MUSTERI SIKAYETLERI HAKEM HEYETININ
OLUSUMU, GALISMA ESAS VE USULLERi HAKKINDA TEBLIG (*)

BIRINCI KISIM
Genel Hukumler
BIRINCi BOLUM
Amag ve Kapsam, Dayanak ve Tanimlar

Amag ve kapsam

MADDE 1 - (1) Bu Tebligin amaci, Birlik Gyeleri ile bireysel musterileri arasindaki
ihtilaflarin degerlendiriimesi ve ¢dzlime kavusturulmasini temin etmek Uzere Musteri
Sikayetleri Hakem Heyetinin olusumu, yetki, gérev ve sorumluluklari ile Heyete
basvuruya iliskin usul ve esaslari dizenlemektir.

Dayanak
MADDE 2- (1) Bu Teblig, 5411 sayili Bankacilik Kanununun 80 inci maddesinin (j)
bendi hUkmine dayanilarak hazirlanmistir.

Tanimlar
MADDE 3 - (1) Bu Tebligde yer alan;

a. Banka : Birlik Gyesi bankalari,

b. Baskan : Musteri Sikayetleri Hakem Heyeti Baskanini,

c. Birlik : Turkiye Bankalar Birligini,

¢. Heyet : Musteri Sikayetleri Hakem Heyetini,

d. Kanun: 19/10/2005 tarihli ve 5411 sayili Bankacilik Kanununu,
e. Kurum : Bankacilik Duzenleme ve Denetleme Kurumunu,

f.  Uye : Mlsteri Sikayetleri Hakem Heyeti lyelerini,

ifade eder.

iIKINCi BOLUM
Hakem Heyetinin Kurulus ve Olusumu
Heyetin kurulusu
MADDE 4- (1) Heyet, Birlik blnyesinde goérev yapmak Uzere kurulur. Heyetin
sekreterya hizmetleri Birlik tarafindan vyerine getirilir. Birlik tarafindan gerekli
go6rulmesi durumunda birden fazla Heyet kurulabilir.

Heyetin olusumu

MADDE 5 - (1) Heyet, biri bagkan, biri bagkan vekili olmak Uzere bes Uyeden olusur.
Asil Uyelerden toplantiya katilamayanlarin yerine gérev yapmak Uzere bes yedek Uye
secilir. Asil ve yedek Uyelerden ikisinin, hukuk alaninda en az lisans duzeyinde
6grenim gérmis olmasi zorunludur.

(2) Heyette gorev yapacak uyeler bankalarca gosterilecek adaylar arasindan Birlik
Yonetim Kurulu tarafindan segcilir. Hukuk alaninda 6gdrenim goérmus asil Uyelerin
yerine gorev yapacak yedek Uyelerin de hukuk alaninda &3renim gérmis olmasi
zorunludur.

(*): Bankacilik Dizenleme ve Denetleme Kurulu'nun 14 Aralik 2006 tarih ve 2062 sayih karari ile
onaylanan Musteri Sikayetleri Hakem Heyetinin Olusumu, Calisma Esas ve Usulleri Hakkinda Teblig
(Teblig), 20 Agustos 2009 tarih ve 3307 sayili karar ile onaylanan “Tebli§’de Degisiklik Yapilmasina
iliskin Teblig Taslag” ile giincellenmistir.



Uyelerde aranan sartlar

MADDE 6 - (1) Hukuk alaninda 6grenim goérmus uyeler digindaki heyet Uyelerinin
iktisat, finans, maliye, bankacilik, isletmecilik, kamu yonetimi, isletme muihendisligi
veya endustri miuhendisligi alanlarinda en az lisans dlzeyinde 6grenim gormus
olmalari, baskan ve uUyelerin en az bes yil bankacillk alaninda deneyim sahibi
olmalari sarttir.

Uyeligin siiresi ve sona ermesi

MADDE 7 - (1) Gerekli sartlar1 tagityan Gyelerden birisi, heyet tarafindan bagkan, birisi
de baskan vekili olarak goérevlendirilir. Bagskan ve Uyelerin gorev sdresi iki yildir.
Gorev slresi dolan bir Gyenin tekrar ayni géreve atanmasi mimkUindur.

(2) Agir bir hastalik veya rahatsizlik nedeniyle is gérememe veya gorevi kotlye
kullanma ya da Kanunun 8 inci maddesinin birinci fikrasinin (d) bendinde sayilan
suglarin herhangi birisinden mahkum olma ya da Kanunun 26 nci maddesinin ikinci
fikrasi uyarinca imza yetkisinin kaldiriimasi hallerinden bir veya birkacinin varligi
durumlarinda, baskan ve Uyelerin Gyeligi son bulur.

(3) Heyet Gyesinin 8limu, heyet Uyeliginden istifasi veya banka ile ilisiginin kesilmesi
halinde Birlikge, s6z konusu Uyenin ¢alistigi bankadan yeni bir Gye belirlemesi istenir.
Yeni Uye, yerine atandidi Uyenin kalan suresi boyunca gorev yapar.

(4) Heyette bir donem icinde ayni bankadan aday gdsterilen birden fazla Gye goérev
yapamaz. Ayni risk grubunda yer alan bankalardan Heyete en fazla bir tGye segilir.

(5) Gorev suresi dolan tye yerine yenisi segilinceye kadar gérevine devam eder.

Ucret ve giderler

MADDE 8 - (1) Heyet Uyelerine yaptiklari bu goérev icin Birlik Yonetim Kurulu
tarafindan belirlenecek esas ve usuller ¢cercevesinde Ucret 6denir. Heyetin faaliyetleri
icin ihtiyac duyulacak giderler Birligin yillik but¢esinden karsilanir.

IKINCI KISIM
Heyete Basvuru Sekil ve Sartlar

BIRINCI BOLUM
Basvurunun Kapsami

Heyete iletilecek sikayetlerin kapsami

MADDE 9 - (1) Heyet, bankalar hakkinda asagida belirtilenler disinda kalan tim
sikayetleri inceler. Asagida belirtilen sikayetler Heyete iletiimeksizin sekretarya
tarafindan reddedilir:

a. Bu Tebligin ydrtrlige girmesinden 6nce meydana gelmis ihtilaflarla ilgili
sikayetler,

b. Banka genel mudurligu veya ilgili subenin cevap tarihini veya cevap suresinin
bitimini muteakip otuz gin i¢cinde Heyete iletiimeyen sikayetler,

c. Musteki tarafindan sikayete konu iglem veya eylemin veya neden oldugu zararin

o6grenilmesini muteakip yuzyirmi gun icinde Heyete iletiimeyen sikayetler,

Her halUkarda sikayete konu islem veya eylemin veya neden oldugu zararin

meydana geldigi tarihi muteakip bir yil icinde Heyete iletiimeyen sikayetler,

Yargiya intikal etmis sikayetler,

Masteki ile banka arasinda ¢6zime kavusturulmus olan sikayetler,

Bireysel nitelik tagimayan bankacilik islemlerinden kaynaklanan sikayetler,
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g. Bankalar ve sunduklari hizmetler hakkinda genel mahiyetteki sikayetler,

§. Iflas veya tasfiyesine karar verilen bir bankanin aldigi kararlarla ilgili sikayetler,

h. Re'sen cezai takibata tabi suclarla ilgili sikayetler.

1.  Teklif ve dederlendirme asamasinda olup, bankalarin fiyatlama politikalariyla ilgili
ve henuz gergceklesmemis islemler hakkinda sikayetler.

(2) Sikayetlerin bankanin genel muduarligine veya ilgili subesine basvurusu
yapllmaksizin dogrudan Heyete iletiimesi durumunda, bahse konu sikayetler,
cevabin mustekiye bildiriimesini teminen sekreterya tarafindan ilgili bankanin genel
mudurligine yonlendirilir. 11 inci maddenin birinci fikrasinda belirtilen sureler
sikayetlerin ilgili Bankaca alindigi tarihten itibaren hesaplanir.

(3) Heyete iletiimesinden sonra, yargiya veya tiuketici hakem heyetlerine intikal
ettirilen sikayete iliskin Heyetin gorevi son bulur. Yargiya intikal ettirilen sikayet
musteki veya ilgili banka tarafindan Heyete bildirilir.

iIKINCi BOLUM
Bankaya Yapilacak Bagvuru

Bankanin genel mudiirliigine veya ilgili subesine basvuru

MADDE 10- (1) Heyete basvurulmadan once sikayet musteki tarafindan bankanin
genel mudurligune veya ilgili subesine yazili olarak veya e-posta yoluyla bildirilir.
Genel maduarlik veya ilgili subece mustekiye yazili bagvurusunun alindigina dair tarih
ve banka yetkilisinin imzasini tasiyan bir belge verilir. Bagvurunun e-posta yoluyla
gercgeklestirimesi durumunda ise, basvurusunun alindigi mustekiye ayni vyolla
bildirilir.

Banka tarafindan yapilacak iglemler

MADDE 11- (1) Banka genel muduarlagu veya ilgili sube, mustekinin bagvurusunun
alindigi tarihten itibaren otuz gun icerisinde mistekiye sikayeti hakkinda olumlu ya da
olumsuz bir cevap vermek zorundadir. Banka genel mudurligince konunun ig
denetim birimine aktariimasinin uygun goértlmesi halinde, gerekli incelemelerin
yapilabilmesi igin s6z konusu slre en fazla on gin uzatilir. Bu durum mustekiye
basvurusunu yaptigi yolla bildirilir. Banka ve kredi kartlarina iliskin sikayetler
hakkinda, 5464 sayili Banka Kartlari ve Kredi Kartlari Kanununun ilgili hakimleri
saklidir.

(2) Banka genel maduarlaga veya ilgili sube, mustekinin sikayet konusu islem veya
eylem ile ilgili tim bilgi ve belgeleri karara baglanmasini teminen Heyete iletebilir.
Muisteki bu durumdan, Heyete iletilen tim bilgi ve belgelerin bir nishasi da
gonderilmek suretiyle derhal haberdar edilir.

(3) Bankalar, Heyetin gérev ve yeftkileri ile ¢calisma usul ve esaslarina iliskin olarak
musterilerin bilgilendiriimesini teminen Kanun, bu Teblig ile bankacilik ilke ve
teamdillerine uygun olarak Birlik tarafindan hazirlanan brosur ile sikayet formu
orneklerini ¢cogaltmak suretiyle genel mudurliklerinde ve subelerinde misterilerin
gorebilecekleri yerlerde bulundururlar.

UGUNCU BOLUM
Heyete Basvuru

Basvuru siiresi

MADDE 12- (1) Musteki tarafindan, banka genel muadurlugu veya ilgili subece verilen
cevabin yeterli bulunmamasi durumunda cevabin verildigi tarihten itibaren, kendisine
bu Tebligin 11 inci maddesinde belirtilen sire iginde cevap veriimemesi durumunda
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ise bu surenin bitiminden itibaren otuz gun iginde sikayet formunun doldurulmasi
suretiyle Heyete basvuruda bulunulabilir.

(2) Heyete basvuru slresinin hesaplanmasinda, miusteki tarafindan banka genel
mudurligune ve ilgili subeye farkh tarihlerde basvuru yapilmis olmasi halinde ilk
yapilan basvuru tarihi esas alinir.

(3) Mucbir sebeplerin varligi halinde, Heyete basvuruya iliskin birinci fikrada belirtilen
sure bir yil olarak uygulanir.

Basvurunun degerlendirilmesi

MADDE 13- (1) Sikayetin usuline uygun olarak yapilmasi Uzerine Sekretarya
tarafindan on gun igerisinde, ilgili bankadan konuya iliskin gorugleri ile gerekli bilgi ve
belgeleri iletmesi istenir. ilgili banka tarafindan, istenilen bilgi ve belgelerin on giin
icerisinde Heyete iletilmesi zorunludur. Bankanin talebi izerine bu siire bir defaya
mahsus olmak Uzere bes gin uzatilabilir.

(2) Banka tarafindan siresi icinde iletilmeyen bilgi ve belgeler dikkate alinmaz. Heyet
elindeki bilgi ve belgeler ile karar verir.

(3) Heyet, basvurularin degerlendiriimesi slrecinde taraflardan yeni delil, bilgi ve
belge isteyebilir.

Basvurunun sonuglandiriimasi

MADDE 14- (1) Heyet tarafindan banka ile musteki arasindaki ihtilafli husus
incelenerek kendisine basvuru tarihinden itibaren en ge¢ otuz gin igerisinde
neticelendirilir.

Heyet kararinin bildirilmesi
MADDE 15- (1) Heyet tarafindan verilen karar on gun igerisinde gerekgeli olarak ilgili
bankanin genel mudurluglne ve mustekiye bildirilir.

Kararin taraflar agisindan etkileri

MADDE 16- (1) Misteki veya banka tarafindan kararin kabul edildigi hususunun
bildirim tarihini muteakip onbes gun icerisinde Heyete bildiriimemesi durumunda,
karar musteki veya banka tarafindan reddedilmis sayilir. BAyle bir bildirimin yapilmasi
durumunda, karar musteki veya banka tarafindan kabul edilmis sayilir.

(2) Sikayetlerin Heyet tarafindan incelenmesi, taraflarca mahkeme veya tahkime
basvurulmasi ya da konunun mahkeme veya tahkime intikali ile ilgili yasal sure
sinirlamalarint durdurmaz.

Yillik faaliyet raporu

MADDE 17- (1) Bankalar kendilerine iletilen sikayetlerin sayilari, konulari ve bunlarin
sonug bilgilerini her yilin mart, haziran, eylul ve aralik aylarinda Birlige iletir. Birlik, bu
bilgiler ve kendisine intikal eden ve nihai bir céziime baglanan sikayetler ile kendisine
iletiimekle birlikte yargiya da intikal eden sikayetlere iliskin istatistiki bilgileri iceren
Heyetin yillik faaliyet raporu en gec¢ her yihin Eylil ayina kadar internet sitesinde
yayinlanir ve bir drnegi Kuruma iletilir.



UCUNCU KISIM
Heyetin Calisma Usul ve Esaslan

BIRINCi BOLUM
Heyetin Toplanmasi ve Oylama

Heyetin toplanmasi ve karar nisabi

MADDE 18- (1) Toplanti gundemi, sekreterya tarafindan bagvuru tarihleri esas
alinarak tespit edilir ve toplantidan en az yedi glin dnce yazil olarak tyelere bildirilir.
Heyet Uyeleri gerekli gorilen hallerde Baskan tarafindan toplantiya cagirilabilir.

(2) Heyet, bagkan ve tum asil Uyelerin hazir bulunmasiyla ve yapilan basvurulara
iliskin is yukl dikkate alinarak toplanir ve kararlar en az ¢ Uyenin ayni yondeki
oyuyla alinir. Uyeler cekimser oy kullanamazlar. Heyet lyeleri, bizzat kendileri, esleri
veya Uglncu dereceye kadar (lguncl derece dahil) kan ve sihri hisimlari ile ilgili ya
da mensubu oldudu veya aday gdsterildigi banka ile ilgili sikayetlerin géristlmesi ve
karara baglanilmasinda gorev alamaz. Bu durumda toplantiya yedek Uyelerden biri
istirak eder.

Toplantiya katilamama halleri

MADDE 19- (1) Bagkan ve Uyelerin toplantilarda bulunmalari esastir. Uyelerden
mazeretli olanlar, mazeretlerini Heyet sekretaryasina yazili olarak bildirir. Bu
durumda sekretarya tarafindan toplantiya besinci maddedeki esasa uygun olarak
yedek Uye davet edilir.

(2) Mazeretsiz olarak arka arkaya iki toplantiya katilmayan Gyelerin Gyeligi duser.

Gorisme ve oylama
MADDE 20 - (1) Sikayetler basvuru tarih sirasina gére gortsulir. Bagskan sikayetin
goristlmesinde s6z isteyenlere bir sira dahilinde s6z verir. Gorismeler
tamamlandiktan sonra gindem maddesi oylamaya sunulur. Oylamalar acik oyla
yapilir. Heyette gorisllerek karara baglanan bir sikayet hakkinda tekrar oylama
yapllamaz.

IKINCi BOLUM

Heyet Kararlari

Heyet kararlari )
MADDE 21 - (1) Heyet kararlari toplantiya katilan tyeler tarafindan imzalanir. Uyeler
katilmadiklari kararlari, muhalif kalma gerekgelerini belirtmek suretiyle imzalarlar.

Kararlarda bulunmasi gereken hususlar
MADDE 22- (1) Kararlarda asagidaki hususlarin bulunmasi zorunludur:

Kararin tarih ve sayisi,

Karari veren Heyet Uyelerinin ad ve soyadlari,

Taraflarin ad ve unvanlari ile adresleri,

Sikayetin ve savunmanin ozeti,

inceleme ve tartisilan teknik ve hukuki konularin 6zeti

ileri surtilen bitiin delil ve agiklamalarin degerlendirilmesi,

Kararin gerekgesi ve hukuki dayanagi,

"Bu kararin tarafinizca kabul edildiginin, tebligat tarihini miteakip onbes glin
icerisinde Heyetimize bildirilmemesi durumunda, karar reddedilmis sayilir."
ibaresi,

Varsa uyelerin muhalif kalma gerekgesi,

j- Sonug.
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Heyet kararlari ile sikayet konusu belgelerin saklanmasi
MADDE 23- (1) Heyet kararlari ile sikayet konusu belgelerin bes yil sire ile
saklanmasi zorunludur.

Banka ve miisteri sirri
MADDE 24- (1) Hakem Heyeti ve Birlik yetkilileri sifat ve gorevleri dolayisiyla
ogrendikleri banka ve musterilere ait sirlari Gglncl sahislara agiklayamazlar.

(2) Banka ve musterilere ait sirlari agiklayanlar hakkinda Kanun hiukumleri uygulanir.

Yurirliak
MADDE 25- (1) Bu Teblig hukamleri 1.9.2009 tarihinde yururluge girer.

Yuriitme
MADDE 26- (1) Bu Teblig hukumlerini Turkiye Bankalar Birligi yaratur.



