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Yönetici özeti 

2021 yılından sonra, dünyada yaygın olarak kullanılan IBOR’ların (Interbank 
Offered Rate) yayımlanması sonlandırılacak olup söz konusu reformun 
Bankalar, bankaların müşterileri ve hizmet sağlayıcıları nezdinde geniş çaplı 
etkilerinin olması beklenmektedir. Dünya genelinde $350 trilyonu aşan IBOR 
sözleşmeleri (kredi ve türev) bulunurken, bu meblağın yaklaşık $200 trilyonu 
da USD LIBOR sözleşmelerinden oluşmakta olup, geçişin etkilerini doğru ve 
etkin yönetebilmek adına bankaların paydaşları ile sağlam bir iletişim 
stratejisine ihtiyaçları olacaktır. Bu doğrultuda mevcut IBOR'lardan farklı 
olarak gözlemlenebilir işlemlere dayalı olarak belirlenecek alternatif referans 
faiz oranlarının kullanımıyla piyasaların sağlam bir temele oturtulması 
amaçlanmaktadır. Tüm tarafların IBOR geçişi hakkında yeterli bilgi seviyesine 
sahip olması ve kurum içi çalışmaların senkronize olarak ilerlemesi son 
derece önemlidir. Sürecin başından itibaren dikkatle ele alınmaması başarısız 
bir geçişle sonuçlanabilecek, nihayetinde müşterilerin ve regülatörlerin 
memnun olmadığı bir tablo ile karşılaşılmasına sebep olacaktır . Böyle bir 
resim ile karşılaşmamak adına paydaşlara gerekli desteğin verildiği ve konu 
hakkında özverili olmalarının sağlandığı bir iletişim stratejisi önem arz 
etmektedir. (1) 

 

Bu doğrultuda alternatif referans faiz oranlarına geçiş sürecinde iletişim 
riskleri ve yaratacağı etki göz önünde bulundurulmalıdır. Kapsamlı ve çok 
kanallı bir iletişim stratejisi ile segment davranışına uygun kanallardan ve 
mecralardan iletişim planın kurgulanması, proaktif ve sürdürülebilir 
olunması, düzenleyici ve denetleyici kurumlarla uyumlu bir şekilde çalışılması 
ve kurum içi eğitimlerle farkındalığın arttırılması önemli konulardır. 

Kaynak: (1) TBB_IBOR Geçişi İletişim Stratejisi Kılavuzu_v1.0 



Alternatif referans faiz oranlarında geçiş sürecinde iletişim 
stratejisinin önemi 

Risk 

 

▬ LIBOR'un yayımlanmasının sona ermesiyle ilgili müşterilerin 
bilgilendirilmemesi 

▬ Müşteri bilgilendirmelerinin açık, net ve anlaşılır olmaması 

▬ Farklı IBOR ürünlerine sahip kişiler özelinde bilgilendirmelerde kurum içi 
yeknesaklığın olmaması 

▬ Kanıtlanabilir ve denetlenebilir bir iletişim modelinin kurulmaması 

Etki 

▬ Zamanında bilgilendirmenin yapılmamasıyla birlikte müşteriler konunun 
önemini anlayamayabilir 

▬ Önemli değişikliklerden müşterilerin haberi olmayabilir 

▬ Müşterilerden rızalarının ve onaylarının alınması süreci uzayabilir 

İletişim(2) 

 

Müşteri iletişiminin açık, net ve anlaşılır olmaması, müşterilere farklı bilgilendirmelerin gerçekleştirilmesi ve müşterilerle 
gerçekleştirilen iletişim modelinin denetlenebilir şekilde kurgulanmaması müşterilerde konunun öneminin 
anlaşılmamasıyla birlikte bazı maddi riskleri de beraberinde getirebilir. 

Kaynak: (2) EY Internal Training – IBOR Transition: Conduct Risk March 2020; EY April 2019 – IBOR Transition: Know your conduct risks 



 

• İletişimin amacı, iletişim 

araçları, kullanılacak 

materyaller ve iletişimin 

sıklığı ve zaman çizelgesinin 

belirlenmesi 

 

• Müşteriye uygun iletişim 

stratejisinin belirlenmesi 

 

• İletişimde tutarlı ve ortak bir 

anlayış ile ilerletilmesi 

 

• Paydaşların konuya 

dahiliyetinin erkenden 

sağlanması ve işbirliği ile 

yürütülmesi 

 

• Mevcut ve yeni çıkacak 

ürünler hakkında 

müşterilerin farkındalığının 

arttırılması 

 

• İletişimin net, tutarlı, şeffaf 

olacak şekilde merkezi takip 

sistemi kurularak 

sürdürülmesi 

 

• Müşteri deneyiminin 

arttırılması ve müşterilerdeki 

bilgi eksikliğinin giderilmesi 

 

• Hizmet sağlayıcıları ve iş 

ortakları ile etki analizlerinin 

gerçekleştirilmesi 

 

• Kurum içi etki analizinin 

gerçekleştirilmesi 

 

• İlgili birimlerin eğitim 

gereksinimlerinin 

sağlanması 

 

• Birimlerin hedeflerinin, 

endişelerinin ve çıkarlarının 

belirlenmesi 

 

• Tüm birimler özelinde temel 

geçiş unsurları, yaklaşımın 

paylaşılması 

 

• Denetleyici ve düzenleyici 

kurumlar ile yönetişim yapısı 

ve iletişim modeline yönelik 

konularda dokümante 

edilmiş yapıcı diyalogların 

kurulması 

 

• Her bir banka tarafından 

fonlama maliyetlerini ve 

müşterilerinin ihtiyaçlarını 

göz önüne alarak, uygun 

alternatif referans faiz 

oranlarını "gecikmeden" 

belirlemesi 

 

• 2021 yılı sonundan itibaren 

yeni sözleşmelerin USD 

LIBOR'u referans almaması 

Kapsamlı iletişim 

stratejisi planı 

Çok kanallı iletişim 

stratejisi 

Düzenleyici & denetleyici 

kurumlara uyum 
Kurum içi eğitim 

1 4 2 3 

Alternatif referans faiz oranlarına geçerken iletişim stratejisinde 
dikkat edilmesi gereken temel konular 
Alternatif referans faiz oranlarına geçiş sürecinde satış süreçlerinin gözden geçirilmesi, ürün yönetiminde kritik 
konulara dikkat edilmesi, çıkarların gözetilmesi, sözleşme şartlarının revize edilmesi, piyasa davranışının yakından takip 
edilmesinin yanında iletişim stratejisinin net, anlaşılır ve zaman planına uyumlu olması önemli bir konudur. 

Kaynak: Westmonroe - LIBOR transition: Developing an effective communications strategy 



      Kapsamlı iletişim stratejisi planı 

Alternatif referans faiz oranlarına geçişte müşteri segmentlerine, ürün tiplerine uygun iletişim stratejisinin kurgulanması 
etkili iletişimin anahtarı olacaktır. 

Müşterilerin farklı bilgi düzeyinde olduğunun farkında olunarak müşteri segmentine ve hedef kitleye 
özgü iletişim stratejisinin belirlenmesi 

 

 

 

 

 
Teknik belgelerin müşteri segmentlerine uygunluğu değerlendirilerek anlaşılabilir formatta 
paylaşılması veya sektör çalışma gruplarınca geliştirilen materyallerin değerlendirilmesi 

 

Müşterilere sağlanan bilgilerin "yanıltıcılıktan uzak, açık ve adil" olması ve aktarılan detayların 
müşterilerin mevcut durumu göz önünde bulundurularak hazırlanması  

 

Müşterilerin farkındalığını arttırmak ve gelişmeler hakkında güncel tutmak için sürekliliği olacak bir 
iletişim sisteminin geliştirilmesi 

 

Kurum içi iletişim çalışmalarıyla tutarlı, kurum dışı iletişim planının temel hedeflerinin ve 
önceliklerinin tanımlanması 
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      Çok kanallı iletişim stratejisi 

Bankalar müşterileri ile proaktif şekilde çalışmak ve onları IBOR geçişi hakkında bilgilendirmek için çok kanallı iletişim 
stratejisi geliştirmelidir. 

 

İletişim stratejisine uygun müşteri segmentlerinin davranışlarına göre kullanılacak iletişim kanallarının 
ve mecralarının belirlenmesi (ör: web sitesi, SSS, telefon, e-posta) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Müşterilerdeki bilgi seviyesi farklılığının göz önünde bulundurulması ve farkındalığı arttırmak amacıyla 
erken müşteri iletişimin başlatılması (ör: finansal zorluk yaşayan, riskli müşteriler v.b.) 

 

Alternatif referans faiz oranlarına geçiş sırasında meydana gelebilecek ekonomik değer farklılıklarını en 
aza indirmek amacıyla kurulan mekanizmalar doğrultusunda nihai faiz oranlarının detaylarının tutarlı ve 
şeffaf bir şekilde müşterilere aktarılması 
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      Düzenleyici ve denetleyici kurumlara uyum 

Alternatif referans faiz oranlarına geçiş için hazırlanan planlar, dökümanlar düzenleyici ve denetleyici kurumlara 
iletilmeye hazır olmalıdır. 
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İletişim modelinin kanıtlanabilir ve denetlenebilir formatta olması 

 

Yasal konularda, yönetimsel konularda itibar risklerini proaktif olarak yönetebilmek amacıyla 
denetleyici ve düzenleyici kurumlar ile sürekli iletişimin kurulması 

 

Bankaları ilgilendiren regülasyonlar çerçevesinde, alternatif referans faiz oranlarına geçişten kaynaklı 
etkilerin kamuya açık belgelerde veya diğer açıklamalarda açıklanmasının şart koşulup 
koşulmadığının belirlenmesi, şart koşuluyor olması halinde gerekli açıklamalar için çalışmalara 
başlanması 

 

Alternatif referans faiz oranlarına geçiş çerçevesinde uygun alternatif referans faiz oranlarının her bir 
kurum tarafından "gecikmeden" belirlenmesi 

 

2021 yılı sonundan itibaren yeni sözleşmelerin USD LIBOR'u referans almaması 



      Kurum içi eğitim 

Üst yönetim ve yönetim kurulu da dahil olmak üzere alternatif referans faiz oranlarına geçişten etkilenen paydaşlarla 
etkileşimin proaktif olarak kurulması, iletişimin sürekliliği ve eğitim düzeylerinin arttırılması için kurum çapında hedefi 
net olan bir strateji geliştirilip uygulanması önemlidir. 
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Yönetim ve operasyonel ekipler dahil olmak üzere kurum içi paydaşların, sektördeki güncel 
gelişmeler, alternatif referans faiz oranlarına geçişin hedefleri ve etkileri konularında bilgilendirilmesi 
ve eğitilmesi 

 

Kurum içi ve kurum dışı paydaşların bilgilendirilmesi amacıyla uygun iletişim dökümanlarının 
geliştirilmesi (ör: eğitim dökümanları ve videoları, haber bültenleri, müşteri açıklamaları) 

 

Müşteri ile temas halindeki personelin; 

Alternatif referans faiz oranlarına göre geliştirilmiş yeni ürünlere hakimiyetinin sağlanması, her 
bir alternatif referans faiz oranının müşteriler için ne anlama geldiği konularında eğitilmesi ve 
desteklenmesi 

Tavsiye niteliğinde bilgi vermemesine dikkat edilmesi 



Müşteri iletişim/ destek süreçlerinde uygulanması gereken temel 
akış 
Alternatif referans faiz oranlarına geçişte müşteri iletişim ve destek süreçleri, müşteri deneyimini optimize etmek için 
eksiksiz ve tutarlı olacak şekilde tasarlanmalıdır. Destek süreci kapsamında müşteri/ sözleşme verilerinin sağlam ve 
tutarlı olması önem arz etmektedir. 

Veri Modeli 

Kapsam belirleme 

 Kapsam belirleme ve önceliklendirme 

 Müşteri verilerinin tutulduğu, işlendiği 

veri kaynaklarını, temel IBOR veri seti 

özelliklerini belirleme ve sürekli 

tekrarlanabilir metot haline getirme 

 Müşteri havuzu iyileştirme 

Ticari destek 

 Ticari müşterilere destek konularında 

platformlar oluşturma ve işlem 

bilgilerini sistemlere kaydetme  

 Platform görüşmelerinin <<Örneğin, 

Satış/Risk Ekipleri ve ISDA protokolü>> 

gelişimini ve sonuçlarını takip edin 

 Sözleşmelerde eksiklikleri ve öncelikleri 

belirleme 

 Revizyon ihtiyacı olan sözleşmeleri 

belirleme 

Müşteri ihtiyacını tanımlama 

 Segment bazlı müşteri ihtiyaçlarını 

belirleme ve müşteri deneyimine 

odaklanma 

 Yönetim risklerinin kontrolü için 

gereksinimleri değerlendirme 

 Müşteri destek stratejisini belirleme 

 Müşteriye sağlanacak ticari desteğin 

sürecini belirleme 

Müşteri desteğinin tasarımı 

 Müşteri deneyim ve yolculuk haritalarını 

tasarlama 

 Müşteri destek akış süreçlerini ve 

araçlarını belirleme 

 Özel destek akışlarını tasarlama 

 Yönetim bilgi sistemlerinin ve  uygun 

raporlamaları tasarlama 

 İlgili global referansları belirleme (Ör: 

ISDA) 

 Kaynak gereksinimlerini belirleme ve 

planlama 

Müşteri desteğinin kurulumu 

 Müşteri destek akışlarını, araçlarını 

alternatif referans faiz oranı sürecine 

özgü özelleştirilme 

 Alternatif referans faiz oranı verileri ile 

müşteri verilerinin entegrasyonu 

 Kurum içi ekibin ve müşterilerin, destek 

akış süreçleri ve araçlarına erişimini 

sağlama 

 Yönetim bilgi sistemleri takip ve 

raporlaması sistemini başlatma 

 Müşteri desteğini başlatma 

Dökümantasyon 

 Şablonlara/ yeni verilere göre yeni 

ve/veya değiştirilmiş sözleşmelerin 

hukuk departmanından temini 

 Şablonlara göre destekleyici 

dokümanlar oluşturma 

 Müşteri ve sözleşme konularındaki 

gelişmelerin takibi ve raporlaması 

 Hukuki iş yükünün takibi 

Hukuki destek 

 Taslak sözleşmeler ve destekleyici 

dokümanları belirlenen iletişim modeli 

ve araçlar ile müşterilere paylaşma 

 Müşteri sorularına yanıt 

 Gerekli durumlarda, özel maddeler 

üzerinde müzakereler gerçekleştirme 

 İlerlemelerin takibi 

Uygulama ve Kapatma 

 Sözleşmeleri uygulanabilir hale getirme 

 Alınan kararların ve onayların sisteme 

kaydı 

 Hukuki süreci kapatma 

 

E 

H 

Sözleşmenin düzenlenmesi 
gerekli mi? 

Tespit Etme 

Dijitalleştirme Müzakere 
Hukuksal Sözleşme Süreci 

Çıkarma Oluşturma Tamamlanma 

Kaynak: EY UK FS Advisory IBOR Training – Legal and Client Outreach December 2019 



İletişim stratejisi uygulama örnekleri 
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IBOR Bilgilendirme Sayfası Kurumun IBOR geçişine yaklaşımı Segment bazlı iletişim modeli IBOR Geçiş tarihleri ve güncel dokümanlar 

C 

– Deutsche Bank - 

Segment özelinde sıkça 

sorulan sorular 

Segmente dedike  

iletişim adresi 



İletişim stratejisi uygulama örnekleri 

– Wells Fargo - 

A 

A 

IBOR Bilgilendirme Sayfası 

Segment bazlı iletişim modeli 



Yasal uyarı 

Resmi mercilerin yönlendirme ve talimatlarıyla oluşturulan TBB Ulusal Çalışma Grubu (“UÇG”) ve alt çalışma 

gruplarının toplantıları sonucunda, TBB’ye ve UÇG’na danışmanlık hizmeti veren bağımsız firma tarafından, herhangi 

bir yönlendirme, öneri ve taahhüt içermeksizin, sadece üye bankalarımıza ve kamuoyuna, UÇG’nun konu hakkındaki 

faaliyetlerine ilişkin genel nitelikte bilgiler verilmesi ve bunların gerektiğinde resmi mercilerle paylaşılması amacıyla 

hazırlanmış olan sunumlardaki bilgi ve açıklamalar, konunun tamamını içermediği gibi, içerdikleri konularla ilgili 

danışmanlık veya tavsiye amacı da taşımamaktadır. Sunumlar sadece bilgilendirme amaçlı olarak yayınlanmakta 

olup, içeriklerine dair Birliğimizin ve danışmanlık hizmeti veren firmanın hiçbir sorumluluğu bulunmamaktadır. 

Birliğimizce, sunumlar içeriğindeki konulara ilişkin genel ya da özel nitelikte herhangi bir görüş beyan 

edilmemektedir. Sunumlarda yer alan bilgi ve açıklamalar Birliğimizin resmi görüşünü veya bu konularda alınmış ya 

da alınabilecek bir kararını yansıtmamaktadır. Yürürlükte olan rekabet hukuku kuralları çerçevesinde bütün 

teşebbüslerin ticari strateji ve kararlarını bağımsız bir şekilde belirlemeleri gerekmektedir. Sunumlarda yer alan 

hiçbir husus, bahse konu düzenlemelere aykırı şekilde yorumlanamaz. Birliğimizin bu metinlerde yer alan bilgileri 

güncelleme veya düzeltme yükümlülüğü bulunmamaktadır. 

 


