satis lisansina sahip tiizel Kisiler, bir 6nceki yila ait satislar
icerisindeki yenilenebilir enerji kaynaklarindan olan alima iliskin bilgileri internet
sayfalarinda duyurur.

Tiiketime iliskin bilgi talebi

MADDE 32 — (1) ilgili tiizel kisi, miisterinin talebi halinde ve her takvim yil
icerisinde bir defaya mahsus olmak lizere, miisterinin gecmis oniki aya yonelik
elektrik enerjisi tiiketimini ayrintih sekilde gosteren belgeyi tcretsiz olarak sunar.
Miisteri haklan ve zararlarin tazmini

MADDE 33 — (1) Bu Yonetmelik hiikiimleri uyarinca elektrik enerjisi hizmeti
alan misterilerin haklarn ve zararlarinin tazmini konusunda, Kanunun 11 inci
maddesi ve 4077 sayih Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun hutikiimleri ile
buna iliskin diger mevzuat hiikiimleri uygulanir.




