Misgtorl Sikayetieri Hakem Heyetinin Olugumu, Galigma Esas ve
Usulleri Hakkinda Teblig

Amag ve kapsam

MADDE 1- Bu Teblifin amaci, Birlk Oyelerti ile bireysel misteriteri arasindaki
uyusmazlikiann dejerlendirimesi ve ctziime kavugturulmasini temin etmek
lzere Musgteri $ikdyetleri Hakem Heyelinin olugumu, yetki, gtrev ve
sorumiuluklar: ite Heyete bagvuruya iliskin usul ve esaslan dizenlameikdtir.

Dayanak
MADDE 2- Bu Tebhli§, 5411 sayih Bankacilik Kanununun 80 inci maddesinin {j)
bendi htkmtine dayanilarak hazirlanmistir.

Tantmlar
MADDE 3- Bu Teblijde yer alan,;

a. Banka: Birlik (yesi bankalan,

b. Bagkan: M(gteri $ikayetieri Hakem Heyeti Bagkanin,

¢. Bidik: TOrkiye Bankalar Birligini ve Tirkiye Katiim Bankalan Birligini
¢. Heyet: MUgteri Sikayetleri Hakem Heyetini,

d. Kanun: 19/10/2005 tarihti ve 5411 sayil Bankacilik Kanununu,

e. Kurul: Bankacihk DOzenleme ve Denetlerne Kurulunu,

f. Kurum: Bankaciik Diizenleme ve Denetleme Kurumunu,

g. Uye: Migteri Sikayatleri Hakem Heysti Dyelerini,

fade eder.

Heyetin Olugumu

MADDE 4- Heyet, Birlik blinyesinde gbrev yapmak Uzere kurulur. Heystin
sekretarya hizmetleri Birlik farafindan yerine getirilir. Birlik tarafindan gerekli
goriimesi durumunda birden fazla Heyet kunaabilir,

Heyet, ikisi Kurum, (¢d Birlik tarafindan belifenecek beg Oyenin kathmiyla
olugur. Uyelerin hukuk, iktisat, finans, maliye, bankacilik, igletmecilik, kamu
yonetimi, igletme mihendisiiji veya endOstri mihendisliyi alantarinda en az
lisans dlizeyinde frenim gérmis ve bankacilik alaninda en az 7 yi deneyim
sahibi olmass, bankalarda imza yetkisini haiz gdrevii olarak galigma sartanin
tagimas: ve haklannda Kanunun 28 nci maddesinin ikinci fikrasi hDkOmileri
uygulanmamig oimasi zoruniudur.

Birlik tarafindan belirienecek Oyelerden en az ikisinin hukuk alaninda lisans
duzeyinde Gdrenim gormig olmas: garttir. Heyet kendi iginden bir Baskan secer.
Asil Qyslerden toplantiya katdamayanlann yerine gérev yapmak tizere asil
Oyelerin nitefiklerine sahip birer yedek tiye belidenir.

Kurum temsiicileri birden fazla Heyetle asil ve yedek (ye olarak glrev
yapabilider. Kurum temsiicileri igin ikinci fikrada belitilen 7 yillik sare sart
aranmaz.



Uyellgin siiresi ve sona ermesi
MADDE 5- Uyelerin gSrev sOresi iki yildir. Stiresi biten Uyenin aym gbtreve
yeniden segilmesi mimkandir.

Adir bir hastalik veya rahatsizhk nedeniyle ig gbrememe, 8l0m, vesayet altina
alinma, istifa, 4 Oncll maddede belirtilen sartlarin kaybedilmesi veya mazeretsiz
olarak bir takvim yiinda toplam iki toplantya katimama hallerinden birinin
varld: durumiarnnda, Gyeletin grevi son bulur. Bu durumda séz konusu Gyenin
yerine yeni bir Gye beliremesi Kurum ya da Birlikten istenir. Yeni Oye, yerine
segiidigi Oyenin kalan sOresi boyunca gorev yapar.

ficret ve giderler

MADDE 8- Heyet Oyelerine yaptikian bu gbrev igin Birlik Yénetim Kurulu
tarafindan belirlenscek esas ve usuller ger¢evesinde Gcret! &denir. Meyetin
faaliyetieri igin ihtiyag duyulacak giderier Birigin yilik bitgesinden kargilanir.

Heyete lletllecek gikfiyotlorin kapsami

MADDE 7- Heyet, bankalar hakkinda asagjida belirtlenler diginda kalan tOm
sikéyetleri inceler. Agafjida belirtilen sikayetier Heyete iletiimeksizin sekretarya
tarafindan reddeditir;

a. Banka gene! madurugdt veya ilgili subenin cevap tarihini izleyen altnug gin
iginde Heyeta iletiimeyenier,

b. Sikayetci tarafindan gikayete konu iglem veya eylemin gergeklestifii tarihten
itibaren iki yil iginde Heyete fletimeyenier,

¢. Yargiya intikal etmig olanlar,

¢. Bireysel nitelik tagimayan bankacilik iglemierinden kaynakiananiar,

d. Bankalar ve sunduklart hizmetler hakkinda genel mahiyet tagiyaniar,

e. flas veya tasfiyesine karar verilen bir bankanin aldid: kararlaria ilgili olanlar,

f. Kenunlarda sug olarak dngbrilen filller,

g- Teklif ve dejerlendinme agamasinda oiup, bankaiann fiyatlama politikalanyla
Higili ve henliz gerceklegmemis iglemlarie ilgii olaniar,

3. Daha 3nce Heyet tarafindan incelenmis ve karara bafjlanmis olanlar.

h. Sikaystginin itiraz hakda sakli kaimak kaydiyla, gikayetci lle banka arasinda
¢bzGme kavusgturulmug olan gikayetler.

Mevete iletimesinden sonra, vargiye veya tiketici hakem heystlerine intikal
eftirilen gikayestiare illigkin Heyelin gdrevi son bulur. Yargiya intikal eftidlen
gikayetlar gikayelci veya ilgill banka terafindan Heyste bildirilir.

Bankanin gensl midarii§iine veya ilgili gubesine bagvuru

MADDE 8- Heyete bagvurulmadan 8nce gikfiyet sikayetci tarafindan bankamn
gene! milduriGjane veya ilgili gubesine yazih olarak veya e-posta yoluyla iletilir.
Bankanin genel midiriojone veya ilgii subesine basvurusu yapiimaksizin
dofrudan Heyele iletilen gikdyetler cevabin gikayetgiye bildiriimesini teminen
sekretarya tarafindan igili bankanin genel madiriagiine ydnlendirilir.

Genel mOdarilk veya Hgili gubece gikayelcive yazili bagvurusunun ahndifjina
dair tarih ve banka yetkillsinin imzasim tagtyan bir belge verilir. Bagvurunun e-
posta yoluyla gerceklestiimesi durumunda ise, bagvurusunun abndif
gikayetcive ayns yolia bildinlir.



Banka tarafindan yapilacak iglemler

MADDE 9- Banka genel midUrlafi veya ilgili sube, gikayetginin bagvurusunun
alindifh ya da sekretarya tarafindan ydntendirildigi tarihten baglayarak otuz gin
lpinde gikayetcilys sikdyeti hakkinda olumiu ya da clumsuz bir cevap vermek
zarundadir. Banka genel mUdinilglince konunun i¢ denetim birimine
aktanimasimn uygun gérilimesi halinde, gerekli incelemelerin yapslabilmesi icin
s6z kenusu sure en fazla on gin uzatdir. Bu durum gikayetgiye bagvurusunu
yapti§ yolla bildirilir. Banka ve kredi katlarina iligkin gikayetler hakkinda, 5464
sayih Banka Kartiar ve Kredi Kartlart Kanununun ilgili hOktimleri sakdidir.

Olumsuz verilen cevaplarda, gikayeicinin bankanin cevap tarihini izleyen altrig
gun iginde gikayetini bankatann (iye olduklan birlifjin Heyete ileime hakk: oidugju
hususunda biigilendirimesi zonmiudur. Bankalar tarafindan yapiacak bu
bilgilendirmeds kullanilacak metin birlikler tarafindan belidenir.

“TOrkiye Kethim Bankalan Birligi'nin Bankalar ile Bireysel Migterileri Arasinds
Imzalanacak Soziegmelerin Sekil ve Igerijinde Yer Almas: Gereken Asgari
Hususlar #e Sotzlegmelerin Uygulanacad: lglemiers lliskin Usu! ve Esaslar
Hakkinda Tebli§” hikirnlerine aykiritktan kaynakladij: tespit edilen gikayetlerin
magteri lehine sonuclandinimas) zerunludur.

Bankalar, Heyetin gorev ve yetkileri ite galigma usul ve esaslanna iligkin olarak
musterilerin bilgilendiriimesini teminen Birik tarafindan hazmlanan brogr ve
gikayet formu oOmekierini cofattmak suretiyle genel midGribklerinde ve
subslerinde mogterilerin gdrebilecekleri yerderde bulundurmak ve intermnet
sitelerinde Birlik Mogteri Sikayetieri Hakem Hevyetine iligkin bilgilere yer vermek
zorundadir.

Birlikler, bankalarin Birlk tarafindan haazidanan broglir ile gikayet formu
Gmeklerini  ¢ofjalimak suretiyle genel madarioklerinde ve gubelerinde
migterlerin girebiecekien yerlerde bulundurup bulundurmadikianni ve intemet
sitelerinde Birllk Mugteri §ikayetleri Hakem Heyetine yer verip vermedikieri
kenulannda bankalardan, yilda bir defa yazii ofarak bilgi talep eder ve derledifi
bilgilert Kuruma iletir.

Bagvuru siires]

MADDE 10- S$ikayet¢i tarafindan, banka genel midanigo veya ilgili gubece
verilen cavabin yeterli bulunmamasi durumunda cevabin verildigi tarihten veya
bankaca sliresinde cevap verimemig almasi halinde cevap veriimesi gereken
slrenin bitimini izleyen altmig gOn iginde Tebli§ ekinde Ormefi dizenlenen
gikayet formunun doldurulmas: yoluyla Heyete bagvunsda bulunulabilir. Sikayet
fonnu;‘tuia igiemin ve talebin ne oldujunun somut ve agik olarak belirtiimesi
ZOTUMUaUr,

Pikayetgi tarafindan ilgili bankaya ya da Heyete bagvuru yapimadan dodrudan
Kuruma iletilen bu Tebli§j kapsamindaki gikayetler geredi yapiimak dzere Kurum
tarafindan izerinde higbir igtlem yapilmadan Birtije intikal ettirilebir.

Bagvurunun degeriendirlimesi

MADDE 11- Usuline uygun olarak yapimis olan sikayetlerle ilgili olarak
Sekretarya tarafindan on beg gan iginde iigili bankadan konuya ifigkin gdrogier
ile gerekh bilgi ve belgeleri iletmesi istenir. ligii banka tarafindan, istenilen biigi
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ve belgelerin on beg gin i¢inde Heyete lletimesi zorunludur. Bankanin talebi
Ozerine bu stre bir dafaya mahsus oimak 0zere on beg gin uzahlabilir.

Banka tarafindan sOresi iginde ilefimeyen bilgl ve belgeler dikkate ahinmaz.
Heyet elindeki bilgi ve belgeler ile karar verir,

Heyet, bagvurularin dederiendiriimesi sOrecinde taraflardan sire vererek ek
delil, bilgi ve belge isteyebilir,

Basvurunun sonugiandinimas) ve karariarin ligililere biidiriimesi ve etkileri
MADDE 12- Heyet tarafindan banka ile gikayelgi arasindaki ihfilafii husus
incalenerek bagvuru tarthinden itibaren en geg doksan giin iginde sonuglandirdsy
ve verllen karar yirmi gin iginde gerekgeli olarak ilgili bankanin genel
midoriagtne ve gikayetgiye bildirilir,

“Tarkiye Katlim Bankalan Birlidi'nin Bankalar e Bireysel Misterileri Arasinda
imzalanacak Sdzlesmelerin Sekil ve igerijinde Yer Almas: Gereken Asgari
Hususlar ile Stzlegmelerin Uygulanacadt Iglemiere ligkin Usul ve Esaslar
Hakkinda Tebliy® hidkOmlerine aykinlik nedeniyle sgikayete konu edilen
iglemlerde belitilen Tebli§ hOkGmierine aykirh§in tespiti halinde uyusmaziifin
sikayet¢! lehine sonuglandinimas: esastir.

Heyelin tutan iki bin liraya kadar olan uyugmaziiklaria ilgili kararlar yargy yolu
agik olmak Gzrere bankalar tarafindan uygulanir. Banka, karann kendisine teblig
ediimesini izleyen onbeg gln icinde; Karann gerefini yering getirir, gikayetgiyi
bilgilendirir ve her iki iglem ile ilgili Birlife yazil olarak bilgi verir.

Bu maddenin Oglncl fikrasinda belirtilen Ust sinir her sene Ocak ayinda Tlrkiye
Istatistik Kurumu tarsfindan yaymmianan yilik tOketici fiyat endeksi defigim
oraninda artiniir.

Heyatin toplanmas) ve karar nisabi

MADDE 13- Toplanti glindemi, sekretarya tarafindan bagvuru tarihleri esas

ahnarak tespit edilir ve toplantidan en az yedi glin dnce yazih olarak Oyelere

:iaigirﬂlir.m::layat iyeleri gerekli g&rilen hallerde Bagkan tarafindan toplantiya
wrlabilir,

Heyet, tim Oyelerin hazir bulunmasiyla ve yapian bagvurulara ifigkin is yako
dikkate alinarak toplanir ve kararlar en az Ug Oyenin aynl yondeki oyuyta almir.
Oyeler cekimser oy kullanamazlar. Heyet Uyeleri, bizzat kenditeri, egleri veya
Ugincl dereceye kadar (G¢Oncd derece dahil) kan ve sihri hisimian ile ilgili ya
da mensubu olduju banka fle ilgili sikayetierin glrlisoimesi ve karara
bajlanimasinda gbrev alamaz. Bu durumda toplantiya ayni statGdeki yedek
Qiyelerden biri katilir.

Uyelerin toplantifarda bulunmalan esastr. Oyelerden mazerelli olaniar,
mazeretierini Heyet sekretaryasina yazilr olarak bildirir. Bu durumda sekretarya
tarafindan toplantiya ayr: statideki yedek tiyelerden biri davet edilir.




Gérligme ve oylama

MADDE 14- Sikayetier bagvuru tarih sirasina gbre goragtlir. Bagkan gikayetin
gorigllimesinde stz isteyenlere bir sira dahilinde sbz verir. Gorlgmeler
tamamlandiktan sonra gindem maddesi oyiamaya sunulur. Oylamalar agik oyla
yapihir. Heyetta goriiglilerek karara bagilanan bir gikayet hakkinda tekrar oylama
yaptlamaz. Hakim takdiri gerektiren maddi ve manevi tazminat talepleriyle ilgili
sikayetier hakkinda Heyet gorevsizlik karan verebiiir.

Heyet kararian

MADDE 15 - Heyet karaslan toplantiya katilan tyeler tarafindan imzalanir,
Oyeler katimadiklan kararan, muhalif kaima gerekgelerini belitmek suretiyle
imzalariar.

Kararlarda bufunmas: gereken hususiar
MADDE 16- Kararlarda agafiidaki hususlarmn bulunmas zorunludur:

a. Karann tarih ve sayisi,

b. Karar: veren Heyet Oyelerinin ad ve soyadiar,

¢. Taraftanin ad, unvan ve adresleri ile gikayetginin TC kimlik numarasi,
¢. Sikayetin ve savunmanin bzeti,

d. Incelenen ve tartigitan teknik ve hukuki konularin Szeti

e. lleri sUrblen bitin delil ve agtklamalann degerlendiriimes,

f. Karann gerekcesi ve dayanadi,

9. Varsa tyelerin muhalif kalma gerekgesi,

3. Sonug ve karara konu olan tutar,

h. Sikayate konu hususun bu Tebiif'in onkinci maddesinin ikinci fikras
agisindan dafjeriendirme sonucu.

Heyet kararlan ile gikayet konusu beigelerin sakianmas)
MADDE 17- Heyet kararari ile gikayet konusu belgelerin bes yil slire ile
sakianmasi zoruniudur.

Yillik faaliyet raporu

MADDE 18- Bankalar kendilerine iletilen siklyetlerin sayilan, konulan ve
bunlarm sonug bilgilerini her yilin Nisan, Temmuz, Ekim ve Ocak aylarinda
Birlije, Birlik de bunlan izieyen aylarin sonuna kadar Kuruma ietir. Birdik, bu
bilgiler ve Heyete intikal eden ve nihai bir ¢6z0me bafilanan gikdyetier ile Heyste
lletiimekle birlikte yargiya da intikal eden sikayetlere iligkin istatistiki bilgileri
igeran Heyetin yithk faafiyet raporunu en geg her yilin Mart ayi sonuna kadar
Kuruma fetir ve kendi intemet sitesinde yayinlar.

Banka ve milsteri sim

MADDE 19- Hakem Heyeti ve Birlik yetkilleri sifat ve gdrevieri dolayisiyla
Sfrendikleri banka ve migterilere ait silan O¢iincl gatnsiara agiklayamaziar.
Bank; ve moistaerilere ait siian aciklayanlar hakkinda Kanun hokimteri
uygulanir.

Yaptinm

MADDE 20- Bu Teblije aykin davrandifji iddia edilen bankalann mensubu
oldufju birlije yazihh olarak bildiriimesi halinde sikayet, Birlik Y&netim Kurulu
tarafindan belidenecek usule gére karara bagjtanir.



Bu Tebligin 9 uncu maddesl ile 12 nci maddesinin 3 numaraft fikrasina ayke
davrandifji tespit edilen bankalar hakkivda ilgili Birdik Ydnetim Kurulunca
Kanun'un 81 inct maddesinin 3 numarall fikrast uyarinca iglem tesis edilir.

Yiriridkten kaldinlan hikimler
WADDE 21- 1.9.2007 tarhli Mugteri Sikeyetleri Hakem Heyetinin Olugumu,
Gahgma Esas ve Usulleri Hakkinda Tebli§ htkOmieri yOrGritikten kaldininigtir.

GEGICI MADDE 1- Bu Teblig hikiimlerine gbre olugturulmasi gereken Heyet ya

da Heyetler en geg 31/08/2013 tarihine kadar olugturulur. Yenileri olugturulana

kadar ytirdriikten kaldinian Tebli§ hikOmierine gére olugturuimus olan Heyet ya

g:e Heyetler bu Teblij'de yer alan esas ve usullere gire girev yapmaya devam
T.

Yiriridk
MADDE 22- Bu Teblig ilgili Birlik Yonetim Kurulu karan tarhinde yOrtriGge girer.

Yirlitme
MADDE 23- Bu Tebli§ hikumierini Tirkiye Bankalar Birfiji ve Turkive Katiim
Bankalan Birigi yiiriidtor.




