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1. Amaç

Bu rehberin amacı, Müşteri Şikayetleri Hakem Heyetinin Oluşumu, Çalışma Esas ve Usulleri Hakkında Tebliğ (Tebliğ)’in 17’nci maddesi gereği, Türkiye Bankalar Birliği (Birlik) üyesi bankalara doğrudan yapılan bireysel müşteri şikayet başvurularının, Birlik’e raporlanmasında uygulanacak kuralları belirlemektir.

Tebliğ’in 17’nci maddesi uyarınca üç ayda bir hazırlanacak rapor için Birlik Yönetim Kurulu’nun 23 Haziran 2011 tarihli kararıyla Ek 1’de sunulan formun kullanılmasına karar verilmiştir. Söz konusu formun kullanılmasında uyulacak ortak ilke ve kurallar, işbu “Bankaların Doğrudan Aldıkları Bireysel Müşteri Şikayetleri Raporlama Rehberi”nde (Rehber) tanımlanmıştır.
2. Tanımlar ve Kapsam
Tanımlar: 

- 
Başvurular
1. Şikayetler: Müşterilerin, bankanın ürün ve hizmetlerini kullanırken karşılaştıkları her türlü sorun, mağduriyet veya memnuniyetsizlikleri ve itirazlarının ilgili yazılı / sözlü başvurulardır.
2. Talepler: Müşterilerin banka ürün ve hizmetleriyle ilgili kişisel ya da genel bilgi talepleri, kullanmakta olduğu ürün ve hizmetleri ya da kişisel bilgileri ile ilgili güncelleme ya da işlem yapılması talimatlarıdır.
3. Öneriler: Müşterilerin, bankanın ürün ve hizmetleri ile ilgili her türlü değişiklik ve geliştirmeye ilişkin görüşlerini içeren başvurulardır.
4. Teşekkürler: Müşterilerin, bankadan kullanmış oldukları ürün ve hizmetler, dağıtım kanalları ya da personeli hakkındaki takdir ve beğenilerini ilettikleri mesajlardır.

· Süreler
Gün: 24 Saatlik iş günü esas alınır.

· Başvuru Sahipleri
Bankadan halihazırda hizmet alan müşteriler ile hizmet talebinde bulunan gerçek kişiler.
Kapsam:
Rapor kapsamına giren başvurular sadece bireysel başvurular olmalıdır. 
Banka uygulamasında “şikayetler” olarak gruplandırılan başvuru türleri ile başlangıcında statüsü “talep”, “öneri”, “bilgi” olup daha sonradan “şikayet” olarak güncellenen başvurular, söz konusu raporun verilerini oluşturmalıdır.
3. Genel Kurallar
Dönemsellik ve başvuru statüsü:

Raporlamaya dahil edilen başvurular, Birlik tarafından bildirilen dönemlerde alınan ve/veya statüsü “şikayet” kategorisine dönüşen başvurulardır. Bu nedenle, bir önceki dönemde alınmış olan ancak değerlendirmesi devam eden başvurular ilgili dönem raporlamasına başvuru olarak dahil edilmez, ancak ortalama çözüm süresinin hesaplanmasında dahil edilir.(bkz. Bölüm 5)
Rapora veri sağlayan kanallar:
Banka organizasyonu içinde aşağıda belirtilen kanallardan derlenen “şikayet” başvuruları rapora dahil edilmelidir.

· Çağrı merkezi 
· Şikayet Yönetimi Birimi
· Şubeler

· Genel müdürlük birimleri ve bölge müdürlükleri

· İnternet şubesi ve İnternet sitesi
· Banka dışı adresler 
· Resmi Kurumlar (BDDK, TBB, Yargı organları, Kamu kurum ve kuruluşları) 

· Çeşitli tüketici platformları (Şikayet siteleri, sosyal medya, tüketici birlik ve dernekleri… vb)

· Bankanın sahibi ya da ortağı olduğu grup şirketleri, 
Raporlanan başvuruların derlendiği kaynaklara göre ayrıca Ek 2’de belirtildiği şekilde raporlanması gerekmektedir. 
Yukarıda sıralanan ve EK 2’de belirlenen şikayet derleme kanallarından “çağrı merkezi” ve “şubeler” e yapılan ve banka içerisinde başkaca bir kanala yönlendirme yapılmaksızın ilk başvuru noktasında sonuçlandırılan başvurular raporlamaya dahil edilmemelidir.
Başvuru sayılarının tutarlılığı:
Krediler, Banka Kartları ve Kredi Kartları, Alternatif Dağıtım Kanalları, Mevduat İşlemleri ve Ana Grup Diğer başlığı altında raporlanan “diğer” başlıklı başvuruların neler olacağı hususu,
· bağlı oldukları ürün grubunun ve 
· raporun tamamının 
ilgili dönemde bildirilen başvuru türlerine göre nelerden oluşacağı Ek 3’te belirtilmiştir.  
Rapor içinde belirli bir alt ürün başlığında yer alan  başvuru toplamının ana ürün başlığı toplamından fazla olmaması gerekmektedir. (bkz 5. Başvuruların değerlendirme süreleri bölümü)
4. Ürün ve Hizmet Ana Grup Başlıklarının Kapsamı
Ek 1’de örneğine yer verilen rapor içinde alt başlıklarda yer alması gereken başvuru türleri Ek 3’te belirtilmiştir. Söz konusu başvuru türleri dışında kalan şikayetler ilgili grupta “diğer” başlığı altında raporlanmalıdır. Bununla birlikte, diğer başlığı altında raporlanması önerilen şikayet başvuru örnekleri de Ek 3’te ilgili bölümlerde gösterilmiştir.
5.  Başvuruların Değerlendirme Süreleri
Sonuçlanma Süresi: Şikayetin Bankaya ulaştığı tarih/saat (yazılı bildirimler için Banka Haberleşme Merkezi'nin kaşe tarihi) ile müşteriye nihai Banka cevabının verildiği (posta ile geri dönüşlerde mektubun postaya verildiği tarih)  tarih/saat arasında geçen süredir. 
Sürelerin hesaplanmasında iş günü ve yirmidört saat esas alınarak raporlama yapılır.

Belirli bir döneme ilişkin yapılacak raporlamada, o dönemde alınan ve/veya statüsü “şikayet” kategorisine dönüşen başvuruların esas alınması gerektiği “genel kurallar” bölümünde belirtilmiştir. Söz konusu prensipten hareketle, raporlamaya konu dönemde alınan başvuruların sonuçlanma süreleri de aynı dönem içinde başlayıp aynı dönem içinde biten başvurular esas alınarak hesaplanmalıdır.

Raporun “ortalama sonuçlandırma süreleri” bölümüne sadece ana ürün ve hizmet grupları bazında veri girişi yapılmalıdır. Örneklemek gerekirse,  kredili mevduat hesapları, sigortacılık işlemleri ve kredi işlemleri gibi ana gruplar için genel ortalama süreler belirlenmelidir.
Ortalama sonuçlanma süresine esas başvuru sayısı; o dönemde alınan ve önceki dönemden devrolan ve raporlama döneminde değerlendirmesi kapatılan başvuru sayısını anlatmalıdır.  Örneklemek gerekirse toplam “kredi” başvuru sayısını 100, ortalama çözüm süresini de 15 gün olarak raporlayan bir üyenin, söz konusu dönemde aldığı ve önceki dönemden açık olarak devralıp sonuçlandırdığı başvuruları ortalama 15 gün içinde kapattığını anlayabiliriz. Başka bir deyişle, ilgili dönemde alınan başvuru sayısı 100 olsa dahi, kapanan başvuru sayısının sonuçlanma süresine esas olan sayısı 120 ya da 90 olabilir. 
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