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1

2007-09 finans krizine kadar, global ekonomi, her yil tahminen 150 milyon yeni finans
hizmeti tiiketicisini sisteme ekliyordu. Artis oranlar1 o tarihten bu yana yavasladi, fakat
biliyiime yine de siiratle devam ediyor. Finans krizi, global finansal sistemin uzun-vadeli
istikrar1 i¢in, finansal tiiketicilerin korunmasmin 6nemine 151k tuttu. Ayni zamanda, finans
hizmetlerinin kullanimindaki hizli artislar, tiiketicileri korumak ve yetkilendirmek i¢in hem
finansal diizenlemelerin hem de tiiketici egitiminin gii¢lendirilmesi gerektigine isaret etmistir.
Saglam ve gii¢lii bir finansal tiiketici korumasi olmadan, genisleyen finans sistemine artan
katilimlarin biiylimeyi hizlandirict etkileri ve faydalari tamamen kaybedilebilir ya da 6nemli
oranda azalabilir.

Finansal tiiketici korumas11, finans firmalarn icin onlarin perakende miisterileri
konusunda agik ve net davrams kurallar1 ongormektedir. Finansal tiiketici korumasi,
tiiketicilerin: (1) bilgiye dayanan kararlar verebilmek icin gereken bilgiyi almalarini; (2) adil
olmayan veya aldatici uygulamalara tdbi olmamalarini ve (3) ihtilaflar1 ¢6ziimlemek igin riicu
mekanizmalarina erisim imkani bulmalarin1 saglamayr hedefler. Tamamlayici finansal
okuryazarlik inisiyatifleri, tiiketicilere, finansal iirlin ve hizmetleri kullanmanin risk ve
odiillerini — ve bunlart kullanirken sahip olduklar1 haklar1 ve iistlendikleri yiikiimliiliikleri
anlamalarin1 saglayacak bilgiyi ve becerileri kazandirmay1 hedeflemektedir. Tiketiciler i¢in
finansal egitim programlariyla birlikte, finans kurumlar i¢in acik davranis kurallari, hem
finansal pazarlarda tiiketici giivenini artiracak hem de bu pazarlarin gelismesine destek
olacaktir.

Uluslararast toplum, G20 Ust Seviye Prensiplerin yayimlanmasiyla birlikte, son
zamanlarda finansal tiiketici korumaya daha fazla odaklanmaktadir. Diizenleyici organ
ve otoriteler, mevcut politikalar, kanunlar ve yonetmelikler, kurumlar ve inisiyatiflerin
Olciilmesi ve degerlendirilmesinde esas alinabilecek bir piyasa davranis kilavuzlari setine
duyulan baskiy1 ve ivedi gereksinimi hissetmislerdir. Herkesge taninmis ve kabul edilmis
kilavuzlarin bulunmamasi, politika yapicilari, genelde, pek cok tiiketici koruma sorununun
sadece birkag tanesi lizerinde odaklanmaya sevk etmis ve onlarin baska alanlardaki bosluklar
kapatamamalarina neden olmustur. Subat 2011 toplantilarinda, G20 Maliye Bakanlar1 ve
Merkez Bankasi Baskanlar;, Ekonomik Isbirligi ve Kalkinma Orgiitii’ne (OECD), Finansal
Istikrar Kurulu'na (FSB) ve ilgili uluslararasi orgiitlere bir ¢agr1 yaparak onlardan Ekim
2011°de yapilacak G20 toplantisina kadar finans hlzmetlermde tilketici korumasi hakkinda
ortak prensipler gelistirmelerini 1sted11er Ekim 2011°de, G20°, Finansal Tiiketici Korumasi
Konusunda Ust Seviye Prensiplerini® yayimladi. OECD Flnansal Tiiketici Korumas1 Gorev
Kuvveti’nin ¢alismas1 ise halen devam etmektedir. (Finansal Tiiketici Korumasi Icin Iyi
Uygulamalarin birinci versiyonu, Finansal Tiiketici Korumasi Konusunda Ust Seviye
Prensiplerin yayimlanmasindan daha dnce ¢ikartilmisti. Ancak Iyi Uygulamalar, Ust Seviye
Prensipleri tamamlamakta ve Prensipler igerisindeki kavramlarin uygulanmasinin yollar
hakkinda pratik 6neriler getirmektedir.)
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Uluslararas orgiitlerin finansal tiiketici korumasim giiclendirme amacina yonelik cesitli
baska inisiyatifleri de halen devam etmektedir. Kasim 2010°da, G20 Liderleri de,
FSB’den, tiiketici finansal korumasini artirma opsiyonlarini aragtirmak iizere OECD ve diger
uluslararas1 orgiitlerle ¢alismasini istediler.” Ekim 2011°de, FSB, kredi iizerinde ézel odakla
Tiiketici Finansal Korumas: hakkinda raporunu yaymmladi.® Yine 2005 yilindan itibaren,
OECD, Finansal Egitim ve Bilin¢lendirme I¢in Iyi Uygulamalar Hakkinda Tavsiyelerini ve
kredi, sigorta ve bireysel emeklilik triinlerine iligkin finansal egitim ve bilinglendirme
konusunda spesifik iyi uygulamalarini gelistirdi.” Bunlara ek olarak, OECD, Finans Egitimi
Icin Ulusal Stratejilerin Meveut Durumu: Karsilastirmali Analiz ve Ilgili Uygulamalar
hakkinda 2012 Calisma Raporu da dahil, finansal okuryazarlik ve finansal egitim hakkinda
baska bir dizi c¢aligma raporu ve baska raporlar da yaylmladl.8 Avrupa’da, tiiketici
finansmanma iliskin Direktiflerin yan1 sira, Avrupa Komisyonu, perakende yatirim
tavsiyeleri, tiiketici kredileri, finansal hizmetlerin uzaktan pazarlanmasi, ipotekli krediler ve
finans hizmetlerinde tiiketici egitimi de dahil perakende finans hizmetleri hakkinda
arastirmalar da yaptr.® Kasim 2011°de, Avrupa Sigorta ve Isyeri Bazli Emeklilik Sigortasi
Otoritesi, Sigorta Sirketlerinin Sikayet Coziimleme Yollarina dair Onerilen Kilavuzlar
hakkinda bir kamusal miizakere ve damsma siirecini baslattr.’® Amerikalilar Arasi Kalkinma
Bankasi, ¢esitli projelerde finansal tiiketici korumasinin gii¢lendirilmesini desteklemektedir.™
Bunlara ek olarak, Rusya Federasyonu Hiikiimeti: (1) gelismekte olan iilkelerde g¢esitli
gruplarin finansal kabiliyetlerini 6l¢gmek amacina yonelik metodolojiler gelistirmek; (2) bu
yontemleri Banka miisterisi tilkelerde mevcut programlar yelpazesinde uygulamak suretiyle
test etmek ve gelistirmek ve (3) web siteleri, atélye calismalar1 ve baska araglar yoluyla
finansal okuryazarhk12 Oleiimii ve gelistirilmesi konusunda en iyi uygulamalar hakkinda
bilgileri yaymak amaglariyla, Diinya Bankasi ve OECD’nin yo6nettigi 15 milyon $’lik bir
Finansal Okuryazarlik ve Finansal Egitim Yatirirm Fonu kurdu. Yatirirm Fonunun ilk raporlari,
2012 sonlarindan itibaren yayimlanmaya baglanacak.

Uluslararasi ve bolgesel sivil toplum orgiitleri de, finansal tiiketici korumasi1 konusunda
gideren artan onemde bir rol oynuyorlar. Sorumlu Finans Forumu, finansal tiiketici
korumasi diizenlemelerini ve finansal kabiliyetleri, Sorumlu Finans cergevesinin ii¢ temel
direginin ikisi olarak saymaktadlr.l?’ Ocak 2012’de, Amerika Kitalar1 Banka Denetcileri
Birligi (ASBA), Denetim ve Tiiketici Korumasi En lyi Uygulamalar1 ve Tavsiyeler hakkinda
taslak raporunu yayimladi. 2011 Finansal Tabana Yayilma Hakkinda Maya Deklarasyonu,
tiiketici korumasi ve yetkilendirmesini, “tiim insanlarin kendi {ilkelerinin finans sektoriine
dahil olmalarin1 saglamak amacima yonelik finansal tabana yayilma ¢abalarinin temel
direkleri” olarak gormektedir.'* Yine 2011 yilinda, Finansal Tabana Yayilma ittifaki, tiiketici
korumas1 hakkinda ortaya ¢ikan politika sorunlarini ve diizenleme sorunlarini tartismak ve
finansal erisimi tesvik eden ve finansal tabana yayilma kalitesini artiran yetkilendirme
tedbirlerini gozden ge¢irmek amaciyla Tiiketici Yetkilendirme ve Piyasa Davraniglar1 Calisma
Grubunu kurdu. Consumers International, en iyi uygulamalari paylagsmak ve standartlar ve
kilavuzlarin gelistirilmesine destek olmak amaciyla bir uluslararasi orgiitiin kurulmasi ¢agrisi
ve uluslararasi standartlar ve kilavuzlarin gelistirilmesi ¢agrist da dahil, finansal tiiketici
korumasi hakkinda tavsiyeler yayimladi.*> Bunlara ek olarak, Uluslararasi Standartlar Orgiitii
(ISO) tiiketici politikas1 Komitesi (ISO/COPOLCO), ozellikle cep telefonu bazli finansal
hizmetler ve uluslararasi havaleler basta olmak tizere tiiketici finansal agiklamalar1 hakkinda
yeni uluslararasi standartlarin gelistirilmesine yonelik bir teklif hazirlama asamasindadir.™®
Finansal okuryazarlik konusunda, 2008 yilinda, OECD, diinya c¢apinda finansal egitim
iizerinde galisan politika yapicilar bir araya getiren Uluslararasi Finansal Egitim Agmi'’
yarattt. Consumers International ve Microfinance Opportunities, ikisi birlikte, finansal
danigmanlik cabalarinda tiiketici savunmanlarina yardimci olmayr amaglayan bir elkitabi
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hazirladilar."® Bu 6zet, tiim inisiyatifleri kapsamamakta, sadece finansal tiiketici korumasim
destekleyen pek ¢cok devam eden uluslararasi inisiyatifin agiklanmasina yardim etmektedir.
Bu inisiyatiflerin tiimii, finansal tiiketici korumasi1 alanindaki zayifliklara verilecek global
yanitin  gliclendirilmesi konusunda faydalidir. Yine de, basta global diizeyde faaliyet
gosterenler olmak iizere, sivil toplum Orgiitlerinin yapabilecekleri daha pek ¢ok sey vardir.
Diinya Bankasi, iilke-seviyesinde deneyimlere dayanan Iyi Uygulamalar1 ve devamh
teknik yardim mekanizmasim gelistirmek yoluyla, finansal tiiketici korumas1 hakkinda
uluslararasi diyaloga da destek olmaktadir. Diinya Bankasi’nin Iyi Uygulamalar, tiiketici
korumasi ve finansal okuryazarlik konularinin iilke-seviyesinde ve derinlemesine incelenmesi
ve arastirilmasinin sonuglarina dayanmaktadir. Ik olarak Cek Cumhuriyeti’nin talebi iizerine
2006 yilinda gelistirilen Avrupa ve Orta Asya’da Tiiketici Korumast ve Finansal Okuryazarlik
Hakkinda Iyi Uygulamalar, iilke seviyesinde tanisal incelemeler i¢in bir degerlendirme araci
olarak kullamlmustir. Bu Iyi Uygulamalar, biiyiik &lgiide, perakende finansal piyasalarda
tilkketici korumasi konusunu irdelemeye baslamis bulunan bir dizi {ilkedeki gelismelere
dayanmaktadir. Daha sonra, Kasim 2010’da, Diinya Bankasi, bir Tiiketici Korumasi ve
Finansal Okuryazarlik Global Programi gelistirdi. Tablo 1’de gosterildigi gibi, Global
Program kapsaminda, bu yaymin yayimlandigi tarihe kadar toplam 18 iilke incelemesi
tamamlanmis bulunmaktaydi. Bu iilke incelemeleri; Rusya Yatirim Fonuyla finanse edilen
hanehalk: arastirmalar1 ve anketleri de dahil, finansal okuryazarlik ve tiiketici davranislar
hakkinda yapilan ii¢ lilke eylem plani, iki uygulama programi ve 18 hanehalki anketinin de
arasinda bulundugu ilave iilke-seviyesinde teknik yardim caligmalariyla desteklenmekte ve
tamamlanmaktadir.’® Ek olarak, Diinya Bankasi, iki iilkede (Rusya Federasyonu ve Malawi)
tiiketici korumasi ve finansal okuryazarlik programlari i¢in toplam 28 milyon $’lik kredilere
onay vermis bulunmaktadir.?’

TABLO 1: Tiiketici Korumasi ve Finansal Okuryazarlik Hakkinda
WBG Ulke Tanisal incelemeleri

Yayimlandigi Yayimlandig: Y1l
Yil

Cek Cumhuriyeti 2007 Bosna & Hersek 2012 I¢in Planlanmaktadir
Slovakya 2007 Kazakistan 2012 I¢in Planlanmaktadir
Bulgaristan 2009 Malawi 2012 Igin Planlanmaktadir
Romanya 2009 Giliney Afrika 2012 Igin Planlanmaktadir
Litvanya 2009 Nikaragua 2012 i¢in Planlanmaktadir
Azerbaycan 2009 Ukrayna 2012 Igin Planlanmaktadir
Hirvatistan 2010 Ermenistan 2012 I¢in Planlanmaktadir
Rusya Federasyonu 2010 Mozambik 2013 Igin Planlanmaktadir
Letonya 2010 Tacikistan 2013 i¢in Planlanmaktadir

Iyi Uygulamalar, esas olarak bir tam araci olarak kullamlmak iizere gelistirilmistir. Tyi
Uygulamalar, iilke tanisal incelemelerinin hazirlanmasi i¢in faydali bir referans noktast
saglamakta ve bu yolla, “Ulkenin finansal tiiketici korumasi i¢in mevcut kanunlar1 ve
diizenlemeleri ile uluslararas1 uygulamalar arasindaki fark ve benzerlikler nelerdir?”” sorusunu
yanitlamalar1 i¢in politika yapicilara yardimcr olmaktadir. Hicbir iilke sil bastan baslamadigi
icin, diinya capinda yararli yaklasimlarin derlendigi bir ¢alisma, spesifik iilkelerde finansal
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tiiketici korumasini giiglendirme konusunda mevcut firsatlarin anlagilmasina yardimei olabilir.
Bu agidan bakildiginda, yi Uygulamalar, finansal tiiketici korumasinin giiclendirilmesi igin
kullanilabilecek delil-bazli somut yontemler saglamaktadirlar. Diinya Bankasi Grubu’nun
finansal tiiketici korumasinin gii¢lendirilmesine iligkin tilke-seviyesindeki deneyimlerinden
istifade eden ve uygulamada iyi islev gordiigli anlasilan uluslararasi yaklagimlara dayanan
Finansal Tiiketici Korumasi I¢in Iyi Uygulamalar, diizenleyici otoritelerin finansal
hizmetlerde tiiketici korumasini giliglendirmek amacina yonelik ¢abalarinda kullanabilecekleri
pratik ve kullanish bir yaklasim sunmaktadirlar. Iyi Uygulamalarin diinya ¢apinda “en iyi
uygulamalar” olduklar1 gibi bir iddialar1 yoktur. Daha ziyade, sahada basariyla hayata
gecirilmis bulunan ve en sik ve yaygm kullanilan uygulamalarin bir derlemesidirler.
Dolayistyla, finans kurumlarinin perakende miisterileriyle iliskilerinde gosterdikleri tavir ve
davraniglarin gelistirilmesinin tesvik edilmesinde kullanilabilecek faydali yaklagimlarin kaba
bir dzetini olusturmaktadirlar. Iyi Uygulamalarm, herhangi bir iilke baglaminda finansal
tiikketici korumasinin gelistirilmesine yonelik etkin ve etkili yaklagimlarin neler olabilecegi
konusunda gelismekte olan global diyaloga katkida bulunacaklari timit edilmektedir.

Iyi Uygulamalar, finans sektoriiniin tiim birimleri ve alanlarinda tiiketici koruma
sorunlarmin belirlenmesi ve tanimlanmasimna yardimei olan kapsamh bir tam aracidir.
Iyi Uygulamalarin sektore iliskin herhangi bir uluslararas1 orgiitiin temel 6lgiitlerini,
kilavuzlarini, prensiplerini veya iyi uygulamalarini iptal etmek ve onlarin yerine gegmek gibi
bir amac1 yoktur. Aksine, Iyi Uygulamalar, sadece tiim finans hizmetlerinde tiiketici
korumasiyla (ve genelde piyasa davranislariyla) ilgili sorunlar iizerinde odaklanir ve sektore
ozgii kilavuzlari tamamlarlar. En &nemlisi, Iyi Uygulamalar, politika yapicilara, finans
sektoriiniin ¢esitli farkli kisimlarinda kesisen tiiketici korumasi sorunlarinin belirlenmesi ve
tanimlanmasinda yardimci olurlar ve bu yolla, onlara, finans sisteminde tliketici korumasinin
gelistirilmesi ve iyilestirilmesi i¢in uyumlu, kapsamli ve esgiidiimlii rejimler tasarlamalar1 ve
kurmalarinda yardimci olurlar. Tiiketici korumasi konusunda kapsamli bir yaklasima duyulan
ihtiyag, pek cok finans kurulusunun biiyiik sirketler gruplari igerisinde entegre olmasiyla daha
1y1 anlagilmaktadir.

Finansal Tiiketici Korumas1 I¢in Iyi Uygulamalar, Diinya Bankasi Grubunun
gelistirmek icin alt1 yildan daha fazla bir zaman harcadigi bir eserdir. Daha 6nce de ifade
edildigi gibi, Iyi Uygulamalar, su ana kadar diinya capinda 18 iilkede (orta-gelir diizeyinde 14
iilke ve diisiik-gelir diizeyinde dort iilke) test edilmistir.”* Finans hizmetlerinin sunumunda
yapilan yeniliklerin muhtemelen diinyanin tiim iilkelerinin 6grenebilecegi degerli dersler
verecegi Afrika’nin geri kalan kisminda (6zellikle Sahra-Alti Afrika’da) ve Asya, Latin
Amerika ve Karaipler’de ek testlerle siirece devam edilecektir. Diger Diinya Bankasi Grubu
faaliyetleri de lyi Uygulamalara dahil edilmis bulunmaktadir. Bunlar arasinda, Kalkinma
Ekonomisi Arastirma Grubu?, insan Gelistirme Ag1, Finansal Tabana Yayilma Uygulamasi
(Mikro & KOBI Finans ve Finansal Altyap: Servis Hatlar1 da dahil)®®, Hukuk Departmani ve
ayrica, International Finance Corporation icerisinde finans kaynaklarina erisim danismanligi
ve yatirim hizmetleri sunan birimler aracilifiyla finansal okuryazarlik ve finansal egitim
hakkinda yapilan ¢aligmalar da vardir.** Ek olarak, Iyi Uygulamalar, mikrofinans sektdriiniin
gelismesine ve mikrofinans sektoriiyle ilgili tliketici koruma sorunlarinin ¢éziimiine destek
olan, Diinya Bankasi igerisindeki bir politika ve arastirma merkezi olan Yoksullara Yardim
Danigsma Grubunun (CGAP) ¢alismasindan ¢ikartilan temel dersleri de kapsamaktadlr.25

iyi Uygulamalar, cok cesitli ve farkh teskilatlarin gelistirdikleri mevcut uluslararasi

temel olciitlerden ve genel kabul goren diger Iyi Uygulamalardan gelen girdi ve
katkilarla formiile edilmislerdir. Iyi Uygulamalar; Birlesmis Milletler’in, OECD’nin,
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Avrupa Komisyonu’nun, Asya-Pasifik Ekonomik Isbirligi forumunun, Uluslararast Odemeler
Bankasi’nin, Uluslararas1 Sigorta Denetgileri Birligi’nin, Uluslararast Emeklilik Sigortasi
Denetgileri Orgiitii’niin, Uluslararast Menkul Kiymet Komiteleri Orgiitii’niin ve G20 Yaratici
Finansal Taban Yayilma Prensipleri biriminin iyi/en iyi uygulamalarini, prensiplerini, temel
Olciitlerini ve tavsiyelerini igermektedirler. Tiim bunlardan, tiiketici korumasma iligkin
tavsiyeler se¢ilmis ve bir araya getirilmistir.

Iyi Uygulamalar, hem gelismis iilkelerin yaklasimlarim1 hem de yeniden sekillenen
gelismekte olan iilkelerin deneyimlerini kapsamaktadirlar. Son 30 yil igerisinde,
sanayilesmis iilkelerde pek ¢ok finansal tiiketici korumasi programi uygulamaya konulmustur.
Bununla birlikte, son yillarda, bagka Brezilya, Cin, Kolombiya, Hindistan, Malezya, Meksika,
Peru, Rusya ve Giiney Afrika olmak tizere gelismekte olan pazarlar ve iilkelerde ¢ok degerli
caligmalar da yapilmistir. Diinya ¢apinda iilkelerden etkin yaklasimlar gelmeye devam ettikce,
bu tip yaklagimlar da Iyi Uygulamalarin yeni revizyonlarina dahil edilecektir.

Iyi Uygulamalar, 6nemli oranda uluslararasi inceleme ve goriis toplama inisiyatifine
konu olmuslardir. Ulke seviyesinde yapilan siki ve kati testlere ek olarak, Iyi Uygulamalar,
birkag¢ yil igerisinde kapsamli uluslararast danisma ve goriis toplama siirecinden de istifade
etmislerdir. Iyi Uygulamalar, ilk kez Agustos 2008°de “Avrupa’da ve Orta Asya’da Tiiketici
Korumast ve Finansal Okuryazarlik Igin Iyi Uygulamalar: Bir Tani Aract” bashgiyla bir
Danisma Metni Taslaglr olarak yayimlanmig ve daha sonra, Agustos 2010°da son sekli
verilerek kesinlestirilmistir.?® Daha sonra, Iyi Uygulamalar, Latin Amerika ve Afrika’daki ek
iilke incelemelerinden elde edilen sonuglari ve finansal tiiketici korumasi alanindaki son
gelismeleri yansitacak sekilde revize edilmis ve gilincellenmistir. Ardindan, Mart 2011°de,
“Finansal Tiiketici Korumasi I¢in Iyi Uygulamalar”, bir Damisma Metni Taslagi olarak
yayimlanmustir. Danisma siireci igerisinde, Iyi Uygulamalar, Eyliil 2008’de Washington
D.C.’de yapilan Diinya Bankas1 Grubu — CGAP Konferansi, Subat 2011°de yapilan, Diinya
Bankasi Enstitiisii’niin evsahipligi yaptig1 bir bolgeler-aras1 video diyalog (Gelistirme
Tartigsmalar1), Mayis 2011°de Toronto’da yapilan FinCoNet yillik toplantis1 ve yine Mayis
2011°de Hong Kong’da yapilan Consumers International Diinya Kongresi de dahil ¢esitli
farkli uluslararas1 konferanslarda sunulmus ve tartisilmistir. Tesekkiir baslhig1 altinda ifade
edildigi gibi, diinya capinda 25’den fazla diizenleyici otorite yazili gorlis ve Onerilerini
sunmuslardir ve bu yazili goriis ve oneriler nihai taslak metne dahil edilmistir.

Baslangicta, kayda deger dort onemli nokta vardir. Birincisi, Iyi Uygulamalar, tefecilik
gibi gayri resmi finans hizmetlerine degil, sadece bir iilkenin diizenlenmis finans sistemine
uygulanir. Ikincisi, Iyi Uygulamalarin hepsinin diinyanin tiim iilkelerinde tam ve eksiksiz
uygulanmas1 beklenmez. Iyi Uygulamalar uygulamasi, ilgili iilkeye 6zgii gereksinimlere ve
hedeflere mutlaka uyarlanmalidir. Ugiinciisii, Iyi Uygulamalar, finansal {iriin ve hizmetlerin
tam kapsamli bir listesini icermezler. Bunun yerine, sadece en yaygin kullanilan finansal {iriin
ve hizmetler hakkinda tiiketici korumasma iliskin ©Oneriler verirler. Dordiinciisii, Iyi
Uygulamalarin zaman igerisinde hem sivil toplum orgiitleri de dahil uluslararas1 ve ulusal
orgiitlerin prensipleri, uygulamalari, politika raporlar1 ve seminerleri temelinde hem de
gelecekte yapilacak iilke tanisal incelemeleri bazinda daha da gelistirilmesi beklenmektedir.

Finansal Tiiketici Korumasi Igin Iyi Uygulamalar eseri, ii¢ boliim halinde sunulmaktadur.
Béliim 1, Iyi Uygulamalarin gelistirilmesine zemin hazirlayan uluslararasi ortam1 ve bunlarin
gelistirilmesinde kullanilan metodolojiyi 6zetleyen bir girig bolimiidiir. Boliim 2, tiiketici
finansal hizmetleri spektrumunun tamamina uygulanan 39 ortak Iyi Uygulama 6nermektedir
ve finansal tiliketici korumasi i¢in uluslararasi prensiplerin daha da gelistirilmesi konusunda
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faydali girdi ve katkilar saglayabilir. Boliim 3, finansal hizmetlerin dort ana tipi olan
bankacilik, menkul kiymetler, sigorta ve banka-dis1 kredi alanlarmin her biri i¢in bir dizi lyi
Uygulamalar sunmaktadir. Ek I ve Ek II, her ikisi de halen erken gelistirme agamalarinda olan
Bireysel Emeklilik Fonlar1 i¢in ve Kredi Raporlamasi I¢in Iyi Uygulamalar1 sunmaktadirlar.
Ek III, (1) tiim {lkelerin finansal diizenleme giindemlerinde tiiketici korumasinin giderek
artan Oneminin altinda yatan ortami ve baglami; (2) herhangi bir ililke baglaminda tiiketici
koruma c¢ergevelerinin tasarlanmasinin gerekgesini ve bu amagla uygulanan temel prensipleri;
(3) lyi Uygulamalarim tasarlanmasmna iliskin sorunlar1 ve (4) uluslararasi toplumun finansal
tiiketici korumasi alaninda gelecekte yapabilecegi calismalari kapsayan bir artalan agiklamasi
sunmaktadir.
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Iyi cahsan ve isleyen bir tiiketici koruma rejimi, bir yandan tiiketicileri kanuni haklarim
kullanmalar1 ve kanuni yiikiimliiliiklerini yerine getirmeleri konusunda
yetkilendirirken, bir yandan da, finans hizmetlerinin tiiketicileri i¢in etkin ve etkili
koruyucu duvarlar insa eder. lyi isleyen bir finansal tiiketici koruma rejiminde bulunan 39
temel Iyi Uygulama asagida dzetlenmektedir.

Tiiketici Koruma Kuruluslari

1. Kanun, finansal triinler ve hizmetler alaninda acik ve net tiiketici koruma kurallar1
ongoriir. Kurallarin tamamiyla, objektif, zamaninda ve adil uygulanmasini (ve icra
edilmesini) saglamak i¢in gereken kurumsal diizenlemeler mevcuttur.

2. Sektore 6zgii finans kuruluslari icin davranis kurallari, sektdr meslek birligi tarafindan
(miimkiinse, finansal denetleme kurumlariyla ve tiiketici dernekleriyle konsiiltasyon
yoluyla) gelistirilir ve belirlenir. Tiim sektor kuruluslari, yasal kurumlarin ya da etkin
6zdenetim kuruluslarinin izledikleri ve denetledikleri tiim davranis kurallarina uyarlar.
Bu davranis kurallari, miinferit finans kuruluslarinin kendi faaliyetleri ve isleri icin
hazirladiklar1 goniillii davranis kurallariyla genisletilebilir. Davranis kurallari, genis
bir kesime duyurulur ve agiklanir.

3. Basiretli ve ihtiyathh denetim ve tiiketici korumasi denetimi, ayr1 kurumlara
verilebilecegi gibi, tek bir kuruma da verilebilir. Bununla birlikte, kurumsal yapiya
bakilmaksizin, kaynaklarin basiretli ve ihtiyatli denetim ile tiiketici korumasi arasinda
tahsisi ve dagilimi, tiiketici korumasi kurallarimin etkin uygulanmasini saglamak icin
yeterli olmalidir.

4. Tiiketicilere finans hizmetleri sunan tiim tiizel kisiler, uygun finansal denetim otoritesi
nezdinde ruhsathdirlar (veya tescil edilmislerdir) ve piyasa davramiglart (yani,
perakende misterilerine iliskin is uygulamalar1) uygun finansal denetim otoritesi
tarafindan denetlenir.

5. Adli sistem, bir finansal {iriin veya hizmetle ilgili tiikketici korumasi ihtilaflarinin kesin
olarak c¢oziimlenmesi siirecinin maliyetinin uygun ve makul olmasini, bu hizmetin

zamaninda verilmesini ve profesyonel bir tarzda uygulanmasini garanti etmektedir.

6. Hem medya hem de tiiketici dernekleri, finansal tiiketici korumasini aktif bir sekilde
tesvik etmekte ve desteklemektedirler.
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ifsa ve Satis Uygulamalar

7.

10.

11.

12.

13.

14.

Bir finans kurulusu, bir tiiketiciye belirli bir finansal iiriin veya hizmet hakkinda bir
tavsiyede bulunmadan Once, {iriiniin veya hizmetin o tiiketicinin gereksinimlerini
karsiladigindan ve onun kapasitesine uygun oldugundan emin olmak i¢in tiiketiciden
yeterince bilgi toplar.

Tiim finansal {iriin veya hizmetler icin, tiiketicilere, o finansal iiriin veya hizmetle ilgili
riicu mekanizmalar1 da dahil temel islem sartlar1 ve kosullarini basit bir dille agiklayan
ve okunakli fontla kaleme alinmis, bir veya iki sayfalik kisa bir 6zet agiklama (ya da
onun elektronik esdegeri) gonderilir. Bu 6zetler, her finansal iiriin veya hizmet tipi i¢in
yayimlanacak asgari bilgi tipleri i¢in sektor ¢apinda kabul goren standartlara dayanir
ve finansal hizmet saglayicilar1 arasinda kolay karsilastirma yapilmasina olanak
saglarlar. Ozetler, finans kuruluslar tarafindan dagitilir.

Bir tiiketici bir finansal {iriin veya hizmeti satin almadan once, finans kurulusu, hem
kendisinin genel sart ve kosullarinin hem de o spesifik iirlin veya hizmetle ilgili 6zel
sart ve kosullarinin yazili birer kopyasini tiiketiciye verir.

Kanun, finansal iiriin ve hizmetlerin pazarlanmasinda, yaniltici reklamlar gibi aldatici
sat1s uygulamalarinin kullanilmasini 6zellikle yasaklar.

Menkul kiymetler ve tiirev enstriimanlar hari¢, uzun-vadeli bir tasarruf unsuru igeren
finansal {irlin veya hizmetlerin — ya da yiiksek-basingli satis uygulamalarina tabi olan
finansal iirlin veya hizmetlerin — bir “soguma” donemleri vardir ve bu donem i¢inde,
tiiketici, sozlesmeyi cezasiz iptal edebilir. Ancak finans kurulusunun o tarihe kadar
tahakkuk etmis islem ticretlerini tliketiciden almasmi engelleyen higbir hiikiim de
yoktur.

Bir finans kurulusu, bir bireysel borg¢luyu, bir {iriin veya hizmeti almanin bir 6n kosulu
olarak bagka bir {liriin veya hizmet satin almaya zorladig: takdirde, o borg¢lu, {liriin veya
hizmet i¢in istedigi saglayiciy1 se¢mekte serbest olacaktir.

Finans kuruluslari, reklamlarinda, kendilerinin diizenlenmis kuruluslar olduklarini ve
reklam materyallerinin ilgili diizenleme veya denetleme otoritesini tanimladigini ifsa
ederler.

Finans kuruluglarinin tiiketicilerle dogrudan iliskisi ve temasi bulunan personeli,
sattiklar: iirlin veya hizmetlerin karmagiklik seviyesine uygun ve yeterli bir egitim
alirlar. Ozellikle, finansal aract kurumlarm sattiklari finansal iiriin veya hizmetlerin
karmasiklik seviyesine uygun kalifikasyonda olmalar1 gerekir.

Miisteri Hesaplarimin Tutulmasi ve Kayitlar

15.

Finans kuruluslari, hem her miisteri hesab1 icin miisteri finansal islemlerinin temel
detaylarini iceren diizenli hesap Ozetleri, hem de her islemin kosullarina dair yazili
(veya elektronik) teyitler hazirlarlar. Yatirim {irlinleri i¢in, miisterilere, hesaplarindaki
varliklarin degerini gosteren periyodik hesap 6zetleri gonderilir.
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16.

17.

18.

19.

Finansal {irlinleri veya hizmetlerinin faiz oranlarinda, iicret ve masraflarinda ya da
diger temel sart ve kosullarinda meydana gelen degisiklikler, miisterilere, miimkiin

oldugu kadar erken, yazili olarak (veya elektronik araglarla) ve bireysel olarak
bildirilir.

Finans kuruluslari, giincel misteri kayitlar1 tutarlar ve miisterilerinin kendilerine
iliskin kayitlara {icretsiz veya makul bir {icret karsiliginda kolayca erismelerine olanak
saglarlar.

Perakende ddemelerin takas ve tasfiyesi, agik kanuni ve diizenleyici kurallara dayanir
ya da etkin 6zdenetim diizenlemelerine tabidir.

Finans kuruluslarinin miisterilerine kars1 usulsiiz ve yolsuz tahsilat veya bor¢ kurtarma
uygulamalar1 kullanmalar1 yasaktir.

Mahremiyet ve Veri Koruma

20.

21.

22.

23.

24,

Kredi sicilleri igin, kanun, miisteri bilgilerinin giincellenmesinin kapsamini ve
zamanlamasii diizenler ve miisterilere kredi sicillerindeki kredi raporlarina (en
azindan yilda bir kere) kolay ve serbest erisme olanagini sunar ve kredi raporlarindaki
hatalarin diizeltilmesi i¢in uygun prosediirler getirir.

Finans kuruluslarinin miisteri verilerinin gizliligini ve teknik gilivenligini saglamalar1
ve korumalart gerekir. Kanun, miisteri kayitlarinin resmi makam ve otoritelere ifsa
edilmesine iliskin spesifik kurallar ve prosediirler 6ngoriir.

Kanun, bilgilerin paylasimi konusunda, bilgilere erisim ve hatalarin ve artik gegerliligi
kalmamis kisisel bilgilerin diizeltilmesi, blokaj1 ve silinmesi de dahil belirli tiiketici
haklar1 6ngoriir. Kanun, ayrica, kredi sicilleri, raporlama kuruluslart ve kredi raporlari
kullanicilar da dahil, kredi raporlama sisteminin katilimcilari arasinda bilgi paylagimi
icin temel kurallar da getirir.

Her finans kurulusu, miisterinin kisisel bilgilerinin kullanilmasina ve paylasilmasina
iliskin politikalarin1 miisterilerinin her birine bildirir.

Kredi biirolar, ilgili devlet otoritesinin (veya devlet-dis1 kurumlarin) gbézetimi ve
denetimine tabidirler.

Ihtilaf Coéziimleme Mekanizmalar

25.

26.

Her finans kurulusunun, sozlii olarak iletilen sikayetler de dahil miisteri sikayetlerinin
coziimlenmesi konusunda agik prosediirleri ve bu amacla tayin ettigi bir irtibat
yetkilisi bulunur. Finans kuruluslar, aldiklar tiim sikayetlerin giincel kayitlarin1 da
tutarlar ve siire sinirlamalarina uyum, sikayetlerin cevaplandirilmasi ve miisteri erisimi
konular1 da dahil dahili ihtilaf ¢oziimleme politikalari ve uygulamalar1 gelistirirler.

Tiiketiciler; bir bagimsiz finansal ombudsman ya da etkin icra yetkisi bulunan esdegeri
bir kurum gibi, ihtilaflarin ¢dziimlenmesi i¢in kullanilan, maliyeti etkin ve makul olan,
etkin ve etkili, saygi duyulan, mesleki kalifikasyonu tam ve yeterli kaynaklarla
donatilmis bir mekanizmaya erisim olanagina sahip olmalidirlar. Finans kurulusu,
kendisini tayin eden otoriteden, sektorden, sikayetin yapildigi kurulustan, tiiketiciden
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217.

28.

ve tiliketici derneklerinden bagimsiz ve tarafsiz davranir. Finansal ombudsmanin veya
esdegeri kurumun aldigi kararlar, finans kurulusunu baglayicidir.

Davranis kurallarinin ihlalleriyle ilgili olanlar da dahil miisteri sikayetleri istatistikleri,
ombudsman veya finansal denetim otoritesi tarafindan periyodik olarak derlenir ve
yayimlanir. Hizmetin gelistirilmesi ve iyilestirilmesi yollar1 ve firsatlarinin tespitini
kolaylastirmak igin, sikayetler {iriin tiplerine gore derlenir.

Diizenleyici otoriteler, tliketici korumasina iligkin faaliyetleri hakkinda toplu
istatistikler ve analizler yayimlamakla ve sistemik tiiketici sikayetlerine kaynaklik
eden sorunlardan kaginmak icin gereken mevzuat degisikliklerini veya finansal egitim
tedbirlerini Onermekle kanunen yiikiimliidiirler. Sikayet istatistiklerinin analiz
edilmesinde ve sistemik miisteri sikayetlerinin tekrarlanmasina engel olmak amacina
yonelik tedbirler 6nerilmesinde sektor dernekleri de bir rol oynarlar.

Teminat ve Tazminat Planlar

29.

30.

31.

Kanun, diizenleyici otoritenin bir finans kurulusunun mali agidan sikintiya diismesi
halinde tiiketicileri korumak i¢in uygun tedbirler alabilecegini dngoriir.

Finansal sigorta veya garanti/teminat fonlar1 hakkinda bir kanun; sigortaci, sigortali
olan mudi gruplart ve smiflari, sigorta kuvertiiriniin kapsami, fona katkida
bulunan(lar), bir tazminat 6demesini tetikleyebilecek olaylar ve tiim sigortalilara
tazminat 6demelerinin zamaninda yapilmasini saglayacak mekanizmalar konusunda
aciktir.

Mudiler, hayat sigortast polige sahipleri, menkul kiymetler ve tiirev enstriimanlar
hesap sahipleri ve emeklilik fonu {iyeleri, ilgili finans kurulusunun tasfiyesi siirecinde
diger teminatsiz alacaklilardan daha yiiksek bir 6ncelik hakkindan istifade ederler.

Finansal Okuryazarhk & Tiiketici Yetkilendirme

32.

33.

34.

35.

Niifusun finansal okuryazarligini artirmak amaciyla, genis tabanl bir finansal egitim
ve bilgilendirme programi gelistirilir.

Finansal okuryazarlik programinin gelistirilmesinde ve uygulanmasinda (hiikiimet,
devlet kurumlar1 ve sivil toplum oOrgiitleri de dahil) ¢ok ¢esitli 6rgiit ve kurumlar rol
oynarlar. Hiikiimet, programi gelistirme ve uygulama siirecini yonetmesi ve koordine
etmesi i¢in bir bakan1 (6rnegin, Maliye Bakani), merkez bankasini veya bir finansal
diizenleyici organi tayin eder.

Her yastan tiiketicilerin finansal okuryazarligimi gelistirmek amacina yonelik
inisiyatifler diizenlenir. Bu, finansal hizmetlerde tiiketici korumasi da dahil, tiiketici
finansmanina iligskin sorunlarin irdelenmesi ve ele alinmasi konusunda kitle iletisim
araclarinin tesvik edilmesini de igerir.

Hiikiimet ve devlet kurumlari, tiiketicilerin gereksinim ve beklentilerine uygun

oneriler gelistirmek amaciyla tiiketicilere, sektor derneklerine ve finans kuruluglarina
danigirlar.  Sozlesme Oncesi tliketicilerin  bilgilendirilmesine ve  ihtilaflarin
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¢coziimlenmesine iligskin olanlar da dahil, dnerilen inisiyatiflerin amaglarina ulagmasini
saglamak amaciyla tiiketici testleri de yaparlar.

36.  Tiiketicilerin finansal okuryazarlig1 ve tiiketici yetkilendirme tedbirlerinin etkileri, cari
politikalarin finans piyasasinda istenen etkileri yapip yapmadiklarin1 gérmek amaciyla
zaman zaman tekrarlanan genis-tabanli hanehalki anketleriyle ol¢iiliirler.

Rekabet

37.  Finansal diizenleyici otoriteler ve rekabet otoriteleri birbirlerine danisirlar.

38.  Finans hizmetlerinde rekabet politikasi, rekabet sorunlarinin tiiketici refah1 tizerindeki
etkilerini ve Ozellikle, planlanan veya mevcut se¢cim sinirlamalarini ve limitlerini
dikkate alir.

39. Rekabet otoriteleri, perakende finans kuruluslar1 arasindaki rekabet hakkinda

periyodik degerlendirmeler yapar ve bu degerlendirmelerin sonuglarini yayimlar ve
perakende finans kuruluslar1 arasinda rekabetin nasil optimize edilebilecegi hakkinda
tavsiyelerde bulunurlar.
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BANKACILIK SEKTORU:

Herhangi bir iilkenin bankacilik sisteminin gelismesi i¢in, ticari bankalar ile halk arasinda iyi
is iligkilerinin kurulmasi yasamsal éneme sahiptir. Bankalar ile tiiketiciler arasinda karsilikli
giiven ve itimada ihtiya¢ vardir. Saydam bir fiyatlamanin bulunmadigi, tiiketici bilincinin ve
korumasinin yetersiz oldugu ya da ihtilaf ¢éziimleme mekanizmalarinin pahali veya verimsiz
ve etkisiz oldugu durumlarda, bankacilik sistemleri, normalde olandan daha az verimli ve
daha az erisilebilir olurlar.

Bankacilik sektorii ve onun icinde faaliyet gosterdigi ortam hakkinda tam bir degerlendirme
yapilmasi, asagida sayilan uygulamalardan bazilarinin belirli bir iilke i¢in anlamli ve 6nemli
olup olmadiginin tespit edilmesinde kritik Onemi haizdir. Bu uygulamalar, bankacilik
sektdriinde 1yi bir tiiketici korumasi uygulamakla iinlii tilkelerde yiiriirliikte bulunan ve genel
kabul géren uygulamalar da dahil olmak iizere gesitli farkli kaynaklardan derlenmislerdir. Iyi
Uygulamalar, ayrica, miimkiin ve uygun olan hallerde, uluslararas1 iyi Uygulamalar ve
standartlardan da yararlanirlar.?’ Uygulamalarin hem bankacilik sistemleri iy1 gelismis
bulunan hem de bankacilik sistemleri daha az gelismis olan iilkelerde kullanilmalarina olanak
verecek sekilde formiile edildiklerini de not etmek énemlidir. Bu Iyi Uygulamalarin faydal
olmalarin1 saglamak i¢in, belirli bir dl¢iide genellemeler yapilmis ve bir asgari gereksinim
yaklasim1 uygulanmigtir. Bdylece, ilgili iilke baglaminda uygulamalarin anlamliligi da
saglanirken, siradan tiiketicinin bankacilik sistemine karsi temel haklar1 da korunmus
olmaktadir.

L TUKETICI KORUMA KURULUSLARI:
Tiiketici Koruma Rejimi:

Kanun, bankacilik iirtinleri ve hizmetleri hakkinda agik ve net tiiketici koruma kurallar
getirmelidir ve tiim bu kurallarin tam anlamiyla, objektif, zamaninda ve adil uygulanmasini ve
icra edilmesini saglamak i¢in gereken tiim kurumsal diizenlemeler mevcut olmalidir.

(@) Spesifik kanun hiikiimleri, herhangi bir bankacilik {iriinii veya hizmetinin tiiketicisinin
korunmasi i¢in etkin ve etkili bir rejim yaratmalidir.

(b)  Bankacilik iiriinleri ve hizmetlerine iliskin tiiketici korumasini uygulamak, denetlemek
ve icra etmekten ve gereken verileri (sorgular, sikayetler ve ihtilaflar da dahil)
toplamak ve analiz etmekten bir genel tiiketici kurumu, bir finansal denetim kurumu
veya bir uzmanlasmis finansal tiiketici kurumu sorumlu olmalidir.

(© Tayin edilen kurum, gorevlerini etkin, etkili ve verimli bir bi¢imde yiiriitebilmesi i¢in
yeterince fonlanmalidir.
(d)  Tayin edilen kurum, isini saydamlik, hesap verebilirlik ve diristliikle yiiriitmelidir.
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(e) Tiiketici korumasi ve finansal sistem diizenleme ve denetimi gorevlerini uygulamak,
denetlemek ve icra etmekle gorevlendirilen gesitli kurum ve kuruluslar arasinda
esglidiim ve isbirligi saglanmalidir.

()] Kanun, bankacilik iirtinleri ve hizmetlerine iliskin tiiketici korumasi hakkinda, gontlli
tiiketici Orgiitleri ve 6zdenetim orgiitleri de dahil 6zel sektdr i¢cin de bir rol dngdrmeli
ya da en azindan bdyle bir rolii yasaklamamalidir.

Bankacilikta tiiketici haklart da dahil her tiirlii yasak hakkinin kullanilabilmesinin asli én
kosulu, tiiketici korumasimin taminmasi, uygulanmasi, denetlenmesi ve icra edilmesi i¢in
gerekli yasal temelin olusturulmasidir. Benzer sekilde, finans sisteminde tiiketici koruma
islevlerinin denetlenmesi ve icra edilmesi, tiiketicilerin korunmasint saglamak igin kritik
onemi haizdir. Bu bakimdan, bugiine kadar yapilan degerlendirmeler ve diinya ¢apinda
tilkelerin deneyimleri, tiiketici korumasinin denetlenmesi ve icra edilmesi gorevine adanmig
bir kurum kurmak gerektigi fikrini acik¢a desteklemektedirler.

Goniillii orgiitlenmeler olusturma ve kurma hakki, pek cok iilkede ¢ok dogal karsilanir.
Goniillii tiiketici dernekleri ve ozdenetim orgiitleri, tiiketici koruma rejiminin onemli
direkleridir. Onlara mesruiyet kazandirmak ve finansman bulmalarina veya kaynaklart
toplamalarina olanak saglamak igin, goniillii tiiketici dernekleri ve ozdenetim orgiitlerinin
rolii kanunla taminmalidir. Normalde bankacilik-disi meseleler olarak kabul edilebilecek
faaliyetlere katilabilmeleri i¢in bankalara mesruiyet kazandirmak ve onlarin finansal
okuryazarlik ve baglantili tiiketici korumasi hedeflerine yeterli fon ayirmalarina olanak
saglamak igin de ozel sektoriin rolii vurgulanmaktadir.

Bu Iyi Uygulamalarin gelistirilmesi ve hazirlanmas: siirecinde uluslararasi ve ulusal
kilavuzlara bakilmistir. Bu kilavuzlar arasinda, 87/102/EEC sayili Direktifi iptal ederek
yerine gecen 2008/48/EC sayili Tiiketiciler Icin Kredi Sozlesmeleri Hakkinda AB Direktifi;
1998/6/EC sayili Tiiketicilere Sunulan Uriinlerin Fiyatlarimn Gdosterilmesi Konusunda
Tiiketicilerin Korunmasit Hakkinda AB Direktifi; 2002/65/EC sayili Tiiketici Finansal
Hizmetlerinin Uzaktan Pazarlanmasi1 Hakkinda AB Direktifi; ABD Kredilendirmede Gergegin
Beyan Edilmesi ve Tasarruflarda Gergegin Beyan Edilmesi Kanunlari ve 2000 tarihli BK
Finansal Hizmetler ve Piyasalar Kanunu (Finans Hizmetleri Otoritesini kuran Kanun)
sayllabilir.28

Bankalar Icin Davrams Kurallar:

(a) Miimkiinse, finansal denetleme kurumu ve tiiketici dernekleriyle konsiiltasyon halinde
bankalarin tiimii veya bankacilik dernegi tarafindan gelistirilmis, bankalar i¢in
prensiplere-dayanan bir davranis kurallar1 seti bulunmalidir. Tiim sektor kuruluslari,
yasal kurumlarin ya da etkin 6zdenetim kuruluslarinin izledikleri ve denetledikleri bu
davranis kurallarina uymalidirlar.

(b) Bir prensiplere-dayanan davranis kurallar1 seti mevcutsa, bu set, kamuoyuna ilan
edilmeli ve yayimlanmalidir.

(© Prensiplere-dayanan davranis kurallari, tiiketicilerin cari hesaplarinin  kolay
degistirilmesini saglamak ve bankacilik sektoriinde bankalarin ticretleri, hizmetleri ve
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tirlinlerinin tanimlanmasi i¢in ortak bir terminoloji olusturmak gibi meseleler hakkinda
bankalarin kendilerinin diizenledikleri goniillii davranis kurallariyla biyiitiilmeli ve
giiclendirilmelidir.

(d)  Bu goniillii davranis kurallarinin her biri de ayni sekilde kamuoyuna ilan edilmeli ve
yayimlanmalidir.

Diinya ¢apinda pek ¢ok bankacilik dernegi veya birligi, hizmetler hakkinda ve sektorden
beklenebilecek hizmet standartlart hakkinda kamuoyunu bilgilendirmek amaciyla davranis
kurallart benimser ve uygularlar. Cogu durumda, dernek veya birlikler, ortalama miisteri
agisindan anlamli olmayan biiyiik laflardan olusan listeler benimserler; oysa, spesifik ve
somut prensiplere dayanan goniillii davrams kurallarimin tiiketici korumas: iizerinde
genellikle olumlu bir etkisi vardir. Bu davranis kurallari, basit bir dille kaleme alimirlar ve
ortalama tiiketici a¢isindan net ve acik taahhiitler icerirler. Bu davranis kurallari, bankalarin
bunlara uyma konusundaki acgik taahhiitleriyle birlikte, bankalarin web sitelerinde
yayumlanmak suretiyle genis kesimlere iletilmelidirler.

AB iginde faaliyet gosteren bankacilik dernek veya birliklerinin ¢ogu, prensiplere dayanan
bir bankacilik davranis kurallart seti benimsememis bulunmaktadir. Bunun sebebi, kredi
hizmetleri ve diger finansal hizmetlere iliskin AB direktiflerinin Iyi Uygulamalar: garanti
etmek icin yeterince detayli olmalari olabilir. Bununla birlikte, Avustralya, Kanada, Yeni
Zelanda ve Birlesik Krallik gibi pek ¢ok gelismiy iilke ve ayrica, Hong Kong olarak bilinen
Cin Ozel Yonetim Bélgesi ve ek olarak, Giiney Afrika gibi bazi orta-gelir diizeyindeki iilkeler
bankacilik davranmis kurallart benimsemis ve uygulamaktadirlar. Bu kurallar, prensiplere
dayanmaktadir ve bunlara uyulup uyulmadigi, Hong Kong’da diizenleyici otorite tarafindan
izlenmektedir ya da Giiney Afrika ve Avustralya’da ombudsmanin yetki alani icerisindedir. 29

Davranis kurallar: genellikle sunlardan olusurlar:

Davranis kurallarinin hakim ilkeleri ve hedefleri

Bankacilik ombudsman plani ve sikayetlerle bas etme mekanizmalar
Iletigim, mahremiyet ve ifsa konularina iliskin iyi is davranislar:
Uriin ve hizmetler

Ceklerle ilgili sorunlar

Kredi acilmasina iliskin sorunlar

PIN kodlari ve sifreler

Kartlar, sorumluluklar ve tiye isyeri kart hizmetleri

Internet bankaciligi

Kambiyo ve déviz hizmetleri gibi baska hizmetler

Hesap ozetleri ve hesap bilgileri

Ihtiyath ve Basiretli Denetim ile Tiiketici Korumasi Arasinda Uygun Dagilim:

Bankacilik iiriin ve hizmetleri konusunda bankalarin ihtiyatl ve basiretli denetimi ve tiiketici
korumasi ister tek bir kurulusun isterse iki kurulusun sorumlulugunda olsun, kaynaklarin bu
fonksiyonlara dagiliminin bunlarin etkin ve etkili uygulamasini saglamak i¢in yeterli olmasi
gerekir.

Bir davramig kurallar: veya tiiketici koruma kurallari setinin gozetimi, genellikle, banka
denetcilerinin sorumluluklarinin bir pargasi olarak goriilmemektedir. Merkez bankalarini
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veya bankaculik denetim kuruluslarini diizenleyen kanunlar, normalde, banka denet¢isinin bir
islevi veya gorevi olarak “tiiketici korumasina” ya da “adalet” ve “saydamlik” kavramlarina
herhangi bir referansta bulunmamaktadirlar. Bununla birlikte, diizenleyici organlar, tiiketici
koruma sorunlarini yine de goz ardir etmemelidirler. Bir bankanin uygun veya adil olmayan
bir hizmet sunmasi halinde, bu durum, hem onun itibarini ve ismini lekeler, hem de miisteri
sadakati ve giivenine zarar verir. Bu da, yonetimde ve i¢ kontrollerde zayifliklara isaret
edebilir ve ornegin, yatirum iiriinlerinin “kétii-satiimast” sonucunda mali zararla karsi
karsiwya birakabilir. Dolayisiyla, bir bankacilik diizenleme otoritesi, bankalarin miisterileriyle
iliskilerinde adil ve makul davranmalarini ongoren iyi bankacilik uygulamalari standartlarim
tesvik etmeli ve desteklemelidir. Bununla birlikte, diizenleyici otoritenin, ¢izgiyi nereye
¢ekecegini iyi tespit etmesi ve oOzellikle, rekabet¢i piyasa kuvvetleri kanaliyla islendiginde
veya mahkemeler kanaliyla ¢oziimlendiginde en iyi sonuglari veren meselelere miidahale
ederken dikkatli davranmasi gerekir. Bu noktada dengeyi bulmak ve sektor iizerine gereksiz
ve asirt diizenleyici yiikler yiiklemekten kacinmak konusunda, bankacilik diizenleyici organ ve
otoriteleri bir ticiincii sahsa kiyasla ¢ok siklikla daha iyi bir konumdadirlar.

Diger Kurumsal Diizenlemeler:

(a) Adli sistem, bir bankacilik iirlinii veya hizmetine iligkin bir tiiketici koruma konusu
hakkinda c¢ikabilecek ihtilaflarin  nihai ve kesin ¢Oziimiiniin mali olarak
karsilanabilecek diizeyde olmasini, zamaninda sonu¢ almasini ve profesyonel bir
tarzda uygulanmasini saglamalidir.

(b)  Medya ve tiiketici orgiitleri de bankacilikta tiiketicinin korunmasi konusunda aktif bir
rol oynamalidirlar.

Adaletin son kalesi olarak yargiglar, etkin ve etkili bir son hakem olmalidirlar. Bir bankacilik
tiriinii veya hizmeti hakkinda yapilan her tiirlii tiiketici sikayetinde, mahkemelerin maliyet-
etkin ve profesyonel bir tarzda ve zamaninda kesin ve baglayici karar verebilecek niteliklere
sahip olduklar: genel olarak kabul edilmelidir.

Medya ve tiiketici orgiitleri, pek ¢ok iilkede finansal tiiketici korumasinin gelistirilmesinde
aktif bir rol oynamaktadirlar. Mali kuruluslarin tiiketicilere yonelik kéti davranislarinin
medyada yeterince yer bulmasi, “ismini ifsa etme ve ayiplama” yoluyla tiiketici korumasinin
gelistirilmesinde etkili bir ara¢tir. Bununla birlikte, gazetecilerin finansal konulara iliskin
bilgileri yeterince ve dogru anlayabilecek ve iletebilecek bir bicimde egitilmeleri de
onemlidir. Cogu Avrupa iilkesinde, finansal hizmetlere iliskin sorunlarla ugrasan tiiketici
orgiit ve dernekleri vardir. % Hatta, 20/2004/EC sayili Kararin 7. Maddesinde ifade edildigi
gibi, belirli kriterlere uygun olmalari sartiyla, bu tiiketici orgiit ve dernekleri AB tarafindan
mali olarak desteklenebilirler. Ayrica, AB, Finans Hizmetleri Tiiketici Grubu gibi ¢esitli
danisma organlart da kurmustur ve daimi komitelerinde, AB Uye Devletlerinin her birinden
tiiketici orgiit ve derneklerinin temsilcileri de yer almaktadir. Bu komitelerden, AB finans
hizmetleri politikasinin belirlenmesi ve diizenlenmesinde tiiketici menfaatlerinin de yeterince
dikkate alinmasini saglamalar: 6zel olarak istenmektedir.
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Ruhsatlandirma:

Tiiketicilere finans hizmetleri sunan tiim bankacilik kurumlari, finansal gilivenlik ve
saglamliklarin1 temin edebilmek agisindan ve finans hizmetlerini etkin bir sekilde
verebilmelerini saglamak i¢in bir ruhsatlandirma sistemine ve bir diizenleyici rejime tabi
tutulmalidirlar.

Bu iyi uygulama, bankacilik sisteminde tiiketici korumasinin uygulanabilmesinin temelini ve
esaslarmnt olugturur (Basel Temel Prensibi 3’e bakiniz). Ruhsatlandirma otoritesi, bu konuda
kriterler koyma ve belirledigi standartlara uygun olmayan kuruluglarin bagvurusunu
reddetme yetkilerine sahip olmalidir. Ruhsatlandirmanin yani sira, bankacilik kurumunun
faaliyetlerinin ve hizmet sunma tarzinin devamli diizenlenmesi ve denetlenmesi konular: da
diizenlenmelidir. Cogu iilkede, bankacilik hizmetleri temel ve esas olarak goriilmektedir ve
bundan dolayi, uygun diizenleme ve denetleme uygulamalar: ve diizenlemelerinin mevcut
olmasi gerekmektedir.

I.  [FSAVE SATIS UYGULAMALARI:
Miisteriler Hakkinda Bilgiler:

(@) Bir tiiketiciye bir tavsiye vermeden Once, banka, o tiiketiciye uygun bir {irlin veya
hizmet sunabilmek i¢in ondan yeterli miktarda bilgi almali ve bu bilgileri dosyalamali
ve kaydetmelidir.

(b)  Bankanin bir tiiketici hakkinda topladig: bilgilerin kapsami ve miktart:

I o tiliketiciye Onerilen veya o tiiketicinin talep ettigi iirlin veya hizmetin
niteligine ve karmagiklik seviyesine uygun olmalidir ve

ii. o tiiketicinin kapasitesine uygun olarak bankanin tiiketiciye profesyonel bir
hizmet sunabilmesine olanak saglamalidir.

Bu, sadece hizmetlerin sunulmasi icin degil, ayni zamanda, Uluslararasi Odemeler Bankasi
(BIS) tarafindan yayimlanmis bulunan Basel Temel Prensipleri 18 e* ve Mali Eylem Gdérev
Giicii'niin (FATF) yayimladig: standartlara uymak icin de temel bir kosuldur. FATF,
karapara aklamakla ve terorizmin finansmaniyla miicadele etmek amaciyla kurulmus bir
hiikiimetlerarasi organdir. FATF Standartlari, Karapara Aklamak Uzerine Kirk Tavsiyeden
ve Terérizmin Finansmanmna Iliskin Dokuz Ozel Tavsiyeden olu§ur.32

Sadece FATF ile ilgili sorunlar i¢in degil ¢ok daha fazlasi icin dogru ve giivenilir miisteri
kimlik tespiti onemlidir ve bu konu, ulusal kimlik kartlarinin heniiz ¢ikartilmadig diisiik-
gelirli iilkeler icin 6zel bir sorun teskil edebilir. Ornegin, Hindistan ve Malawi’'de bazi
bankalar, miisterileri tanimlamak ve onlarin kimliklerini tespit etmek icin biyometrik ol¢iitler
kullanirlar. Cep telefonuyla yapilan bankaculik islemleri konusunda, giivenilir miisteri kimlik
tespitine iliskin kendi kurallarini yaratirlar.
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Uygun Fiyathhk:

(a)  Bir banka bir tiiketiciye bir {irlin veya hizmetle ilgili bir tavsiyede bulunursa, bankanin
o tliketiciye sundugu iiriin veya hizmetin tiiketicinin gereksinimlerine uyumlu ve
uygun olmasi gerekir.

(b) Tiiketiciye kendi gereksinim ve isteklerini karsilayabilmek icin iglerinden se¢im
yapmak tlizere bir dizi secenegin sunulmasi gerekir.

(© Tiiketicinin en uygun ve en ekonomik iiriinii veya hizmeti segebilmesine olanak
saglamak icin, tiikketiciye iiriin veya hizmet hakkinda yeterli bilgi verilmelidir.

(d)  Tiketicinin istlendigi bor¢ tutarin1 6nemli oranda artiran yeni bir kredi iiriinii veya
hizmeti sunuldugunda, tiiketicinin kredi degerliligi usuliine uygun bir bigimde
degerlendirilmelidir.

Bu iyi uygulamanmin amaci, tiiketicinin asirt bor¢lanmasini engellemek ve tiiketicilere mali
ihtiyaglart hakkinda uygun kararlar almalari konusunda yardimct olmaktir. Tiiketici koruma
orgiitleri ve idarelerinin finansal hizmet saglayicilardan miisterilerine adil ve egit
davranmalarint sik sik talep ettikleri ve tiiketicilerin aldiklar: kredileri karsilayabilecek ve
geri odeyebilecek giice sahip olduklarindan emin olmaya ¢alistiklar: ve eger bu giice sahip
degillerse, tiiketicilerin kendi kredi kuruluslariyla ya da bir bagimsiz serbest danigma
organiyla derhal irtibat kurmalarim sagladiklar bilinmektedir.*® Tiiketici Sozlesmelerinde
Adil Olmayan Kosullar Hakkinda AB Direktifi 1993/13/EEC ve Tiiketiciler I¢in Kredi
Sozlesmeleri Hakkinda AB Direktifi 2008/48/EC, bu Iyi Uygulama hakkinda yol gosterici
bilgi vermektedir.

Ozellikle diisiik-gelirli iilkelerde, uygun fiyatlilik konusu, tiiketicinin asur1 bor¢lanmasina
iliskin kaygi ve endiselerle baglantili olarak da ¢ikabilir. Bazi iilkelerde, mikrofinans
kurumlart gibi kredi kuruluslarimin bor¢lulara diger mevcut borglart hakkinda soru sormalar
gerekmez — ya da bu bor¢lar kredi biiro sistemi nezdinde kayitli olmayabilir. Sonugta, asirt
bor¢lanan ve bir krediyi geri odemek icin baska bir kredi alan tiiketiciler ortaya ¢ikabilir.
Peru’da, diizenleyici otorite, tiiketicilerin kredi kartlarina veya diger kredi tiplerine kolay
eriserek agsirt  bor¢lanmamalarimi - saglamak amaciyla 6941/2008 sayili  Yonetmeligi
(perakende borg¢lularin asirt bor¢lanmasi riskinin idaresi i¢in uygulanan kurallar) ¢ikartmis
bulunmaktadir.

Sakin Kafayla Diisiinme Donemi:

(@) Uzun-vadeli bir tasarruf bileseni igeren finansal iiriin veya hizmetler ya da yiiksek-
basingh satis sozlesmelerine tabi iirlin veya hizmetler icin, (tiiketici bu hakkindan
onceden ve alenen feragat etmis bulunmadik¢a) bir banka, tiiketiciye, banka ile o
tilkketici arasinda herhangi bir sozlesmenin imzalanmasinin hemen ardindan baslayan
makul bir siireyi (en azindan 3-5 is giinii) kapsayan bir sakin kafayla diistinme dénemi
vermelidir.

(b)  Bu sakin kafayla diisiinme dénemi igerisinde bankaya yazili bir ihbarla, tiikketicinin ne

olursa olsun herhangi bir ceza 6demek zorunda kalmaksizin s6zlesmeyi iptal etmesine
ya da hiikiimsiiz ve gecersiz saymasina olanak taninmalidir.
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Bu onemli koruyucu tedbir, bir kisinin bir akdi diizenlemeden cezaya maruz kalmadan
caymasia ve c¢ekilmesine olanak saglamaktadir. Bu, oézellikle, uzun-vadeli bir tasarruf
bileseni i¢eren finansal tiriin veya hizmetler i¢in — ya da yiiksek-basingli satis uygulamalarina
tabi olan iiriin veya hizmetler icin onemlidir. Bor¢lular, goriiniiste ¢ekici olan kosullar veya
getiriler sunan bankalariyla, baska herhangi bir piyasa arastrmasi yapmaksizin aceleyle
finansal diizenlemelere girme egilimi gosterirler. Bu, ozellikle, hizmet ve iiriinlerin hiikiim ve
kosullarina kolaylikla ulasilamayan ya da bu kosullari karsilastirmanin kolay olmadig
tilkelerde ciddi sorunlara yol acabilir. Bu sebeple, sakin kafayla diisiinme donemi, mallar icin
uygulanan “hig-soru-sormadan’ iade politikasina benzer bir koruma tedbiri saglar. Bununla
birlikte, piyasa riski iceren bankacilik tirtin ve hizmetlerinde, sakin kafayla diigiinme dénemi
icerisinde sozlesmesini iptal eden bir tiiketicinin islem iicretlerini bankaya 6demesi ve tazmin
etmesi zorunlu tutulmalidir. Cesitli AB Uye Devletlerinde uygulanan sakin kafayla diisiinme
donemlerinin bir tamimi igin, tiiketici kredilerine iliskin 87/102/EEC sayili Direktifin
degistirilmesine dair AB Tartisma Raporuna bakiniz. 34

Sozlesmelerde Baglayici Sartlar ve Paket Satislar:

(@) Bankalar, iirin ve hizmetlerini zorunlu paketler halinde sunmaktan ve sézlesmelere
tiiketicilerin se¢im haklarin1 kisitlayan baglayici sartlar koymaktan miimkiin oldugu
kadar kacinmalidirlar.

(b)  Ogzellikle, bir bankanin bor¢luyu bankadan kredi almanm bir &n kosulu olarak bir
sigorta policesi de dahil herhangi bir bagka iiriin satin almaya mecbur tuttugu
durumlarda, borglunun o iriinii kimden temin edecegini se¢gmekte serbest olmasi ve
bunun bor¢luya acikca bildirilmesi gerekir.

Iki veya daha fazla iiriiniin bir paket icerisinde birlikte satildig1 ve bu iiriinlerin en az birinin
ayrica ve bagimsiz satilmadigr durumlarda sézlesmeye baglayict sart konulmus demektir.
Piyasa arastirmalari, AB Uye Devletlerinin ¢ogunda, bankalarin ¢ogunlugunun bir cari
hesab1 ipoteklere, kisisel kredilere ve KOBI kredilerine bagladiklarin go"stermekteah'r.35
Perakende bankacilikta iirtinlerin birbirine baglanarak satilmasi rekabeti zayiflatabilir.
Birincisi, iiriinlerin birbirine baglanarak satilmasi maliyetleri yiikseltir ve dolayisiyla,
miisteri mobilitesini azaltma ihtimali vardw. Ikincisi, iiriinlerin birbirine baglanarak
satilmasi, miisterileri ayni bankadan birden fazla iiriin satin almak zorunda birakarak, yeni
oyuncularin piyasaya girmesini ve daha kiiciik oyuncularin biiyiimesini caydirict etki
yapabilir. Uciinciisii, tirtinlerin birbirine baglanarak satilmasi, isleme ek ve belki de gereksiz
yeni tirtinler sokarak, fiyat saydamligint ve hizmet saglayicilar arasinda karsilastirilabilirligi
azaltir. Belirli bir Uye Devlette bir veya daha fazla ticari isletmenin iiriinleri birbirine
baglayarak satmasi, bu isletmelerin piyasada hdkim konumda olduklar: iilkelerde, Avrupa
Toplulugunu kuran Antlagsmanin (AB Antlasmast) 102. Maddesi tahtinda piyasa hakimiyetinin
ayrimct ve diglayict bir suiistimalini olusturabilir.

Uriinlerin her biri piyasadan ayri ayri satin alinabilecek olmasina ragmen, iki veya daha
fazla iiriiniin bir paket halinde satilmast durumlarinda ise paket satis yapimis demektir.
Firmalar, iiriinlerini cesitli farkli sebeplerle paket halinde satisa arz ederler (kapsam
ekonomisi, fiyat ayrimciligi, talep yonetimi ya da piyasa giictiniin baska piyasa kesimlerine de
vayilmasi gibi sebepler). Paket satis yapmak, kendiliginden ve dogrudan dogruya rekabete
aykirt bir uygulama degildir ve tiiketici iizerinde olumlu etkileri bile olabilir (paket halinde
sunulan tirtin ve hizmetlerin toplam fiyati paket halinde satilmadiklarinda aymi iiriin ve
hizmetlerin toplam fiyatindan daha diisiik ise ve iiriinlerin kullamm kolayligi artmissa).
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Bununla birlikte, paket satis yapmanin fiyat karsilastirmalarint olanaksiz hale getirme ve bu
yolla rekabeti engelleme potansiyeli de vardwr. Ayrica, tiiketiciler aslinda hi¢ ihtiyaglar
olmayan iiriin ve hizmetleri kabul etmeye zorlanabilirler ve boylece, paket halinde sunulan
tirtin veya hizmetlerin siirdiiriilmesi igin ticret 6demeleri ve baska maliyetler iistlenmeleri de
gerekebilir.

Haklarin Korunmasi:

Ilgili cari mevzuatin buna izin verdigi durumlar haricinde, tiiketiciye yonelik bir bildirim,
rapor veya sozlesmede, bir banka:

i herhangi bir finansal hizmet veya iiriin sunarken tiiketiciye karsi gereken Ozen ve
dikkati gosterme ve igin gerektirdigi beceriyi tiiketiciye sunma gorevlerini ya da

ii. bankanin tiiketicilere finansal hizmet veya iriinler sunarken gereken 6zen ve dikkati
gosterme ve isin gerektirdigi beceriyi sunma gorevini yerine getirmemesinden dogan
sorumluluklarin

hari¢ tutmamali veya kisitlamamali ya da hari¢ tutmaya veya kisitlamaya ¢alismamalidir.

Bu iyi uygulama, miisterilere adil ve diiriist davranma yiikiimliiliigiiyle ve tiiketicilerin
mahremiyet ve veri koruma haklariyla ilgilidir. Bu standart, tiiketicilerin haklarini
azaltabilecek veya haklarina halel getirebilecek sozlesme maddelerini kabul etmeye
zorlanamamalarim gerektirir. Bu, Kisisel Verilerin Sinir Otesi Akiglarina ve Mahremiyetin
Korunmasina Dair OECD Kilavuzlarimin Hesap Verebilirlik Prensibinde (Paragraf 14) ve
APEC Mahremiyet Cergevesinin Hesap Verebilirlik Prensibi IX’da yansimaktadir ve veri
kontroloriiniin OECD ve APEC Kilavuzlarinda ongoriilen tedbirlere uymakla yiikiimlii olmasi
gerektigini belirtmektedir.

Adil Olmayan Isletmeden-Tiiketiciye Ticari Uygulamalar Hakkinda AB Direktifi, bir ticari
uygulamanmin mesleki 6zen ve dikkat kosullarina aykirt olmast halinde adaletsiz ve haksiz
sayilacagini ongérmektedir (Madde 5). Direktif, bir ticari uygulamanin ortalama tiiketicinin
bir karar alabilmek i¢in gereksinim duydugu onemli bilgileri vermemesi ve i¢ermemesi
halinde yamiltici sayilacagimi da ongormektedir. Direktifte tanimlanan cesitli 6nemli bilgi
tiplerinden biri de “mesleki 6zen ve dikkat kosullarindan farkl iseler, odemeler, teslimat,
performans ve sikayet ¢oziimleme politikasina iliskin diizenlemelerdir” (Madde 7).

Diizenlenmis Statiisiiniin Aciklanmasi Geregi:

Ister basily, ister televizyon, ister radyo, isterse baska yontemlerle yapsim tiim reklamlarinda,
bir banka, kendisinin diizenlenmis bir kurulus oldugunu agiklamali ve diizenleyici otoritenin
ismini ve irtibat detaylarini vermelidir.

Bu, sorumlu ve adil reklam uygulamalarina da uygundur. Tiiketici, reklamcinin ileri siirdiigii
iddialar: kontrol edebilecek durumda olmahdir. Ornegin, 2000 tarihli Birlesik Krallik
Finansal Hizmetler ve Piyasalar Kanunu’na ve 1974 tarihli Birlesik Krallik Tiiketici Kredileri
Kanunu’na bakiniz.
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Sart ve Kosullar:

(@) Bir tiiketici bir bankada mevduat hesabi, cari hesap (¢ek hesabi) veya kredi hesabi
acmadan Once, banka, tiiketiciye, hem genel sart ve kosullarinin hem de agilacak
hesaba uygulanacak 6zel sart ve kosullarin hepsinin yazili birer kopyasin1 vermelidir.
Toplu olarak, bu Sart ve Kosullar sunlar1 icermelidir:

i bankanin genel {icretlerinin detaylarina iliskin bir agiklama;

ii. bankanin sikayet prosediirlerinin bir 6zeti;

iii. bankacilik ombudsmanliginin veya esdegeri bir kurulusun var olup olmadigi
hakkinda bir beyan ve onun proses ve prosediirleri hakkinda temel bilgiler;

(\2 bankanin tiyesi oldugu ticret planlar1 ve programlar1 hakkinda bilgi;

V. tilketicinin temerriide diismesi halinde bankanin alabilecegi tedbirler ve
basvurabilecegi kanun yollar1 hakkinda bilgi;

Vi. yukarida A.2 paragrafinda atif yapilan, prensiplere dayanan davranis kurallari
(varsa);

vii.  tiiketicinin 6dedigi veya tiiketiciden alinan faiz oranlarmin ve tiiketiciye
sunulan triinle ilgili faiz-dis1 tlicret veya komisyonlarin hesaplama yontemleri
hakkinda bilgi;

viii.  tiiketicinin 6deyecegi hizmet licretleri; tiikketicinin hesap transferleri {izerine

getirilen kisitlamalar (varsa) ve bir hesab1 kapatma prosediirleri ve

iX. genel olarak yetkisiz islemlerde ve oOzellikle kartlarin calinmasi halinde
tilkketicinin uygulamasi gereken raporlama / bildirim prosediirleri hakkinda ve
bu durumlarda bankanin sorumluluklar1 hakkinda net ve agik kurallar.

(b)  Sart ve Kosullar, diizgiin bir dille ve okuyucunun metni anlamasini1 kolaylastiran bir
harf biiyiikliigiiyle ve harf araligiyla yazilmalidir.

Bu Iyi Uygulamamn temelini olusturan, Tiiketiciler Icin Kredi Sozlesmeleri Hakkinda AB
Direktifi 2008/48/EC; Tiiketici Kredileri Hakkinda AB Direktifi 87/102/EEC; I¢ Pazarda Adil
Olmayan Isletmeden-Tiiketicive Ticari Uygulamalar Hakkinda AB Direktifi 2005/29/EC;
Yanmiltict ve Karsilastirmali Reklamlar Hakkinda AB Direktifi 2006/114/EEC; Finansal
Tiiketici Hizmetlerinin Uzaktan Pazarlanmasi Hakkinda AB Direktifi 2002/65/EC; Uzaktan
Sozlegmeler Konusunda Tiiketicilerin Korunmasi Hakkinda AB Direktifi 1997/7/EEC ve ABD
Kredilendirmede Dogruluk Kanunu (TILA) ve Tasarruflarda Dogruluk Kanunu da dahil
cesitli farkli uluslararas: kilavuzlar vardir.

TILA’min amaci, kredilerin kosullart hakkinda acgiklamalar yapimasint sart kosarak ve
bor¢lanmayla baglantili maliyetlerin hesaplanma ve ac¢iklanma tarzimi standardize ederek
tiiketici kredilerinin bilgili ve bilingli kullanilmasin tesvik etmektir. TILA, ABD tiiketicilerine,
bir tiiketicinin aile konutuna ipotek konulan belirli kredi islemlerini iptal etme hakkini verir,
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belirli kredi karti uygulamalarin diizenler ve kredi faturalama ihtildflarinin zamanminda ve
adil bir bicimde ¢oziimlenmesi icin bir mekanizma olusturur.

ABD Tasarruflarda Dogruluk Kanunu, tiiketicinin potansiyel hesaplar arasinda anlaml bir
karsilastirma yapabilmesine olanak saglamak icin, bir tasarruf hesabiyla baglantili faiz
orammin (yillik faiz getirisi veya APY) ve iicretlerin diizenli, acik ve net bir bicimde
actklanmasim ongoriir. Ornegin, bir mevduat sertifikasi hesabi acan bir miisteriye, fonlarin
bir kisminin veya tamaminin erken c¢ekilmesi halinde wygulanacak cezalar hakkinda ve
basamak oranlar (daha kiigiik mevduatlarda daha kiigiik faiz oranlary) hakkinda bilgi
verilmelidir.

Onemli Gergekler Beyani:

(@) Bir bankanin, hesaplari, kredi tipleri veya diger iiriin veya hizmetlerinin her birine
iliskin Onemli Gergekler Beyani gibi bir 6zet beyam bulunmali ve bu beyanmi
miisterilerine ve potansiyel miisterilerine sunmalidir.

(b)  Ozet beyan, diizgiin bir dille kaleme almmali ve spesifik bankacilik iiriin veya
hizmetinin temel sart ve kosullarini bir veya iki sayfada 6zetlemelidir.

(© Bir tiiketici bankada herhangi bir hesap agmadan veya bankayla bir kredi sézlesmesi
imzalamadan Once, tiiketici, bankaya, ilgili 6zet beyani1 bankadan aldigina, okuduguna
ve anladigina iligkin imzali bir beyanda bulunmalidir.

(d)  Bankacilik sektoriinde kullanilan 6zet beyanlar, tiiketicilerin bir dizi bankanin onlara
sundugu {riinleri kolayca karsilastirmalarina imkan saglayacak bir bi¢imde ve dille
yazilmalidir.

Onemli Gercekler Beyami gibi bir ozet beyan, tiiketicilere, bir bankacilik iiriinii veya
hizmetinin temel akdi bilgilerini basit ve standart bir dille agiklamak suretiyle tiiketicilerin o
liriinii veya hizmeti daha iyi anlamalarina katkida bulunur. Onemli Gercekler Beyan,
tiiketicilerin bir bankaculik iiriinii veya hizmetini satin almadan énce farkli bankalarin
sundugu tekliflere kolaylikla karsilastirmalarina da olanak saglar. Bu beyanlar, ilgili finansal
tiriin veya hizmetin omrii boyunca gerektiginde basvurulabilecek faydali bir ozet referans da
sunarlar. Kredi iiriinleri icin, Onemli Gergekler Beyanlari, tiiketicileri temel haklari, kredi
raporlama sistemleri ve ihtildflara iligkin mevcut olasiliklar hakkinda bilgilendirmenin etkin
ve etkili bir yolunu da olustururlar. Bu, deneyimsiz yeni finansal tiiketicilerin bulundugu
tilkelerde ozel bir oneme sahiptir.

Cesitli farkli iilkeler, Onemli Gergekler Beyanlari icin formatlar belirlemislerdir. Ingiltere de,
FSA (Finans Hizmetleri Otoritesi), ipotekli konut kredisi de dahil konut kredisi iiriinlerine
uygulanan ilk aciklama dokiimanlar: (veya IDD’ler) formunda zorunlu onemli gergekler
beyanlar1 gelistirmistir. IDD’ler, bir Ipotek: Is Davramgslart (MCOB) yonetmeligiyle
desteklenmektedir. Bu yonetmelik, on-aciklama ve arz dokiimanlarimin lafzina ve metnine
iliskin tavsiyeler de vermektedir. Avrupa Birligi'nde, Tiiketiciler Icin Kredi Sozlesmeleri
Hakkinda Direktif (2008/48/EC), Standart Avrupa Tiiketici Kredisi Bilgilendirme (SECCI)
formu olarak adlandirilan bir format tavsiyesi de icermektedir. Ayrica, Avrupa Tiiketici
Dernekleri ve Avrupa Kredi Sektorii Dernekleri de, konut kredileri hakkinda sozlesme-oncesi
bilgilendirme icin bir format tavsiyesi veren Avrupa Standart Bilgi Féyiinii (ESIS) gelistirmis
bulunmaktadirlar. ABD 'de, Kredilendirmede Dogruluk Kanunu (Ek G-10), kredi kartlar i¢cin
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“Schumer Kutusu” modelleri l'germektedi{j.36 Peru, benzer onemli-gercgekler-beyani
prensiplerini uygulayarak “Hoja Resumen i (Ozet F(')'y)37, Gana ise ayni prensipleri izleyerek
“Sozlesme-Oncesi Kredilendirmede Dogruluk A¢iklama Beyani i gelistirmiglerdir.

Bazi iilkelerde, tiiketicilere temel bilgileri yerel halkin yaygin kullandigi bir dilde verme
ihtiyaci ézellikle 6n plana cikmaktadir. Ornegin, Giiney Afrika’da en biiyiik bankalardan biri,
tiiketici bilgilerini ATM lerinde iilkenin 11 resmi dilinden altisinda vermektedir — fakat iilkede
konusulan en yaygin iigiincii dil olan Afrikaan dilinde vermemektedir.*® Benzer sekilde,
Bolivya’nin Andean Bolgesinde, Kolombiya’'da, Ekvator’da ve Peru’da, pek ¢ok insanin
kullandig1 dil — Ispanyolca degil — Quechua dilidir. Aymi sekilde, Malawi’de, niifusun
cogunlugu Chichewa dilini konusmasina ragmen, bankacilik sektoriinde Ingilizce disinda bir
dilde verilen yazili bilgi sayisi ¢cok azdr.

Zorunlu agiklama beyanlarimin tiiketiciler tarafindan anlasilip anlasiimadigini test etmek de
faydali olabilir. ABD 'de, Federal Merkez Bankasi, kolay anlasilan bir format gelistirmek icin
kredi karti hakkinda aciklanan bilgiler iizerinde kapsamli tiiketici testleri yapmistir.”

Reklam ve Satis Materyalleri:

(@) Bankalar, kullandiklar1 reklam ve satis materyalleri ve prosediirlerinin tiiketicileri
yaniltmamasini saglamalidirlar.

(b)  Bankalarin tiim reklam ve satig materyalleri, genel olarak herkesin kolay
okuyabilecegi ve anlayabilecegi bir dilde olmalidir.

(©) Bankalar, reklam ve satis materyallerinde yaptiklar1 tiim agiklama ve beyanlardan
kanunen sorumlu tutulmalidirlar (yani, yanlis veya yaniltici beyanlarda bulunmalari
halinde kanunlar tahtinda belirli cezalara tabi olmalidirlar).

Ifsa ve satis uygulamalar: konusunda, temel politika sorunlarindan biri de yanmiltici ve
karsilastirmalr reklamlarla ilgilidir. Avrupa’daki ¢esitli direktifler, kamuya yonelik beyan ve
actklamalarimin igerigi konusunda mali kurumlart sorumlu tutmaktadir. Bu direktifler
arasinda Finansal Hizmetlerin Uzaktan Pazarlanmasi Hakkinda AB Direktifi 2002/65/EC,
Yaniltici ve Karsilastirmali Reklamlar Hakkinda AB Direktifi 2006/114/EEC ve Adil Olmayan
Ticari Uygulamalar Direktifi 2005/29/EEC sayilabilir.

Pek ¢ok gelismis ve orta-gelir diizeyinde iilkelerde, bankalar, menkul kiymetler yatirim fonu
ve kredi kartlari gibi iiriinlerini pazarlamak icin giderek artan bir bicimde acenteler
kullanmaktadirlar. Bu tamitim ve pazarlama ¢alismalart banka ofislerinin disinda — 6rnegin
siipermarketlerde ve fuarlarda yiiriitiilmektedir. Bu nedenle, bankalarin kendi acentelerinin
eylemlerinden sorumlu tutulmasini saglamak kritik oneme sahiptir.

Uciincii Sahis Garantileri:

Bir banka; boyle bir garantiyi vermis bulunan bir iiclincii sahis ile banka arasinda kanunen
icras1 kabil bir anlasma bulunmadikc¢a, mevduatlar {izerinden 6denecek fiili veya gelecek
mevduat veya faiz oranlarin1 garantili veya kismen garantili olarak tanitmamali ve bu yonde

reklam yapmamalidir. Boyle bir garanti anlasmasinin mevcut olmasi halinde, reklamda:

I garantinin kapsami;
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ii. garantiyi veren tarafin ismi ve irtibat detaylar1 ve

iii. garantiyi veren tarafin banka ile herhangi bir sekilde baglantili olmasi halinde, bu
iliskinin kesin ve tam niteligi

aciklanmalidir.

Yatirim “getirileri” ve “geri doniisleri” konusunda, “garanti” kelimesi ikna edici bir unsur
ve etken olabilir. Bununla birlikte, bu kavramlarin gevsek bir sekilde kullanilmasina yonelik
bir egilim de vardir. Ayrica, bir garantinin somut kosullarimi tam anlamiyla anlamak, bir
ortalama miisteri i¢in zor da olabilir. Bu nedenle, reklamlar, iigiincii sahis garantisine iliskin
kosullarin tiiketicilerin garantinin faydasi ve anlamliligi konusunda bilgiye dayanan bir karar
alabilmelerini saglayacak sekilde a¢ik ve net olarak kamuya agiklanmasini saglamalidiriar.

Mesleki Yetkinlik:

a) Gergekleri bir tliketiciye yanlis aksettirmekten kaginmak i¢in, dogrudan dogruya
tiiketicilerle is yapan ya da banka reklamlarini (ya da bankanin disariya dagittig1 bagka
materyallerini) hazirlayan ya da bankanin hizmet veya iiriinlerini pazarlayan bir banka
personeli, hem kendi isleriyle iliskili kanunlari, diizenleyici kurallar1 ve davranis
kurallarim1 hem de sattig1 veya tanitimini yaptigi banka iirlinleri veya hizmetlerinin
detaylarin1 yakindan tanimali ve bilmelidir.

b) Bankacilik sektoriiniin diizenleyici otoriteleri ve dernekleri, (i) dogrudan dogruya
tiikketicilerle is yapan, (ii) banka icin Onemli Gergekler Beyanlarin1 veya reklamlari
hazirlayan ya da (iii) bankanin hizmet ve iriinlerini pazarlayan banka personeli i¢in
asgari yetkinlik kosullar1 ve kalifikasyonlar1 belirlemek, diizenlemek ve ydnetmek
konusunda isbirligi yapmalidirlar.

Mesleki tanitim ve sunum standardi, sadece ilgili iirtin veya hizmete degil, ayni zamanda bu
vrtin veya hizmeti sunan kisinin bilgi diizeyine ve teknik know-how diizeyine baghdir.
Finansal iiriinler giderek artan bir bicimde karmasiklasmaktadwr; iiriinlerin pek ¢ok
ozellikleri birbiriyle ortiismektedir ve bankacilik iiriinleri ile bankacilik-disi iiriinler
arasindaki bag ve ayrimlar artik o kadar net degildir. Bu nedenle, tiiketicilerin karmagik bir
tirtin bir yana herhangi bir iiriinii bile satin almadan once tam olarak anlamalari énemlidir.
Normalde, bankacilik sektoriiniin tiriin ve hizmetleri tiiketicilere tanitan ve sunan personelinin
tirtin ve hizmetler hakkinda tam bilgili olmalarini ve niianslar tiiketiciye anlatabilmelerini
saglamalart beklenmektedir. Cogu durumda, bankaciulik sektorii, yetkinlik standartlarim
sertifika programlaryyla ve sertifikasyon prosesleriyle belirler.

Ill.  MUSTERI HESAPLARININ TUTULMASI VE KAYITLAR:
Hesap Ozetleri:
(a) Bir banka, miisterisinden 6nceden aksini belirten bir imzali yetkilendirme beyani

almadikca, miisteri adina tuttugu ve islettigi her hesap i¢in aylik hesap Ozetleri
cikartmali ve bu hesap 6zetlerini miisterisine iicretsiz gondermelidir.
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(b)  Bu hesap Ozetlerinin her biri: (i) hesap 6zetine konu olan dénem igerisinde hesapla
ilgili yapilan islemlerin tiimiinii géstermeli ve (ii) hesap 6zetinin kapsadigi dénem
icerisinde hesaba uygulanan faiz oran(lar)inin detaylarini vermelidir.

(© Her kredi kart1 hesap 0zeti, yapilmasi gereken asgari 6deme tutarini ve kart sahibinin
sadece bu gereken asgari 6demeyi yapmasi halinde tahakkuk ettirilecek olan toplam
faiz maliyetini gostermelidir.

(d)  Her ipotek hesabi veya baska kredi hesabi 6zeti, hesap Gzetinin kapsadigi donem
icerisinde 6denen meblagi, bu 6demeden sonra kalan toplam bakiye bor¢ tutarini,
yapilan 6demenin hangi oranda anapara borcuna ve hangi oranda faizlere sayildigini
ve duruma gore, o gline kadar tahakkuk eden vergileri agikca gostermelidir.

©) Bir banka, miisterinin herhangi bir hesabinin uzun siireler boyunca hareketsiz kalmasi
halinde bu durumu miisterisine bildirmeli ve hesaptaki fonlarin talep edilmeyen para
sayilacak olmasi1 halinde miisterisine makul bir siire 6nceden bir nihai yazili ihtarname
gondermelidir.

U] Bir miisterinin hesap Ozetlerinin elektronik ortamda gonderilmesini kabul etmesi
halinde, bu hesap 6zetleri, okunmasi ve anlasilmasi kolay bir formatta olmalidir.

Bir bankanin hesap ozetleri, miisteri agisindan, yapilan islemlerin en gegerli kayit ve kanitlar
olarak kabul edilebilir. Bu nedenle, hesap ozetlerinin net ve agik olmasi ve bagka bir
aciklama gerektirmemesi gerekir. Hesap ozetleri, miigterinin hesap ozetindeki “rakamlarin”
finansal sonu¢larim kavramasina ve hesap ozetine dayanarak gereken islemi yapmasina
imkan saglamalidir. Bu; finansal iicretler, ceza faizleri ve ciddi temerriit sonuglari veya
odemede gecikme sonuglart yaratma ihtimali bulunan kredi karti hesap ozetlerinde ve kredi
hesaplarinin 6zetlerinde 6zellikle onemlidir.

Bankalar, aylik hesap ozetleri vermekle yiikiimlii tutulmalidirlar. Bununla birlikte, internet ve
telefon bankaciligina erisimi bulunan bazi miisteriler, hesap Ozetlerinin ticer aylik
donemlerde gonderilmesini tercih edebilirler. Bu sec¢im, miisterilere biwrakilmalidir.
Miisterinin elektronik hesap ozetlerini se¢mesi halinde de, bu hesap ozetlerine erisim olanagi
ve hesap ozetlerinin formati ve detaylari basili ortamdaki hesap ozetlerinin tam ve eksiksiz bir
ikamesi olmalidur.

Faiz Oranlarinda ve Faiz Disi Ucretlerde Meydana Gelen Degisikliklerin Bildirilmesi:
(a) Bir banka:

I. Miisterinin herhangi bir hesabi iizerinden 6denecek veya tahsil edilecek faiz
oranlarindaki bir degisikligi miisterisine miimkiin en kisa zamanda ve yazil
olarak bildirmeli ve

ii. misterinin herhangi bir hesabi {lizerinden alinacak faiz-dis1 iicretlerdeki bir

degisikligi ise miisterisine bu degisikligin yiirilirliige girecegi tarihten makul bir
stire once yazili olarak bildirmelidir.
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(b)

(©)

Gozden gegirilen ve degistirilen kosullar miisteri agisindan kabul edilemez nitelikte
ise, misteri, bu hakkini makul bir siire igerisinde kullanmak sartiyla, s6zlesmeden ceza
Odemeksizin ayrilma ve cayma hakkina sahip olmalidir.

Banka, yukaridaki (a) bendi uyarinca miisteriye bir degisiklik ihbar1 gonderdigi her
seferinde miisteriyi yukarida bahsi gegen hakki konusunda da bilgilendirmelidir.

Pek ¢ok iilkede bankalar, mevcut sozlesmeye bagh olarak, en az 1 ila 3 ay énceden bir ihbar
gonderirler. Cogu iilkede, bankalar, teklif dokiimanlarinda ve kredi sozlesmelerinde, faiz
oranmimin sabit mi yoksa degisken mi oldugunu bildirirler ve faiz oranimin LIBOR, vb. gibi
genis bir alana yayimlanan bir giinliik referans oraniyla baglantili olup olmadigin
aciklarlar. Bu durumda, faiz oranlarinda bir degisiklik olmas: halinde gonderilmesi gereken
ihbarin asgari stiresi onceden kararlastirilmis olmalidir. Bu nedenle, sozlesmede ongoriilen
ihbar siirelerine uygun yapilmayan faiz orami artislari gecersizdir ve tiiketiciyi baglamaz.
Davranis kurallart bu kosulu da icermelidir. Bir tiiketicinin sozlesmeden ¢ikma ve cayma
hakki, BM Tiiketiciyi Koruma Kilavuzlarimin 17 ve 19. Kilavuzlarindan alinmistir.

Miisteri Kayitlar::

()

(b)

Bir banka, her miisterisi hakkinda asagidaki bilgileri iceren giincel kayitlar tutmalidir:

I. miisterinin kimligini tayin etmek ve miisteri profilini vermek i¢in gereken tiim
dokiimanlarin birer sureti;

ii. miisterinin adresi, telefon numarasi ve diger miisteri irtibat detaylarinin timd;

iii. herhangi bir kanuna veya yonetmelige veya davranig kurallarina uygun olarak
miisteri hakkinda hazirlanmis bulunan bilgi veya belgeler;

iv. bankanin miisteriye sundugu tiim {iriin ve hizmetlerin detaylari;
V. miisterinin bankaya ve bankanin miisteriye gonderdigi yazigmalarin birer sureti
ve misteriye teklif edilen veya saglanan iirlin veya hizmetler hakkinda

miisteriye verilen diger bilgilerin detaylari;

Vi. miisterinin doldurdugu, imzaladig1 ve bankaya ibraz ettigi tiim dokiimanlar,
formlar ve miiracaatlar;

vii.  misterinin bankadan bir iiriin veya hizmet alabilmek amaciyla yaptigi bir
bagvuruya destek olmak {izere ibraz ettigi tiim orijinal dokiimanlarin birer
sureti ve

viii.  miisteriye iliskin diger 6nemli bilgiler.

Tiim bu kayitlarin tutulmasina izin verilen asgari stire bir kanun veya yonetmelikte
belirtilmeli ve bu siire boyunca, miisterinin tiim bu kayitlara {icretsiz veya makul bir
ticret karsiliginda erigsmesine olanak saglanmalidir.

35



Pek cok iilkede yukaridaki ilke ve kurallar varsayimsal olarak mevcut olmasina ragmen, tam
gelismemis ve olgunlasmamis bankacilik sistemleri, genelde, miisteriler ve onlarin islemleri
hakkinda tam ve kapsaml bilgiler tutmamakta ve saklamamaktadir. Yukaridaki liste kuralci
ve buyurucu bir liste gibi goziikebilir, fakat miisterilerin korunabilmesi icin yeterli miktarda
bilginin tutulmasini saglamak amaciyla bu listenin igerigi asgari kosul olarak algilanmali ve
kabul edilmelidir. Daha fazla bilgi almak icin, Faiz Oranlarinda ve Faiz Disi Ucretlerde
Meydana Gelen Degisikliklerin Bildirilmesi hakkinda notlara bakiniz.

Kagit Cekler ve Elektronik Cekler:

(@)

(b)

(©)

(d)

Kanunlar ve davranis kurallari; kagit ceklerin keside edilmesi ve 6denmesi konusunda,
digerlerinin yani sira asagidaki konulara iligkin kurallar1 da igeren net ve acik kurallar
ongormelidir:

I. yeterli para bulunmayan bir hesabin {izerine keside edilen ¢ekler;

ii. bir karsiliksiz ¢ek keside etmenin sonuglart;

iii. Odenen bir ¢ekin karsiliginin miisterinin hesabina alacak kaydedilmesi gereken

suire;
iv. bir miisterinin bir ¢ekin 6denmesini durdurmasi veya iptal etmesi prosediirleri;
V. bir bankanin ¢eklerin kesidesi ve 6denmesi karsiliginda alabilecegi ticretler;
Vi. cek sahtekarliklar1 halinde taraflarin sorumluluklar ve
vii.  hatalarin giderilmesi ve ¢éziimlenmesi.

Bir miisteriye, bir ¢cek hesab1 agtiginda, karsiliksiz kagit ¢ek keside etmenin sonuglari
hakkinda yeterince bilgi verilmelidir.

Bir banka, miisterisine, hem elektronik c¢ekler hem de bunlar1 kullanmanin maliyeti
hakkinda net, kolay erisilebilir ve anlagilabilir bilgiler vermelidir.

Elektronik ¢ekler veya kredi kart1 ¢ekleri konusunda, bir banka, miisterilerini 6zellikle
asagidaki konular hakkinda bilgilendirmelidir:

I bir kredi kart1 ¢geki kullanmak ile bir kredi kart1 kullanmak arasindaki farklar;

ii. uygulanacak faiz oran1 ve bu oranin kredi kartiyla yapilan alimlar iizerinden
uygulanan orandan farkli olup olmadig;

iii. ne zaman faiz alindig1 ve bir faizsiz dénemin bulunup bulunmadigi ve bdyle
bir donem varsa, bu donemin ne kadar siirdiigii;

iv. ek ticret veya komisyonlarin uygulanip uygulanmadigi ve uygulaniyorsa,
bunlarin hangi temele dayandig1 ve hangi oranda uygulandiklar ve
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V. bir kredi karti ¢eki kullanarak bir aligveris yapan miisteriye saglanan
korumanin bir kredi karti kullanildiginda saglanan korumadan farkli olup
olmadig1 ve farkli ise, aradaki 6zel ve somut farklarin neler oldugu.

(e Kredi kart1 ¢ekleri, tiiketicinin 6n yazili izni ve talebi alinmadan tiiketiciye
gonderilmemelidir.

()] Dogrulugunu ispat etme, hatalar1 giderme ve ¢éziimleme ve sahtekarlik durumlarinda
uygulanmasi gereken prosediirler hakkinda agik ve net kurallar bulunmalidir.

Bu Iyi Uygulama hakkinda bir dizi uluslararasi ve ulusal kilavuza bakilmistir. Bu kilavuzlar
arasinda, ABD 2Inci Yiizyil Icin Cek Odemeleri ve Takasi Kanunu ve Avustralya ve Giiney
Afrika’nin onemli Bankacilik Uygulamalar: Kurallart sayllabilir.41 Cek takas odalarimin
kurallart da bu iyi Uygulama hakkinda kilavuzilar icerirler. Bununla birlikte, bu kurallar,
bankalart yonlendirmek amaciyla tasarlanmislardir ve kamuya agiklanmamaktadirlar. Bu
nedenle, yukarida belirtilenler gibi, bankalar icin belirlenmis temel prensiplere bankalarin
uymalart 12@2 miisterilerin bu konuya iliskin hak ve sorumluluklar: hakkinda bilgilendirilmeleri
onemlidir.

Bu Iyi Uygulamamn arka planinda, AB I¢ Pazarda Odeme Hizmetleri Hakkinda Direktif
2007/64/EC, ABD E Yénetmeligi ve BIS — Diinya Bankast 'min Uluslararas: Havale ve Odeme
Hizmetlerine Dair Genel Prensipleri bulunmaktadir. Bununla birlikte, Iyi Uygulamalar,
odeme ve havale hizmetlerinin tamamini ve bu hizmetleri saglayanlar: kapsamamaktadiriar.
Konunun tam olabilmesi icin, Genel Prensipler metninin tamamina bakiniz.® Odeme sistemi
ozelliklerinin tam ve eksiksiz anlasilabilmesi i¢in esit derecede onemli olan diger dokiimanlar,
CPSS-IOSCO Finans Piyasasi Altyapilar: Hakkinda Prensipler (2012)*, CPSS Ulusal Odeme
Sisteminin Geligtirilmesi Icin Genel Kilavuz (2006)45 ve Diinya Bankas: Hiikiimet Odeme
Programlarimin Gelistirilmesi I¢in Genel Kilavuz (istisari rapor, 201 2)46 dir.

Kredi Kartlar:

(@) Kredi kartlarinin ¢ikartilip verilmesini ve ilgili miisteri ifsa kosullarini diizenleyen
kanuni kurallar bulunmalidir.

(b)  Kredi kart1 diizenleyen ve veren kurumlar olarak, bankalar, tiim kredi kart1 teklifleri ve
tanitimlarinda, ticret ve komisyonlar (finansal {icretler de dahil), kredi limiti, ceza faizi
oranlar1 ve asgari aylik 6demeyi hesaplama yontemi de dahil kisisellestirilmis ifsa
kurallarinin belirlenmesini ve uygulanmasini saglamalidirlar.

(© Bankalarin miisterinin kabul etmedigi, dnceden onaylanmis kredi kartlar1 iizerinden
iicret veya komisyon almalarina izin verilmemelidir.

(d)  Tiketicilere, her aylik hesap Ozetinde Kkisisellestirilmis asgari 6deme uyarilarinin
yapilmas1 ve kart sahibinin sadece talep edilen asgari 6demeyi yapmasi halinde
tahakkuk edecek toplam faiz maliyetinin bildirilmesi gerekir.

(e) Diger hususlarin yani sira, bu kanuni kurallar:

I bagimsiz gelir kaynaklar1 bulunmayan gen¢ yetiskinlere kredi kartlarinin
verilmesi ve pazarlanmasi hakkinda belirli kosullar veya kisitlamalar getirmeli;
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ii. ticretlerdeki degisikliklerin ve faiz orani artiglarinin makul bir siire 6nceden
bildirilmesini gerektirmeli;

iii. daha diisiik bir faiz orani {izerinden ge¢miste yapilan alimlar da dahil mevcut
bor¢ bakiyesinin tamami iizerinden yeni daha yiiksek ceza faizi oranlarinin
uygulanmasini engellemeli;

iv. tiikketiciler belirli kredi limitlerini astiklarinda uygulanan ticretler gibi ticretlerin
uygulanmasini kisitlamali ve sinirlandirmaly;

V. kart kuruluglarinin bir fatura doénemi yerine iki fatura dénemi boyunca faiz
uyguladiklari, “¢ift-donem faturalandirma” isimli uygulamay1 yasaklamali;

Vi. kredi kart1 ¢ikartan kuruluslarin aylik 6demeleri tiiketiciler {lizerindeki faiz
yiiklerini azami diizeye yiikseltecek sekilde tahsis etmelerine engel olmal1 ve

vii.  kredi notu kotii olan kisilere ¢ikartilan yiiksek faizli kredi kartlari tizerinden
alinan ilk baslangig ticretlerini sinirlandirmalidir.

(j) Hatalarin giderilmesi ve ¢oziimlenmesi ve yetkisiz islemlerin ve calinan kartlarin
bildirilmesi konularinda agik ve net kurallar bulunmali ve bunlardan dogan miisteri
sorumluluklari, kredi kartin1 kabul etmeden dnce miisteriye agikca bildirilmelidir.

(9) Bankalar ve kredi kart1 kuruluslari, kredi kartlarinin kétiiye kullanilmasi, kredi kartiyla
asirt bor¢lanma ve sahtekarliklarin onlenmesi konularinda tiiketici bilinglendirme
programlari uygulamalidirlar.

Pek ¢ok iilkede, kredi kartlari, yaygin bir 6deme mekanizmasi haline gelmistir ve nakit
paramin yerini almaktadir. Zararli uygulamalari, saydamhigin bulunmamasi ve kredi karti
hesaplarinin sart ve kosullarinin agiklanmasi konularinda kredi karti sektérii bir ilgi odagi
haline gelmistir. Bu, ozellikle, tasarruf orammin diisiik ve tiiketici harcamalarimin yiiksek
oldugu iilkelerde ciddi bir problem olmaktadir. Pek ¢ok iilkenin kredi kartlarina uygulanan
kurallar giincellemek amaciyla son zamanlarda aldiklar tedbirler®’, bu konularda tiiketici
korumasinin 6nemini agikca gostermektedir.

Tiiketiciler, kredi karti kosullarina iliskin temel bilgiler hakkinda, agik ve belirgin bir
formatta ve kendileri i¢in en faydali olacagi zamanda bilgilendirilmelidirler. 21 yagin
altindaki kisiler, kendi kredi karti hesabini acmak istedikleri takdirde hesabr miistereken
imzalatmak i¢in yanlarinda bir yetiskinle miiracaat etmeli ya da kart bor¢larint geri 6demek
icin bagimsiz imkan ve kaynaklari bulundugunu tevsik eden kanitlar gostermelidir. Gerek
faturalama yontemleri gerekse aylik hesap ozetlerinde aciklanan bilgiler, net ve actk olmali
ve miisterilere bor¢lanma hakkinda bilgiye dayanan secimler yapmalar: konusunda yardimci
olmalidir.

Kredi kartlarimin kart kuruluslarimin iilkeleri disinda ve internet iizerinden kullanimimn
artmasi, kartlarin ¢alinmast ve sahtekdarlik olasiligini da artirmaktadir. Bu nedenle,
tiiketicilerin biling diizeyinin yiikseltilmesi ve bu problemler hakkinda bilgilendirilmesi

onemlidir.

Iyi uygulama C.4 hakkinda notlara da bakiniz.

38



Internet Bankacihig1 ve Cep Telefonu Bankacilig::

(a) Internet bankacilig1 ve cep telefonu bankaciligi (m-bankacilik) sistemleri, saglam bir
kanuni ¢erceveyle ve diizenleyici ortamla desteklenmelidir.

(b)  Diizenleyici kuruluslar, internet ve m-bankacilik hizmetlerini sunan bankalarin veya
finansal hizmet saglayicilarin:

I. veri mahremiyeti, gizlilik ve veri biitiinliigiinii saglayan;

ii. dogrulugunu ispat etme, karsi taraflarin kimligini tespit etme ve erisim
kontrolii kurallar1 igeren;

iii. islemlerin inkar edilmemesini saglayan;
iv. bir is devamlilig1 plan1 getiren ve

V. hizmetlerin artitk sunulmamasi halinde durumun yeterli bir siire 6nceden
bildirilmesi kuralini i¢eren

bir giivenlik plant bulunmasini saglamalidirlar.

(© Bankalar, 6zellikle m-bankacilik sistemini uygulamak i¢in acentelerin kullanildig:
durumlarda, ti¢iincii sahis kontrol kosullarin1 ve uygulamay1 izlemek amacina yonelik
bir gézetim ve denetim programi da uygulamalidirlar.

(d)  Banka, internet veya m-bankacilik hizmetleri i¢in licret veya komisyonlarin uygulanip
uygulanmadigini ve uygulaniyorsa, hangi temellerde ve hangi oranlarda uygulandigini
miisterilerine bildirmelidir.

(e) Hatalarin giderilmesi ve ¢oziimlenmesi ve sahtekarlik konularina yonelik prosediirler
hakkinda agik ve net kurallar bulunmalidir.

0] Yetkili makamlar, bankalarin ve hizmet saglayicilarin internet ve m-bankacilik
islemleri konusunda tiiketici biling diizeyini artirmak amacina yonelik tedbirler
almalarin tesvik etmelidirler.

Internet ve cep telefonu bankacihigi, bir bankamn iiriin ve hizmetlerin sunulmasi konusundaki
verimliligini ve rekabet giiciinii artirir. Bu hizmetler, mevcut ve potansiyel miisterilere,
bankacilik ve 6deme islemlerini yapma konusunda daha yiiksek seviyede kolaylik ve rahatlik
saglarlar. Bir banka, geleneksel bankaciliga kiyasla, internet ve cep telefonu bankaciligindan
kaynaklanan farkl: risk ve beklenti seviyeleriyle karsilagabilir. Ayrica, internet ve cep telefonu
bankaciligr hizmetlerine dayanan miisterilerin, giivenilir olmayan ya da dogru ve giincel
bilgiler vermeyen bir sisteme karsi toleranssizligt daha fazla olabilir.

Tiiketicilerin korunmasi, diger hususlarin yam sira: (i) finansal piyasalarin stabilitesini
tehlikeye atabilecek ya da odemeler sistemine duyulan giiveni dinamitleyebilecek sistemik
riskleri ve diger riskleri simirlandiran; (ii) kurumlart miisterilerini hak ve sorumluluklar
hakkinda ve internette ve cep telefonu kullanirken mahremiyetlerini nasil koruyabilecekleri
hakkinda egitmeye tesvik eden ve (iii) miisterilere ve isletmelere internet araciligiyla ve cep
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telefonu bankaciligini kullanarak diisiik riskli, diisiik maliyetli, etkin, verimli ve uygun odeme
hizmetleri ve finansal hizmetlerin sunulmasini tegvik eden kurallar vasitasiyla saglanmalidir.

Iyi uygulama C.4 hakkindaki notlara da bakiniz.

Elektronik Fon Transferleri ve Havaleler:

()

(b)

(©)

(d)

(€)

()

Herhangi bir elektronik fon transferi islemine taraf olanlarin hak, sorumluluk ve
yiikiimliiliikleri hakkinda agik ve net kurallar bulunmalidir.

Bankalar, elektronik fon transferleri ve havalelerin fiyatlar1 ve hizmet ozellikleri
hakkinda tiiketicilere kolay erisilebilir ve anlasilabilir formlarda bilgi vermelidirler. Bu
bilgiler, miimkiin oldugunca, su konular1 da icermelidir:

I. toplam fiyat (yani, génderen ve alicidan alinacak ticretler, doviz kur oranlar1 ve
diger maliyet kalemleri);

ii. fonlarin aliciya ulasacag siire;
iii. gonderen ve alici igin erisim noktalarinin yerleri ve

iv. elektronik fon transferi hizmetleri konusunda miisteriye uygulanan sart ve
kosullar.

Saydamligin saglanmasi i¢in, hizmetin fiyatinin veya diger 6zelliklerinin farkli kosul
ve durumlara gore degismesi halinde bu durumun gonderene agikca bildirilmesi ve
bankanin bu bilgiyi tiiketiciye herhangi bir sart empoze etmeden aciklamasi ve
vermesi gerekir.

Bir elektronik fon transferini veya havaleyi gonderen veya alan bir banka, transfere
iligkin 6nemli ve esasli bilgilerin tamamin1 kaydetmeli ve transferi veya havaleyi
gonderen veya alan miisteriye de bu bilgiyi talebi {lizerine ve iicretsiz vermelidir.

Elektronik fon transferleri ve havaleler konusunda hata veya sahtekarlik durumlarinda
uygulanmak iizere, kamunun erisimine acik, kolay uygulanabilir, net ve belirgin
prosediirler bulunmalidir.

Miisteri, kredi kartlari/banka kartlarinin iilke disinda kullanilmasinin sart ve kosullar
hakkinda bilgilendirilmeli ve bu baglamda, uygulanacak dis islem iicretleri ve doviz
kur oranlar1 da bildirilmelidir.

Uluslararasi ve ulusal havale ve gonderilerin artmasi, bu alanda daha fazla koruyucu tedbir
alinmasint gerektirmektedir. Uygulanacak iicretler, fonlarin lehdara ulasmast icin gereken
siire ve riicu mekanizmasi prosediirleri, gézden gecirilmesi gereken temel konulardan
bazilaridir. Iyi uygulama C.4 hakkindaki notlara da bakiniz.
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Alacaklarin Tahsili:

(@) Bir bankanin, bir banka acentesinin ve lgilincii sahislarin bankanin herhangi bir
misterisine karsi sahte beyanlarin ve hesap Ozetlerinin kullanilmasi, adil olmayan
uygulamalarin yapilmasi ya da baskalarina sahte kredi bilgilerinin verilmesi de dahil
herhangi bir kotii niyetli alacak tahsilati yontemi uygulamalari yasaklanmalidir.

(b)  Bir banka adina tahsil edilebilecek alacaklarin tipleri, bu alacaklari tahsil edebilecek
kisiler ve alacaklarin tahsil edilme tarzi1 ve yontemi, banka ile miisteri arasinda bu

borca yol agan kredi sozlesmesi imzalandiginda bankanin miisterisine agikca
bildirilmelidir.

(© Bir alacak tahsilatgisi, bir banka miisterisinin borcu hakkinda, alacak tahsilatgisinin
bunu yapma hakkin1 ve istedigi bilgilerin tipini ve cinsini bildirmeden herhangi bir
tiglincii sahisla temas kurmamalidir.

(d)  Cari kanunlarin alacaklarin bor¢lunun izni ve rizast olmadan satilmasina veya
devredilmesine izin verdigi durumlarda:

i borglu satis veya devir hakkinda makul bir siire icerisinde bilgilendirilmeli;
ii. bor¢luya borgla ilgili sorumlulugunun devam ettigi bildirilmeli ve

iii. O0demeyi nereye yapabilecegi ve alicinin veya devralanin irtibat bilgileri de
bor¢luya bildirilmelidir.

Bazi iilkelerde, kotii niyetli alacak tahsilati ¢abalarina karsi koruyucu tedbirlerin zayif
olmasi: (i) daha kiilfetli ve kullanmigsiz tahsilat siireglerine olan talebi gii¢lendirmekte; (ii)
tahsilat moratoryumlarina yol agmakta ve (iii) mahkemelerin sempatisini kazanmaktadir.
Sonug olarak, alacak tahsilati, uzun vadede finansmanin maliyetini artiran uzatilmigs bir siire¢
haline gelmektedir. Tiiketicilerin kotii niyetli ve yasadisi tahsilat uygulamalarina maruz
kalmamalarini saglamak igin, alacak tahsilati konusunda saglam kurallara ihtiyag vardir.

Bazi iilkeler, sozlesmenin kutsalligi ilkesine dayanirken ve bor¢lunun hakkini savunmak ve
kredi verenlerin suiistimallerini engellemek icin mahkemelere giivenirken, bazi diger iilkeler
bu konuyla kanun araciligiyla ya da bir diizenleyici otoritenin direktifleriyle ya da bir tiiketici
koruma idaresinin kilavuzlariyla bas etmeye ¢alismaktadirlar (ABD Alacaklarin Tahsilatinda
Adil Uygulamalar Kanunu'na ve ABD Federal Ticaret Komisyonu (FTC) ve Ingiltere Finans
Hizmetleri Otoritesi (FSA) web sitelerine bakzmz).48

Ipotekli veya Rehinli Mallarin Paraya Cevrilmesi:

(a) Bir banka, bir kredinin teminati iglevini géren bir mali satarak paraya ¢evirme hakkini
kullandiginda, uygulanacak prosediirler hakkinda ve bankanin teminat olarak tuttugu
mal1 paraya ¢evirmek i¢in kullanacagi siire¢ hakkinda ve bu siirecin tiiketici icin

sonuglar1 hakkinda tiiketiciyi dnceden ve yazili olarak bilgilendirmelidir.

(b)  Aymi zamanda, banka, tiiketiciyi, bu paraya ¢evirme siireci konusunda sahip oldugu
kanun yollar1 ve secenekler hakkinda da bilgilendirmelidir.
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(© Duruma gore, banka, paraya c¢evrilen malin satisindan elde edilen paralarin bakiye
borg¢lar1 tamamen 6demek i¢in yeterli olmamasi halinde borcun kalan kismini tahsil
etme konusunda bankanin kanuni hak sahibi olduguna tiiketicinin dikkatini ¢ekmelidir.

(d)  Ipotek sozlesmesi veya rehin sdzlesmesi bankanin sézlesmeyi mahkemenin yardimi ve
dahli olmadan uygulamasina imkan sagladig: takdirde, banka, sézlesmeyi uygulamak
icin malin satilmas1 da dahil profesyonel ve kanuni yol ve araglara sahip olmalidir.

2007 - 2009 finans krizi ve bu krizin Amerika Birlesik Devletleri’ndeki evsahiplerine yaptigt
etkiler, ipoteklerin paraya ¢evrilmesi konusunda adil ve yeterli bir uygulamanin belirlenmesi
ve uygulanmasinin onemine isaret etmektedir. ABD Hiikiimeti’nin daha sonra aldigi yasama
tedbirleri de, paraya ¢evirme siirecinde yetersiz koruyucu tedbirler almanin yaratabilecegi
tehlikelerin altimi ¢cizmektedir. Pek ¢ok iilke, evsahiplerinin evlerini ellerinde tutma haklari ile
bankalarin temerriide diigmiis kredi alacaklarini tahsil etme haklari arasinda bir denge
kurmaya ¢alismaktadirlar. Sonug olarak, sarkag, bir tarafta bankalar lehine olan mahkeme-
dis1 icra yontemleri ile borglular lehine olan mahkeme kanaliyla paraya ¢evirme yontemleri
arasinda gidip gelmektedir. Popiiler duyarliliklara bakmaksizin, bir ipotekte taraf haklarinin
korunmasinda gereken koruyucu tedbirlerin alinmasini saglayan kurallara ve prosediirlere
sahip olmak onemlidir. Kilit unsurlar arasinda, yeterli bir siire onceden bildirme kurali ve
adil ve maliyet-etkin bir proses uygulama kurali sayilabilir.

Bireylerin iflas Etmesi*’:

(@) Bir banka, hangi esaslarda ve hangi durumlarda bir miisteriyi miiflis sayacagini, bu
konuda alacag: tedbirleri ve herhangi bir bireyin iflas etmesinin sonuglarini, gercek

kisi miisterilerine zamaninda ve yazili olarak bildirmelidir.

(b) Her gercek kisi miisteriye, iflastan kaginabilmesi ve kurtulabilmesi i¢in durumun
yeterli bir siire dnceden bildirilmesi ve gerekli bilginin verilmesi gerekir.

(© Her banka, iflas eden veya iflas etme ihtimali bulunan miisterilerine dogrudan dogruya
ya da bankacilik birlikleri ve dernekleri araciligiyla danigmanlik hizmetleri vermelidir.

(d)  Kanunlar, bir gergek kisinin:
i miiflis ilan edilmek i¢in bir bor¢lu dilekgesi sunma niyetini beyan etmesine;
ii. bir borg s6zlesmesi dnermesine;
iii. bir kisisel iflas sozlesmesi Onermesine ya da
v, kendi istegiyle iflasa girmesine
imkan saglamalidir.
(e Kisisel iflas sisteminin yonetiminden ve diizenlenmesinden sorumlu iflas idaresi veya
iflas memuru olarak islev gdren bir kurum, tiiketicilere, iflas etmeleri halinde kendi

bor¢ ve rehabilitasyon siirecleriyle bas etme segenekleri hakkinda yeterli bilgiler
vermelidir.
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Iflas etmenin bir birey acisindan ciddi sonuglart olur ve onun sosyal ve ekonomik durumu
tizerinde de onemli ve olumsuz bir etkisi olabilir. Pek ¢ok itilkede, miiflis ilan edilmek hem
seyahat kisitlamalarina hem de devlet gorevierine tayin edilmenin ve belirli ekonomik
faaliyetlerle istigal etmenin yasaklanmasina da yol agar.

Bazi iilkelerde, kredi bor¢larinda temerriide diisen banka miisterileri, miiflis ilan edilme
olasiligi1 ve bunun yasamlarina yapabilecegi etkiler hakkinda ¢ok az bilgi sahibidirler. Cogu
tilkede, bu siirecin saydamligr da yoktur ve bir tiiketici, daha sonraki bir kredi basvurusu
reddedilene kadar miiflis ilan edildigini bile bilmeyebilmektedir. Iflas etme olasiligi bulunan
kisilere danigsmanlik hizmetlerinin verilmesi sayesinde, tiiketiciler, iflastan kaginabilirler ve
kurtulabilirler ya da en azindan siireci daha iyi yonetebilirler. Kanunlarin da, miimkiinse,
miiflis kisiler igin bir rehabilitasyon siireci 6ngérmesi ve diizenlemesi gerekir. 50

V. MAHREMIYET VE VERI KORUMA:
Miisteri Bilgilerinin Gizliligi ve Giivenligi:

(@) Herhangi bir banka miisterisinin yaptig1 bankacilik islemleri, bankasi tarafindan gizli
tutulmalidir.

b Kanunlar, bir bankanin misterilerinin sahsi veri ve bilgilerinin gizliligini ve

(b) $ $ g gizlilig
giivenligini bu tip bilgilerin gilivenligine veya biitlinliigiine yonelik tehditler veya
tehlikelere karst ve yetkisiz erisime karsi korumasini saglayacak bir bigimde formiile
edilmelidir.

Kimlik tespiti icin kullanilabilir nitelikteki sahsi veri ve bilgilerin gizliligi, cesitli farkh
uluslararas: kilavuzlarla ve direktiflerle korunmaktadwr. Bu kilavuz ve direktifler arasinda,
Kisisel Verilerin Sinir Otesi Akislarina ve Mahremiyetin Korunmasina Dair OECD
Kilavuzlart (Madde 2: Kilavuzlarim Kapsami), AB Sahsi Verilerin Islenmesi Konusunda
Bireylerin Korunmas: Hakkinda AB Direktifi 1995/46/EC ve APEC Mahremiyet Cergevesi
(Boliim ii, Kapsam) sayilabilir.

Miisteri Bilgilerinin Paylasiimasi:
(@) Bir banka:

I. bir kredi biirosunun herhangi bir yasal bilgi talebi gibi, bankanin miisteri
hesaplar1 hakkinda bilgileri bagkalariyla paylasmak zorunda oldugu fig¢iincii
sahis iglemleri ve iliskileri hakkinda ve

ii. miisterinin sahsi veri ve bilgilerini nasil kullanacagi ve paylasacagi konusunda

miisterilerini yazili olarak bilgilendirmelidir.

(b)  Bir banka, miisterisinin 6n yazili izni ve rizasini almadan, bir miisterisi hakkinda hesap
bilgilerini veya sahsi veri ve bilgileri, telepazarlama ya da dogrudan posta yoluyla

pazarlama amaclariyla, bankayla baglantili olmayan herhangi bir sahsa satmamali
veya bu tip herhangi bir sahisla paylasmamalidir.
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(© Kanunlar, bir banka miisterisinin, bankanin miisteriye iliskin belirli bilgileri ti¢lincii
sahislarla paylagsmasini durdurmasina veya “engellemesine” misaade etmelidir ve bu
tip bilgileri bir {igiincii sahisla ilk defa paylasmadan once, her bankanin, bu konuyla
ilgili haklarin1 miisterilerinin her birine yazili olarak bildirmesi zorunlu olmalidir.

(d)  Kanunlar, bir iiglincii sahsin bir banka miisterisine iliskin bankaciliga 6zgii veri ve
bilgileri baskalarina ifsa etmesini yasaklamalidir.

AB, bu konuda standardize maddeler ve model sozlesmeler yayimlayarak kanun giivenligini
saglamaktadir (Sahsi Veri ve Bilgilerin Uciincii Ulkelere Devredilmesine Iliskin Standart
Sozlesme Maddelerine Dair Komisyon Kararlarimin Uygulanmast Hakkinda Komisyon
Personeli Calisma Dokiimani 2001/497/EC ve 2002/16/EC’ye bakiniz). Bilgi isleme ve
paylasimi konusunda, bu, bir sahsi veri koruma dairesi icin bir 6rnek teskil edebilir.

izin Verilen ifsalar:
Kanunlar:

I bir banka miisterisine ait kayitlarin herhangi bir devlet dairesine veya resmi otoriteye
verilmesine iligkin somut kurallar ve prosediirleri;

ii. devlet dairesi veya resmi otoritenin bu kayitlarla neler yapabilecegine ve neler
yapamayacagina dair kurallari;

iii. bu kural ve prosediirlere uygulanacak istisnalar1 (varsa) ve

v, bu kural ve prosediirlerin ihlal edilmesi halinde bankaya ve resmi otoriteye
uygulanacak cezalar

icermeli ve ongdrmelidirler.

Her tiiketici, bankasinin onun hakkinda neleri ifsa edebilecegi konusunda, bankayla herhangi
bir sozlesme imzalamadan once, diizgiin ve anlasilabilir bir dille bilgilendirilmelidir. Bu, tiim
es-borglular ve kisisel kefiller icin de gegerlidir. Yine, kigisel veri koruma dairesi, kredi
bilgilerinin paylasiimasi hakkinda kamunun egitilmesi konusunda onemli bir rol oynamalidir.
FTC den ve Ingiltere Bilgi Giivenligi Ofisinden (ICO) érnekler alinabilir.

Kredi Raporlamasi:

(a) Kredi raporlamasi, yeterli icra yetkisiyle birlikte, uygun gozetime ve denetime tabi
tutulmalidir.

(b)  Kredi raporlama sisteminde yeterli miktarda ve dogru veriler zamaninda bulunmalidir.
Sistem, bilgilerin giivenligi ve giivenilirligi konusunda da kat1 standartlar belirlemeli
ve uygulamalidir.

(© Kredi raporlama sistemine iliskin genel kanuni ¢erceve ve diizenleyici gergeve: (i)
acik, kestirilebilir ve orantili olmali, ayrimci olmamali ve tiiketici haklarini
desteklemeli ve (ii) etkin ve etkili mahkeme kanaliyla veya mahkeme dis1 ihtilaf
¢oziimleme mekanizmalariyla desteklenmelidir.
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(d)  Kredi verilerinin siir-Gtesi transferinin kolaylastirilmasinda, kredi raporlama sistemi,
uygun seviyelerde koruma saglamalidir.

(e) Orantil1 ve destekleyici tiiketici haklari, tiikketicinin:

i bilgi paylasimina, kurumun bilgi paylasim uygulamalar1 hakkinda edinilen
bilgi temelinde riza gosterme hakkint;

ii. uygun kimlik tespitine tabi olarak, kredi raporuna iicretsiz (en azindan yilda bir
kere) erisme hakkini;

iii. kredi kararlarinda olumsuz gelismeler hakkinda ya da optimumun altindaki
kosullar/fiyatlar hakkinda kredi raporu bilgileri yoluyla bilgi edinme hakkini;

(\2 tim bilgi talepleri hakkinda, alti ay gibi bir siire icerisinde bilgilendirilme
hakkini;
V. maddi olgulara gore yanlis olan bilgileri diizeltme ya da bu bilgileri sildirme ve

ihtilafl1 olan bilgileri isaretleme hakkini;

Vi. ornegin, olumlu bilgiler icin iki yil ve olumsuz bilgiler i¢in 5-7 y1l gibi, kredi
tarihgesi hakkinda bilgilere iliskin makul bilgi saklama siirelerine iliskin
hakkini ve

vii.  verilere yetkisiz erisimi, verilerin kotiiye kullanilmasini ya da veri kayb1 veya

tahribatin1 6nlemek amacina yonelik yeterli giivenlik tedbirlerinin alinmasin
ve bilgilerin gizli tutulmasini saglama hakkini

icermelidir.

()] Kredi sicilleri, diizenleyici otoriteler ve bankacilik birlik ve dernekleri, yukaridaki
konularda tiiketicilerin haklar1 hakkinda ve bir olumsuz kisisel kredi tarih¢esinin
sonuclart hakkinda kamuyu bilgilendirmek ve egitmek amacima yonelik kampanyalar
orgiitlemelidirler.

Kredi raporlama sistemleri, miisterilerin kredi davramslar: hakkinda kayitlar tutarak kredi
riskini azaltmak ve krediye erigimi gelistirmek amaclariyla tasarlanmis sistemlerdir. Kredi
raporlama sistemlerinin iyi yonetilebilmesi i¢in bu sistemlerin saydam olmasi onemlidir. Ayni
zamanda, gahsi veri ve bilgileri korumak amacina yonelik kontroller de mevcut olmalidir.
Kredi raporlamasi, bir tiiketicinin finansal kaynaklara erisiminin (varsa) kapsamini ve
onunla yapilabilecek kredi sozlesmesinin kosullarini belirleyerek onun ekonomik omriinii
etkileyen ve giderek daha yayginlagan bir aktivite haline gelmektedir.

Kamu politikasi, tiiketici verilerinin korunmasi ile kisisel bilgilerin islenmesinin ekonomik
mantigi ve gerekcesi arasinda dogru dengeyi bulmali ve kurmalidir. Iyi Uygulama, Diinya
Bankasi’min  esgiidiimiinii  sagladigi Kredi Raporlama Standartlarini Belirleme Gorev
Giictiniin gelistirdigi Kredi Raporlamasi Genel Prensiplerini de icermektedir.
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V.

IHTILAF COZUMLEME MEKANIZMALARI:

Dahili Sikayet Prosediirii:

()

(b)

(©)

(d)

(€)

()

(@)

(h)

(i)

Her bankanin, bir miisteriden gelebilecek sikayetlerin gerektigi gibi yanitlanmasi
amacina yonelik bir yazili sikayet prosediirii ve bu amacla tayin ettigi bir irtibat
yetkilisi bulunmalidir. Bu prosediiriin bir 6zeti, bankanin yukarida B.7 boliimiinde atif
yapilan Sart ve Kosullarinin bir pargast olmali ve aymi Sart ve Kosullarda, bir
tilkketicinin bu prosediiriin tam metnini kolayca nasil alabilecegi de agiklanmalidir.

Banka, bir sikayeti aldiktan sonra kisa bir siire igerisinde:
I. sikayeti aldigin1 miisteriye/sikayetciye yazili olarak bildirmeli ve

ii. bankanin bu sikayetle sikayet ¢6ziimlenene kadar ya da banka i¢inde daha fazla
takip edilemez hale gelene kadar ilgilenmeleri i¢in tayin ettigi bir veya birden
fazla kisinin isimlerini sikayetciye bildirmelidir.

Banka, sikayetciye, sikayet hakkinda yapilan sorusturmanin nasil gittigi hakkinda,
makul zaman araliklariyla diizenli ve yazili bir glincelleme raporu sunmalidir.

Sikayet hakkinda sorusturmayi bitirdikten sonra birkac is giinii icerisinde, banka,
miisteriyi/sikayet¢iyi sorusturmanin sonucu hakkinda yazili olarak bilgilendirmeli ve
duruma gore, miisteriye/sikayet¢iye sunulan sulh anlasmasinin veya teklifin kosullarini
acgiklamalidir.

Banka, miisteriyi/sikayetciyi, bir finansal ombudsman hizmetinin ya da baska
alternatif ihtilaf ¢éziimleme mekanizmalarinin varlig1 konusunda da bilgilendirmelidir.

Bir banka, sozlii bir sikayet aldiginda, miisteriye/sikayetgiye, bankanin sikayeti
yukaridaki ilke ve kurallara uygun olarak bir yazili sikayet saymasini saglama firsatini
sunmalidir. Bununla birlikte, bir banka, sikayetin mutlaka yazili olmasini
istememelidir.

Bir banka, aldig1 tiim sikayetlerin ve bu sikayetler konusunda aldigi tedbirlerin giincel
bir kaydini tutmalidir.

Bu kayitlar; sikayet¢i hakkinda ve sikayetin niteligi hakkinda detayli bilgiler, bankanin
verdigi cevap(lar)in birer sureti, diger ilgili yazismalar veya kayitlarin tamaminin birer
sureti, sikayeti ¢ozlimlemek icin alinan tedbir ve bir ¢6ziim yolunun bulunup
bulunmadigr ve bulunmussa, hangi esaslarda ¢6ziim bulundugu hakkinda bilgiler
igermelidir.

Banka, talepleri halinde bu kayitlar1 bankacilik miifettisleri ve denetcilerinin veya
diizenleyici otoritenin incelemesine ve erisimine agik tutmalidir.
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Dahili sikayet prosediirii, zarar gérmiis herhangi bir miisteri i¢in olast bagvuru yollarmin ilk
hattint olusturur ve ihtildflarin miimkiin oldugu kadar kurum icinde ¢oziimlenmesini saglar.
Saglam kurum-igi sikayet ¢oziimleme prosediirleri, miisteri iligkilerini giiclendirir, bankacilik
sistemine duyulan giiveni artirtr ve mahkeme araciligiyla ihtilaf ¢oziimleme maliyetini azaltir.
Bu nedenle, bunlar, tiiketici korumasinin é6nemli bilesenleridir.

Bankacilik miifettisleri ve denetgilerinin ¢ogu, miisteri sikayetleriyle, davrams kurallart
(varsa) temelinde veya genel denetleme yetkileri yoluyla ilgilenirler. Ornegin, Asya’da
bankacilik denetcileri, tiiketicilerin sikayetlerini dogrudan dogruya onlara génderebilmesi
icin sikayet formlarini banka subelerinde tutarlar. Bazi denetleme kuruluslarinda, kurulusun
gorev ve amaglart arasinda tiiketici korumasi da agik¢a sayilmis olmasa bile, denetlenen
bankalara karst yapilan tiiketici sikayetleriyle ilgilenmekle gérevlendirilmis ozel bir birim
bulunur. Bu Iyi Uygulama konusunda, tiiketici ihtilaflarinin uzlasmayla ¢oziimlenmesiyle
gorevlendirilmis mahkeme-disi organlar hakkinda prensiplere dair Avrupa Komisyonu
Tavsiye Karart 2001/310/EC den alinan kilavuzlar uygulanmaktadir.

Resmi Ihtilaf Coziimleme Mekanizmalari:

(a) Bir bankanin miisterilerinden biri veya birden fazlasinin yaptig1 bir sikayetin yukarida
E.1 paragrafinda aciklanan prosediirlere uygun olarak coziimlenememesi halinde,
banka miisterilerinin bir {iglincii sahis bankacilik ombudsmanina veya dengi kurulusa
riicu edebilmelerini saglayan, uygun maliyetli, etkin ve etkili bir mekanizma getiren
bir sistem mevcut olmalidir.

(b)  Bankacilik ombudsmanmin veya dengi kurulusun varligi hakkinda ve siire¢ ve
prosediirler hakkinda gereken temel bilgiler, her bankanin yukarida B.7 paragrafinda
atif yapilan Sart ve Kosullarinda agiklanmalidir.

(© Herhangi bir banka miisterisinin talebi {izerine, banka, bankacilik ombudsmani veya
dengi kurulus hakkinda detayli bilgileri ve ayrica, kararlarin baglayict oldugu ve
kararlarin icra ve tenfizini saglayan mekanizmalar hakkinda bilgiler de dahil, ilgili cari
stirecler ve prosediirler hakkinda bilgileri miisteriye vermelidir.

(d)  Bankacilik ombudsmani veya dengi kurulus, uygun kaynaklara sahip olmali ve gorev
ve islevlerini tarafsiz bir sekilde ifa etmelidir.

(e Bankacilik ombudsmani veya dengi kurulusun karari, aleyhine sikayet yapilan bankay1
baglayict olmalidir.

Haklarimin ihlal edildigini veya haklarina tecaviiz edildigini anlamak icin gerekli bilgilere
¢ok az miisteri sahiptir ve bir ihlal veya tecaviizden haberdar olsalar bile, miisterilerin bu
konuda basvurabilecekleri ¢ok az sayida yol vardwr. Dolayisiyla, yukarida E.1 paragrafinda
belirtildigi gibi, bankalarin bir dahili ihtildf ¢oziimleme veya sikayet giderme mekanizmasina
sahip olmak gibi bir gorevileri de bulunmalidir. Bankalara karsi sikayetlerinde veya dava ve
takiplerinde bireylere yardimct olabilecek kaynaklara ve becerilere sahip olan goniillii
tiiketici dernekleri ve birlikleri bulunmadikc¢a, tiiketicilerin de tazmin veya telafi igin
miiracaat edebilecekleri ¢ok fazla yollart yoktur. Cogu iilkede oldugu gibi, asliye mahkemesi
niteligindeki mahkemelerin bulunmamasi, ortalama bir miisterinin bankalar aleyhine dava
acabilmek i¢in uygun maliyetli yollara sahip olmasini engeller.
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Bu nedenle, diinyanin her yerinde giderek daha fazla sayida bankacilik sistemleri, bankalarin
kendi iclerinde ¢oziimleyemedikleri tiiketici sikayetlerini hizla, bagimsiz, profesyonel ve ucuz
bir sekilde ¢oziimlemek ve halletmek iizere yeterli kaynaklarla donatilmis bir Ombudsmanlik
biirosu kurma yoluna gitmektedirler. Bu tip biirolarin kurulmasi ve siirdiiriilebilir olmasi,
artik, saglam tiiketici korumast igin temel kosullardan biri olarak kabul edilmektedir. Bir
Ombudsman, sayica az olan, fakat finans sistemine duyulan tiiketici giiveni ag¢isindan ¢ok
onemli olan sikayetleri de belirleyebilir ve bu yolla, ilgili otoritelerin sorunu ¢oziimlemek icin
uygun ve etkin bir tedbir alabilmelerine olanak saglayabilir.

Bununla birlikte, agik ve net davranis kurallar: ve standart tipte soézlesmeler bulunmadikga,
Ombudsmanlik biirosunun gorevini etkin ve etkili bir bi¢cimde yerine getirmesi de giiclegir.
Pek cok iilkede, Ombudsmanin yetkisinin temelinde (tiim bankalar: baglayici olan) davranis
kurallart yatar ve bu davramg kurallar, ihtildflarin ¢éziimlenmesinde kilavuzluk gérevini
goriir.

Tiiketici Sikayetlerine iliskin Bilgilerin Yayimlanmasi:

(@) Bankacilik sektoriintin herhangi bir davranis kurallar1 setinin ihlaliyle ilgili olanlar da
dahil, miisteri sikayetlerine dair istatistik ve veriler; ombudsman, finansal denetleme
otoritesi veya tiiketici koruma dairesi tarafindan periyodik olarak derlenmeli ve
yayimlanmalidir.

(b)  Diizenleyici kurum ve otoriteler, diger amaglarin yani sira, sistemik miisteri sikayetleri
ve ihtilaflarinin kaynaklarimi azaltmak amaciyla, bankacilik iiriin ve hizmetleri
konusunda tiiketicinin korunmasi hedefine yonelik faaliyetleriyle ilgili istatistik, veri
ve analizleri yayimlamalidirlar.

(©) Bankacilik sektorii dernekleri de sikayet istatistikleri ve verilerini analiz etmeli ve
sistemik miisteri sikayetlerinin tekrarmmi Onlemek amacia yonelik tedbirler
onermelidirler.

Istatistikler; faydali niceliksel bilgi ve veriler saglamanin yam sira, politika karar alma
stirecine yonelik onemli girdileri olusturan kestirme ve tahmin faaliyetleri igin gereken
araglart da saglarlar. Bununla birlikte, tek basina istatistik ve verileri toplamak yetmez.
Tiiketicileri etkileyen ortak problemler hakkinda kamuyu bilgilendirmek ve tiiketicilerin bilgi
ve biling diizeyini yiikseltmek i¢gin istatistik ve verilerin yayimlanmasi da gerekir.

Istatistik ve verileri yayimlayarak, diizenleyici otoriteler ve bankalar, bankacilik uygulamalar:
ve sistemlerinde tekrarlayan problemleri ve zayif noktalari da tespit edebilirler. Daha sonra,
problemlerin kaynagiyla bas etmek amacina yonelik adimlar atabilirler. Bu analiz,
diizenleyici otoritelerin tiiketici sikayetlerinde bahsi gecen sorunlar ile bankacilik sisteminin
kendisinin saglamligini etkileyebilecek sistemik sorunlar veya zayif noktalar arasindaki
bagintiyi tespit etmeleri ve tanmimlamalart agisindan da kritik onemi haizdir.
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VL.

GARANTI PROGRAMLARI VE ODEME ACZI:

Mudi Koruma:

()

(b)

(©)

(d)

(€)

()

Kanunlar, diizenleyici otoritenin veya denetleme otoritesinin bir banka bor¢ ve
yiikiimliliklerini karsilayamadigi takdirde mudilerin korunmasi i¢in mevduatlarin
iadesi de dahil gereken tedbirleri alabilmesini saglamalidir.

Mevduat sigortasini diizenleyen bir kanun varsa, bu kanun:

i sigortactyi,

ii. bu mudilerin sigortali olan siniflarini;

iii. sigorta kuvertiiri ve korumasinin kapsamini;

iv. O0deme amaclarina yonelik tiim fonlarin sahibini;
V. bu fona katkida bulunan(lar)z;
Vi. bu sigortalilarin herhangi bir sinifina bu fondan bir 6deme yapilmasini

tetikleyecek olaylarin her birini;
vii.  sigortali mudilere zamaninda 6deme yapilmasini saglayacak mekanizmalar1 ve

viii.  sigortali mudilerin mevduatlarinin 6denmesi talebinin reddedilmesine sebep
olabilecek kosullari

acgikca belirtmeli ve agiklamalidir.

Mevduat sigortacisi, mevduat sigortasi sistemi ve sistemin faydalari ve sinirlamalar1 da
dahil nasil isledigi hakkinda halkin biling ve bilgi diizeyini, dogrudan dogruya ya da
sigortali bankalar veya sigortali ticari banka birlikleri (varsa) araciligiyla ve devamli
olarak artirmalidir.

Halki bilinglendirme programi, diger hususlarin yan sira, halki, mevduat sigortasinin
kapsadig1 finansal enstriimanlar ve kurumlar, mevduat sigortasinin kapsami ve
limitleri ve geri 6deme (rambursman) siireci hakkinda egitmelidir.

Mevduat sigortacisi, tiiketicilere verilen bilgilerde tutarliligi saglamak ve kamunun
bilin¢ diizeyini azami diizeye yiikseltmek amaciyla, liye bankalarla ve diger giivenlik
ag1 katilimcilariyla devam olarak yakin isbirligi yapmalidir.

Mevduat sigortacisi, halki bilinglendirme programi veya faaliyetlerinin etkinligini
diizenli olarak degerlendirmeli ya da bu konuda disaridan hizmet almalidir.

Politika yapicilarin mudileri nasil koruyabilecekleri ve finansal sistemin istikrarina nasil
katkida bulunabilecekleri konusunda secenekleri vardir. Aleni, simirli-kuvertiire sahip
mevduat sigortasi (bir mevduat sigortasi sistemi), zimni korumaya bel baglamak yerine tercih
edilen secenek haline gelmistir. Bir mevduat sigortast sistemi, otoritenin mudilere karsi
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yiikiimliiliiklerini agiklar; istege bagh ve takdiri kararlarin kapsamini simwrlandwrir; kamunun
giivenini artirabiliv;, kurumlarin temerriide diismesi halinde sorunlart ¢ozme maliyetinin
karsilanmasina yardimct olur ve banka temerriitleriyle bas etmek igin diizenli ve sistemli bir
stire¢ yaratabilir.

Bir iilkenin bankacilik sistemi saglhkli ve kurumsal ortami saglam oldugunda, bir mevduat
sigortasi sisteminin getirilmesi veya reformu cok daha basarili olabilir. Inanilir ve giiven
verici olabilmesi i¢in, bir mevduat sigortasi sisteminin iyi yapulandirilmis bir finans sistemi
gtivenlik aginin bir par¢ast olmasi, uygun tasarlanmasi ve iyi uygulanmast gerekir. Saglam ve
ihtiyath bir diizenleme ve denetleme sistemiyle, saglam muhasebe ve ifsa rejimleriyle ve etkili
kanunlarin icrasiyla desteklenmesi de gerekir. Etkili ve etkin bir mevduat sigortasi sistemi, bu
sistemin varligi, faydalari ve stmirlamalart konusunda yiiksek seviyede bir kamusal bilingle de
desteklenmelidir. Bir mevduat sigortasi sistemi, sinirlt sayida eszamanli banka temerriitleriyle
bas edebilmelidir, fakat sistemik bir bankacilik krizinin ¢oziimlenebilmesi i¢in, finans sistemi
giivenlik agi katithmcilarinin hepsinin birlikte ve etkin bir bicimde ¢alismalar: gerekir. Bu lyi
Uygulamada esas alinan kilavuzlar; Eylil 2005°de ¢ikartilan BIS Temel Prensibi 23,
Mevduat Garantisi Programlart Hakkinda AB Direktifi 1994/19/EC ve 2005 tarihli APEC
Mevduat Sigortasi Politika Diyalogunun temel sonuglaridr.™

Odeme Aczi:

(@) Mudiler, bir bankanin tasfiye siirecinde diger teminatsiz alacaklilardan daha yiiksek bir
oncelige sahip olmalidirlar.

(b)  Bankalarin 6deme aczini diizenleyen kanun, mevduatlarin mudilere azami oranda ve
zamaninda iadesini saglamak amacina yonelik, hizli, maliyet etkin ve hakkaniyete
uygun hiikiimler icermelidir.

Zayif Bankalarla Iliskilere Dair BIS Denetleme Kilavuzu ve yukarida F.1 boliimii notlarinda
bahsi gecen diger uluslararasi kilavuzlar, bu Iyi Uygulamanin arka planini olustururlar.

VIl.  TUKETICI YETKILENDIRME & FINANSAL OKURYAZARLIK:
Genis Tabanh Finansal Okuryazarhk Programa:

(@) Halkin finansal okuryazarligini artirmak icin, genis tabanli bir finansal egitim ve
bilgilendirme programi gelistirilmelidir.

(b)  Finansal okuryazarlik programinin gelistirilmesi ve uygulanmasi siirecine, devlet
kurum ve kuruluslar1 ve sivil toplum 6rgiitleri de dahil bir dizi kurulus katilmalidir.

(© Hiikimet, ulusal finansal okuryazarlik programinin gelistirilmesi ve uygulanmasi
stirecini  yonetmek ve koordine etmek i¢in merkez bankasi veya bir finansal
diizenleyici organ gibi bir kurulusu tayin etmelidir.

Finansal egitim, bilgilendirme ve kilavuzluk, tiiketicilerin gelirlerini biitcelemeleri ve
yonetmelerine, tasarruf ve yatirim yapmalarina, kendilerini risklere karsi korumalarina ve
finansal sahtekarlik ve dolandiriciliklarin kurbani olmaktan kurtulmalarina yardimcr olabilir.
Finansal iiriin ve hizmetler giderek daha sofistike ve karmasik hale geldik¢e ve hanehalk
finansal isleri icin daha biiyiik sorumluluklar tistlendikge, bireylerin sadece kendi finansal
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durumlarint ve ailelerinin ekonomik gelecegini giivenceye almalarina yardimct olmak i¢in
degil, ayni zamanda finansal piyasalarin ve ekonominin diizgiin igslemesini kolaylastirmak icin
de kendi paralarint iyi yonetmeleri giderek daha fazla 6nem kazanmaktadir.

OECD analizine gore, insanlarin ¢ogu, yasamlarmm etkileyen finansal konulardan ¢ok az
anlamaktadrlar. OECD fiiyesi iilkeler, bireysel emeklilik ve sigorta konusunda, hiikiimetleri
ve isletmeleri, insanlara geleceklerini giivenceye almak igin ihtiya¢ duyduklart araglart
verebilmek amaciyla finansal okuryazarligi gelistirmek igin birlikte calismaya davet eden,
finansal egitime iliskin yeni Iyi Uygulamalar kabul etmislerdir.® Bu konudaki biling diizeyini
yiikseltmek amaciyla, Uluslararasi Finansal Egitim Konferansi (Yeni Delhi, Eyliil 2006),
Finansal Okuryazarliigin Gelistirilmesine Dair G8 Konferansi (Moskova, Kasim 2006),
Sigorta Sorunlart Hakkinda Risk Bilinci ve Egitimine Dair Uluslararasi Seminer (Istanbul,
Nisan 2007), Finansal Tiiketici Korumasi ve Egitimine Dair Uluslararasi Forum (Budapeste,
Ekim 2007), OECD — ABD Hazinesi Uluslararas: Finansal Egitim Konferansi (Washington,
D.C., Mayis 2008), OECD — Endonezya Merkez Bankasi Uluslararasi Finansal Egitim
Konferansi (Bali, Ekim 2008), OECD — IEFP Finansal Egitim Sempozyumu (Mayis 2009),
OECD - Brezilya Uluslararast Finansal Egitim Konferanst (Aralik 2009), OECD — Hindistan
Merkez Bankasi Finansal Okuryazarligi Artirma Atélyesi: Sorunlar, Yaklasimlar ve
Enstriimanlar (Bangalore, Mart 2010), OECD-Italya Merkez Bankas: Finansal Okuryazarlik
Sempozyumu: Finansal Egitimin Etkinligini Artirmak (Roma, Haziran 2010), OECD—-Liibnan
Merkez Bankast Uluslararast Finansal Egitim Konferansi: Finansal Olarak Yetkili ve Ehil
Bireyler Yetistirmek (Beyrut, Ekim 2010) ve FCAC — OECD Finansal Okuryazarlik
Konferansi: Finansal Okuryazarligi Eyleme Doéniistirme Konusunda Isbirligi Yapmak
(Toronto, Mayis 2011) de dahil onemli konferans ve seminerler diizenlenmis bulunmaktadir.
Politika yapicilara yardimct olmak amaciyla, OECD, finansal okuryazarhigi artirma hedefine
yvonelik programlarin etkinligini tammlamak, analiz etmek ve degerlendirmek igin
Uluslararasi Finansal Egitim Ag Gegidini olusturmugtur.

Insanlarin finansal okuryazarligini artirmanin o6nemini AB de kavramistir.>®  “Finansal
okuryazarlik” terimi, bir insamin parasini yénetme, finansal durumunu izleme, gelecegi
planlama, uygun finansal iiriin ve hizmetleri se¢me ve finansal konularda bilgisini tazeleme
kabiliyeti anlamina  gelir™®.  Finansal —okuryazarlik inisiyatifleri, tiiketici  koruma
yonetmeliginin yerine gecen degil onu tamamlayict bir islev gosterirler. Insanlarin finansal
okuryazarligini artirmanin ve gelistirmenin en etkili yollari, onlarin yasi, gelir seviyesi,
egitimsel kazamimi ve kiiltiirii gibi faktorlere gore degisir. Insanlarin gereksinim ve
veteneklerinin ¢esitliligini yansitan bir dizi farkli yaklasima ihtiya¢ vardir.

Bu yaklasimlar, insanlarin davranmiglar: ve ayrica, finansal egitim, bilgi ve becerileri tizerinde
odaklanmalidir.  Ornegin, insanlarin nasil tasarruf edebileceklerini bilmeleri yetmez;
tasarruf yapmanin onlara ve ailelerine getirebilecegi faydalar: anlamalari, cari harcamalart
ertelemeye deger oldugunu kavramalari ve diizenli olarak bir kenara para aywrmaya motive
olmalari da gerekir. Sadece finansal iiriin ve hizmetlerin belirli tipleri hakkinda bilgi vermek
yerine, biitceleme, tasarruf yapma, gelecegi planlama ve iiriinleri se¢gme gibi temel unsurlart
egitimin kapsamina almak da onemlidir.

Insanlarin finansal okuryazarligimi artirmakla ve gelistirmekle ilgilenen pek cok organ —
devlet daireleri ve resmi kuruluslar ve sivil toplum orgiitleri — vardir. Tiim bu organlarn,
zaman igerisinde, insanlarin  kisisel finansal kaynaklarimi  yonetme  kabiliyetini
gelistirmelerine yardimct olacak bir dizi farkl inisiyatifin olusturulabilmesi i¢in bu konuda
da birlikte ¢calismalar: gerekir.
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Hiikiimet, ulusal finansal okuryazarlik programimin gelistirilmesi ve uygulanmasini yonetmek
ve koordine etmek iizere bir bakanlik (ornegin Maliye Bakanligr), merkez bankasi veya bir
finansal diizenleyici otorite tayin etmelidir. Bu organizasyon, siireci yonlendirmeli ve ona
ivme kazandirmali; ¢ok sayida baska organizasyonun da stirece aktif katilimint saglamali ve
mevcut kaynaklarin en maliyet-etkin bir tarzda kullanilmasini saglayacak sekilde onceliklerin
tespit edilmesini ve gereksiz tekrarlardan kaginilmasini saglamalidir.

Kitle iletisim Araclar1 da Dahil Bir Dizi Inisiyatifler ve Kanallar1 Kullanmak:

(@) Ilgili bakanlik veya kurum, insanlarin bankacilik iiriin ve hizmetleri konusundaki
finansal okuryazarligini1 artirmak ve gelistirmek i¢in bir dizi farkl inisiyatif iistlenmeli
ve gerceklestirmelidir.

(b)  1lgili bakanlik veya kurum, kitle iletisim araglarini da, insanlara bankacilik iiriin ve
hizmetleri hakkinda finansal egitim ve bilgi vermeye ve onlar1 yonlendirmeye tesvik
etmelidir.

(©) Hiikiimet, bankacilik iiriin ve hizmetleri hakkinda finansal egitim ve bilginin verilmesi
ve yonlendiricilik yapilmasi siirecinde devlet kurum ve kuruluslari, bankacilik
diizenleyici otoriteleri, bankacilik sektorii ve tiiketici dernekleri ve birlikleri arasinda
isbirligini tesvik etmeli ve bu amaca uygun tesvikleri saglamalidir.

Bir dizi farkl finansal okuryazarlik inisiyatifi gelistivilmelidir. Bu inisiyatifler arasinda
sunlar da bulunabilir: (i) okul ¢ocuklar: igin finansal egitim programlari; (ii) iiniversite ve
yiiksek okul 6grencileri gibi genclere yonelik programlar, (iii) isyerlerinde ve yerel toplumsal
vasam alanlarinda finansal egitim sunumlart ve baska kolaylastirilmis ogrenme etkinlikleri
(“egitimciyi egit” programlarmmin da destegiyle);, (iv) yayinlar ve web siteleri ve (v)
televizyon, radyo ve dramatik prodiiksiyonlar.

Okul ¢ocuklarimin kendi finansal islerini yonetme sorumlulugunu iistlendik¢e paralarini
yonetme becerilerini kazanmalari, ozgiiven kazanmalart ve para yonetiminin detaylarini
kavramalart icin okullarda da finansal egitim verilebilir. Finansal egitimin okul miifredatina
ayri bir konu bashg olarak dahil edilmesi pek miimkiin olmayabilir. Bununla birlikte,
finansal egitim konusu matematik, yasam becerileri ve yurttaslik dersleri gibi bagka derslere

dahil edilebilir.

Geng insanlar, finansal egitim konularim, ozellikle interaktif bir bigimde (6rnegin, arastirma
ve problem-¢ozme yontemleriyle) islendiginde ve onlarin makul ongoriilebilir gelecekteki
yvasamlart agisindan onem tasiyan konularla ilgili oldugunda ¢ok daha merak uyandirici ve
cazip bulacaklardir™. Bu nedenle, daha yash ogrencilerin emeklilik sigortast veya ipotekli
krediler gibi konulardan ziyade, bir tatil i¢in veya bir araba i¢in veya okul iicretlerini
karsilamak i¢cin para biriktirmek gibi konulara daha pozitif yaklasacaklar: agiktir.

Basta televizyon ve radyo olmak iizere kitle iletisim araglari da, finansal egitim ve bilginin
verilmesinde onemli bir rol oynayabilirler. Diizenleyici otoriteler ve/veya sektor dernekleri ve
birlikleri, kitle iletisim araglarina, giincel sorunlar hakkinda ve finansal hizmet ve iiriinlerin
farkly tipleri hakkinda bilgi vererek bu inisiyatifleri destekleyebilirler.
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Tiiketiciler I¢cin Tarafsiz Bilgiler:

(@) Diizenleyici otoriteler ve tiiketici dernekleri, bankacilik iiriin ve hizmetlerinin ana
tiplerinin temel 6zellikleri, faydalar1 ve riskleri — ve miimkiinse maliyetleri — hakkinda
internet ve basili yayinlar araciligiyla bagimsiz bilgi vermelidirler.

(b)  Ilgili otorite veya kurum, tiiketicilerin bankacilik kuruluslarinin kendilerine sundugu
iirlin ve hizmetleri daha iyi anlamalarini saglamak amacina yonelik, karsilagtirmali
fiyat bilgileri vermek ve egitim kampanyalar1 tistlenmek gibi cabalar tesvik etmelidir.

(©) Ilgili otorite veya kurum, sivil toplum 6rgiitlerinin halka bankacilik iiriin ve hizmetleri
hakkinda tiiketici bilinglendirme programlar1 sunmalarini tesvik eden politikalar
benimsemeli ve uygulamalidir.

Tiiketiciler ve potansiyel tiiketiciler, kendileri i¢cin uygun olan finansal tiriin ve hizmetleri
satin alma konusunda, giivenilir ve objektif bilgilere erisim imkanina sahip olduklari takdirde
daha fazla giiven duyarlar. Finansal diizenleyici otoriteler bunu yapabilecek en iyi konuma
sahiptirler. Ornegin, Ingiltere Finans Hizmetleri Otoritesi’nin tiiketiciler icin hazirladigi
“Money Made Clear” web sitesi, bir dizi iiriin hakkinda bilgi verir’®: brogiirleri indirme veya
siparis etme imkanini saglayan bir sistem onerir (telefonla da siparis edilebilmektedir)® ve
insanlarin farkl sirketlerin benzer finansal iiriinlerinin maliyetini ve bazi baska ozelliklerini
karsilastirmak icin kullanabilecekleri tarafsiz tablolar™® icerir. Ek olarak, havale iicretlerine
iliskin global, bolgesel ve ulusal veri tabanlari, havale géndermenin maliyeti konusunda
tiiketicilere ¢ok degerli karsilastirilabilir bilgiler verir®.,

Tiiketicilere ve Finans Hizmetleri Sektoriine Damismanhk Yapmak:

(@) Ilgili otorite veya kurum, bankacilik tiiketicilerinin gereksinim ve beklentilerini
karsilayan finansal okuryazarlik programlari gelistirme konusunda onlara yardimeci
olmak i¢in tiiketici derneklerine ve bankacilik dernek ve birliklerine ve bankacilik
kurumlarina danigmanlik yapmalidir.

(b)  Ilgili otorite veya kurum, onerilen inisiyatiflerin hedefledikleri amaclara ulasmalarini
saglamak amacina yonelik tiiketici testleri de yapmalidir.

Finansal okuryazarlik programlarimin gelistirilmesinde, tiiketicilerin ve finansal hizmet
firmalarimin ve/veya onlarin meslek orgiitleri ve derneklerinin perspektiflerini de hesaba
katmak acgisindan danisma siirecleri faydali olacaktir. Bilgili ve etkili tiiketici orgiitlerinin
bulundugu iilkelerde, dogal olarak bu érgiitlere de danisilmasi gerekecektir.

Tiiketicilerin politika belirleme ve gelistirme siirecine aktif bir sekilde katilmalarin saglamak
icin, kamu sektorii veya ozel sektor kuruluslarinmin ya da her ikisinin birden bu amacla sivil
toplum orgiitlerine gereken uygun fonlamayi temin etmeleri ve politika yapma siirecinde
tiiketiciler adina lobi faaliyetleri yiiriitmesi icin 6zel bir kurulus kurmalari tavsiye edilir.

Inisiyatiflerin  hedeflenen etkiyi yapyp yapmayacaklarimi gérmek amaciyla, Onerilen
inisiyatifleri son kullanicilarla (ornegin, soz konusu inisiyatifin ulagsmayr hedefledigi insan
tipini kapsayan bir orneklem grubuyla) test edilmesi de c¢ok faydali olabilir. Bunun igin
kullanilabilecek teknikler arasinda odak gruplarin ve pilot ¢alismalarin kullaniimast da
sayilabilir.
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Finansal Okuryazarhk Inisiyatiflerinin Etkisini Ol¢gmek:

(a) Tiiketicilerin finansal okuryazarligi, diger yollarin yani sira, zaman zaman tekrarlanan
genis tabanli hanehalk1 arastirmalariyla ve gizli miisteri turlariyla dlgiilmelidir.

(b)  Temel finansal okuryazarlik inisiyatiflerinin etkinligi, ilgili otoriteler veya kurumlar
tarafindan zaman zaman degerlendirilmelidir.

Finansal egitim ve bilgilendirmenin etkilerini 6l¢gmek amaciyla, halkin bir 6rneklem grubunun
finansal okuryazarligi, zaman zaman tekrarlanan biiyiik-ol¢ekli piyasa arastirmalariyla
olciilmelidir. Uygulanan inisiyatiflerin bir halkin finansal okuryazarligi iizerinde ol¢iilebilir
bir etki yapmast i¢in biraz zamana ihtiyag olacaktir;, bu nedenle, arastirmanin her dort ya da
bes yilda bir tekrarlanmast muhtemelen yeterli olacaktir.

Ek olarak, temel finansal okuryazarlik inisiyatiflerinin ulasmay: hedefledikleri insanlar
tizerindeki etkilerinin de degerlendirilmesi gerekir. Bu degerlendirme, politika yapicilara ve
fonlayicilara, hangi inisiyatifleri devam ettirmeleri (ve belki de dlgegini yiikseltmeleri) ve
hangi inisiyatiflerde degisiklik yapmalari veya hangi inisiyatifleri devam ettirmemeleri
gerektigine bilgiye dayanan bir temelde karar vermelerinde yardimci olabilir.

VIII. REKABET VE TUKETICI KORUMA:

Diizenleyici Politika ve Rekabet Politikasi:

Diizenleyici otoritelerin ve rekabet otoritelerinin, finansal hizmetlerin diizenlenmesi
konusunda istikrarli ve tutarli politikalarin belirlenmesini, uygulanmasini ve icra edilmesini
saglamak amaciyla birbirlerine danigsmalar1 gerekir.

Pek c¢ok iilkede, tiiketici kanunlart ve AB rekabet politikast da dahil genel mevzuat,
tiiketicilerin ekonomik menfaatlerinin korunmasini gerektirir. Bu, Ornegin, yaniltici

reklamlara ve adil olmayan sézlesme kosullarina karsi korunmayi da icerir. Rekabeti
kisitlayan, engelleyen veya bozan tiim is uygulamalari detayli inceleme ve tahkikata tabidir®.

Rekabetin Gozden Gegirilmesi:

Perakende (bireysel) bankaciligin bir biitiin olarak ekonomi agisindan ve tiiketicilerin refahi
acisindan dnemini dikkate aldigimizda, rekabet otoriteleri:

I. perakende bankacilikta rekabeti izlemeli ve gbzden gegirmeli;

ii. perakende bankacilikta rekabet (6rnegin, bankalar arasinda belirli iiriinlere uygulanan
faiz oranlan karsilagtirmasi) hakkinda periyodik degerlendirmeler yapmali ve genel
tiikketim i¢in yayimlamali ve

iii. perakende bankacilikta rekabeti artirmay1 hedefleyen tavsiyelerde bulunmalidir.

Diuizenleyici Politika ve Rekabet Politikasi hakkinda yukaridaki notlara bakiniz.
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TABLO 2: Bankacilik Sektorti I¢in Tiiketici Koruma Mevzuatina

Genel Bakis
Uluslararasi1 Kurulus Kanunlar, Yonetmelikler, Direktifler ve Kilavuzlar
veya Ulusal Hiikiimet
BIS — Uluslararasi Basel Bankacilik Denetim Komitesi, Etkin Bankacilik Denetimi I¢in Temel Prensipler,
Odemeler Bankas1 Eyliil 1997, revizyon: Ekim 2006

Zayif Bankalarla Hiskilere Dair Denetleme Kilavuzu, 2002
BIS — Diinya Bankasi Uluslararas1 Havale Hizmetlerine Dair Genel Prensipler, 2007

Birlesmis Milletler Tiiketici Koruma I¢in Kilavuzlar (1999°da genisletilmis haliyle)

OECD - Ekonomik Kisisel Verilerin Smir Otesi Akislarina ve Mahremiyetin Korunmasina Dair Kilavuzlar,
Isbirligi ve Kalkinma 1980

Orgiitii Diizenleyici Kalite ve Performans I¢in Kilavuz Prensipler, 2005

Hard Core Kartel Sorusturmalarinda Rekabet Otoriteleri Arasinda Resmi Bilgi
Alsverisi Icin En Iyi Uygulamalar, 2005

Birlesme Incelemeleri Hakkinda Konsey Tavsiyesi, 2005

Diizenlenmis Sektorlerde Yapisal Ayrim Hakkinda Konsey Tavsiyesi, 2001

Hard Core Kartellere Kars1 Etkin Eylem Hakkinda Konsey Tavsiyesi, 1998
Uluslararasi Ticareti Etkileyen Rekabeti Bozucu Uygulamalar Konusunda Uye Ulkeler
Arasinda Isbirligi Hakkinda Konsey Tavsiyesi, 1995

APEC — Asya Pasifik APEC Mahremiyet Cergevesi, 2005

Ekonomik Isbirligi APEC Mevduat Sigortas1t Hakkinda Politika Diyalogu: Temel Politika Sonuglari, 2004
Orgutu
AB — Avrupa Birligi Tiiketici Kredileri Hakkinda Direktif, 1987/102/EEC, degistirilmis haliyle

Tiiketiciler I¢in Kredi S6zlesmeleri Hakkinda Direktif, 2008/48/EC (87/102/EEC sayili
Direktifi ilga eden Direktif)

Tiiketicilere Sunulan Uriinlerin Fiyatlarin Gésterilmesi Konusunda Tiiketici Koruma
Hakkinda Direktif, 1998/6/EC

Tiiketici Sozlesmelerinde Adil Olmayan Kosullar Hakkinda Direktif, 1993/13/EEC

I¢ Pazarda Adil Olmayan Isletmeden-Tiiketiciye Ticari Uygulamalar Hakkinda
Direktif, 2005/29/EC

Yaniltic1 ve Karsilastirmali Reklamlar Hakkinda Direktif, 2006/114/EEC

Tiiketici Finansal Hizmetlerinin Uzaktan Pazarlanmas1 Hakkinda Direktif, 2002/65/EC
I¢c Pazarda Odeme Hizmetleri Hakkinda Direktif, 2007/64/EC

Mevduat Sigortas1 Planlar1 Hakkinda Direktif, 1994/19/EC

Uzaktan S6zlesmeler Konusunda Tiiketicilerin Korunmas1 Hakkinda Direktif,
1997/7/EC

Sahsi Verilerin Islenmesi Konusunda Bireylerin Korunmasi ve Bu Verilerin Serbest
Hareketi Hakkinda Direktif, 1995/46/EC

Tiiketici Ihtilaflarin Sulh Yoluyla Céziimlenmesinde Yer Alan Mahkeme-Dis1
Organlara Dair Prensipler Hakkinda Komisyon Tavsiyesi, 2001/310/EC

Komisyon Bildirimi — Perakende Bankaciliga Dair 1/2003 sayil1 Y6netmeligin 17.
Maddesi Tahtinda Sektor Aragtirmasi, COM (2007) 33 son metin

Tiiketici Ihtilaflarinin Mahkeme Disinda C6ziimlenmesi Hakkinda Tavsiye,
1998/257/EC

Elektronik Para Direktifi 2009/110/EC

Sahsi Veri ve Bilgilerin Ugiincii Ulkelere Devredilmesine iliskin Standart S6zlesme
Maddelerine Dair Komisyon Kararlarinin Uygulanmasi1 Hakkinda Komisyon Personeli
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Calisma Dokiiman1 2001/497/EC ve 2002/16/EC, SEC (2006) 95

Avrupa Toplulugunu Kuran Antlasma (AB Antlagsmasi), 1957 degistirilmis haliyle

FATF — Mali Eylem

Karapara Aklamanin Onlenmesi Hakkinda Kirk Tavsiye, 2003

Gorev Giicti Terdrizmin Finansmanimin Onlenmesi Hakkinda Dokuz Ozel Tavsiye, 2001 (2004
yilinda genisletilmis haliyle)

ABD — Amerika Dodd-Frank Wall Street Reformu ve Tiiketici Koruma Kanunu, 2010

Birlesik Devletleri Kredi Kart1 Hesap Verebilirlik, Sorumluluk ve Ifsa Kanunu, 2009 (2009 Kredi Karti

Kanunu), 2009

Kredilendirmede Dogruluk Kanunu (TILA), 1968

Tasarruflarda Dogruluk Kanunu, 1991

21nci Yiizyil i¢in Cek Odemeleri ve Takas: Kanunu, 2003

Adil Alacak Tahsilat Uygulamalari Kanunu, 1977

Yonetmelik E — Elektronik Fon Transferleri, 1966

Federal Ticaret Komisyonu Kanunu, 1914

Esit Kredi Firsatlar1 Kanunu, 1974

BK — Birlesik Krallik Finansal Hizmetler ve Pazarlar Kanunu, 2000

Tiiketici Kredileri Kanunu, 1974

Diinya Bankasi1 Kredi Raporlamasina Dair Genel Prensipler, 2011

Bu Iyi Uygulamamin gelistirilmesinde, AB Antlasmasi Madde 102; AB’nin Perakende
Bankacilik Hakkinda 1/2003 sayili Yonetmeligin 17. Maddesi Tahtinda Sektor Arastirmasi;
OECD ’nin rekabet kanunu ve politikalar: hakkinda baglayici olmayan Tavsiyeleri ve
OECD 'nin kartel sorusturmalarinda bilgi alisverisine dair En Iyi Uygulamalar: da dahil esas
alinan pek cok uluslararast kilavuz mevcuttur. OECD 'nin Tavsiyeleri ve En Iyi Uygulamalart,
hiikiimetlerin yaptiklar: biiyiik degisiklikler icin siklikta katalizor islevini gormektedirler (bu
tavsiyeler ve en iyi uygulamalar hakkinda genel bilgi icin Tablo 2’ye bakiniz).

Rekabet Politikasinin Tiiketici Koruma Uzerindeki EtKisi:

Rekabet otoritesi ve diizenleyici otorite, 6zellikle tiiketici secimleri lizerindeki sinirlamalar ve
faiz ve diger licretlere ve komisyonlara dair hile ve muvazaa konularinda, rekabet
politikalarmin tiiketici refahi tizerindeki etkisini degerlendirmelidirler.

Rekabet otoritelerinin hepsi politikalarina uyulup uyulmadigini izlemelerine ve politikalarin
uygulamalarina ragmen, ancak ¢ok azi politikalarimin tiiketici refahi veya saglig iizerindeki
etkilerini sistematik bigimde degerlendirirler. Se¢cim imkanlarinin bulunmasi ve makul ticret
ve komisyonlarin uygulanmasi, tiiketicilerin refahini artirir. Etki  degerlendirmesi
vapilmadike¢a, rekabet politikasinin sonuglari ol¢iilemez.

Tablo 2’de, bankacilik sektorii i¢in uluslararasi ve ABD ve BK tiiketici koruma mevzuati ve
kanunlarina bir genel bakis sunulmaktadir.
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MENKUL KIYMETLER SEKTORU:

Menkul kiymetler sektoriinde tliketicinin korunmasi, uzun yillardir, menkul klymetler61
pazarlarmin derinligini ve biitlinliigiinii artirmak ve gelistirmek i¢in kritik O6nemi haiz
gorliilmiistiir. Bir aract kurum, yatirirm danigsmani veya toplu yatirim fonu isletmesi (CIU)62
gibi, tiiketicilere yatirim hizmetleri ve {irlinleri sunan bir kurulus ile onun miisterileri
arasindaki iligki, menkul kiymetler pazarlarinin adil, saglam ve verimli ¢alismasinin temelini
olusturmaktadir. Bu iligkinin biitiinliigiiniin korunmasi ve silirdiiriilmesi, uzun yillardir
hiikiimetlerin diizenleyici eylemlerinin ve uluslararasi isbirliginin konusu olmustur ve bu Iyi
Uygulamalarin gelistirilmesinde de esas alinmustir.

IX YATIRIMCI KORUMA KURULUSLARI:
Tiiketici Koruma Rejimi:

Kanunlar, menkul kiymetler pazarlari {iriin ve hizmetleri alaninda yatirimcilarin korunmasina
dair agik ve net kurallar getirmeli ve yatirimci koruma kurallarinin uygulanmasi ve icrasi i¢in
yeterli kurumsal diizenlemeler yapilmalidir.

(@) Menkul kiymetlere yatirnm yapanlarin korunmasi igin etkin ve etkili bir rejim yaratan
spesifik kanun hiikiimleri bulunmalidir.

(b)  Veri toplama ve analizinden (sikayetler, ihtilaflar ve sorusturmalar da dahil) ve
yatirime1 koruma kanunlart ve yonetmeliklerinin gozetimi ve infazindan sorumlu bir
devlet kurumu bulunmalidir.

Menkul kiymetler pazarlarinda yatirime/tiiketici korumasinin bir kanuni ¢erceve gerektirdigi
ve bunun bir devlet kurumu tarafindan diizenlenmesi gerektigi konusunda bir genel uzlas
olusmustur. Kaynak: I0SCO Prensipleri 1-5.

Menkul Kiymetler Aract Kurumlari, Yatirom Damismanlar1 ve Toplu Yatirnm Fonu
Isletmeleri I¢cin Davrams Kurallar::

(@) Menkul kiymetler araci kurumlari, yatirim danigsmanlart ve toplu yatirnm fonu
isletmelerinin (CIU’lar) kendi goniillii davranis kurallar1 bulunmalidir.

(b)  Boyle bir davramig kurali mevcutsa, menkul kiymetler aract kurumlari, yatirim
danigmanlart ve CIU’lar bu davranig kuralint halka uygun arag ve yollarla
aciklamalidirlar.

(© Menkul kiymetler aract kurumlari, yatirnrm danismanlart ve CIU’lar, bu davranis
kurallarina uymaldirlar ve davranig kurallarina uyumu tesvik etmeyi amaglayan uygun
bir mekanizma mevcut olmalidir.

Devletin  kanunlart ve mevzuatina ek olarak, menkul kiymetler pazarindaki piyasa
profesyonellerinin, onlara yol gésterebilecek ve miisterilerin onlar1 degerlendirebilecegi bir
temel olusturan bir davrams kurallari seti bulunmalidir. Kaynaklar: I0SCO Kurallar: 25-29;
CESR Standart 10 ve Kural 17; NASD Kurallar: Béliim 2000 Is Davramslar: ve FIMM 'dan
olusan FINRA Elkitabi; Yatinm Fonu Sektorii Icin Etik Kurallar ve Mesleki Davranis
Standartlart.
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Diger Kurumsal Diizenlemeler:

(@) Adli sistem, yatirnmcilarin  korunmasina dair kanunlarin ve yonetmeliklerin
uygulanmasi i¢in etkin ve giivenilen bir yol yaratmalidir.

(b)  Kitle iletisim araglar1 da, yatirimci korumasinin tesviki konusunda aktif bir rol
iistlenmelidir.

(©) Goniillii yatirrme1 koruma orgiitleri, sektor dernekleri ve buna izin verildigi takdirde,
0z-diizenleyici kuruluslar da dahil 6zel sektor, yatirimci korumasinin tesviki
konusunda aktif bir rol oynamalidir.

Her tiirlii diizenleyici sistemin ¢alismasi ve islerligi icin, adil ve etkin bir adli sistem kritik
onemi haizdir. Bir finans sisteminin yatirimcilara ne oranda koruma sagladigi hakkinda tam
ve eksiksiz bir degerlendirme icin, bilgi medyasinda finans sistemine iliskin agik ve serbest bir
tartisma ortamimin bulunmasi da kritiktir. Ek olarak, o6zel sektér kuruluglari, bilginin
tiiketicilere maliyet-etkin bir tarzda yayilmasi ve dagitilmasinda onemli bir aragtirlar ve
hukuk sistemi baglaminda tesvik edilmeleri gerekir. Kaynaklar: NASD Kurallar: Béliim 2000
ve Boliim 3000’den olusan FINRA Elkitabt ve SEC Menkul Kiymetler ve Borsalar Kanunu,
1934, Madde 15A.

Ruhsatlandirma:

(@) Finansal enstriimanlara yatirim yapmak amaciyla halktan para toplayan tiim tiizel
kisiler veya gercek kisiler, denetleme otoritesinden bir ruhsat almak zorunda olmalidir.

(b)  Yatirnm tavsiyeleri veren ve miisteri varliklarini ellerinde tutan tiizel kisiler veya
gercek kisiler, menkul kiymetler denetleme otoritesi tarafindan ruhsatlandirilmalidir.

(©) Sadece yatirim tavsiyeleri veren tiizel kisisel veya gercek kisilerin ruhsat almasini
zorunlu tutmayan bir iilkede, bu kisiler, bir sektor kurulusu veya 6z-dilizenleyici orgiit
tarafindan denetlenmeli ve izlenmelidirler ve bu kisilerin faaliyetleri konusunda,
menkul kiymetler kanunlarinin veya diger tiiketici kanunlariin sahtekarligi dnleme
amacina yonelik hiikiimleri uygulanmalidir.

Finansal piramitlerin olugmasini engellemenin onemli araglarindan biri de, halkla temas
eden ve yatirim veya spekiilasyon amaciyla para toplayan tiim tiizel kisilerin
ruhsatlandiriimasi kosuludur. Bununla birlikte, arkadaslar ve aile ¢evresinden para toplamak
ile belirsiz sayida yatirimciya yonelik para toplamak arasinda bir ayrim yapumalidir. Ikincisi
icin, farkly iilkeler, “belirsiz saymin” ne oldugunu belirlemek amaciyla farkl esikler
uygulamaktadirlar, fakat bu esik genellikle 15 ile 50 arasi yatirnmcidir. 50°den fazla
yatirimcidan para toplayan herkes, ister tiizel ister gercek kisi olsun, finansal denetleme
otoritesi nezdinde tescil edilmelidir ve faaliyetleri i¢in bir ruhsat almakla yiikiimliidiir.

Yatirim tavsiyeleri veren, fakat menkul kiymetlerin alim satiminda aracilik etmeyen tiizel
kisiler ve gercgek kisiler, yatirimcilarin korunmasi konusunda ciddi bir sorun haline gelmis
bulunmaktadirlar. Bu kisiler, miisteri varliklarint ellerinde tutuyorlarsa, menkul kiymetler
otoritesi nezdinde ruhsatlandwriimalidirlar. Sadece yatirim tavsiyesi veriyorlarsa, bu kigilerin
denetimi konusundaki uygulamalar iilkeler arasinda biiyiik farklilik gostermektedir. Bu kisiler
icin denetim ve etik standartlarin belirlenmesi gerektigi konusunda bir uzlasi olusmugtur. Bu
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da, menkul kiymetler otoriteleri, 6z-diizenleyici orgiitler veya sektor dernekleri tarafindan
vapilabilir. Bu gozetim ve denetimin etkili olabilmesi i¢in, en azindan, bu kisiler, menkul
kiymetler ve tiiketici koruma kanunlarimin sahtekarligi onlemek amacina yonelik hiikiimlerine
tabi tutulmahdiriar.

X [FSA VE SATIS UYGULAMALARI:
Genel Uygulamalar:

Bir yatirnmcinin menkul kiymetleri satin almay1 veya satmay: teklif eden, menkul kiymetleri
alan veya satan ya da yatirim tavsiyeleri veren bir kisiyle iliskisini, bu iligskinin {i¢ asamasinin
(satis Oncesi, satig noktasi ve satis sonrasi) hepsinde kapsayan ifsa prensipleri bulunmalidir.

(@) Bir yatirimciya sunulan mevcut bilgiler, yatirimciyz:
i hesaplar, iirlinler ve hizmetler konusunda mevcut secenekler;
ii. her hesap, tiriin veya hizmet tipinin 6zellikleri;

iii. her hesap, {irlin veya hizmet tipinin satin almanin yaratabilecegi riskler ve
sonuglar;

(\2 menkul kiymetlerin veya baska finansal iiriinlerin alinmasi veya satilmasinda,
siklikla kredili alim sattm olarak adlandirilan kaldiraci  kullanmanin
yaratabilecegi riskler ve sonuglar ve

V. opsiyonlar ve vadeli islemler gibi tiirev enstriimanlara yatirrm yapmanin
yaratabilecegi 6zel riskler

konularinda bilgilendirmelidir.

(b)  Bir menkul kiymetler aract kurumu, yatirim danigmani veya CIU, driinleriyle ilgili
pazarlama ve satis materyallerinde yapilan tiim beyan ve aciklamalardan kanunen
sorumlu olmalidir.

(©) Bir menkul kiymetler aract kurumu, yatirirm danismani veya CIU nun temsilcisi veya
bagli acentesi olarak faaliyet gosteren bir ger¢ek veya tiizel kisi, yatirimcilara,
kendisinin bu tip bir temsilci olarak faaliyet gosterme lisansina sahip olup olmadigini
ve sahipse, lisanst kimden aldigin1 bildirmelidir.

(d)  Bir menkul kiymetler aract kurumu, yatirim danigsmani veya CIU, gorevleri veya
faaliyetlerinin bir kismin1 bagka bir tiizel veya gercek kisiye tevkil ettigi ya da bagka
bir tiizel veya gergek kisiden hizmet aldig1 takdirde, bu gorev veya faaliyetlerin tevkil
edildigi kisinin bu sifatla hareket etmek i¢in lisans alip almadig1 ve bu lisans1 kimden
aldigr da dahil bu tevkil veya dis kaynaktan temin iliskiSinin yatirimcilara tam ve
eksiksiz agiklanmasi gerekir.

Bir menkul kiymetler aract kurumu, yatirim danismani veya CIU nun bir miisterisine tiim

ilgili bilgilerin ifsa edilmesi, menkul kiymetler sektoriinde tiiketicinin korunmasinin en onemli
yonlerinden biridir. Miisteriye hangi aract kurumu, danismani veya CIU’yu kullanacagi
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konusunda bilgiye dayanan bir karar verme kabiliyetini kazandirmak icin, miisteriye sunulan
hizmetler hakkinda tam ve eksiksiz bilginin ifsa edilmesi kritik onemi haizdir. Kaynaklar:
IOSCO Prensip 23 ve Singapur Para Otoritesi, Mali Danmismanlar ve Temsilciler Icin
Davranis Standartlarina Dair Kilavuzlar; CESR Standartlar: 37-39; (b) 10SCO Prensip 1;
(c) CESR Standardr 35 ve MiFID Madde 19 ve (d) SEC Form N-1A A¢ik Ug¢lu Yatirim
Yonetim Sirketlerinin Tescil ve Kaydi.

Sart ve Kosullar:
(@) Bir yatinmciyla bir iliskiye baslamadan 6nce, bir menkul kiymetler aract kurumu,
yatirim danigmani veya CIU, yatirimciya, hem genel sart ve kosullarinin hem de belirli

bir hesaba uygulanan 6zel sart ve kosullarin birer suretini vermelidir.

(b)  Sart ve kosullar, daima, okumay1 kolaylastiran bir harf biiytikligii ve araligiyla kaleme
alinmig olmalidir.

(© Sart ve kosullar, sunlar1 igermeli ve agiklamalidir:
I genel ticretlerin detaylart;
ii. sikayet prosediirti;
iii. menkul kiymetler aract kurumu veya CIU’nun liyesi oldugu iicretlendirme
programlari hakkinda ve menkul kiymetler araci kurumu veya CIU’nun

temerriide diismesi halinde yatirimcinin miiracaat edebilecegi kanun yollari
veya yapabilecegi eylemler hakkinda bilgiler;

iv. Odenen veya tahsil edilen faiz oranlarin1 hesaplama yontemleri;

V. riinle ilgili faiz-dis1 ticret veya komisyonlar hakkinda bilgiler;

Vi. hizmet {icretleri;

vii.  miisteriye sunulan kaldiracin veya kredili alim satimin kosullart ve kaldiracin

nasil ¢alistig1 hakkinda detayh bilgiler;
viii.  hesap transferleri iizerine getirilen kisitlamalar ve
iX. bir hesabi1 kapatma prosediirleri.
Bu, miisterinin girdigi spesifik sozlesme hakkinda, B.1’in genel ifsa kosullarint daha detayh
bir bicimde agiklamaktadir. Satis noktasinda yapilan aciklamalar, yatirim karari konusunda
miisteri tizerinde derhal etkide bulunmasindan dolayi, satis agiklamalarinda kritik bir an

olarak kabul edilmektedir. Kaynaklar: IOSCO Prensip 23; CESR Standartlar: 78-79 ve Kural
80 ve MiFID Madde 19.
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Mesleki Yetkinlik:

Diizenleyici otoriteler; menkul kiymetler araci kurumlari, yatirim danigmanlar1 ve CIU’larin
satig personeli i¢in asgari yetkinlik ve kalifikasyon kosullar1 belirlemeli ve uygulamali ve
gerekirse bu konuda sektdr dernekleriyle isbirligi yapmalidirlar.

Satis eleman bir tarafta araci kurum, danigsman veya CIU ile diger tarafta miisteri arasinda
dogrudan baglanti noktasim olusturdugu icin, satis personelinin sattiklari tiriinler hakkinda
yeterince bilgi sahibi ve kalifiye olmalar: gerekir. Kaynaklar: MiIFID Madde 9 (sadece
yatirnm firmalarimin miidiirlerinin kalifive olmast sartimi getirir) ve NASD Kurallar: 1030 —
1032’yi kapsayan FINRA Elkitab.

Miisterini-Tan163:

Bir yatirimciya bir iiriin veya hizmet sunmadan once, bir menkul kiymetler aract kurumu,
danigman veya CIU, o yatirimciya uygun bir tavsiye, iirlin veya hizmet sunabilmek i¢in, o
yatirnmeinin arka plani, mali durumu, yatirnm tecriibesi ve riske karst tavri hakkinda
profesyonel bir goriis olusturmaya yeterli miktarda bilgi almali, bu bilgileri kaydetmeli ve
saklamalidir.

Bir menkul kiymetler aract kurumu, yatirnm danigmani veya CIU nun miisterileriyle onlarin
kosul ve hususiyetlerine uygun iliskiler kurabilmek icin gerekli bilgileri miisterilerinden
almast gerektigi konusunda genel bir uzlasi vardwr. Kaynaklar: 10SCO Prensip 23, CESR
Standardr 62 ve Kurallar 63-72, MiFID Madde 19 ve NASD Kural 2310°u kapsayan FINRA
Elkitab.

Uygunluk:

Bir menkul kiymetler aract kurumu, yatinm danmismani veya CIU, yatirimcinin agikladigy
gercekleri ve durumlar1 ve o yatirimer hakkinda kendisinin bildigi diger 6nemli gercekleri ve
durumlan dikkate alarak, yatirnmciya sunulan tavsiye, liriin veya hizmetlerin o yatirimciya
uygun olmasini saglamalidir.

Bir menkul kiymetler aract kurumunun mali durumlarindan ve yatirum hedeflerinden otiirii
belirli yatirim tiplerinin onlar i¢in uygun olmadigi konusunda miisterilerini uyarmasi
gerektigi  konusunda genel bir uzlasi vardiwr. Kaynaklar: 10SCO Prensip 23, CESR
Standartlar: 72-74 ve Kurallar 75-77, MiFID Madde 19 ve NASD Kural 2310'u kapsayan
FINRA Elkitabi, bu Iyi Uygulama hakkinda temel bilgiler sunarlar.

Satis Uygulamalari:

(@) Mevzuat ve kanunlar, menkul kiymetlerin sunulmasi, satist1 ve aliminda uygun
olmayan satis uygulamalar1 hakkinda agik ve net kurallar icermelidirler. Bu baglamda,
menkul kiymetler aract kurumlari, yatirim danismanlari, CIU’lar ve onlarin satig
temsilcileri:

I yiiksek-basingli satis taktikleri kullanmamali;

ii. satilan {irtinler hakkinda yalan beyanlarda bulunmamali ve yari-gergeklerden
s0z etmemeli;
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iii. satilan bir finansal {riine yatirim yapmanin risklerini tam ve eksiksiz
aciklamali;

iv. yazili satig literatiiriinde uyarilar1 veya uyarici beyanlar kiigcimsememeli veya
Onemsiz gostermemeli ve

V. ilgili cari mevzuatin buna izin verdigi durumlar haricinde, bir yatirimciya kars1
kanuni sorumluluklar1 veya dikkat ve Ozen gosterme yiikiimliiliiklerini
dislamamalt  veya kisitlamamali ya da diglamaya veya kisitlamaya
calismamalidir.

(b)  Mevzuat ve kanunlar, uygun olmayan satis uygulamalar1 igin yaptirimlar 6ngormeli ve
diizenlemelidir.

(© Menkul kiymetler denetleme kurumu, sahtekarlik veya suiistimal eylemlerini
sorusturmak konusunda genis yetkilere sahip olmalidir.

Miisterilerle adil ve diiriist iligkiler kurma yiikiimliiliigiiniin miisterileri yatirim kararlar
konusunda aldatmayan, dolandirmayan veya onlara gereksiz baskilar uygulamayan satis
uygulamalart kullanma yiikiimliiliigiinii de icerdigi konusunda genel bir uzlasi vardir. Bu
yiikiimliiliigiin - etkin ve etkili olabilmesi i¢in bir takim kanuni yaptirimlarla birlikte
uygulanmasi gerekir. Kaynak: Genel gérev IOSCO Prensip 23 ve MiFID Madde 19. Daha
somut olarak, yukaridaki (a) bendi igin, asagidaki kilavuzlara basvurulmustur: CESR
Standardr 18 Kural 23; CESR Standardi 29 Kural 31 ve FINRA Kural 2020; CESR
Standartlar1 51 ve 52, Kurallar 53 ve 54 ve Hong Kong Menkul Kiymetler ve Vadeli Islemler
Komisyonu Tarafindan Ruhsatlandirilan veya Komisyon Nezdinde Tescilli Sahislar Igin
Davranis Kurallar: 2010.

Menkul kiymetler denetleme kurumu, Ponzi ve diger piramit planlarint sorusturma ve daha
sonra, kovusturma agsamasinda ceza otoritelerine yardimct olma konularinda genis yetkilere
sahip olmalidwr. (1) Plan, plana yeni satis personeli kazandirmak karsiliginda iicret alma
hakki icin bir o6deme gerektiriyorsa;, (2) envanter yiiklemesi varsa; yani, yeni sati§
personelinin makul olmayan bir miktarda iiriin veya hizmet satin almas yiikiimliiltigii varsa
ve (3) plamn yiiriirliige girmesinin bir kosulu olarak hizmet alimi gerekiyorsa, kanunun bu tip
bir ¢oklu-seviyeli satis plammi bir piramit plani olarak tamimlamasi gerekir. Kaynaklar:
10SCO Prensipleri 8 ve 12, CESR Standardi 35.

Reklam ve Satis Materyalleri:

(a) Biitlin pazarlama ve satig materyalleri, ortalama bir yatirnrmcinin anlayabilecegi diizgiin
bir dilde kaleme alinmalidir.

(b) Menkul kiymetler araci kurumlari, yatirrm danismanlari, CIU’lar ve onlarin satis
temsilcileri, reklam ve satis materyalleri ve prosediirlerinin miisterileri yaniltmamasini
ve yanlis yonlendirmemesini saglamalidirlar.

(©) Menkul kiymetler aract kurumlari, yatirrm danigsmanlart ve CIU’lar, basili medya,

televizyon ve radyo da dahil tiim reklamlarinda, diizenlenmis kurumlar olduklarini ve
kim tarafindan diizenlendiklerini agiklamalidirlar.
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Menkul kiymetler sektoriinde tiiketici korumasinin baska bir onemli yonii de, reklam,
pazarlama ve satis materyallerinde yeterli bilgilerin a¢iklanmasidir. Kaynaklar: (a) CESR
Standardi 25; (b) CESR Standardr 29 ve Kural 31; NASD Kural 2210°u kapsayan FINRA
Elkitabi ve Hindistan Menkul Kiymetler Kurulu Boliim 13, Yatirim Fonlari Hakkinda Master
Genelge 2011 ve (c) CESR Standard: 35 ve MiFID Madde 19.

Tliskiler ve Catismalar:

(@) Bir menkul kiymetler aract kurumu, yatirnm danismani veya CIU, miisterilerine,
misterinin hesab1 {izerinde etkili olabilecek, hesabi tutmak ve yonetmek icin
kullandig1 bankalar, saklama kuruluslari, danismanlar veya aract kurumlar gibi tiim
iliskilerini agiklamalidir.

(b)  Bir menkul kiymetler aract kurumu, yatirnm danigmani veya CIU, misterisiyle olan
tim menfaat ¢atigmalarini ve bu menfaat catigsmalarini nasil yonettigini de ifsa
etmelidir.

Yatirimcilarin kendilerine sunulan hizmetleri degerlendirebilmeleri icin, onlarin hesabi
tizerinde bir etkisi olabilecek piyasa kuruluslarimin kimligi konusunda tam bir saydamlik
uygulanmalidir. Bu kurumlardan birinin veya onlarla baglantili tiizel kisiler veya gergek
kisilerin yatirimciyla bir menfaat ¢atismasimin bulundugu durumlarda, hem bu ¢atismalar
hem de bu ¢atismalarin nasil yonetildigi yatirimciya agiklanmalidir. Kaynaklar: SEC Yatirim
Danismanlar: Kanunu Kural 204-3; AB UCITS Direktifi Madde 14; AB MiFID Direktifi
Madde 18.

CIU’larm Ozel Agiklamalari:
(@)  CIU’lar, miistakbel ve mevcut yatirimeilara:

i. stk alim satim konusunda CIU’nun uyguladig: politikalar1 ve bu politikalarin
yatirimeilar agisindan yaratabilecegi riskleri;

ii. belirli aract kurumlar1 veya diger finans firmalarini kullanmak icin aldigi,
“yumusak-para” diizenlemeleri gibi tesvikleri ve

iii. CIU’nun yatirimlarinin birden fazla farkli donemde gosterdigi performans
hakkinda, CIU’nun performansini dogru yansitan, adil ve diiriist bir tanimlama

acgiklamalidir.

(b)  Ek olarak, bir CIU, miisteriye sundugu her fon i¢in, fonu net ve agik bir dille ve 6zlii
bir bigimde agiklayan bir Onemli Gergekler Beyani1 sunmalidir. Bu dokiiman, cari
kanunlarin gerektirdigi diger ifsa ve agiklama dokiimanlarina ek olarak verilecektir.

Miisterilerin bir CIU’da sik stk alim satim yapma kabiliyetinin uzun-vadeli yatirimcilar
tizerinde bir etkisi olabilir. Bir ClU nun bu uygulamalar ve bunlara bagl riskler hakkindaki
politikalarimin bir yatirimcumin alim satim yapma karart tizerinde bir etkisi olur ve yatirimciya
actklanmast gerekir. Kaynak: SEC Form N-1A. (b) Bir CIU’ya veya damigmana aracilik
hizmetleri gibi piyasa hizmetlerini kullanmasi karsiliginda édenen ve bazen “‘yumusak-para
odemeleri” olarak adlandirilan tesvikler bir menfaat ¢catismast yaratabilir ve CIU nun veya
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danismanmin tarafsiz yatirnm tavsiyeleri verme kabiliyetini etkileyebilir. Yatirimcilarin CIU
Veya danismanin hizmetlerini dogru degerlendirebilmeleri icin bu iliskilerin de yatirnmcilara
agiklanmast gerekir. Kaynaklar: AB MiFID Direktifi Madde 26; SEC Yatirim Danismanlari
Kurali 204-3. (¢) Bir CIU'nun en iyi performansini gosterdigi donemlerin “secilip
kullaniimasindan” kaginmak igin, bir yatirimciya CIU yu kisa ve uzun doénemler boyunca
degerlendirme kabiliyetini kazandiracak sekilde birden fazla olay-notr doneme iliskin CIU
performansmin agiklanmast gerekir. Kaynaklar: SEC Form N-1A ve Menkul Kiymetler
Kanunu 1933 tahtinda Kural 482.

Bir CIU nun hedefleri, yonetimi ve performansi hakkinda daha net bir resim elde edebilmek
icin, bir CIU hissesini veya fon paymmi satin almadan veya satmadan once bir yatirimciya
temel bilgileri iceren kisa, ozlii ve net bir agiklamanin verilmesi gerektigi konusunda genel bir
uzlast olusmustur. Kaynaklar: AB UCITS Direktifi Madde 78, SEC Form N-1A ve Hong Kong
SFC Yatirim Fonlar: ve Yatirim Ortakliklar: Elkitabr Béliim 6.

Yatirim Damismanlarimin Ozel Aciklamalari:
(@) Yatirim danismanlari, miistakbel ve mevcut miisterilerine:

I. yatirrm danismaninin bagka bir sifatla kayitli olup olmadigin1 ve danigmanin
miisterinin hesabiyla bu ikinci kayith sifatiyla ilgilenip ilgilenmedigini ve

ii. yatirim danigmaninin tavsiye ettigi finansal enstriimanlarin danigmanin kendi
envanterinde mi, yoksa danismanla baglantili bir gercek veya tiizel kisinin
envanterinde mi tutuldugunu ve danismanin kendi envanterine mi, yoksa bir
baglantili sahsin envanterine mi satilacaklarini ya da danigmanin kendi
envanterinden mi, yoksa bir baglantili sahsin envanterinden mi alinacaklarini

acgiklamalidir.

(b)  Bir yatinm danigmani, miistakbel ve mevcut miisterilerine, sundugu veya sattig1 her
iirlin veya hizmet icin, o {irlin veya hizmeti net ve ag¢ik bir dille ve 6zli bir bigimde
aciklayan bir Onemli Gergekler Beyani sunmalidir.

Yatirim danigmanlarinin ¢ogunun, danisman lisanslarina ek olarak aracilik lisanslari da
vardir ve damsmanlik miisterileriyle iliskilerinde bir broker (araci) sifatiyla da hareket
ederler. Miisterinin verilen tavsiyenin objektif olup olmadigini degerlendirebilmesi i¢in, bu

Madde 206(3).

Bir hizmet saglayicimin sundugu hizmetler hakkinda net, ozlii ve agik bir beyanda
bulunabilmek icin, miisterinin o danmismanla ¢alisip ¢alismama kararim bilgiye dayanan bir
temelde vermesine imkan saglayacak sekilde, miisteriye, danismanin hizmet ve iiriinlerine
iliskin bir onemli gergekler beyani verilmelidir. Kaynak: MAS, Mali Danigsmanlar Kanunu,
Mali Danismanlar ve Temsilcilerin Davranis Standartlarina Iliskin Kilavuzlar, Madde 6.
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X1 MUSTERI HESAPLARININ TUTULMASI VE KAYITLAR:
Fonlarin Ayrilmasi:
Yatirimcilarin fonlari, diger piyasa katilimcilarinin tiimiiniin fonlarindan ayrilmalidir.

Bir menkul kiymetler aract kurumu, yatirnm danigmami, CIU veya baska piyasa
katitlimcilarimin ddeme aczine diismesi halinde miisteri fonlarint koruyabilmek igin, miisteri
fonlarimin ilgili aract kurum, danisman veya CIU nun varliklarindan ayrilmasi ve béylece
varliklarin ilgili araci kurum, danigsman veya CIU’nun iflas masasina dahil olmasinin
engellenmesi gerekir. Kaynaklar: 10SCO Prensip 23; miisteri fonlarint koruyan diizenlemeler
iceren, fakat herhangi bir ayirma agiklamast icermeyen MiFID Madde 13(7) ve (8) ve SEC
Menkul Kiymetler ve Borsalar Kanunu 1934 ve o Kanun tahtinda ¢ikartilan Yonetmelik 15¢3-
3.

Sozlesme Notu:

(a) Bir menkul kiymetler aract kurumu veya CIU, yatirimcilara, onlarla veya onlarin adina
yapilan her alim satimi teyit eden ve bu alim satimin 6zelliklerini agiklayan detayli bir
sO6zlesme notu géondermelidir.

(b) Sozlesme notunda, menkul kiymetler aract kurumu, CIU ve onlarin satis
temsilcilerinin aldiklar1 komisyonlar ve toplam masraf orani da (satin alinan toplam
varliklarin bir yiizdesi olarak toplam masraflar) agiklanmalidir.

(© Ek olarak, sézlesme notu, islemin gergeklestigi alim satim yerini de gostermeli ve (i)
islemde yer alan aracit kurumun alim satim isleminde bir broker olarak hareket edip
etmedigini; (ii) aract kurumun veya CIU’nun alim satimda miisterisine karsi taraf
olarak hareket edip etmedigini ya da (iii) alim satimm miisterileri arasinda dahili
olarak yapilip yapilmadigini agiklamalidir.

Miisterilere, hesaplarinda yapilan islemler ve bu igslemlerin kosullari derhal bildirilmelidir.
Bu, miisterilerin iglemin miisterinin verdigi yetkiye uygun olarak yapilip yapilmadigini kontrol
etmelerine imkan verir. Bu bilgilerin uzun bir siire beklenmesi, miisterinin ve aract kurumun
veya CIU nun islemdeki hatalari diizeltme kabiliyetlerini azaltir. Kaynaklar: I0OSCO Prensip
23, CESR Standard: 55 ve Kurallar 58 ve 59, NASD Kural 2230 °’u kapsayan FINRA Elkitabi
ve SEC Yatirnm Danigmanlar: Kanunu Kural 206(3)-2.

Hesap Ozetleri ve Aciklamalar:
(@) Bir yatirimciya, bir menkul kiymetler araci kurumu veya CIU nezdinde mevcut her
hesab1 i¢in, hesap hareketlerinin tiim detaylarint okunmasi kolay bir formatta

aciklayan, periyodik ve diizenli hesap 6zetleri gonderilmelidir.

I. Hesaplarla ilgili periyodik menkul kiymetler ve CIU hesap Ozetleri ve
beyanlar1 zamaninda teslim edilmelidir.

ii. Yatirnmcilarin hesap o6zetinde gosterilen islemler hakkinda verilen bilgilerin
dogruluguna belirli bir siire i¢inde itiraz etme imkani1 bulunmalidir.
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iii. Bir yatirime1 kendisine hesap 6zetlerinin elektronik ortamda gonderilmesini
kabul ederse, bu hesap 6zetleri de okunmasi ve anlasilmasi kolay bir formatta
diizenlenmelidir.

(b)  Miisterilerine sadece yatirnm tavsiyeleri veren bir ger¢ek veya tiizel kisi miisteri
varliklarin1 elinde tuttugu takdirde, miisteri hesap Ozetleri, yatirm danigsmani
tarafindan degil, wvarliklarin saklama kurulusu tarafindan hazirlanmali  ve
gonderilmelidir.

Miisterilerin kendi hesaplarina iligkin bilgilere erigim imkani bulunmalidir. Miisterilere
periyodik olarak ve diizenli hesap ozetleri gonderilmesi (hesapta yansitilan hareketlere bagh
olarak), genel olarak, bu bilgiyi vermenin en iyi yolu olarak kabul edilmistir. Kaynaklar:
IOSCO Prensip 23, CESR Standardr 56 ve Kural 59, NASD Kural 2340 °u kapsayan FINRA
Elkitabi, NASD Uyelere Bildirim 98-3 Uyeler ile Miisterileri Arasinda Bilgilerin Elektronik
Ortamda lletilmesi.

Miisteriler bir danismanin kendilerine verdigi bilgilerin dogru olduguna giiven duymalidiriar.
Dolayisiyla, miisterilere yanhs bilgiler verilmesi olasiligini onlemek i¢in, miisteri hesaplarina
iliskin hesap ozetlerinin dogrudan dogruya fonlarin saklama kurulusu tarafindan miisteriye
gonderilmesi gerekir. Kaynak: SEC Yatirim Danigsmanlar: Kanunu Kural 206(4)-2.

Fonlarin Derhal Odenmesi ve Transferi:

Bir yatirimci hesabindaki fonlarin 6denmesini ya da hesabindaki fon ve varliklarin baska bir
menkul kiymetler aract kurumuna veya CIU’ya devredilmesini talep ettigi takdirde, bu 6deme
veya devrin derhal yapilmasi gerekir.

Yatirimcilarin baska finansal ve kisisel yiikiimliiliiklerini yerine getirebilmek icin kendi
fonlarina hemen erismeleri gerekebilir. Hesap bakiyelerinin odenmesinde ya da hesaplarin
kapatilmasinda gecikme olmasi, menkul kiymetler pazarlarina duyulan giiveni ve menkul
kiymetler pazarlarimin diiriistliik imajini ve algisint azaltir. Kaynaklar: IOSCO Prensip 23 ve
ayrica, NASD Kural 11870°i kapsayan FINRA Elkitab.

Yatirnmel Kayitlari:

(@) Bir menkul kiymetler araci kurumu, yatirim danigmani veya CIU, en azindan asagidaki
bilgileri igeren giincel yatirimei kayitlar: tutmalidir:

I. yatirimeinin kimliginin tespit edilmesi ve profilinin ¢ikartilmasi i¢in gereken
tiim dokiimanlarin birer sureti;

ii. yatirimeinin irtibat detaylart;
iii. yatirimetya gonderilen tiim sdzlesme bildirimleri ve periyodik hesap dzetleri,
v, yatirimetya sunulan tavsiyeler, iirlinler ve hizmetlerin detaylari,

V. yatirimelya sunulan tavsiye, iirlin ve hizmetler hakkinda yatirimciya verilen
tiim bilgilerin detaylart;
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Vi. yatirimetyla yapilan tiim muhaberat ve yazigsmalar;

vii.  yatirimci tarafindan doldurulan veya imzalanan tim dokiimanlar, formlar veya
basvurular;
viii.  tavsiye, {lirlin veya hizmetlerin sunulmasina iliskin bir bagvuruya destek olmak

iizere yatirimci tarafindan ibraz edilen tiim orijinal dokiimanlarin suretleri,

IX. menkul kiymetler aract kurumu veya CIU’nun yatirimer hakkinda kanunen
tutmakla yiikiimlii oldugu tiim diger bilgiler ve

X. menkul kiymetler aract kurumu veya CIU’nun yatirime1 hakkinda edindigi tiim
diger bilgiler.

(b)  Miinferit islemlerin detaylari, islem tarihinden itibaren makul sayida yil siiresince
saklanmali ve tutulmalidir. Yukarida (a) ile (j) arasinda sayilan tiim diger kayztlar ise,
yatirimciyla iliskinin sona erdigi tarihten itibaren makul sayida yil siiresince
saklanmali ve tutulmalidir. Yatirnmci kayitlar1 tam ve eksiksiz olmali ve kayitlara
erigsim kolay olmalidir.

Defter ve kayitlarin tutulmasi; aract kurumlar, CIU lar ve diger piyasa katilimcilarinin
diizenlenmesinde ve miinferit miisteri hesaplarindaki hareketlerin izlenmesinde hayati 6neme
sahiptir. Bu kayitlar tutulmadig: takdirde, diizenleyici sistem etkisiz kalir ve tiiketici korumasi
asgari diizeye iner. Kaynaklar: I0SCO Prensip 23; islemlere iliskin detayli bilgilerin islem
tarihinden itibaren 5 yul siireyle saklanmasint gerektiren CESR Standardi 10 Kural 15; SEC
Menkul Kiymetler ve Borsalar Kanunu 1934 ve o Kanun tahtinda ¢ikartilan Yonetmelik 17a-3
ve NASD Kural 3110°u kapsayan FINRA Elkitab:.

XI.  MAHREMIYET VE VERI KORUMA:
Miisteri Bilgilerinin Gizliligi ve Giivenligi:

Bir menkul kiymetler aract kurumu, yatirim danismani veya CIU’nun yatirimeilari, finansal
faaliyetleri ve islemlerinin gizli kalmasim1 ve kanuni dayanagi olmayan 6zel veya resmi
incelemeye tabi olmamasini bekleme hakkina sahiptirler. Kanun; menkul kiymetler araci
kurumlari, yatirnm damigmanlart ve CIU’larin bir miisterinin bilgilerinin giivenligine veya
biitiinliigiine yonelik beklenen tehditler veya tehlikelere kars1 ve miisteri bilgilerine yetkisiz
erisime ve miisteri bilgilerinin yetkisiz kullanimina kars1 giivenligini ve gizliligini korumak
amacina yonelik yeterli adimlar1 atmalar1 gerektigini 6ngérmelidir.

Miisterilerin finansal mahremiyetlerinin korunmasii ve mahremiyetlerine yonelik kanuni
dayanagi olmayan saldirilarin engellenmesini isteme hakkina sahip olduklar: konusunda bir
uzlasir olusmustur. Aract kurumlarin ve CIU larin miisterilerini tamma yiikiimliiliiklerinden
dolayr, menkul kiymetler pazarlari profesyonelleri, genellikle, miisterilerinin mali durumu
hakkinda en biiyiik bilgi kaynaklarina sahiptirler. Bu nedenle, aract kurumlarin ve CIU larin
miisterilerinin finansal veri ve bilgilerini aracit kurum ve CIU daki dahili kisilerin ve harici
kisilerin kanuni dayanagi olmayan erigimlerine karsi korumakla yiikiimlii tutulmalari ¢ok
onemlidir. Kaynaklar: Elektronik Iletisim Sektoriinde Mahremiyetin Korunmasi ve Sahsi Veri
ve Bilgilerin Islenmesi Hakkinda AB Direktifi 2002/58/EC ve SEC Menkul Kiymetler ve
Borsalar Kanunu 1934 ve o Kanun tahtinda ¢ikartilan Yonetmelik S-P.
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Miisteri Bilgilerinin Paylasiimasi:
Menkul kiymetler araci kurumlari, yatirim danismanlart ve CIUlar:

I kanun aksini emretmedikge, bir kredi biirosunun kanuni bilgi talepleri gibi, yatirimei
hesab1 hakkinda bilgileri baskalariyla paylasmak zorunda olduklar1 tiigiincii sahis
islemleri ve iliskileri hakkinda yatirimciy: bilgilendirmeli;

ii. yatirimeinin sahsi veri ve bilgilerini nasil kullandiklarin1 ve paylastiklarini agiklamali
Ve

iii. yatirrmcinin hesap bilgilerinin veya sahsi veri ve bilgilerin onunla baglantili olmayan
dis sirketlere telepazarlama veya dogrudan posta pazarlama amaglariyla satilmasi veya
bu amacla paylasilmasi gibi belirli bilgi paylasim etkinliklerini durdurmasina veya
“engellemesine” miisaade etmeli ve yatirimciyt bu segenek ve hakki hakkinda
bilgilendirmelidirler.

Miisteriler, bilgilerin bir finansal sirketler grubunun ¢esitli birimleri veya istirakleri arasinda
ve tiglincti sahislarla nasil paylasilabileceginden haberdar olmalidirlar. Bu paylasilan
kullanimlarin ¢ogu miisteri igin faydali olabilir, fakat yine de miisterinin bu bilgi paylagimini
kendisi i¢in faydali veya menfaatlerine uygun gérmedigi takdirde bilgi paylagsimini durdurma
veya yasaklama hakkina sahip olmasi gerekir. Kaynaklar: Elektronik Iletisim Sektoriinde
Mahremiyetin Korunmasi ve Sahsi Veri ve Bilgilerin Islenmesi Hakkinda AB Direktifi
2002/58/EC ve SEC Menkul Kiymetler ve Borsalar Kanunu 1934 ve o Kanun tahtinda
ctkartilan Yonetmelik S-P.

izin Verilen ifsalar:

(@) Miisteri finansal kayitlarinin resmi makam ve otoritelere verilmesine iliskin spesifik
prosediirler ve istisnalar olacaksa, bu prosediirler ve istisnalarin kanunda belirtilmesi
ve dlizenlenmesi gerekir.

(b)  Kanun, yatirimci gizliliginin ihlali i¢in cezalar dngdrmelidir.

Resmi ve diizenleyici otoritelerin diizenleyici amaclarla ve kanunlart uygulamak amaciyla
miisteri bilgileri edinmeleri gerekir. Buna izin verilen durumlar ve bildirim prosediirleri ya
da bildirime gerek olmayan durumlar kanunda acgik¢a belirtilmelidir. Mahremiyet
kurallarimin ihlali karsisinda uygulanacak hukuki, idari ve cezai yaptirimlar ve cezalar agik¢ca
diizenlenmeli ve gerektiginde uygulanmalidir. Kaynaklar: Elektronik Iletisim Sektéoriinde
Mahremiyetin Korunmasi ve Sahsi Veri ve Bilgilerin Islenmesi Hakkinda AB Direktifi
2002/58/EC ve SEC Menkul Kiymetler ve Borsalar Kanunu 1934 ve o Kanun tahtinda
ctkartilan Yonetmelik S-P.
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XIII.  [HTILAF COZUMLEME MEKANIZMALARI:
Dahili Thtilaf Céziimleme Yollar::

(@) Menkul kiymetler denetleme kurumu; bir menkul kiymetler aract kurumu, yatirim
danigsman1 veya CIU’da ihtilaflarin ve tazminat taleplerinin ¢dziimlenmesi amacina
yonelik bir dahili mekanizmanin olusturulmasini talep etmelidir.

enkul kiymetler araci kurumlari, yatirim danigmanlar1 ve ar, her turlu soru ve

b Menkul k 1 k 1 d 1 CIU’lar, her tiirlii
sikayetleri i¢in yatirimcilarla ilgilenecek belirli c¢alisanlar tahsis etmeli ve
gorevlendirmelidirler.

(©) Menkul kiymetler aract kurumlari, yatirnm damigmanlar1 ve CIU’lar, yatirimeilarini,
ihtilaflarin =~ ¢6ziimlenmesi amacma yonelik  dahili  prosediirleri  hakkinda
bilgilendirmelidirler.

(d)  Menkul kiymetler denetleme kurumu; menkul kiymetler aract kurumlari, tescilli
yatirim danismanlart ve CIU’larin yatinmci koruma kurallarina iliskin dahili
prosediirlerine uyup uymadiklarin1 denetlemeli ve izlemelidir.

Pek ¢ok miisteri sikayeti, miisterilerin hesaplari hakkinda bilgi sahibi olmamasindan ya da
bazi yanlis anlamalardan kaynaklanir. Bu yanhs anlamalar veya bilgi eksikligi, araci kurum,
damsman ve CIlU ile dahili olarak ¢oziimlenebilir. Miisteri sikayetlerinin hizla ve adil bir
bicimde ¢oziimlenmesi amacina yonelik etkili ve etkin dahili prosediirler mevcut olmalidir.
Kaynaklar: 10SCO Prensip 23; tahkim gibi bir prosediiriin ongoriildiigii CESR Standard: 78
Kural 80 ve IOSCA Prensip 1-5.

Resmi Thtilaf Coziimleme Mekanizmalari:

Yatirimcilar ile onlarin menkul kiymetler araci kurumlari, yatinm danigmanlari ve CIU’lar1
arasinda meydana gelen ihtilaflarin ¢oziimlenmesi i¢in bagimsiz bir ihtilaf ¢éziimleme sistemi
bulunmalidir.

@ Bir yatirnmecmin menkul kiymetler aract kurumuna, yatirnrm danigmanina veya
CIU’ya yaptig1 bir sikayetin dahili prosediire uygun olarak ve yatirimciyi tatmin
edecek bir bicimde ¢oziimlenmemesi halinde, yatirimcinin ombudsman veya hakem
mahkemesi gibi bir {li¢ilincli sahis riicu mekanizmasina bagvurmasina imkan saglayan
bir sistem mevcut olmali ve bu sistem halka bildirilmeli ve a¢iklanmalidir.

(b)  Bagmmsiz ihtilaf ¢oziimleme sistemi, tayin eden otoriteden ve sektorden bagimsiz ve
tarafsiz olmalidir.

(©) Bagimsiz ihtilaf c¢oziimleme sisteminin aldigr kararlar, menkul kiymetler araci
kurumlar1 ve CIU’lar iizerinde baglayici olmalidir. Bu kararlarin uygulanmasin
saglayan mekanizmalar kurulmali ve halka aciklanmalidir.

Perakende yatirnmcilar siklikla kiiciik meblaglarda yatirimlar yaparlar ve adli dava ve takip
stireclerinin masraflart bu meblaglar konusunda hakli ve basarili talepleri bile anlamsiz hale
getirebilir. Bu nedenle, perakende yatirimcilarin haklarinin korunabilmesi i¢in hizli, etkin,
etkili ve ucuz olan alternatif bir ihtildf ¢oziimleme yontemine sahip olmalart onemlidir.
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Kaynaklar: MiFID Madde 53 ve FINRA Kural 12000 Miisteri Ihtilaflar: I¢cin Tahkim Usulleri
ve Kurallart.

XL GARANTI PROGRAMLARI VE ODEME ACZI:
Yatirnmci Koruma:

(@) Kanunda, bir menkul kiymetler aract kurumu, yatirnm danigsmani veya CIU’da bir
sikint1 olmasi halinde diizenleyici otoritenin gereken diizeltici tedbiri zamaninda ve
derhal alabilmesini saglayan a¢ik hiikiimler bulunmalidir.

(b)  Yatirimcr garanti fonu hakkinda kanun (varsa), kanun kapsaminda yer alan fonlar ve
finansal enstriimanlar konusunda a¢ik ve net olmalidir.

(©) Garanti fonunun veya 6deme aczi masasinin fonlar1 zamaninda 6demesini ve finansal
enstriimanlar1 zamaninda transfer ve teslim etmesini saglayan etkin bir mekanizma
bulunmalidir.

(d)  Menkul kiymetler aract kurumlari, yatinm danigmanlart ve CIU’larin 6deme aczine
diismelerine iliskin kanun hiikiimleri, bir menkul kiymetler aracit kurumu veya
CIU’nun 6deme aczi masasi tarafindan yatirimcilara fonlarin zamaninda 6denmesini
ve finansal enstriimanlarin zamaninda transfer ve teslim edilmesini saglayan hizli,
maliyet-etkin ve hakkaniyete uygun kurallar getirmeli ve 6ngormelidir.

Fonlarin tutuldugu aract kurumlarin ve CIU larin ddeme aczine diismeleri halinde miisteri
fonlarinin korunmasi gerekir. Odeme aczi prosediirleri, miisteri fonlarimin édenmesi icin adil
ve hizli bir mekanizma olusturmalidir. Kanunun izin verdigi durumlarda, bir yatirimci garanti
fonu, yatirimct fonlarimin korunmasini ve gerektiginde derhal yatirimcilara iade edilmesini
saglayan bagimsiz ve etkin bir mekanizma olusturabilir. Kaynaklar: I0SCO Prensip 24,
Yatinmci — Ucret Programlart Hakkinda AB Direktifi ve SEC Menkul Kiymetler Yatirimci
Koruma Kanunu 1970.

XV.  TUKETICI YETKILENDIRME & FINANSAL OKURYAZARLIK:

Genis Tabanh Finansal Okuryazarhk Programa:

(a) Halkin finansal okuryazarligini artirmak icin, genis tabanli bir finansal egitim ve
bilgilendirme programi gelistirilmeli ve uygulanmalidir.

(b) Finansal okuryazarlik programimin gelistirilmesi ve uygulanmasi siirecine bir dizi
farkl orgiit — devlet kuruluslar1 ve resmi makamlar ve sivil toplum orgiitleri de dahil —
katilmalidir.

(© Hiikiimet, ulusal finansal okuryazarlik programinin gelistirilmesi ve uygulanmasina

liderlik etmek ve siireci koordine etmek tiizere, merkez bankasi veya bir finansal
diizenleyici organ gibi bir kurum tayin etmelidir.
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Finansal egitim, bilgilendirme ve kilavuzluk, tiiketicilerin gelirlerini biitcelemeleri ve
yonetmelerine, tasarruf ve yatirim yapmalarina, kendilerini rvisklere karsi korumalarina ve
finansal sahtekarlik ve dolandiriculiklarin kurbani olmaktan kurtulmalarina yardimcrt olabilir.
Finansal iiriin ve hizmetler giderek daha sofistike ve karmasik hale geldik¢e ve hanehalki
finansal isleri i¢in daha biiyiik sorumluluklar iistlendikge, bireylerin sadece kendi finansal
durumlarint ve ailelerinin ekonomik gelecegini giivenceye almalarina yardimci olmak igin
degil, aymi zamanda finansal piyasalarin ve ekonominin diizgiin islemesini kolaylastirmak icin
de kendi paralarini iyi yonetmeleri giderek daha fazla 6nem kazanmaktadur.

Hem kamu sektoriinde hem de ozel sektorde pek c¢ok orgiitiin  insanlarin  finansal
okuryazarligim artirmakta menfaatleri vardir. Bu orgiitler, zaman igerisinde insanlarin kendi
kisisel finansal kaynaklarin yonetme kabiliyetlerini gelistirmelerine yardimci olacak bir dizi
inisiyatif orgiitlemek i¢in bu konuda birlikte ¢calismalidiriar.

Kitle Tletisim Araclar1 da Dahil Bir Dizi Inisiyatif ve Kanah Kullanmak:

(a) Insanlarin finansal okuryazarligini artirmak ve gelistirmek icin bir dizi inisiyatif
orgiitlenmelidir.

(b) Bu, kitle iletisim araglarinin finansal egitim ve bilgilendirme yapmaya ve yol gosterici
islevini gormeye tesvik etmeyi de i¢cermelidir.

Insanlar farkl yollarla 6grenirler. En etkili olmasi muhtemel yaklasimlar ve kanallar, (diger
faktorlerin yani sira) insanlarin yasina, gelir seviyesine, kiiltiiriine ve kendilerini en rahat
hissettikleri 6Srenme tarzina gore degisir. Insanlarin tiim bilgileri ve egitimi ilk gordiikleri
veya duyduklar: seferde oziimsemeleri pek olast degildir, bilgilerin birka¢ kerede ve cesitli
farkly yollarla verilmesi, temel mesajlarin gii¢lendirilmesine yardimci olabilir.

Medya, menkul kiymetler pazarlarinin durumu ve piyasa katilimcilar: hakkinda miisterilere
devamli egitim ve bilgi vermenin en etkili araclarindan biridir. Diizenleyici otorite, medyayi,
diizenleyici faaliyetlerin genis bir yatirimci kitlesine bildirilmesinin etkili bir araci ve yolu
olarak gérmeli ve medyanmin gizli olmayan, halka agik bilgilere bunlari yatirimci kitlesine
iletmek amaciyla agik erigim imkanina sahip olmasint saglamalidir.

Yatirnmailar I¢in Tarafsiz Bilgiler:

(@) Finansal diizenleyici otoriteler, finansal {irlin ve hizmetlerin ana tiplerinin temel
ozellikleri, faydalar1 ve riskleri — ve miimkiinse maliyeti — hakkinda internet ve basili
yayinlar aracihigiyla bagimsiz bilgi vermelidirler.

(b)  Sivil toplum OoOrgiitlerinin finansal triin ve hizmetler hakkinda halka tiiketici
bilinglendirme programlar1 Orgilitleme ve uygulama konusunda tesvik edilmeleri
gerekir.

Diizenleyici otorite, tiiketicileri koruma gorevinin bir parg¢ast olarak tiiketici egitimi
konusunda aktif bir rol iistlenmelidir. Tiiketiciler, bir yatirim ters gittikten sonra dava ve
takiplere girismek yerine yatirim yapmadan once bilgiye dayanan kararlar alarak kendi
yatirim ve menfaatlerini daha iyi koruyabilirler. Kaynak: I0SCO Prensip 4.
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Finansal Okuryazarhk Inisiyatiflerinin Etkisini Olcmek:

(a) Tiiketicilerin finansal okuryazarligi, zaman zaman tekrarlanan genis tabanli bir
hanehalk1 anketi vasitasiyla 6l¢iilmelidir.

(b)  Temel finansal okuryazarlik inisiyatiflerinin etkinligi degerlendirilmelidir.

Finansal okuryazarlik programlarimin etkilerini olgmek amaciyla, halkin bir drneklem
grubunun finansal okuryazarligi, zaman zaman (her dort ya da bes yilda bir) tekrarlanan bir
ulusal hanehalki  anketiyle dlgiilmelidir. Ek olarak, temel finansal okuryazarlik
inisiyatiflerinin ulagsmayr hedefledikleri insanlar iizerindeki etkilerinin de degerlendirilmesi
gerekir. Bu degerlendirme, politika yapicilara ve fonlayicilara, hangi inisiyatifleri devam
ettirmeleri veya belki de 6lgegini yiikseltmeleri ve hangi inisiyatiflerde degisiklik yapmalar
veya hangi inisiyatifleri devam ettirmemeleri gerektigine bilgiye dayanan bir temelde karar
vermelerinde yardimci olabilir.

Menkul kiymetler sektorii icin uluslararasi tiiketici koruma mevzuati ve yonetmelikleri
hakkinda Tablo 3’de temel bilgiler verilmektedir.
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TABLO 3: Menkul Kiymetler Sektérii Icin Tiiketici Koruma
Yonetmeliklerine Genel Bakis

Kanunlar, Yonetmelikler, Direktifler ve Kilavuzlar®

I0SCO — Uluslararas1
Menkul Kiymetler
Komisyonlari Orgiitii

Menkul Kiymetlerin Hedefleri ve Prensipleri Yonetmeligi, Eyliil 1998 (Subat
2008 itibariyle giincellenmistir)

IOSCO Menkul Kiymetlerin Hedefleri ve Prensipleri Yonetmeligi
Uygulamasinin Degerlendirilmesi I¢in Metodoloji, Ekim 2003 (Subat 2008
itibariyle giincellenmistir)

AB

Elektronik letisim Sektériinde Mahremiyetin Korunmasi ve Sahsi Veri ve
Bilgilerin Islenmesi Hakkinda Direktif, 2002/58/EC

Uzaktan Sozlesmeler Konusunda Tiiketicilerin Korunmasi1 Hakkinda Direktif,
1997/7/EEC

Tiiketici Finansal Hizmetlerinin Uzaktan Pazarlanmasi Hakkinda Direktif,
2002/65/EC

Yaniltict ve Karsilagtirmali Reklamlar Hakkinda Direktif, 2006/114/EEC

Finansal Enstriimanlar Pazarlar1 Hakkinda Direktif, 2004/39/EC (MiFID) (halen
revize edilmektedir)

Yatirime1 — Ucretlendirme Planlar1 Hakkinda Direktif, 1997/9/EC

Devredilebilir Menkul Kiymetlere Yatirim Yapan Toplu Yatirim Fonu
Isletmeleri Hakkinda Direktif, 2009/65/EC (1985/611/EEC sayil1 Direktifi tekrar
diizenleyen Direktif) (UCITS)

Avrupa Menkul Kiymetler
ve Pazarlar Otoritesi (eski
CESR)

CESR, Bir Avrupa Yatirrmc1 Koruma Rejimi Igin Bir Oneri: Is Davranis
Kurallarinin Uyumlulagtirilmasi, Nisan 2002

FINRA — ABD Finans
Sektorii Diizenleyici
Otoritesi

FINRA Elkitabi: FINRA Elkitabina dahil edilen NASD Kurallar1 ve NYSE
Kurallart da dahil FINRA Kurallari

SEC — ABD Menkul

Kiymetler ve Borsalar
Komisyonu

Menkul Kiymetler Kanunu 1933 ve o Kanun tahtinda ¢ikartilan yonetmelikler.
Menkul Kiymetler Borsa Kanunu 1934 ve o Kanun tahtinda ¢ikartilan
yonetmelikler.

Yatirim Sirketleri Kanunu 1940 ve o Kanun tahtinda ¢ikartilan yonetmelikler.
Yatirim Danigmanlar1 Kanunu 1940 ve o Kanun tahtinda ¢ikartilan
yonetmelikler.

Menkul Kiymetler Yatirime1 Koruma Sirketi’ni kuran Menkul Kiymetler
Yatirimc1 Koruma Kanunu 1970 (degistirilmis haliyle)

CFTC — ABD Emtia Vadeli
Islemler Alimsatim
Komisyonu

Emtia Borsalar1 Kanunu

SEBI — Hindistan Menkul
Kiymetler Kurulu

Yatirim Fonlar1 Hakkinda Master Genelge, 2011

FIMM — Malezya Yatirim
Yoneticileri Federasyonu

Yatirim Fonlar1 Sektorii I¢in Etik Kurallar ve Mesleki Davranis Standartlari

MAS — Singapur Para
Otoritesi

Mali Danismanlar ve Temsilciler I¢in Davranis Standartlar1 Hakkinda Kilavuz

SFC — Hong Kong Menkul
Kiymetler ve Vadeli
Islemler Komisyonu

Menkul Kiymetler ve Vadeli Islemler Komisyonu Tarafindan Ruhsatlandirilan
veya Komisyon Nezdinde Tescil Edilmis Sahislar igin Davranis Kurallari, 2010
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SIGORTA SEKTORU:

Sigorta penetrasyonu (yani, GSYIH’ nin bir yiizdesi olarak primler) biiyiik 6lciide gelir
seviyelerine bagli olmasina ragmen, gelismekte olan pek cok iilkede sigorta pazarlari,
otomobil ve saglik sigortalarinin zorunlu tutulmasinin, kredilendirmenin 6n sarti olarak
sigorta yaptirilmasimnin ve mikro-sigorta teknolojisinin gelismesinin bir sonucu olarak artik
hizla biiyiiyen tiiketici bilesenlerine sahiptirler. Mevzuatin yeterince giiclii olmamasi ve
sigortanin vergi i¢in ve sermaye transferi amaglariyla kotiiye kullanilmasi ve hatta dogrudan
sahtekarlik eylemleri sebebiyle, sigorta sektdrii bazen istenenden daha az sayida sirketi
cezbetmistir. Bu gelismeler, kaginilmaz olarak, spesifik sigorta tiiketici koruma kanunlar1 ve
sistemlerinin gelistirilmesine yol agar (bu adim, politik a¢idan duyarli skandallardan 6nce
gelmek yerine bazen bu skandallarin ardindan gelmesine ragmen).

Tiiketici haklarin1 giliglendirmek yoluyla kag¢inilabilecek bir dizi yaygin istenmeyen sektor
uygulamasi vardir. Bunlar; gercek¢i olmayan fayda tanimlamalari, iriinlerin  gergek
maliyetinin tam olarak ac¢iklanmamasi, yaniltict reklamlar, adil olmayan hasar tazminat
uygulamalar1 ve belirlenen gereksinimlere uygun satis yapilmamasidir. Sigorta, satilan iiriin
tipi ve miktarinin temel itici faktoriiniin acente tesvikleri olabilecegi bir sektordiir. Ayrica,
aile ve arkadaslar kanaliyla ve bagli ve paket satislar yoluyla ¢oklu-seviyede satislar (6zellikle
cari kanunlara gore katilma prensipleri uygulandig: takdirde) bir tiiketicinin se¢eneklerini ve
hareketliligini kisitlayabilir.

Sigorta piyasasi davrams kurallari mevzuati, en ¢ok, Ingilizce konusan iilkelerde gelismis
bulunmaktadir. Bu, biiyiik oranda, Ingiltere’de Equitable davasi gibi bir dizi yiiksek profilli
davalar da dahil devasa ve dinamik ictihat hukuku envanterinin ve aktivist medyanin bir
sonucudur. AB de, son zamanlarda, Hukuki ve Ticari Konularda Araciligin Belirli Ozellikleri
Hakkinda Direktif 2008/52/EC’nin ¢ikartilmasiyla ve daha genis tiiketici koruma giindemi
iizerinde devam eden diyalogun bir sonucu olarak bu alana angaje hale gelmis bulunmaktadir.
Gelismekte olan pazarlarda, tiiketici koruma sorunlari, sektorel gelismeye ve ihtiyatli ve
basiretli denetime gore ikinci sirada kalmaktadir.

Mikro-sigortanin hizla gelismesi; sigorta konseptiyle daha 6nce hi¢ tanigmamis bulunan ya da
cok az tanisiklig1 bulunan diisiik gelir diizeyindeki bireyler ve aileler i¢in gelistirilmekte olan
tilketici koruma mevzuatt modelinin uygulanabilirliginin gézden gecirilmesini zorunlu hale
getirmektedir. Peru, Giiney Afrika, Brezilya ve Hindistan da dahil bir dizi lilkedeki denetleme
otoriteleri, sivil toplum orgiitleri ve ¢esitli kuruluslar tarafindan SEEP, CGAP, Finmark Trust
ve Microinsurance Network (sonuncusu IAIS ile birlikte ¢aligmaktadir) aracilifiyla son
zamanlarda yaratict ¢alismalar yapilmistir. Genel anlamda, mikro-sigorta mevzuati, iiriin
tasarimi, dagitimi, paket satis ve markalama konusunda daha gevsek bir yaklagimin
benimsenmesini 6ngormekte ve bilgi aciklamalar1 konusunda daha yiiksek standartlar (ideal
olarak, hedef pazarlarin iiriin tasarimina Onceden katilmasi da dahil) ve saglam riicu
mekanizmalart gerektirmektedir. Tablo 4, sigorta sektoriinde tiiketici korumasi hakkinda
okunmasi gereken temel eserlerin bir listesini vermektedir.
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TABLO 4: Sigorta Sektoriinde Tiiketici Korumasi Hakkinda
Okunmasi Gereken Eserler Seckisi

ABD Ulusal Sigorta Yoneticileri Birligi (NAIC), Personal Lines Regulatory Framework
(Kisisel Sigortalar Diizenleyici Cergevesi), Eyliil 2006

Monti, Alberto, “The Law of Insurance Contracts in the People’s Republic of China: A
Comparative Analysis of Policyholder’s Rights” (Cin Halk Cumbhuriyeti’nde Sigorta
Sozlesmeleri Hukuku: Polige Sahiplerinin Haklar1 Hakkinda Karsilagtirmali Bir Analiz),
Global Jurists Topics, Cilt 1, Bask: 3, 2001.

Birlesik Krallik Parlamento ve Saglik Hizmetleri Ombudsmani, Equitable Life: A Decade of
Regulatory Failure (Hayatta Hakkaniyet: Bir Mevzuat Cokiis Onyil1), Temmuz 2008

Ingiliz ve Isko¢ Hukuk Komisyonlar1 — Insurance Contract Law: A Joint Scoping Paper
(Sigorta Sozlesmeleri Hukuku: Bir Miisterek Kapsam Tayin Raporu), 2005
(http://www.scotlawcom.gov.uk/downloads/cp_insurance.pdf).

Avustralya Hukuk Reformu Komisyonu, Submissions to the Department of Treasury: Review
of the Insurance Contracts Act 1984 (Hazine Bakanligi’na Sunulan Raporlar: Sigorta
Sozlesmeleri Kanunu 1984°tin Gézden Gegirilmesi) (Cth), 2003 ve 2004

Tarr, A.A. Insurance Law and the Consumer (Sigorta Hukuku ve Tiiketici), Bond University
Law Review, Cilt 1, 1989

XVI.  TUKETICI KORUMA KURULUSLARI:
Tiiketici Koruma Rejimi:

Kanunlar, sigortayla ilgili her konuda tiiketici korumasi hakkinda net ve agik kurallar
koymalidir ve tiiketici koruma kurallarinin uygulanmasi ve icrasi i¢in yeterli kurumsal
diizenlemeler mevcut olmalidir.

(@) Kanunda, sigortanin perakende tiiketicilerinin korunmasi icin etkin ve etkili bir rejim
yaratan somut hiikiim ve kurallar bulunmalidir.

(b)  Bu kurallar, goniilli tiiketici orgiitleri ve 6z-diizenleyici orgiitler de dahil 6zel sektore
oncelikli bir rol vermelidir.

Iyi uygulamalar; sigorta siozlesmelerinin zorunlu olarak opak olan niteliginden (bazen
sozlesme yapildiktan epey sonra teslim edilen bir sarta bagl gayri maddi hizmet sunarlar),
standart tip sozlesmelerinin  kullanilmasinin  zorunlu  tutulmasindan (bazen katilma
kurallarina tabi olarak) ve (medeni kanun ya da orf ve ddet hukuku temelinde) ilgili
kanunlarin karmasikligindan dolayi, perakende iiriin ve hizmetler sunan sigortacilarin
tiiketici  koruma amacglariyla denetim ve gozetim altinda tutulmasini  gerektirirler.
Uluslararasi Sigorta Denetcileri Birligi (IALS) Temel Prensipler ve Metodoloji’'nin (ICP 25 —
Tiiketici Koruma) 2003 versiyonu, bu konuyu asagidaki gibi aciklamaktadir:

“Denetim otoritesi, iiriinlerini sinir-otesi bazda satan yabanct sigortacilar da dahil,
sigortacilar ve aract kuruluslar igin, kendi yetki bolgesi icerisindeki tiiketicilerle iligkilerine
dair belirli asgari kosullar koyar. Bu kosullar, bir sozlesmeye girilmeden once ve daha sonra
sozlesme tahtindaki yiikiimliiliiklerin tiimiiniin yerine getirildigi ana kadar, gerekli bilgilerin
tiiketicilere tam ve eksiksiz ve zamaninda verilmesini de icerir.”
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Sozlesmeler:

Genel sigorta veya sozlesme hukuku kapsaminda uzmanlasmis bir sigorta sozlesmeleri
bolimii ya da ideal olan, ayr1 bir Sigorta Sozlesmeleri Kanunu bulunmalidir. Bu, sigorta
sektoriine 6zgii bilgi aligverisi ve ifsa kosullarini ve sigortacinin ve perakende police sahibinin
temel hak ve yiikiimliliiklerini icermeli ve pazarlik giicii veya bilgiye erisim konularinda
asimetrilere izin vermelidir.

Son derece uzmanlasmis karakterinden ve ¢ok uzun ge¢miginden otiirii, sigorta, biiyiik olgiide,
ayrt ve uzmanlagmis bir hukuk brangina bagh olma ozelligini korumaktadir. Medeni Kanun
tilkelerinde, sigorta sozlesmeleri, normalde, Medeni Kanun'un baska ilgili béliimlere de sik
stk atifta bulunan ayri bir boliimiinde diizenlenmektedir. Medeni Kanun’a ek olarak, sigorta
hukuku kapsaminda, denetleme ve basiretli yonetim konulariyla ilgilenen daha spesifik
boliimler de bulunabilmektedir. Bazi orf ve adet hukuku iilkelerinde ayri sigorta sézlesmeleri
hukuku vardir ve bu hukuk, karma hukuk iilkelerinde (6rnegin, Cek Cumhuriyeti) bir Medeni
Kanun'u destekleyebilir.

Ticari ve endiistriyel sigorta branslari, genellikle, tiiketici (perakende) sigorta pazarlarinin
gelismesinden tarihsel olarak daha once olduklar: icin, gelismekte olan iilkelerin ¢ogunda ve
pek ¢ok gecis pazarinda sigorta hukukunun ana govdesi, B2C durumlarint yeterince
kapsamamaktadir ve bu iilkeler siklikla sanayilesmis iilke modellerini ornek almaktadirlar.
Bir sigorta sozlesmesinin asgari icerigini diizenlemenin yani sira (ideal olan, temel sigorta
kuvertiirii ayrimlarina gore diizenlenmesidir — uzun vadeli, sorumluluk, mal, vb. gibi), faydali
B2C sozlesme yonetmelikleri, onemli olan ve olmayan adem-i ifsa arasinda bir ayrim
vapmakta ve agik¢a su konulart icermektedir: sozlesme ne zaman yiiriirliige girer (kuvertiir
notu durumlart da dahil); noksan sigorta, ne zaman ortalamanin uygulanmasini gerektirir;
bir sigortaci bir sozlesmeyi iptal etmek veya degistirmek istediginde uygulanmasi gereken
bildirim kosullari; bir ihtilaf halinde sozlesmeler nasil yorumlanacaktir, kolay anlasilir
kelimeler, font biiyiikliigii vb. nin kullanmilmasina iliskin asgari kosullar ve hangi klozlar
sozlesmeye konulamaz (6rnegin, garanti klozlar, sigortacimin kosullarina gore zorunlu
tahkim, vb.). Olasi yaklasimlar agsagida gosterilmektedir:

o Ayri sézlesmeler hukuku bulunan Dogu Avrupa Ulkeleri — Almanya, Cek Cumhuriyeti,
Avusturya, Letonya;

e Ayri sigorta sozlesmeleri hukuku bulunan diger biiyiik iilkeler — Ingiltere, Avustralya;

o Sigorta Hukukunda Sigorta Sozlesmeleri boliimii bulunan biiyiik tilkeler — Cin, Hindistan,
A.B.D., Brezilya, Rusya, Kanada;

e Sadece Medeni Kanun / Bor¢lar Kanunu bulunan iilkeler — Italya, Tiirkiye.

Sigortacilar Icin Davrams Kurallar:
(@) Sigortacilar igin, sigorta sektoriine ve 1ilgili tliketici derneklerine danisilarak
tasarlanmis ve bir yasal resmi otorite veya etkin bir 6z-diizenleyici organ tarafindan

uygulanan ve izlenen ve prensiplere dayanan bir davranis kurallari seti bulunmalidir.

(b) Prensiplere dayanan bir davranis kurallar1 seti mevcutsa, sigortacilar, bu davranis
kurallar1 setini uygun arag¢ ve yollarla halka duyurmali ve yayimlamalidirlar.
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(©)

(d)

Prensiplere dayanan davranis kurallari, uygunsa, sigorta iiriinlerine veya kanallarina
iliskin konularda sigortacilar i¢in diizenlenmis goniillii kurallarla giiclendirilmeli ve

desteklenmelidir.

Bu goniillii (istege bagli) kurallar da ayni1 sekilde duyurulmali ve yayimlanmalidir.

Avrupa mevzuatinda, sigorta sektoriinde davranis kurallarinin belirlenmesine yonelik ozel bir
talep bulunmadigi gibi, sektor ve tiiketici dernekleri ve birliklerinin isbirligini ongdren
hiikiimler de yoktur. Avustralya ve Malezya gibi bazi diger iilkelerde denetim otoriteleri ve
kanuni tiiketici koruma organlari tarafindan kabul edilmis kurallar vardir. Tablo 5 de sigorta
sektorii icin bir davranis kurallar: seckisi sunulmaktadir.

Tam kurumsal diizenleme, mevzuata baghdir (ornegin, bir davranmis kurallar: setinin
diizenlenmesine iligkin bir kanun hiikmiiniin bulunup bulunmadigina). Bazi Avrupa
tilkelerinde, tek basina bu davranis kurallarimin mevcudiyeti, tam uyum igin yeterli degildir
(COE Konvansiyonu).

TABLO 5: Sigorta Sektorii I¢in Davranis Kurallar Seckisi

Ulke Kurum Davrams Kurallar
Avustralya | Ulusal Sigorta Aracilari Birligi Genel Sigorta Aracilar1 Uygulama Kurallari
Avustralya Sigorta Konseyi Genel Sigorta Uygulama Kurallari
Finansal Planlama Dernegi Finansal Planlamacilar Etik Ilkeleri ve Mesleki Davranis
Kurallari
Hindistan Hindistan Hayat Sigortasi Hindistan Hayat Sigortacilar1 I¢in En Iyi Uygulamalar
Konseyi Kodu
Malezya Malezya Hayat Sigortas1 Birligi Etik Ilkeleri ve Davranis Kurallar1 (Bank Nagara tarafindan
onaylanmaistir)
Rusya Rusya Otomobil Sigortacilari Aleyhine sikayette bulunulan sigorta acenteleri ve sigorta
Birligi aracilari sicilinin tutulmasi; “MTPL pazarinda hizmet
diizeyinin ytikseltilmesi” baglikli mesleki davranis kurallari
ve magdurlarin yaptig taleplerin gézden gecirilmesi ve
tazminat 6demelerine iligkin kurallar da dahil ¢esitli
kurallar ve standartlar.
Giliney Afrika | Giiney Afrika Hayat Sigortalar Davranis Kurallar1 — bir dizi iiriinli ve faaliyeti kapsayan 24
Birligi boliim.
Ingiltere Ingiliz Sigortacilar Birligi Uzun-Vadeli Bakim Sigortasi I¢in En Iyi Uygulamalar

Beyani, Donatim Poligesi Incelemeleri i¢in Uygulama
Kurallar1, Kritik Hastalik Sigortas I¢in En Iyi Uygulamalar
Beyani ve Kara Istirakli Poligeler i¢in En Iyi Uygulamalar
Kilavuzu da dahil ¢esitli kurallar ve kilavuzlar.

Kaynak: Diinya Bankasi arastirmasi ve Finans Sistemi Degerlendirme Programlart (FSAP)
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Diger Kurumsal Diizenlemeler:

(@)  Ihtiyatl denetim ve tiiketici korumas1 gorevleri ayr1 kuruluslara verilebilecegi gibi tek
bir kuruma da verilebilir, fakat kaynaklarin ihtiyath denetim ve tiiketici korumasi
arasinda dagilimi, tiiketici koruma kurallarmin etkin uygulanabilmesi igin yeterli
olmalidir.

(b)  Adli sistem, finansal tiiketici korumaya dair kurallarin uygulanmasina kredibilite ve
giivenilirlik kazandirmalidir.

(© Medya ve tiiketici dernekleri de, sigorta endiistrisinde tiiketici korumasinin tesviki
konusunda aktif bir rol iistlenmelidirler.

Sigortacilarin hem piyasa davranmislart hem de ihtiyati denetim konularinda sorumluluklar
bulunan bir otorite tarafindan denetlendikleri iilkelerde, bu ikisi arasinda bir dengenin
kurulmas: gerekir. Ornegin, Ingiltere’de, son yapilan yeniden yapilandirmadan énce, sermaye
ihtiyaglart ve tiiketici meselelerinden FSA Sorumluydu64. A.B.D.’de benzer gorevier Ulusal
Sigorta Yoneticileri Birligi'nin (NAIC) onayladigi eyalet sigorta departmanlar tarafindan ifa
edilmektedir. Sigorta miifettisleri, denetledikleri kurumlarin hem ihtiyatli denetim hem de
pivasa davraniglarini incelemekle yiikiimliidiirler. ABD’de hem FSA hem de pek ¢ok eyalet
denetleme otoriteleri, sigorta tiiketicilerine web-bazli destek sunmaktadirlar®. Teorik olarak,
bu rolleri ayirmak daha iyidir (ornegin, Wallis Inquiry — Avustralya), fakat pek ¢ok iilkede
kurumsal gerceklik, finansal pazarlar hanehalki sektoriine nispeten derin niifuz edene ve
resmi ombudsmanlar veya esdegerleri tayin edilene kadar, ihtiyatli denetleme otoritesinin
tiiketiciler i¢in varsayilan basvuru noktasi haline geldigini gostermektedir (6rnegin, Ingiltere
ve Avustralya®).

Medya ve tiiketici dernekleri de, sanayilesmiy iilkelerde finansal tiiketici korumasinin tesvik
edilmesi konusunda genellikle aktif bir rol oynarlar. Tiim Avrupa iilkelerinde, finansal
hizmetlerle de ilgilenen tiiketici dernekleri vardir ve Avrupa Komisyonu bu konuda bir genel
inceleme yapml§tzr67. 20/2004/EC sayihh Karar’in 7. Maddesinde oldugu gibi, belirli
kriterlerin yerine getirilmesi sartiyla, bir kurum veya 6rgiit, AB tarafindan finansal olarak
bile desteklenebilir (Agustos 2008 itibariyle iki orgiit bu destegi almaktadir: Avrupa
Tiiketiciler Orgiitii (BEUC) ve Avrupa Standardizasyonda Tiiketicilerin Temsili I¢in Esgiidiim
Dernegi (ANEC)).

Ayrica, AB, zaten mevcut bulunan Avrupa Tiiketici Danisma Grubunun bir alt-grubu olan
Finansal Hizmetler Tiiketici Grubu gibi ¢esitli danisma organlari kurmusg bulunmaktadir®.
Bunlar, Uye Devletlerin her birinden tiiketici orgiitlerinin temsilcilerinin yer aldigi daimi
komitelerdir. Bu orgiitlerden, ozellikle, AB finansal hizmetler politikast belirlenirken tiiketici
menfaatlerinin de dikkate alinmasimi saglamalar: istenmektedir. Diinya ¢apinda tiiketici
orgiitleri ve derneklerinin adresleri, Consumers International web sitesinde bulunabilir®®.

Sozlesmelerde Baglayic1 Sartlar ve Paket Satislar:

Bir sigortaci, s6zlesmeleri i¢in bir dagitim kanali olarak bir ticaret firmasiyla veya bir kredi
kurulusuyla (bankalar ve finansal kiralama sirketleri de dahil) s6zlesme yaptiginda, tiiketiciye
sorulmadan ve sozlesmeden ¢ikma ve cayma hakki taninmadan, paket satis (kanunen tek olan
bir sézlesmeye katilma sart1 da dahil), baglayic1 sart veya benzeri baska inhisari ve ayrimci
sartlar sdzlesmeye konulmamalidir.
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Tiiketici korumasi, pazara hakim olan oyuncularin piyasa gii¢lerini kotiiye kullanmalarin
engellemek icin kullanilabilir’®. Farkl sektorlerden sirketler arasinda dikey fkisitlamalar
arasinda, rekabete aykiri baglayict sartlar ve paket satiglar da vardir. Paket satiglart veya
baglayici sartlart iceren ¢apraz-satisin talep ve arz iizerinde olumlu etkileri olabilir, fakat
rekabeti ve miisteri hareketliligini de bozabilir. Paket satis, iki ayri malin tek bir paket
halinde satilmasidr. Firmalar cesitli farkli sebeplerle paket satis yaparlar (kapsam / mal
tiirleri ekonomisi, fiyat farklilastirmasi, talep yonetimi veya piyasa giiciiniin baska piyasa
sektorlerine de yayimasi). Ozellikle katilma doktrininin uygulandigi Medeni Kanun
tilkelerinde, ilgili kredinin veya mallarin gergek fiyatimi gizlemek i¢in de sahte sigorta
tirtinleri paketleri kullanilmistir.

Tiiketicinin sec¢im imkanlarim sumrlandiran paket satiglar ve baglayici sartlar, rekabet
hukuku uygulamalarmmin zayif oldugu iilkelerde yaygindir ve bu nedenle, tiiketici korumast
hakkinda tam amacglh incelemeler yapilirken degerlendirilmesi gereken unsurlardan biri
olmalidir. Paket satislarin ayrica fiyat karsilastirmasini olanaksiz hale getirmek gibi bir
ozelligi de vardwr. Paket satis, kendiliginden ve dogrudan dogruya rekabete aykiri degildir,
fakat ozellikle A malvyla birlikte B malini da satin alma kosulu (6rnegin, issizlik ve/veya hayat
sigortasiyla birlikte bir ipotek sézlesmesi gibi) varsa, rekabeti azaltabilir ve tiiketicinin
seceneklerini simirlandirir.

Paket satislarin iki sonucu, rekabet politikas: ac¢isindan ozellikle o6nem tasimaktadir: (i)
tiiketicinin segeneklerinin sumirlandirilmasi ve (ii) diger rakiplerin engellenip engellenmedigi.
AB’nin rekabet politikasinin 1518inda paket satis ve baglayict sart uygulamalarina yaklagimi
hakkinda detayl: bilgi almak igin, liitfen AB Antlasmast Madde 102 ye bakiniz.

Paket satilan / birbirine baglanan hizmetlerin toplam fiyati tiiketiciler i¢in paketlenmemis
mallarin toplam fiyatindan daha diisiik ise ve alim kolaylig1 artirtimissa paket satiglarin talep
tarafi iizerinde olumlu etkileri olabilir. Arz tarafi iizerindeki etkiler ise, paket hizmetler
sunmanin maliyetinin azalmasindan dogabilir.

XVIL.  IFSA VE SATIS UYGULAMALARI:
Satis Uygulamalari:

(@  Acentelerinin (yani, sigortact adina hareket eden aracilar) tiiketicilere {iriin hakkinda
verdikleri bilgilerden sigortacinin kendisi sorumlu tutulmalidir.

(b) Onlara (poligce olarak bilinen) bir sigorta sdzlesmesi satan aracinin onlar adina mi1
yoksa sigortaci adina mu1 hareket ettigi (ikinci durumda, aracinin sigortaciyla bir
acentelik s6zlesmesinin bulunmasi gerekir) tiiketicilere bildirilmelidir.

(© Arac1 bir broker ise (yani, tiiketici adina hareket ediyorsa), ilgili lirlinii satan
sigortacinin bu araciya bir komisyon 6deyip ddemeyecegi, araciyla ilk sdzlesmenin
yapildig1 zamanda tiiketiciye bildirilmelidir. Tiiketici uzun-vadeli tasarruf s6zlesmeleri
icin araciya 6denen komisyonun ve diger maliyet kalemlerinin agiklanmasini isteme
hakkina sahip olmalidir. Herhangi bir tek primli yatirim sézlesmesi nedeniyle 6denen
komisyon ve diger masraflarin tutar1 da tiiketiciye daima bildirilmelidir.
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(d)  Bir araciin belirli bir genel sigorta bransinda (yani, hayat ve maluliyet, saglik, genel
sigorta, kredi sigortasi) hem broker hem de acentelik rollerini ayn1 zamanda oynamasi
yasaklanmalidir.

(e) Bir bankanin araci oldugu durumlarda, satig siireci, tliketicinin bir banka iiriiniinii ya
da bankanin garanti ettigi bir {iriinii satin almadigin1 daima kavramasini ve anlamasini
saglamalidir.

() Yukaridaki hiikiimlerin herhangi birisinin ihlal edilmesi halinde, anlamli para cezalar1
ve aracilar so6z konusu ise, aracilik ruhsatinin kaybedilmesi de dahil yaptirimlar
uygulanmalidir.

AB’de sigorta iiriinleri satis uygulamalari hakkinda ana basvuru kaynaklari; konsolide Hayat
Sigortasi Direktifi (Boliim 4 ve Ek I11), hayat-dis1 sigortalari ve otomobil sigortasini kapsayan
cesitli direktifler ve Aracilik Direktifidir. Ozellikle, Hayat Sigortas: Direktifi Ek III, hayat
sigortasi tiiketicilerinin satis swrasinda riicu mekanizmalar: hakkinda bilgilendirilmesini
gerektirmektedir. Ingiltere gibi bazi AB iive devietlerinde, satis islemlerine iliskin tiim
kayitlarin (bazen kaydetme de dahil) tutulmasi ve saklanmas: kurali gibi, Hayat Sigortast
Direktifi ve Aracilik Direktifinden onemli oranda daha kuvvetli ve daha kati ifsa ve satis
uygulamalart vardir.

Diger onemli direktifler arasinda sunlar sayilabilir: Finansal Hizmetlerin Uzaktan
Pazarlanmas1 Hakkinda AB Direktifi, 2002/65/EC; Karsilastirmali Reklamlar Hakkinda AB
Direktifi, 1997/55/EE ve ayrica, Ekinde 23 ornekle yaniltict uygulamalar: (Madde 6 ve 7) ve
Ekinde 8 ornekle agresif uygulamalari (Madde 8 ve 9) diizenleyen, Adil Olmayan Ticari
Uygulamalar Hakkinda AB Direktifi, 2005/29/EC. Madde 10°da, adil olmayan ticari
uygulamalarin davrams kurallaryla kontrol altinda tutulabilecegi acikca belirtilmektedir.
Ayrica, mahkeme-dis1 ¢oziimleme yollarina bagvuru imkant da bulunabilir, fakat bu yol, adli
veya idari riicu ve bagvuru mekanizmalarina esdeger degildir.

AB ve bagl kuruluslar: haricinde, ana regiilasyon kaynaklari, yine, ABD de ‘“zorla-yapilan
sigortadan” (yani, bir kredi kurumunun poli¢e sahibi ve lehdar oldugu ve poli¢enin maliyetini
miisterisine aktardigi sistem) kaynaklanan sorunlar bulundugu agik¢a goriilmesine ragmen,
sanayilesmis orf ve ddet hukuku iilkeleri ve ozellikle ABD ve Avustralya’dir. Kanada, biiyiik
olgiide, yayginlagmis ve erisilebilir sektor etik kurallarina ve uzun siiredir faaliyet gosteren
titketici sorunlari merkezinin deneyimlerine dayanmaktadr™. Cin, tiiketici korumasini, yeni
giincelledigi diizenleyici modelin temel bir unsuru yapmistir ve belirli dagitim kanallar
(banka subeleri gibi belirli acente tipleri de dahil) ve police tipi kombinasyonlar: (fayda
tammlamalarin verildigi yatirnmla baglantili ve katilima agik sozlesmeler de dahil) i¢in bazi
ileri uygulama ve kosullar konusunda onciiliik etmektedir. Getirilen yenilikler arasinda, yeni
polige sahiplerinden girdikleri sozlesmenin kosullarini anladiklarim kendi elyazilariyla beyan
etmelerini istemek ve sigortacilardan kisa bir siire sonra bunu tasdik etmelerini istemek de
bulunmaktad:r-.

Banka sigortaciligi, pek cok iilkede, ozellikle hayat sigortasi igin yeni is gelistirmenin temel
kaynaklarindan biri haline gelmektedir ve gereken isletme kurallar: siklikla reaksiyoner bir
tarzda olmak iizere hala gelistirilmektedir. Temel sorun, tiiketicilerin bankanin ¢ikarttigt veya
garanti ettigi bir iirtinii satin almadiklarint anlamalarim saglamak gibi goziikmektedir. Bunu
saglamak icin uygulanabilecek yontemler arasinda, satisin sigorta personeli tarafindan veya
bankaya ait bir brokerin personeli tarafindan (ideal olan, mevduat ve kredi islemlerinin
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vapildigr yerden farkly bir yerde yapilmasidir) yapilmasini istemek ve yatirim-baglantili ve
uzun-vadeli tasarruf sozlesmelerini satan personel icin daha yiiksek seviyelerde egitim sarti
getirmek ve satis materyallerinde ve poli¢ede sigortacimin adinin agik¢a beyan edilmesini
saglamak sayilabilir.

Reklam ve Satis Materyalleri:

(@) Sigortacilar, reklam ve satis materyallerinin ve usullerinin miisterileri yaniltmamasini
saglamalidirlar. Hayat sigortasi deger projeksiyonlarinda kullanilan yatirim getirilerine
belirli diizenleyici sinirlar konulmalidir.

(b)  Uriinleriyle ilgili iirettikleri reklam, pazarlama ve satis materyallerinde yapilan tiim
beyan ve agiklamalardan kanunen sigortacilarin kendisi sorumlu tutulmalidir.

(© Tiim pazarlama ve satis materyalleri, halk tarafindan kolay okunabilir ve anlasilabilir
nitelikte olmalidir.

Avrupa’da uygulanan cesitli direktifler, halka yonelik aciklamalarimin igeriginden finans
kurumlarini sorumlu tutmaktadir. Bunlar; Finans Hizmetlerinin Uzaktan Pazarlanmasi
Hakkinda Direktif 2002/65/EC ve Karsilastirmali Reklamlar Hakkinda Direktif 1997/55/
EEC dir.

Diiz anlam yorumlar: (consensus ad idem), iyi niyet ve adil islem ihldlleri (mala gestio) ve
aksi halde sigortacilarin tazminat taleplerinden kacinmalarina imkan saglayabilecek olan
garanti klozlarina getirilen yasaklar gibi konseptlerin kullaniimasini igtihat hukukunun
destekledigi orf ve ddet hukuku iilkelerinde, sigorta satis materyalleri ve sézlesmelerinde
kullanilan kelime ve ibarelere iliskin diizenlemeler en ¢ok gelismis ve en yaygindir. Orf ve
ddet hukuku iilkelerinde, mal, sorumluluk (haksiz fiil) ve kredi-baglantili sigorta
diizenlemeleri kapsaminda gelistirilebilecek ¢ok sayida potansiyel islem tipleriyle bas
edebilmek icin kayda deger bir kapsam kullaniimaktadir. Medeni kanun iilkeleri ise, Medeni
Kanunlarinin veya ayri Sozlesme Kanunlarimin (Bor¢lar Kanunu) spesifik boéliimlerine ve
bazen de, islem ve satis materyalleri iizerinde diizenleme/denetleme otoritelerinin uyguladigi
kati gozetim ve denetime dayanmaktadirlar.

Miisterilerin Gereksinimlerini Anlamak:

Satig aracisi veya memurunun tiiketiciye uygun bir iriin teklif edebilmek ig¢in tiiketici
hakkinda yeterli bilgi toplamas1 ve edinmesi gerekir. Uzun-vadeli tasarruf ve yatirim tirtinleri
icin resmi ‘“‘sorusturma ve bilgi toplama” yontemleri kullanilmali ve bunlar makul sayida
yillar siiresince saklanmal1 ve incelemeye agik olmalidir.

FSA, sigorta sektoriinde bu konseptlerin onciiltigiinii yapm1§t1r72. FSA, miisterini-tam (KYC)
terimini (karapara aklamanin onlenmesi baglamindaki anlaminin tersine tiiketici koruma
baglaminda) soyle kullanmaktadir: “Miisterini tani (KYC). Miisterilere danigsmanlik yapmak
baglaminda, bu, ‘bilgi toplama’ olarak da bilinmektedir. Bir miisteriye tavsiyelerde
bulunmadan once onun kisisel ve finansal durumu hakkinda yeterli bilginin toplanmast
anlamina gelir. "3

Karapara aklamanin onlenmesi baglaminda, KYC standartlari, ulusal denetleme otoriteleri
tarafindan uygulanmalidr ve burada, finans kurumlarinin kendi miisteri kabul politikalarin
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belirleme ve diizenleme konusunda farkli derecelerde ozgiirliikleri vardir. Sigorta sektériine
iliskin olarak politikanin temel unsurlari, FATF 'nin roliinii 6zellikle kabul eden IAIS ICP 28 —
Karapara Aklamamin  Onlenmesi, Terérizmin Finansmaniyla Miicadele dokiimaninda
bulunabilir. Pratikte ve sigorta sektoriiniin yarattigi devasa uluslararasi finans akislarina
ragmen (bu finans akislar: kismen fon transferlerini kapsamaktadir), bu sektor, AML/CFT
toplulugu tarafindan nispeten dokunulmamug bir sektordiir.

Sakin Kafayla Diisiinme Donemi:

Olasi yiiksek basing ve baskiyla satma ve kotii niyetli satma ile bas edebilmek i¢in, geleneksel
yatirnm veya uzun-vadeli hayat tasarruf sézlesmelerinde, polige bilgilerinin verilmesinden
itibaren baglayan makul bir sakin kafayla diisiinme donemi uygulanmalidir.

Sakin kafayla diisiinme donemleri (serbest bakis doénemleri olarak da bilinmektedir),
ekonomik olarak etkin ve etkili olduklar: da ileri siiriilmiis olmasina ragmen, esas olarak bir
titketici koruma mekanizmasi olarak goriilmektedirler™.

Cayma ve ¢ekilme hakki, Tiiketici Finansal Hizmetlerinin Uzaktan Pazarlanmasi Hakkinda
AB Direktifinin 6. Maddesinde diizenlenmektedir. Bu Maddenin hiikiimlerine gore, tiiketici bir
sozlesmeden ceza 6demeden ve herhangi bir sebep gostermek zorunda olmadan ¢ikma ve
cayma hakkina sahiptir. Bu hakkin kullanilabilecegi siireler iiriine gore degismektedir ve
sigorta sozlesmeleri ve emeklilik iiriinlerinde daha uzundur. Cayma siiresi, normalde,
sozlesmenin akdedildigi tarihte baslar ve normalde iki hafta araligindadwr (yukarida bahsi
gecen direktifte belirtildigi gibi 14 takvim giinii). AB Hayat Sigortas: Direktifi, “sézlesme
akdedildikten sonra” 14 ile 30 giin arasinda bir sakin kafayla diisiinme donemi
ongormektedir.

Sakin kafayla diisiinme donemleri, sanayilesmis iilkelerde ve Singapur gibi bazi gelismekte
olan iilkelerde uzun-vadeli sigorta tiriinleri (Ornegin, hayat sigortast) i¢in hi¢ de seyrek bir
uygulama degildir ve Avustralya gibi bazi diger iilkelerde nispeten genis bir sigorta iiriinleri
dizisini kapsamaktadzr75. Normalde, uzun-vadeli sigorta iirtinleri i¢in sakin kafayla diisiinme
donemleri, ¢cogu geleneksel hayat sigortast tasarruf sozlesmelerine uygulanan agir erken fesih
cezalarindan dolayi, menkul kiymetler (yatirim-baglantili hayat sozlesmeleri de dahil) i¢in
ongoriilen sakin kafayla diisiinme donemlerinden daha uzundur. Japonya gibi bazi diger
tilkelerde, degisken yillik gelir sigortasi gibi belirli iiriinlerin kendi yapilarinin igine konulmus
sakin kafayla diigiinme donemleri vardir.

Onemli Gercekler Beyan:

Tiim satis ve sdzlesme dokiimanlarina, ilgili sigorta iiriinii veya hizmetinin temel faktorlerini
biiyiik font harflerle aciklayan bir Onemli Gergekler Beyani eklenmelidir.

Onemli gerceklerin (ve aract ve iiriin farklilasmissa ozelliklerin) aciklanmast kosullari, en cok
Ingiltere de gelismistir ve bu da, Equitable de dahil bir dizi énemli skandala gosterilen politik
bir cevabi yansztmaktadzr76. Onemli gercekler beyanlari, ilk agiklama dokiimanlar: veya
IDD’ler olarak da bilinmektedir'’. Diger iilkelerde (Grnegin, Avustralya), bunun tam olarak
agtklanmast sartiyla, derogasyon (tadil) hakkiyla birlikte, kanunla diizenlenmis standardize
B2C sigorta sozlesmeleri kullanilmaktadir. ABD ’nin bazi eyaletleri, aksi halde sigortacinin
megsru ve yasal tazminat taleplerinden ka¢inmasina imkan verebilecek olan belirli klozlar
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(garanti klozlart gibi) ozellikle yasaklamislardir. Bazi ABD eyaletleri de adil ticaret ve adil
islem konseptlerinin uygulanmasi konusunda onciiliik etmektedirler.

Mesleki Yetkinlik:

(@) Sigorta sozlesmelerini satan ve bu sozlesmeler hakkinda danigmanlik yapan satis
personeli ve sigorta aracilariin sattiklari iirlinlerin karmasiklik diizeyine bagli olarak
yeterli kalifikasyonlara sahip olmalar1 gerekir.

(b)  Uzun-vadeli tasarruf ve yatirim sigortasi iiriinlerini satan sigorta aracilari i¢in egitim
kosullari, diizenleyici otorite veya denetleme otoritesi tarafindan belirlenmeli ya da en
azindan onun tarafindan onaylanmalidir.

Hizmet sunum standardi, sadece iiriintin kendisine degil, ayni zamanda hizmeti sunan kisinin
bilgi diizeyine ve teknik know-how diizeyine de baghdir. Satis elemani bir tarafta sigortact
veya araci ile diger tarafta miisteri arasinda dogrudan baglanti yolu oldugu igin, satis
personelinin sattiklart tiriinler hakkinda yeterince kalifiye ve bilgili olmalar: gerekir. Finansal
tiriinler giderek daha karmasik bir hal almaktadir. Bu nedenle, tiiketicilerin bu karmasik
tiriinleri satin almadan énce tam olarak anlamalari onemlidir.

Diizenlenmis Statiisiiniin Aciklanmasi Geregi:

(@) Ister basili, ister televizyon, ister radyo, isterse baska yontemlerle yapsin tiim
reklamlarinda, bir sigortaci, (i) kendisinin diizenlenmis bir kurulus oldugunu
aciklamali ve (ii) diizenleyici otoritenin ismini ve adresini vermelidir.

(b)  Tim sigorta aracilar1 ruhsatli olmali ve ruhsat kaniti internet de dahil farkli yollarla
halka agiklanmali ve gdsterilmelidir.

Bu, sorumlu ve adil reklam uygulamalarina da uygundur. Statii agiklamasi, sirketin giivenilir
bir sirket oldugunu gostermek ve onu diizenleyen otoriteyi deklare etmek agisindan da
onemlidir.

Mali Durumun Ag¢iklanmasi:

(@) Diizenleyici otorite veya denetleme otoritesi, sigorta sektoriiniin gelismesi, sagligi,
kuvveti ve penetrasyonu hakkinda ayr1 bir rapor olarak ya da tabi oldugu kanunda
ongoriilen ifsa ve hesap verebilirlik kosullarinin bir pargasi olarak halka yonelik yillik
raporlar yayimlamalidir.

(b)  Sigortacilar, halkin sigorta kurumunun finansal kapasitesi ve yasama Kkabiliyeti
hakkinda bir fikir edinebilmesi i¢in finansal bilgilerini agiklamakla yiikiimlii
olmalidirlar.

(© Inandirict ve giivenilir tazminat 6deme kabiliyeti dereceleri mevcut degilse,
diizenleyici otorite veya denetleme otoritesi, bilgili bir yorumcunun veya aracinin
sigortacinin nispi finansal giicli hakkinda bir fikir olusturabilmesi i¢in her sigortaci
hakkinda periyodik olarak yeterli bilgiler yayimlamali ve agiklamalidir.
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IAIS ICP 26 (Pazara Yénelik Bilgilendirme, Ifsa ve Saydamlik), ifsa konularim kapsar ve
asagida ozetlenmektedir:

“Denetleyici otorite, sigortacilarin, is faaliyetleri ve mali durumlart hakkinda paydaslarina
net ve agik bir fikir verebilmek ve karsi karsiya olduklari risklerin anlasilmasin
kolaylastirmak amaciyla gereken onemli bilgileri zamamnda agiklamalarint 6ngériir ve
ister.”

Hemen hemen her iilke, sigortacilarin, en azindan yilda bir kere basili medyada yillik mali
tablolarimi (veya daha sik olmak iizere mali tablo ozetlerini) yayimlamalarint ister.
Sanayilesmis ve gelismekte olan iilkelerin ¢cogunda, onde gelen sigortacilarin hem arz ettikleri
tirtinleri tamittiklart hem de yillik raporlar da dahil periyodik mali tablolarini yayimladiklar
web siteleri vardir. Geligsmekte olan iilkelerin ¢ogunlugunda, muhasebe ve aktiieryal
standartlar maalesef hala uluslararas: seviyelerde degildir. Sanayilesmis iilkelerde, ilgili
IFRS, ozellikle borg¢larin adil degerinin muhasebelestirilmesi konusunda ihtilaf ve
tartismalara goémiilmiis durumdadir. Baglamina bakilmaksizin, verilen mali bilgileri
yorumlamak igin yiiksek diizeyde sofistikasyon gerekmektedir. Bundan kurtulmanin bir yolu
olarak, ilgili kurallar bu amacgla uluslararasi derecelendirme kuruluslarimin kullanilmast
sartint daima icermemesine ragmen, bazi iilkeler (6rnegin, Pakistan) sigortacinin tazminat
odeme kabiliyetinin tiim sigortacilar igin derecelendirilmesi sartint koymaktadiriar.

Diger iilkelerde (6rnegin, Avustralya), tazminat tasfiye iig:genleri78 gibi bazi bilgiler
sigortacilik sektoriiniin baskisiyla ¢ikartilmis olmasina ragmen, bazi sanayilesmis tilkelerde,
ozellikle de A.B.D. de detayli teknik veri ve bilgiler verilmektedir.

XVIII. MUSTERI HESAPLARININ TUTULMASI VE KAYITLAR:
Miisteri Hesaplarinin Tutulmasi:

(@) Miisterilere, sigorta tasarruf ve yatirim sozlesmelerinde, poligelerinin degeri hakkinda
periyodik raporlar sunulmalidir. Geleneksel tasarruf sdzlesmelerinde, bu raporun en
azindan yilda bir kere verilmesi gerekir, fakat yatirim-baglantili sézlesmeler igin
raporlarin daha sik verilmesi gerekir.

(b)  Miisterilerin raporda kayitl islemler hakkinda verilen bilgilerin dogruluguna belirli bir
siire i¢erisinde itiraz etme hakki ve imkani1 bulunmalidir.

(© Sigortacilarin bir geleneksel tasarruf veya yatirim sozlesmesinin pesin degerini talep
iizerine ve makul bir siire i¢erisinde agiklamalar1 gerekir. Ek olarak, ilk s6zlesmenin
teslimi sirasinda ve daha sonra bir ayarlama yapildiginda bu ayarlamalarda,
projelendirilen pesin degerleri gosteren bir tablo da sunulmalidir.

(d)  Tiketicilere, hayat-dis1 poligeler igin yenileme tarihinden makul sayida giin
oncesinden yenileme ihbarlarinin gonderilmesi gerekir. Bir sigortaci, bir sdzlesmeyi
yenilemek istemediginde de, makul bir slire 6nceden bir ihbar ¢cekmelidir.

(e Bir tazminat talebi yapildiginda gerekli ilgilerin a¢iklanmadigi tespit edildigi takdirde,

fakat agiklanmayan bilgiler tazminat talebinin yakin sebebi agisindan onemsiz ise,
tazminat talebi reddedilmemeli veya ayarlanmalidir. Boyle durumlarda, prim eksigi
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icin veya reasilirans tazminatinin alinamamasi i¢in tazminat talebinde ayarlama
yapilabilir.

()] Onemli bilgilerin agiklanmadig1 kanitlandig1 takdirde, sigortacilar, poligeyi herhangi
bir zamanda (bir tazminat talebinin yapilmasindan sonra hari¢ — yukariya bakiniz) iptal
etme hakkina sahip olmalidirlar.

Sigorta hukuku, kismen, miimkiin olan sigorta diizenlemelerinin devasa ¢esitlilikte olmasindan
dolayi, miisteri hesabinin tutulmast konulariyla detayli olarak nadiren ilgilenir. AB Hayat
Sigortasi Direktifi, police sahiplerinin bonus gelismeleri hakkinda bilgilendirilmesini
gerektirir, fakat bu, miinferit police sahiplerinin sozlesmelerinin pesin degeri hakkinda
diizenli olarak bilgilendirildikleri anlamina gelmez. Geleneksel hayat sigortast iiriinleriyle
baglantili agwr satis giderleri, siklikla, sozlesmenin birkag yil boyunca herhangi bir degerinin
bulunmamasina yol agar ve bu nedenle, hayat sigortasi sektoriiniin sozlesmenin ilk 5 yili veya
daha uzun bir siire boyunca pegsin deger aciklamalarina itiraz etmesi igin giiclii tegvikler
dogar. Piyasalar gelistikce, sigortacilar, uzun-vadeli sézlesmelerin sadece risk ve tasarruf /
yatirim bilesenlerini birbirinden aywrma egilimi gésterirler ve ifsa standartlart da buna gére
geligir.

XIX. MAHREMIYET VE VERI KORUMA:
Miisterilerin Bilgilerinin Gizliligi ve Giivenligi:

Miisteriler, mali islemlerinin gizli tutulmasin1 bekleme hakkina sahiptirler. Sigortacilar, sahsi
veri ve bilgilerin gizliligini ve giivenligini, bu bilgilerin giivenligine veya biitiinliigline
yonelik beklenen tehdit veya tehlikelere kars1 ve yetkisiz erisime karsi korumalidirlar.

Kisilerin kimliginin belirlenmesine yol acabilecek bilgiler, yani, kimligi acik edilmis veya a¢ik
edilebilecek bir kisi hakkinda verilen bilgilerin gizliligi; Kigisel Verilerin Sinmir Otesi
Alaslarina ve Mahremiyetin Korunmasina Dair OECD Kilavuzlar: (Madde 2: Kilavuzlarin
Kapsami) ve BM Genel Kurulu’nmun 14 Aralik 1990 tarihinde kabul ettigi, bilgisayar
ortamindaki sahsi veri dosyalarinin diizenlenmesine iliskin BM Kilavuzlar: (Boliim A: Ulusal
mevzuatta verilmesi gereken asgari garantilere iliskin prensipler) gibi cesitli uluslararasi
belgelerle korunmaktadir.

Ayrica, Sahsi Verilerin Islenmesi Konusunda Bireylerin Korunmasi Hakkinda AB Direktifi
1995/46/EC (Béliim 1, Madde 1-3), Sahsi Verilerin Otomatik Islenmesi Konusunda Bireylerin
Korunmasi Hakkinda COE Konvansiyonu (ETS No. 108, 28 Ocak 1981, Béliim 1: Genel
Hiikiimler) ve APEC Mahremiyet Cergevesi (Boliim ii, Kapsam) de bu konuda onemli mevzuat
kaynaklaridir.

Yukarida atif yapilan kilavuz ve direktifler tahtinda teknik giivenlik de talep edilmektedir.
Bilgi Sistemleri ve Aglarimin Giivenligine Iliskin OECD Kilavuzlari: Bir Giivenlik Kiiltiiriine
Dogru belgesiyle, bu giivenlik hakkinda daha detayli bir diizenleme yapilmuistir.

ABD’de, FTC, finans kuruluslarini miisteri bilgilerinin gizliligini ve giivenligini korumakla

viikiimlii tutan, Miisteri Bilgilerinin Korunmas: Standartlar: formunda kilavuzilar belirlemis ve
uygulamaktadir.
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Medikal ve genetik (biyometrik) bilgilerin hayatla baglantili risklerin kabulii / reddi ve
c{erecelendirilmesi icin kullanilmasi, su anda énemli bir tartisma konusudur, fakat bu konu,
Iyi Uygulamalarin kapsami igerisinde degildir.

XX, IHTILAF COZUMLEME MEKANIZMALARI:
Dahili Thtilaf Céziimleme Yollar::

(@) Sigortacilar, poli¢e sahiplerine, tazminat talepleri ve ihtilaf ¢6ziimleme i¢in bir dahili
yol agmali ve sunmalidirlar.

(b)  Sigortacilar, perakende polige sahibi sikayetlerini ¢oziimlemek amaciyla personel
tahsis ve tayin etmelidirler.

(©) Sigortacilar, ihtilaflarin ¢ozlimlenmesine iliskin dahili prosediirleri hakkinda
miisterilerini bilgilendirmelidirler.

(d)  Diizenleyici otorite veya denetleme otoritesi, sigortacilarin tiiketici korumasina iliskin
dahili prosediirlerine uyup uymadiklarini aragtirmali ve belirlemelidir.

Haklarimin ihlal edildigini veya haklarina tecaviiz edildigini anlamak icin gerekli bilgilere
¢ok az miisteri sahiptir ve bir ihlal veya tecaviizden haberdar olsalar bile, miisterilerin bu
konuda bagvurabilecekleri ¢cok az sayida yol vardir. Dolayisiyla, sigortacilarin ilk seviyede
ihtilaf ¢oziimleme yollarimi agan bir dahili ihtildf ¢oziimleme veya gsikayet giderme
mekanizmasina sahip olmak gibi bir gorevieri de bulunmalidir. Sigortacilara karst
sikayetlerinde veya dava ve takiplerinde bireylere yardimci olabilecek kaynaklara ve
becerilere sahip olan goniillii tiiketici dernekleri ve birlikleri bulunmadik¢a, tiiketicilerin de
tazmin veya telafi i¢in miiracaat edebilecekleri ¢ok fazla yollart yoktur.

Sigortacilarin ihtildflarin ¢oziimlenmesi konusunda yazili politikalart bulunmalidir. Yazili bir
politika, sigortactmin halka acgikladigi ve ildn ettigi politika icin sigortaciyr sorumlu
tutmalidir. Bu politika, mesai saatleri icerisinde asirt bir siireyle beklemeden erisilebilir,
tiiketicilere agik irtibat noktalar: (ideal olan, bu amaca tahsis edilmis bir ¢agri merkezi)
getirmeli; miisteri ihtilaf ¢oziimleme siirecinin temel adimlarim diizgiin bir dille aciklamali,
kesin ve makul siireler koymali; miisteri ihtilaflarimin ¢oziimlenmesinde adil davranilacagin
garanti etmeli; ombudsmanla ve/veya denetleme otoritesiyle koordinasyon iginde olmall ve
tiiketicinin stire¢ igindeki haklarimi kolay anlasilir bir dille anlatmalidir. Tiiketici ihtilaf
¢oziimleme siireci, tiiketici i¢in zaman ve para agisindan makul olmayan bir maliyet kaynagi
olmamalidir.

AB Hayat Sigortasi Direktifi, police sahiplerinin riicu ve bagvuru haklart konusunda
bilgilendirilmesini gerektirmektedir; bununla birlikte, bu tip spesifik hiikiimler sigorta
hukukunda ¢ok yaygin degildir. Belirli bazi kosullarda sigorta islemleri kapsam dist
birakilmasina ragmen, tiiketici koruma kanunlart bazen haklarin bildirilmesini ongériirler
(ornegin, Hirvatistan Tiiketici Koruma Kanunu, Resmi Gazete 125/2007 nin en son
versiyonu).
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Resmi Ihtilaf Coziimleme Mekanizmalari:

(a)  Tiketicilerin sigortaciyla ilgili bir sikayetlerinin dahili prosediirlere uygun olarak ve
tilkketiciyi tatmin edici bir bigimde ¢éziimlenmemesi halinde uygun fiyath ve etkin bir
ticlincii sahis riicu mekanizmasia — bir ombudsman veya mahkeme heyeti olabilir —
basvurmalarina olanak saglayan bir sistem mevcut olmalidir.

(b)  Ombudsmanin veya esdegeri kurumun tiiketici ihtilaflar1 konusundaki rolii ve gorevi
halka aciklanmalidir.

(c) Ombudsman veya esdegeri kurum tarafsiz olmali ve kendisini tayin eden otoriteden ve
sektorden bagimsiz davranmalidir.

(d)  Ombudsmanin veya esdegeri kurumun kararlari sigortacilari da baglayici olmalidir. Bu
kararlarin uygulanmasini saglamak amacina yonelik mekanizmalar olusturulmali ve
halka ag¢iklanmalidir.

Uzmanlasmis bir sigorta Ombudsmani veya sigorta tazminat talepleri ve sorulari servisi
(bazen, Ingiltere’de oldugu gibi bir omnibiis Ombudsman servisinin bir parcasi olarak),
saglam tiiketici korumast i¢in giderek artan bir bicimde bir temel kosul olarak goriilmekte ve
kabul edilmektedir. Uluslararast Finansal Ombudsman Programlart Agimin iiyesi olan
iilkelerin sayisi su anda yirmi sekizdir®®. Bununla birlikte, bir Ombudsmanin, acitk ve net
sigorta uygulamalari ve standartlari ve standardize edilmis sozlesmeler olmadan, police
sahiplerinin karsilastiklart problemleri etkin ve etkili bir bi¢cimde ¢oziimlemesi ve bu konuda
aracilik etmesi gii¢ olabilir. En geligmis sistemlerden biri, SRO-bazli bir sigorta sorulari ve
sikayetleri ¢oziimleme sisteminin bir tam-donanimli finans sistemi ombudsmanina evrildigi
Avustralya’da bulunmaktadu™. Bazi iilkeler ise, ortalama miisterinin saticilar, hizmet
saglayicilar ve sirketlere karsi davalar agabilecegi uygun maliyetli bir yol acabilmek icin
asliye mahkemelerini  kullanmaktadirlar. Bununla birlikte, bu mahkemeler sigorta
konularinda genellikle yeterli saydamliga veya uzmanlik bilgisine sahip degildirler.

XXI.  GARANTI PROGRAMLARI VE ODEME ACZI:
Garanti Programlari ve Odeme Aczi:

(@) Zorunlu sigortay1 (ve muhtemelen uzun-vadeli sigortay1) kapsayan program ve planlar
hari¢ olmak tizere, sigortacilik sektoriiniin opak niteliginden, denetim ve yOnetisimin
yeterli olmadigr durumlarda vergi miikelleflerinin karsilasacagi mali risklerden ve
moral tehlike yaratabilecek kapsamindan dolayi, sigorta i¢in 6deme aczi garanti
programlari tesvik edilmemektedir. Bunun yerine, gii¢lii yonetisim ve ihtiyatli denetim
daha 1yi segeneklerdir.

(b) Herhangi bir sigortali suglu tarafin bulunmadigi durumlar1 kapsamak i¢in, otomobil
liciincli sahis sorumluluk sigortast gibi zorunlu sigortalar i¢in nominal davali / sanik
diizenlemeleri bulunmalidir.

(©) Hayat sigortasi riyazi ihtiyatlarin1 karsilayan varliklar ve yatirnm sézlesmesi police
sorumluluklart birbirlerinden ayrilmali ya da en azindan bloke edilmelidir ve uzun-
vadeli polige sahipleri bir tasfiye durumunda bu varliklara oncelikli ve imtiyazli erigim
hakkina sahip olmalidirlar.
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Sigortacimin ddeme aczine diismesi halinde, hayat-disi sigorta, normalde, normal ticari
tasfiye kurallarina tabidir ve takip eden tazminat talebi c¢oziimleme siireci genellikle
uzmanlasmiy tasfiye sirketleri tarafindan yonetilir. Police sahipleri, normalde, ilgili pazarda
kalan, odeme giicii yerinde olan sigortacilara yeni sigortalar yaptirirlar. Bununla birlikte,
¢ogu tilkenin otomobil iiglincii sahis sigortast gibi zorunlu tiiketici sigortast siniflart i¢in
tazminat talebi garanti diizenlemeleri vardir. Bu diizenlemeler, sigortacinin iflas etmesi
sebebiyle ya da su¢lu siiriiciiniin/aracin tespit edilememesinden dolayr karsilanamayan
tazminat taleplerini karsilarlar (vani, garanti fonu bir “nominal davali/sanik” islevini goriir).

Hayat sigortasimin da siklikla ek diizenlemeler gerektirdigi diisiiniilmektedir, ¢iinkii birey veya
hanehalk: i¢in onemli bir varligi temsil edebilir ve kredi teminati islevini de gorebilir. Bu
baglamda, normal koruma, esas olarak, hayat sigortacilart ve hayat-disi sigortacilarin
birbirinden ayrilmast ve kuvvetli ihtiyatli gézetim ve denetim yollariyla saglanir. Bununla
birlikte, cesitli iilkelerde miiktesep haklardan dolay: karma sirketler de (hem hayat sigortasi
hem de hayat-dis: sigorta policeleri yapan sigortacilar) vardir ve bu durumda ézel ilave
diizenlemelere gereksinim vardir. Bu, tamimlanmis hayat sigortasi sorumluluklarini
karsilayan fon ve varliklarin bloke edilmesini gerektiren ve nispeten zayif olan, Sigorta
Sirketlerinin Yeniden Orgiitlenmesi ve Tasfiyesi Hakkinda AB Direktifinden, Giiney Afrika,
Pakistan ve Avustralya’da oldugu gibi, birbirinden tamamen ayri kanuni fonlarin tutulmasi
sartina kadar farkli yollarla diizenlenmektedir. Ek olarak, hayat sigortast police sahipleri
normalde alacakli onceligi agisindan ¢ok yiiksek siradadirlar. Cogu iilke, hayat sigortasi
riyazi ihtiyatlarim karsilayan varliklar icin yatirim limitleri ongérmekte ya da risk-bazli
denetimin zaten igler vaziyette oldugu hallerde, tahsis edilen sermayenin varlik portféyiiniin
risk ozelliklerini yansitmasi kosulunu getirmektedir.

XXIl. TUKETICI YETKILENDIRME VE FINANSAL OKURYAZARLIK:
Genis Tabanh Finansal Okuryazarhk Programa:

(@) Halkin finansal okuryazarligini artirmak icin, genis tabanli bir finansal egitim ve
bilgilendirme programi gelistirilmelidir.

(b)  Finansal okuryazarlik programinin gelistirilmesi ve uygulanmasi siirecine, devlet
kurum ve kuruluslar1 ve sivil toplum 6rgiitleri de dahil bir dizi kurulus katilmalidir.

(©) Hiiklimet, ulusal finansal okuryazarlik programinin gelistirilmesi ve uygulanmasi
stirecini  yonetmek ve koordine etmek igin merkez bankasi veya bir finansal
diizenleyici organ gibi bir kurulusu tayin etmelidir.

Finansal egitim, bilgilendirme ve kilavuzluk, tiiketicilerin gelirlerini biitcelemeleri ve
yonetmelerine, tasarruf ve yatirim yapmalarina, kendilerini risklere karsi korumalarina ve
finansal sahtekdariik ve dolandwriciliklarin kurbant olmaktan kurtulmalarina yardimcer olabilir.
Finansal iiriin ve hizmetler giderek daha sofistike ve karmasik hale geldik¢e ve hanehalk
finansal igleri igin daha biiyiik sorumluluklar tistlendikge, bireylerin sadece kendi finansal
durumlarint ve ailelerinin ekonomik gelecegini giivenceye almalarina yardimci olmak igin
degil, ayni zamanda finansal piyasalarin ve ekonominin diizgiin islemesini kolaylastirmak icin
de kendi paralarin iyi yonetmeleri giderek daha fazla 6nem kazanmaktadir.
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Insanlarin  finansal okuryazarligimi artirmakla ve gelistirmekle ilgilenen, hem kamu
sektoriinde hem de ozel sektorde pek ¢ok kurum ve orgiit vardwr. Tiim bu organlarin, zaman
icerisinde, insanlarin kisisel finansal kaynaklarini yonetme kabiliyetini gelistirmelerine
yardimct olacak bir dizi farklh inisiyatifin olusturulabilmesi i¢in bu konuda da birlikte
calismalart gerekir.

Tiiketiciler I¢cin Tarafsiz Bilgiler:

(@) Tiiketiciler, 6zellikle de en zayif ve savunmasiz durumda olanlar, kendilerine sunulan
finansal {iriin ve hizmetleri anlamalarina imkan saglayacak yeterli kaynaklara erisim
olanagina sahip olmalidirlar.

(b)  Finansal diizenleyici otoriteler, finansal iiriin ve hizmetlerin ana tiplerinin temel
ozellikleri, faydalar1 ve riskleri — ve miimkiinse maliyetleri — hakkinda internet ve
basili yayinlar araciligiyla bagimsiz bilgi vermelidirler.

(© Sivil toplum orgiitleri, tiikketicilerin finansal {iriin ve hizmetleri daha iyi anlamalarini
saglamak amacia yonelik tiiketici bilinglendirme programlar1 orgiitleme konusunda
tesvik edilmelidirler.

Finansal diizenleyici otoriteler, tiiketicileri koruma gorevlerinin bir pargasi olarak tiiketici
egitiminde aktif bir rol oynamalidirlar. Tiiketicilerin, kendileri i¢in uygun olan sigorta
tiriinlerini satin alma konusunda, ancak giivenilir ve objektif bilgi kaynaklarina erisme
imkanlari bulundugu takdirde kendilerine giiven duyma ihtimalleri daha fazladr.

Finansal Okuryazarhk Inisiyatiflerinin Etkisini Olcmek:

(@) Politika yapicilar, sektdr ve avukatlar, basta suiistimali en agik ve en savunmasiz
olanlar olmak tizere, c¢esitli piyasa segmentlerinin finansal okuryazarligini
anlamalidirlar.

(b)  Tiketicilerin finansal okuryazarligi, zaman zaman tekrarlanan genis tabanli hanehalki
arastirmalariyla Sl¢iilmelidir.

(© Temel finansal okuryazarlik inisiyatiflerinin etkinligi degerlendirilmelidir.

Finansal okuryazarlik programlarmmin etkilerini 6l¢mek amaciyla, halkin bir drneklem
grubunun finansal okuryazarligi, zaman zaman (her dort ya da bes yilda bir) tekrarlanan
ulusal hanehalki arastrmalariyla olgiilmelidir. Ek olarak, temel finansal okuryazarlik
inisiyatiflerinin ulasmayr hedefledikleri insanlar iizerindeki etkilerinin de degerlendirilmesi
gerekir. Bu degerlendirme, politika yapicilara ve fonlayicilara, hangi inisiyatifleri devam
ettirmeleri veya belki de 6l¢egini yiikseltmeleri ve hangi inisiyatiflerde degisiklik yapmalart
veya hangi inisiyatifleri devam ettirmemeleri gerektigine bilgiye dayanan bir temelde karar
vermelerinde yardimct olabilir.

Tablo 6, diinya ¢apinda temel sigorta kanunlar1 ve mevzuatin1 gostermektedir.

89



TABLO 6: Sigorta Sektorti Icin Tiiketici Koruma Mevzuatina Genel

Bakis

Kanunlar, Yonetmelikler, Direktifler ve Kilavuzlar

BM — Birlesmis
Milletler

14 Aralik 1990 tarih ve 45/95 sayili Genel Kurul Karariyla kabul edilen, Bilgisayar
Ortamindaki Sahsi Veri Dosyalarmin Diizenlenmesine Iliskin BM Kilavuzlari

IAIS — Uluslararasi
Sigorta Denetgileri
Birligi

Sigorta Temel Prensipleri ve Metodoloji, EKim 2003

Sigortacilarin Kamusal Agiklamalar1 Hakkinda 4 Sayili Kilavuz Dokiiman, Ocak 2002

OECD

Sigorta Sorunlarinda Risk Bilincinin Artirilmasi ve Egitim Hakkinda Iyi Uygulamalar, 2008

Bilgi Sistemleri ve Aglarnin Giivenligine Iliskin Kilavuzlar: Bir Giivenlik Kiiltiiriine Dogru,
2002

Sigorta Tazminat Talepleri Yonetimi Hakkinda Iyi Uygulamalar I¢in Kilavuzlar, Kasim 2004

APEC

APEC Mahremiyet Cergevesi, 2005

AB

Hayat Sigortas1 Hakkinda Direktif, 2002/83/EC

Hayat-Dis1 Sigorta ve Otomobil Sigortas1 Hakkinda Direktif
Sigorta Acenteleri ve Brokerleri Hakkinda Direktif, 1997/92/EC
Sigorta Aracilifi Hakkinda Direktif, 2002/92/EC

Sigorta Sirketlerinin Yeniden Orgiitlenmesi ve Tasfiyesi Hakkinda Direktif, 2001/17/EC

Elektronik Iletisim Sektoriinde Mahremiyetin Korunmasi ve Sahsi Veri ve Bilgilerin Islenmesi
Hakkinda Direktif, 2002/58/EC

Uzaktan Sozlesmeler Konusunda Tiiketicilerin Korunmasi1 Hakkinda Direktif, 1997/7/EEC

Finansal Tiiketici Hizmetlerinin Uzaktan Pazarlanmas1 Hakkinda Direktif, 2002/65/EC

Yaniltic1 ve Karsilastirmali Reklamlar Hakkinda Direktif, 2006/114/EEC

Sahsi Verilerin Islenmesi Konusunda Bireylerin Korunmasi ve Bu Verilerin Serbest Hareketi
Hakkinda Direktif, 1995/46/EC

Tiiketici Thtilaflarmin Mahkeme Diginda Coziimlenmesinden Sorumlu Organlara Uygulanacak
Prensipler Hakkinda Tavsiye, 1998/257/EC

Tiiketici Ihtilaflarm Sulh Yoluyla Céziimlenmesinde Yer Alan Mahkeme-Dis1 Organlara Dair
Prensipler Hakkinda Tavsiye, 2001/310/EC

AB’de Perakende Finansal Hizmetler Hakkinda Yesil Rapor, COM (2007) 226 son metin

Politika agiklamasi: Hayat ve kaza sigortalarinda piramit aktivitelerinin niteligi ve sonuglari:
Finansal Hizmetler ve Sigorta Komisyonu, 30 Mayis 1997

Proje Grubu — Avrupa Komisyonu’na sunulan Avrupa Sigorta S6zlesmeleri Kanunu Yeniden
Diizenlemesi — Taslak Ortak Referans Metin (CFR): “Sigorta S6zlesmesi”:
http://www.restatement.info/

COE — Avrupa
Konseyi

Sahsi Verilerin Otomatik Islenmesi Konusunda Bireylerin Korunmasi Hakkinda Konvansiyon
(ETS No. 108, 28 Ocak 1981) (01 Ekim 1985°de yiirtirliige girmistir) ve A¢iklama Raporu

Diger 6nde gelen
tilkeler

ABD Ulusal Sigorta Yéneticileri Birligi (NAIC) — Piyasa Davranis izleme Modeli Kanunu,
2004

FTC — Miisteri Bilgilerinin Korunmasi1 Hakkinda Standartlar, 2002

Avustralya — Sigorta So6zlesmeleri Kanunu, 1984 (degistirilmis haliyle)

Alberta, Kanada — Sigorta Kanunu Tahtinda Adil Uygulamalar Yonetmeligi, 128/2001

FDIC (ABD) Kanun ve Yonetmelikler — Boliim 3243 — sigorta satiglarinda tiiketici korumasi

Letonya — Sigorta Sozlesmeleri Kanunu, Eyliil 1998 (degistirilmis haliyle)

Cek Cumbhuriyeti — Sigorta Sozlesmeleri Kanunu, Aralik 2003

Cek Cumbhuriyeti — Sigorta Aracilar1 ve Dispasorleri Kanunu, Aralik 2003
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BANKA-DISI KREDI KURULUSLARI:

Banka-dis1 kredi kuruluslarimin sagladiklari tiiketici finansmani, kredi pazarinin giderek daha
fazla onem kazanan bir segmentidir. Ulkeler, banka-dis1 kredi kuruluslarmin diizenlenmesi
konusunda farkli yaklagimlar izlemektedirler. Bazi {ilkelerde, bu kuruluslar, merkez bankasi
veya bankacilik denetleme otoritesinin denetimi altindadirlar. Diger bazi iilkelerde ise, bu
kuruluslar, genel tiiketici koruma dairesinin veya ekonomik kalkinma bakanliginin veya yerel
idare otoritelerinin denetimi altindadirlar. Banka-dis1 kredi kuruluslari, ¢ogu iilkede, halktan
nakit mevduat toplamadan tiiketici kredisi verirler. Bu nedenle, ihtiyatli denetim mevzuatinin
kapsami1 diginda kalirlar. Banka-dis1 kredi kuruluslart farkli kanuni cinslerde kurulabilirler,
fakat normalde mikrofinans kuruluslari, tiikketici finansman sirketleri (kredi kart1 sirketleri de
dahil), finansal kiralama firmalari®, ipotekli kredi verenler, rehin diikkanlar1 ve kredi
kooperatiflerinden olusurlar. Ulkeye bagl olarak, banka-dis1 kredi kuruluslarinin tespitinde ve
tamimlanmasinda gii¢liikler olabilir. Devlet otoriteleri, banka-dist kredi kuruluslarinin
tlimiiniin tespiti ve tanimlanmasini saglayan mekanizmalar kurmalidirlar.

Banka-dis1 kredi kuruluslarinin yapabilecegi bir dizi istenmeyen sektor uygulamalari, tiiketici
haklarinin  giiglendirilmesi  yoluyla engellenebilir. Bu uygulamalar arasinda yikici
kredilendirme, ayrimci fiyatlandirma, iriin maliyetinin eksik ac¢iklanmasi ve yaniltic
reklamlar sayilabilir. Ayrica, paket satislar ve baglayict sozlesme sartlar1 da tiiketicilerin
seceneklerini ve hareketliligini sinirlandirabilir.

Banka-dis1 kredi kuruluslarina iliskin mevzuat, Ozellikle Avrupa ve ABD’de gelismis
durumdadir. Bu nedenle, Iyi Uygulamalar i¢in drnekler ve arka plan bilgileri de esas olarak
Avrupa ve ABD mevzuatindan alinmaktadir. Ek olarak, BIS gibi uluslararas1 kuruluslarin
kilavuz ve talimatlarina da dayanmaktadirlar (Tablo 8’e bakiniz).

XXIII. TUKETICI KORUMA KURULUSLARI:

Tiiketici Koruma Rejimi:

Kanun, banka-dis1 kredi kuruluslar1 alaninda agik ve net tiikketici koruma kurallar getirmelidir
ve hem tiim bu kurallarin tam anlamiyla, objektif, zamaninda ve adil uygulanmasini ve icra
edilmesini hem de bu kurallarin ihlallerini caydirici etki yapacak etkin yaptirimlarin

uygulanmasini saglamak i¢in gereken tiim kurumsal diizenlemeler mevcut olmalidir.

(@) Banka-dis1 kredi kuruluslarinin tiiketicilerinin korunmasi i¢in etkin ve etkili bir rejim
yaratan spesifik kanun hiikiimleri bulunmalidir.

(b)  Banka-disi kredi kuruluslart alaninda tiiketici korumasini uygulamak, denetlemek ve
icra etmekten sorumlu bir devlet otoritesi bulunmalidir.

(© Banka-dis1 kredi kuruluslar1 denetleme otoritesi, banka-dis1 kredi kuruluslarinin isim
ve unvanlarini kapsayan bir sicil tutmalidir.

(d)  Tiiketici korumasi ve finansal sektor diizenleme ve denetimi gorevlerini uygulamak,

denetlemek ve icra etmekle gorevlendirilen ¢esitli kurum ve kuruluslar arasinda
esgiidiim ve isbirligi saglanmalidir.
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(e) Kanun, banka-dis1 kredi kuruluslar1 alaninda tiiketici korumasi hakkinda, goniillii
tiiketici Orgiitleri ve 6zdenetim orgiitleri de dahil 6zel sektdr i¢in de bir rol dngdrmeli
ya da en azindan bdyle bir rolii yasaklamamalidir.

Banka-dist kredi kuruluslarvmin bir finansal denetim otoritesinin denetimi altinda olup
olmamasu iilkeden iilkeye farklilik gosteren bir durumdur. Bazi iilkelerde, tiiketicilere kredi
vermek bir bankacilik faaliyeti sayiimaktadir ve bu iilkelerde bu tip faaliyetleri yiiriitebilmek
icin bankacilik diizenleme otoritesinden ruhsat almak gerekmektedir. Diger iilkelerde, banka-
dist kredi kuruluslarinin sadece sicile kaydolmasi gerekmektedir ve bu kuruluslar, bir tiiketici
koruma otoritesi tarafindan ya da bir bakanligin bir departmani tarafindan ¢ok siki olmayan
bir bicimde denetlenmektedirler.

Iyi uygulamalar, sadece farkl bir kurumsal kategori altinda kurulmus olmalar: sebebiyle,
finansal iiriin ve hizmetlerin sunulmast konusunda mevcut olmayan ya da daha zayif
kurallardan istifade ederek mevcut bankaculik kurallarini asindirmalarint engellemek icin,
banka-disi kredi kuruluslarinin tiiketici korumast amaglariyla denetlenmesi gerektigini
ongoriir.

Avrupa’da banka-dis1 kredi kuruluslar, ozellikle 87/102/EEC sayui Direktifi ilga eden,
Tiiketiciler I¢in Kredi Sozlesmeleri Hakkinda AB Direktifi 2008/48/EC’de mevcut olan
tiiketici koruma hiikiimlerinden muaf tutulmamaktadirlar. Bununla birlikte, kanun uygulamasi
tilkeden iilkeye farklilik gostermektedir ve ulusal kurumsal diizenlemelere tabidir.

Genelde, sektor, yukarida bahsi gegen direktiflerin ozel olarak talep etmedigi kendi davranis
kurallarini olusturmakta serbesttir.

Banka-dis1 Kredi Kuruluslari i¢cin Davrams Kurallar::

(@) Banka-dis1 kredi kuruluslar igin, banka-dis1 kredi sektoriiyle ve ilgili tiiketici
dernekleriyle konsiiltasyon halinde gelistirilmis ve yasal kurumlarin ya da etkin
0zdenetim kuruluglarinin izledikleri ve denetledikleri prensiplere-dayanan bir davranis
kurallar1 seti bulunmalidir.

(b) Bir prensiplere-dayanan davranis kurallar1 seti mevcutsa, bu set, kamuoyuna ilan
edilmeli ve yayimlanmalidir.

(© Prensiplere-dayanan davranis kurallari, sektore 6zgli meseleler (kredi birlikleri, kredi
kooperatifleri, diger banka-dis1 kredi kuruluslari) hakkinda diizenlenmis goniillii
davranig kurallariyla biiytitiilmeli ve giiclendirilmelidir.

(d)  Bu goniilli davranis kurallarinin her biri de ayni sekilde kamuoyuna ilan edilmeli ve
yayimlanmalidir.

Avrupa mevzuatinda, kredilendirme konusunda davranmis kurallarimin belirlenmesini 6ngéren
spesifik bir kosul bulunmadigi gibi, sektoriin ve tiiketici derneklerinin igbirligini gerektiren
kurallar gibi prensiplere dayanan davranig kurallari da vardwr. Bir dizi iiriine (Ornegin,
krediler, magaza kartlar, kredi kartlari, kisisel krediler) uygulanan bu davramis kurallar
seti, kredilendirme ve bilgi ve pazarlama uygulamalarin: kapsamaktadr. Kurumsal
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diizenlemeler, mevzuata baghdwr (ornegin, bir davranis kurallar seti icin kanuni bir kurum
gerektirip gerektirmemek gibi). Bununla birlikte, sahsi verilerin korunmaswna iliskin COE
Konvansiyonu, tek basina bu davranis kurallari setlerinin mevcudiyetinin tam uyum igin
yeterli olmadigint belirtmektedir. Tablo 7, Avrupa’dan sec¢ilmis davranis kurallar setlerini
gostermektedir.

TABLO 7: Avrupa’da Kredilendirme Konusunda Sec¢ilmis Davranis
Kurallar1 Setleri

Ulke

Orijinal Bashk

Belgika

Code of Conduct (Davranis Kurallar)

Comment changer de banque facilement (Banka Kredileri Hakkinda Notlar)

Bulgaristan

Ethical Code (Etik Kurallar1)

Kibris

Code of Banking Conduct (Bankacilik Davranig Kurallari)

Code for Conduct between Banks and Small and Medium-sized Enterprises
(Bankalar ile Kiigiik ve Orta Biiyiikliikte Isletmeler Arasinda Davranis Kurallari)

Cek Cumhuriyeti

Code of Conduct on Relations Between Banks and Clients
(Bankalar ve Miisterileri Arasindaki Iliskilerde Davranis Kurallari)

Ethical Conduct of the Czech Banking Association
(Cek Bankalar Birliginin Etik Davrams Ilkeleri)

Finlandiya

Good Banking Practice (Iyi Bankacilik Uygulamalari)

Macaristan

Code of Ethics (Etik Kurallari)

Irlanda

Business Account Switching Code (Ticari Hesaplar Degistirme Kurallari)

Code of Practice on Switching Accounts (Hesap Degistirme Uygulama Kurallar1)

Code of Practice on Mortgage Arrears (Ipotek Temerriitlerinde Uygulama Kurallari)

Liiksemburg

Consumer Protection Code (Tiiketici Koruma Kanunu)

Hollanda

Code of Conduct for the Processing of Personal Data by Financial Institutions
(Finans Kuruluslar1 Tarafindan Sahsi Verilerin Islenmesine Iliskin Davranig Kurallar)

Code of Conduct on Mortgage Credit (Ipotekli Kredilerde Davranis Kurallarr)

Switch Support Service (Degisim Destek Hizmeti)

Ingiltere

Lending Code (Kredilendirme Kanunu)

Code of Conduct for the Advertising of Interest Bearing Accounts
(Faiz Getiren Hesaplarin Reklamlar1 Konusunda Davranis Kurallari)

Code of Conduct of the Finance & Leasing Association
(Finans & Kiralama Birligi’nin Davranig Kurallari)

Avrupa

European Agreement on a Voluntary code of conduct: Pre-contractual Information for
Home Loans (Géniillii davranis kurallar1 hakkinda Avrupa Sozlesmesi: Ev Kredileri I¢in
So6zlesme-Oncesi Bilgilendirme)

Kaynak: Avrupa Kredi Arastirma Enstitiisii
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Diger Kurumsal Diizenlemeler:

(@) Banka-dis1 kredi kuruluslarinin bir finansal denetleme otoritesinin denetimi altinda
olup olmadigina bakilmaksizin, kaynaklarin finansal denetim ile tiiketici korumasi
arasinda tahsisi ve dagilimi, bunlarin etkin uygulanmalarini saglamak icin yeterli
olmalidir.

(b)  Adli sistem, bir banka-dis1 kredi kurulusuyla bir tiiketici koruma konusu hakkinda
cikabilecek ihtilaflarin nihai ve kesin ¢dzlimiiniin mali olarak karsilanabilecek diizeyde
olmasini, zamaninda sonu¢ almasimi ve profesyonel bir tarzda uygulanmasini
saglamalidir.

(© Banka-dis1 kredi kuruluslar1 denetleme otoritesi, banka-dist kredi kuruluslarina iliskin
tiiketici korumasi konularinda medya ve tiiketici orgiitlerinin aktif bir rol oynamasini
tesvik etmelidir.

Medya ve tiiketici orgiitleri, pek ¢ok iilkede, banka-disi kredi kuruluslart ve mikrofinans
kuruluglart a¢isindan  tiiketici  korumasi da dahil, finansal tiiketici korumasinin
gelistirilmesinde ¢ok aktif bir rol oynamaktadirlar. Tiim Avrupa iilkelerinde, finansal
hizmetlere iliskin sorunlarla ugrasan tiiketici orgiit ve dernekleri vardir®. Hatta, belirli
kriterlere uygun olmalart sartiyla, bu tiiketici orgiit ve dernekleri AB tarafindan mali olarak
da desteklenebilirler. (Ornegin, 2004 — 2007 Yilarina lliskin Tiiketici Politikasina Destek
Olmak Amacina Yonelik Topluluk Finansal Eylemleri Icin bir Genel Cerceve Cizilmesi
Hakkinda AB Karari 20/2004/EC Madde 7 ve 2007 — 2013 Tiiketici Politikas: Alaninda
Topluluk Eylemleri Programini belirleyen AB Karart 1926/2006/EC Madde 5.)

Ayrica, AB, mevcut Avrupa Tiiketici Danigsma Grubu’'nun bir alt grubu olan Finans
Hizmetleri Tiiketici Grubu gibi ¢esitli danisma organlart da kurmustur®. Daimi komitelerde,
AB Uye Devletlerinin her birinden tiiketici orgiit ve derneklerinin temsilcileri de yer
almaktadir. Bu komitelerden, AB finans hizmetleri politikasinin  belirlenmesi ve
diizenlenmesinde tiiketici menfaatlerinin de yeterince dikkate alinmasini saglamalari ozel
olarak istenmektedir. Bir baska grup da, farkli iilkelerdeki bor¢ danigsmanlarindan olusan bir
ag olan Avrupa Tiiketici Bor¢ Agidir. Diinya ¢apindaki tiiketici dernek ve orgiitlerinin
adresleri Consumers International web sitesinde bulunabilir®.

Banka-Dis1 Kredi Kuruluslarinin Ruhsatlandirilmasi:

Hanehalkina herhangi bir tipte krediler veren tiim finans kuruluglarinin bir finansal denetim
otoritesinden ruhsat almis olmalar1 gerekir.

Denetim otoritesi, belirli kriterler koyma ve koydugu standartlara wymayan kuruluslarin
basvurularim reddetme yetkisine sahip olmalidir. Denetim otoritesi, finans kuruluglarinin
onemli ortaklarimin (ve gsirketi kontrolii altinda tutanlarin) ve iist diizey yoneticilerinin,
gecmiste iflas etmemis veya belirli suclardan dolayt hiikiim giymemis olmak da dahil belirli
asgari uygunluk kosullarini yerine getirdiklerinden emin olmalidir.
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XXIV. IFSA VE SATIS UYGULAMALARI:
Miisteriler Hakkinda Bilgiler:

(@) Bir tiiketiciye bir tavsiye vermeden once, banka-dis1 kredi kurulusu, o tiiketiciye
uygun bir {irlin veya hizmet sunabilmek i¢in ondan yeterli miktarda bilgi almali ve bu
bilgileri dosyalamali ve kaydetmelidir.

(b)  Banka-dis1 kredi kurulusunun bir tiikketici hakkinda topladigi bilgilerin kapsami ve
miktari:

I. o tiiketiciye Onerilen veya o tiiketicinin talep ettigi liriin veya hizmetin
niteligine ve karmasiklik seviyesine uygun olmalidir ve

ii. o tiikketicinin kapasitesine uygun olarak banka-dis1 kredi kurulusunun tiiketiciye
profesyonel bir hizmet sunabilmesine olanak saglamalidir.

Bu iyi uygulama, sadece hizmetlerin sunulmasi igin degil, aymi zamanda, Mali Eylem Gdrev
Giicii'niin (FATF) yayimladigi, Miisteri Hakkinda Detayli Teknik Inceleme ve Kayit Tutma
Tavsiyelerine uyumu saglamak icin de temel bir kosuldur. Tavsiye 5’e gore, finans
kuruluglar, miisterilerinin ve onlardan menfaat saglayan ortaklarinin kimligini tespit etmek
ve dogrulamak ve is iligkisinin hedeflenen niteligi ve amaci hakkinda bilgi edinmek de dahil
cesitli miisteri detayli teknik inceleme tedbirleri almalidirlar®®.  Normalde, detayli teknik
inceleme diizeyi, islemle ve miisteriyle baglantili risklere baghdir. Mevduat toplamayan
banka-dis: finans kuruluslar: karapara aklamak icin kullanilamasalar bile, yiiksek suiistimal
ve sahtekarlik riskleri sebebiyle, miisterilerin kimliginin tespit edilmesi onlarin da menfaatine
uygundur.

Miisterinin kimliginin dogru ve giivenilir bir sekilde tespit edilmesi suiistimal ve sahtekarliga
kars1 miicadele agisindan onemli olmasina ragmen, bu, ulusal kimlik kartlarinin heniiz
ctkartilmadig ve dagitilmadigi diisiik-gelir grubundaki iilkeler icin 6zel bir sorun teskil
edebilir. Ornegin Hindistan ve Malawi’de bazi kredi kuruluslari, miisterilerinin kimligini
tespit etmek igin biyometrik tedbirler uygulamaktadirlar. Ek olarak, cep telefonuyla yapilan
islemler de, miisteri kimliginin giivenilir bir sekilde tespit edilmesi konusunda kendi ozel
sorunlarmmi yaratmaktadirlar. Gelismekte olan bazi iilkelerde, diizenleyici otoriteler, kiiciik
islem hesaplart i¢cin KYC (miisterini tani) kosullarinda bir azalmayr test etmeye
baslamiglardir (digerlerinin yami swra Hindistan, Maldivler ve Giiney Afrika’da). Bununla
birlikte, bunun en iyi nasil yapilabilecegi konusunda uluslararasi kilavuzlar yoktur.

Uygun Fiyathhk:
(@) Bir banka-dis1 kredi kurulusu bir tiikketiciye bir iiriin veya hizmetle ilgili bir tavsiyede
bulunursa, banka-dis1 kredi kurulusunun o tiiketiciye sundugu iiriin veya hizmetin

tiikketicinin gereksinimlerine uyumlu ve uygun olmasi gerekir.

(b) Tiiketicinin en uygun ve en ekonomik iirlinii veya hizmeti segebilmesine olanak
saglamak i¢in, tiiketiciye iirlin veya hizmet hakkinda yeterli bilgi verilmelidir.
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(o) Bir banka-dis1 kredi kurulusu, tiiketicinin iistlendigi borg¢ tutarini 6nemli oranda artiran
yeni bir kredi iiriinii veya hizmeti sundugunda, tiiketicinin kredi degerliligi usuliine
uygun bir bi¢imde degerlendirilmelidir.

Uygun fiyatlilik kriteri, finansal giderleri ve gegcim giderleri (kira ve ipotek 6demeleri de
dahil) diisiildiikten sonra kalan net aylik geliri diisiiniildiigiinde, tiiketicinin ilave borg
yiikiimliiliiklerini karsilayip karsilayamayacagina bakar. Hanehalkimin cari gelirlerinden
bor¢ ddemelerine ayirmak istedikleri pay konusunda farkli toleranslari olabilir. Kredi
degerliligi, kisinin temerriit veya borcu zamaninda é6dememe risklerinin tahminini kapsar ve
sorumlu kredilendirme siirecinin bir bilesenidir. Tiiketiciler Icin Kredi Sozlesmeleri Hakkinda
AB Direktifi (Madde 8), bir alacaklinin, hem tiiketiciden hem de kredi biirosu gibi bir veri
tabanmindan aldigr bilgilere dayanarak tiiketicinin kredi degerliligini degerlendirmesini
gerektirir. Bu Direktifin hiikiimleri, banka-dis1 kredi kuruluslart da dahil tiim kredi verenler
icin uygulanr. Direktif kapsamindaki iiriinler, tutar:1 200 € ile 75.000 € arasinda olan tiim
kredi sozlesmelerini icerir®. Direktif hiikiimleri, sadece tiiketicinin faiz 6demekle yiikiimlii
oldugu sozlesmelere uygulanir. Vadeli 6deme kartlari ve ipotekli krediler bu Direktifin
kapsaminda degildir.

A.B.D.’de, Adil Olmayan veya Aldatici Eylem ve Uygulamalar Hakkinda Yonetmelik AA ve
Kredilendirmede Dogruluk Kanunu (TILA) ve Tasarruflarda Dogruluk Kanunu'nda degisiklik
yapmak suretiyle bir dizi tiiketici koruma tedbiri alinmis bulunmaktadir. Ornegin, Federal
Merkez Bankasi, TILA da, ipotek pazarlarinda sorumlu kredilendirmeyi saglamay: hedefleyen
bir degisikligi onaylamigtir. Temel hiikiimlerden biri de, ipotek edilen gayrimenkuliin degeri
hari¢ bor¢lunun gelirini ve diger varliklarimi kontrol ederek onun borglarini geri ddeme
kabiliyetini degerlendirme konusunda kredi verenin iistlendigi sorumluluktur.

Uygun fiyatlilik, olast asiri borglanma endiseleriyle de ilgili ve baglantili olabilir. Bazi
tilkelerde, banka-disi kredi kuruluglar: ve mikrofinans kuruluslarinin bor¢lulara diger mevcut
bor¢lart hakkinda sorular sormalar: gerekmez — ya da bu bor¢lar kredi raporlama sisteminde
kayitly olmayabilir. Sonugta, bir borcu édemek igin baska bir bor¢ alan ve asiri bor¢lanan
tiiketiciler ortaya ¢ikar. Peru’da, diizenleyici otorite, tiiketicilerin kredi kartlarina veya diger
kredi cesitlerine kolay erisememelerini ve bu yolla asir1 bor¢lanmamalarimt saglamak
amaciyla 6941-2008 sayili Yonetmeligi (Perakende bor¢lularin asirt bor¢lanma riskinin
yonetimine iliskin kurallar) c¢ikartmistir. Giiney Afrika’da, aswr1 bor¢lanma, dikkatsiz
kredilendirme ve bor¢ damsmanligr konulari, 31 Mayis 2006 tarihli Ulusal Kredi Kanunu
Yonetmelikleri Boliim 3 Kisim D’de diizenlenmektedir. Bu mevzuat, Ulusal Kredi Siciline
hangi bilgilerin gonderilmesi gerektigini ve bor¢ danismanlarina hangi bilgilerin verilmesi
gerektigini diizenlemektedir. Kistm D Madde 24(7)’yve gore, bir tiiketicinin aylik borg
odemeleri net gelirinden asgari gecim giderleri diisiildiikten sonra kalan bakiyeyi asiyorsa o
tiiketici asirt borglanmuig sayilir.

Sakin Kafayla Diisiinme Donemi:

(@) Uzun-vadeli bir tasarruf bileseni igeren finansal iirlin veya hizmetler ya da yiiksek-
basingh satis sozlesmelerine tabi iirlin veya hizmetler icin, (tiiketici bu hakkindan
yazili olarak ve alenen feragat etmis bulunmadik¢a) bir banka-dis1 kredi kurulusu,
tilkketiciye, kurulus ile o tiiketici arasinda herhangi bir sézlesmenin imzalanmasinin
hemen ardindan baglayan makul bir siireyi (en azindan 3-5 is giinii) kapsayan bir sakin
kafayla diistinme donemi vermelidir.
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(b)  Bu sakin kafayla diisiinme dénemi igerisinde banka-dis1 kredi kurulusuna yazili bir
ihbarla, tiiketicinin ne olursa olsun herhangi bir ceza 6demek zorunda kalmaksizin
sozlesmeyi iptal etmesine ya da hiikiimsiiz ve gegersiz saymasina olanak taninmalidir.

Cogu durumda, borg¢lular, géoriiniiste ¢ekici olan kosullar veya getiriler sunan banka-dist
kredi kuruluslarryla, baska herhangi bir piyasa arastirmasi yapmaksizin aceleyle finansal
diizenlemelere girme egilimi gosterirler. Bu, ozellikle, hizmet ve iirtinlerin hiikiim ve
kosullarina kolaylikla ulasilamayan ya da bu kosullari karsilagtirmanin kolay olmadig
tilkelerde ciddi sorunlara yol acgabilir. Bu sebeple, sakin kafayla diisiinme donemi, mallar igin
uygulanan “hig-soru-sormadan’” iade politikasina benzer bir koruma tedbiri saglar. Bununla
birlikte, piyasa riski iceren iiriin ve hizmetlerde, sakin kafayla diisiinme dénemi igerisinde
sozlesmesini iptal eden bir tiiketicinin banka-disi1 kredi kurulusuna olasi zararlarint 6demesi
ve tazmin etmesi zorunlu tutulmalidir. Cesitli AB Uye Devletlerinde uygulanan sakin kafayla
diisiinme dénemlerinin bir tanimi i¢in, tiiketici kredilerine iligkin 87/102/EEC sayuli Direktifin
degistirilmesine dair AB Tartisma Raporuna bakiniz.

Cayma ve ¢ekilme hakki, Tiiketici Finansal Hizmetlerinin Uzaktan Pazarlanmasi Hakkinda
AB Direktifinin 6. Maddesinde diizenlenmektedir. Bu Maddenin hiikiimlerine gore, tiiketici bir
sozlesmeden ceza odemeden ve herhangi bir sebep gostermek zorunda olmadan ¢ikma ve
cayma hakkina sahiptir. Cayma siiresi, normalde, sozlesmenin akdedildigi tarihte baslar ve
normalde iki hafta araligindadir (yukarida bahsi gecen AB Direktifinde belirtildigi gibi 14
takvim giinii). Sakin kafayla diisiinme doneminin uzunlugu, satilan finansal iiriiniin tipine
bagli olmalidwr. Bu siire, uzun-vadeli tasarruf bileseni iceren tiriinler i¢in daha uzun olmalidwr
ve yiiksek-basingli satis taktikleriyle siklikla baglantili olan “coklu-seviye satis” gibi dagitim
sistemlerine tabi tutulabilir.

Sozlesmelerde Baglayici Sartlar ve Paket Satislar:

(@) Banka-dis1 kredi kuruluslari, sozlesmelere tiiketicilerin se¢im haklarini kisitlayan
baglayici sartlar koymaktan miimkiin oldugu kadar kagcinmalidirlar.

(b)  Ogzellikle, bir banka-dis1 kredi kurulusunun bor¢luyu ondan kredi almanin bir 6n
kosulu olarak bir sigorta poligesi de dahil herhangi bir baska iiriin satin almaya mecbur
tuttugu durumlarda, bor¢lunun o iriini kimden temin edecegini se¢mekte serbest
olmas1 ve bunun bor¢luya agikca bildirilmesi gerekir.

(© Ayrica, bir banka-dis1 kredi kurulusunun kredi s6zlesmelerinin dagitim kanali olarak
tayin ettigi bir ticaret firmasiyla sdzlesme yaptig1 durumlarda da, ayrimci ve dislayict
ticari iliskilere izin verilmemelidir.

Paket satislart veya baglayict sartlari iceren ¢apraz-satigin talep tarafi ve arz tarafi iizerinde
olumlu etkileri olabilir. Bununla birlikte, rekabeti ve miisteri hareketliligini de bozabilir.
Paket satis, iiriinlerin her biri piyasadan tek tek ve ayrica satin alinabilir olmasina ragmen,
iki veya daha fazla iiriiniin tek bir paket halinde satilmasidir. Firmalar ¢esitli farkli sebeplerle
paket satis yaparlar: kapsam / mal tiirleri ekonomisi, fiyat farklilastirmasi, talep yonetimi
veya piyasa giictiniin baska piyasa sektorlerine de yayilmasi. Paket halinde sunulan iiriin ve
hizmetlerin toplam fiyati paket halinde satilmadiklarinda ayni tiriin ve hizmetlerin toplam
fivatindan daha diisiik ise ve iiriinlerin kullamim kolayhigi artmissa, paket satisin talep tarafi
tizerinde olumlu etkileri olabilir. Paket satis yapmak, kendiliginden ve dogrudan dogruya
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rekabete aykirt bir uygulama degildir — ancak ve sadece piyasa giictiniin rakiplerin zararina
ve aleyhine kullanildigi durumlarda rekabete aykirt hale gelir.

Iki veya daha fazla iiriiniin bir paket icerisinde birlikte satildig1 ve bu iiriinlerin en az birinin
ayrica ve bagimsiz satilmadigr durumlarda sézlesmeye baglayict sart konulmus demektir.
Ozellikle A maliyla birlikte B malini da satin alma kosulunun uygulandigi durumlarda
(6rnegin, odeme sigortasiyla birlikte satilan bir ipotek sozlesmesi gibi), finans kuruluslari, bu
baglayict sart koyma yontemini rekabeti azaltmak ve tiiketicinin se¢eneklerini sinirlandirmak
icin kullanabilir. Ayrica, sozlesmeye baglayict sart koymak, tiiketiciler i¢in maliyet unsurunu
gizleyerek ve fiyat karsilastirmalarini olanaksiz hale getirerek fiyatlari artirabilir. Bununla
birlikte, piyasaya hdkim olan oyuncularin piyasa gii¢lerini kotiiye kullanmalarini engellemek
i¢in tiiketici koruma yontemleri kullamlabilir®®,

Tiiketicinin se¢im imkanlarimi simirlandiran paket satiglar ve baglayici sartlar, rekabet
hukuku uygulamalarmmin zayif oldugu iilkelerde yaygindir ve bu nedenle, tiiketici korumast
hakkinda tami amac¢h incelemeler yapilirken degerlendirilmesi gereken unsurlardan biri
olmalidir. Paket satislarn iki kriteri, rekabet politikasi acisindan ozellikle 6nem tasimaktadir:
(i) tiiketicinin segeneklerinin sumirlandwilmasi ve (ii) diger rakiplerin engellenip
engellenmedigi. AB de, paket satis ve baglayici sart uygulamalari, AB Antlasmas1 Madde 102
tahtinda piyasa hdakimiyetinin dislayici bir sekilde kétiiye kullanilmasi olarak gériilebilir ve
degerlendirilebilir.

Onemli Gercekler Beyam:

(@) Bir banka-dist kredi kurulusunun, hesaplari, kredi tipleri veya difer iriin veya
hizmetlerinin her birine iliskin bir Onemli Gergekler Beyani bulunmalidir.

(b)  Onemli Gergekler Beyani, diizgiin bir dille kaleme alinmali ve spesifik finansal iiriin
veya hizmetin temel sart ve kosullarini bir veya iki sayfada 6zetlemeli ve tiiketicilerin
farkli kuruluslarin onlara sundugu iirlinleri kolayca karsilastirmalarina imkan
saglamalidir.

Bir Onemli Gercekler Beyani, tiiketicilere, bir finansal iiriin veya hizmetin temel akdi
bilgilerini basit ve standart bir dille a¢iklamak suretiyle tiiketicilerin o tiriinii veya hizmeti
daha iyi anlamalarina katkida bulunur. Onemli Gergekler Beyami, tiiketicilerin bir finansal
triinii veya hizmeti satin almadan once farkl finans kuruluglarimin sunduklari teklifleri
kolaylikla karsilastirmalarina da olanak saglar. Bu beyanlar, ilgili finansal iiriin veya
hizmetin omrii boyunca gerektiginde bagvurulabilecek faydali bir ézet referans da sunarlar.
Kredi iiriinleri icin, Onemli Ger¢ekler Beyanlari, tiiketicileri temel haklari, kredi raporlama
sistemleri ve ihtildflara iliskin mevcut olasiliklar hakkinda bilgilendirmenin etkin ve etkili bir
yvolunu da olustururlar. Bu, deneyimsiz yeni finansal tiiketicilerin bulundugu iilkelerde ozel
bir oneme sahiptir.

Diinya ¢apinda, Onemli Gergekler Beyanlarinin, Avrupa Birligi’'nde tiiketici kredilerinde
kullanilan SECCI formu, Avrupa Tiiketici Birlikleri ve Avrupa Kredi Sektorii Birlikleri’'nin
gelistirdigi, ev kredileri i¢in sozlesme-oncesi bilgilendirme amacina yénelik ESIS format,
ABD’de kredi kartlar: icin kullamilan “Schumer Kutusu” ve Peru’da tiiketici kredileri icin
kullanilan “Hoja Resumen” gibi ¢esitli farkli 6rnekleri vardir.
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Bazi iilkelerde, tiiketicilere temel bilgileri yerel halkin yaygin kullandigi bir dilde verme
ihtivact ozellikle on plana ¢ikmaktadir. Tiiketicilerin  zorunlu ag¢iklamalar: anlayip
anlamadiklarinmin test edilmesi de faydali olabilir. Daha fazla bilgi almak icin, bankacilik
boliimiindeki Haklarin Korunmasi notlarina da bakiniz.

Reklam ve Satis Materyalleri:

(@) Banka-dis1  kredi kuruluslar, kullandiklar1 reklam ve satis materyalleri ve
prosediirlerinin tiiketicileri yaniltmamasini saglamalidirlar.

(b) Banka-dis1 kredi kuruluslarinin tiim reklam ve satis materyalleri, genel olarak herkesin
kolay okuyabilecegi ve anlayabilecegi bir dilde olmalidir.

(© Banka-dis1 kredi kuruluslari, reklam ve satis materyallerinde yaptiklar1 tiim agiklama
ve beyanlardan kanunen sorumlu tutulmalidirlar (yani, yanlis veya yaniltict beyanlarda
bulunmalar1 halinde kanunlar tahtinda belirli cezalara tabi olmalidirlar).

Ifsa ve satis uygulamalart konusunda, temel politika sorunlarindan biri de yamiltict ve
karsilastirmall reklamlarla ilgilidir. Avrupa’daki ¢esitli direktifler, kamuya yonelik beyan ve
actklamalarimin igerigi konusunda mali kurumlari sorumlu tutmaktadir. Bu direktifler
arasinda Finansal Tiiketici Hizmetlerinin Uzaktan Pazarlanmasi Hakkinda AB Direktifi
2002/65/EC, Yanmltict ve Karsilastirmali Reklamlar Hakkinda AB Direktifi 2006/114/EEC ve
Adil Olmayan Ticari Uygulamalar Direktifi 2005/29/EEC sayilabilir.

Bazi iilkelerde, banka-disi kredi kuruluglari, kredi kartlar: veya pesin édemeli kartlar gibi
tiriinlerini pazarlamak ve dagitmak i¢in acenteler kullanmaktadirlar. Bu tanitim ve pazarlama
calismalar: kurum ofislerinin disinda — ornegin siipermarketlerde, eczanelerde ve fuarlarda
yiirtitiilmektedir. Bu nedenle, banka-disi kredi kuruluglarvmin  kendi acentelerinin
eylemlerinden sorumlu tutu/masini saglamak kritik 6neme sahiptir.

Genel Uygulamalar:

Banka-dis1 kredi kuruluslarinin davranis kurallarina ifsa ve satis uygulamalar1 hakkinda somut
kurallar da konulmali ve bu kurallara uyulup uyulmadig: ilgili denetleyici otorite tarafindan
izlenmelidir.

Tiiketiciler Icin Kredi Sozlesmesi Hakkinda AB Direktifi 2008/48/EC, tiiketicilerle yapilan
sozlesmelere hangi bilgilerin konulmasi gerektigini diizenler (sozlesme-oncesi bilgilendirme
hakkinda Madde 9). ABD’de, 1968 tarihli TILA'da ve Federal Ticaret Komisyonu
Kanunu’nda (Madde 5) konuyla ilgili hiikiimler bulunmaktadir. AB Adil Olmayan Ticari
Uygulamalar Direktifi, yaniltict uygulamalart (Madde 6-7) ve agresif uygulamalar: (Madde
8-9) tamimlamakta ve bu uygulamalar: gosteren cesitli ornekler (Ek) vermektedir. Bu Direktif,
adil olmayan ticari uygulamalarin davranis kurallariyla kontrol edilebilecegini de agik¢a
ifade etmektedir (Madde 10). Bir davranis kurallar: seti varsa, banka-dist kredi kuruluslar
kendilerini adil ifsa ve satis uygulamalariyla bagh saymalidirlar.
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Mali Durumun Ag¢iklanmasi:

(@) Ilgili denetleme otoritesi, banka-dis1 kredi kuruluslarmin gelismesi, sagligi, kuvveti ve
penetrasyonu hakkinda ayr1 bir rapor olarak ya da tabi oldugu kanunda 6ngoriilen ifsa
ve hesap verebilirlik kosullarinin bir parcasi olarak halka yonelik yillik raporlar
yayimlamalidir.

(b)  Banka-dis1 kredi kuruluslari, halkin kurulusun finansal kapasitesi ve yasama kabiliyeti
hakkinda bir fikir edinebilmesi i¢in finansal bilgilerini halka agiklamakla ylikiimlii
olmalidirlar.

Cegsitli iilkelerde, banka-dist kredi kuruluslarimin mali durumlarint periyodik olarak rapor
etmeleri gerekmektedir. Bununla birlikte, banka-dist kredi kuruluglarinin hazirladiklart mali
tablolarin tiiketicinin bir kurulusun portfoy kalitesi veya stirdiiriilebilirlik seviyesi hakkinda
bir fikir edinebilmesi igin genellikle yeterli bilgi vermemeleri yaygin bir problem olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Bu, genellikle bagislarla veya yumusak kredilerle desteklenen bir
sosyal misyon tistlenen ve yiiriiten mikrofinans kuruluslari igin ozellikle dogrudur. Bankalarin
kullandig1 yontemlerden farkl kredi yontemleri kullanan finans kuruluglar: icin de genelde
dogrudur. Bu nedenle, banka-disi kredi kuruluslarimin anlamh, acik ve karsilastirilabilir
bilgiler vermeleri énemlidir. Ornegin, CGAP, mikrofinans kuruluslar icin finansal rapor
icerigini diizenleyen faydali bir kilavuz seti gelistirmi§tir89.

XXV. MUSTERI HESAPLARININ TUTULMASI VE KAYITLAR:
Hesap Ozetleri:

(@) Bir banka-disi kredi kurulusu, misterisinden Onceden aksini belirten bir imzali
yetkilendirme beyan1 almadik¢a, miisteri adina tuttugu ve islettigi her hesap icin aylik
hesap ozetleri ¢ikartmali ve bu hesap 6zetlerini miisterisine gondermelidir.

(b)  Bu hesap Ozetlerinin her biri: (i) hesap 6zetine konu olan dénem igerisinde hesapla
ilgili yapilan islemlerin tiimiinii gdstermeli ve (ii) hesap Ozetinin kapsadigi donem
icerisinde hesaba uygulanan faiz oran(lar)inin detaylarini vermelidir.

(© Her kredi kart1 hesap 6zeti, yapilmasi gereken asgari 6deme tutarini ve kart sahibinin
sadece bu gereken asgari 6demeyi yapmasi halinde tahakkuk ettirilecek olan toplam
faiz maliyetini gostermelidir.

(d)  Her ipotek hesabi veya baska kredi hesabi 6zeti, hesap Ozetinin kapsadigi donem
icerisinde 6denen meblagi, bu ddemeden sonra kalan toplam bakiye bor¢ tutarini,
yapilan 6demenin hangi oranda anapara borcuna ve hangi oranda faizlere sayildigin
ve duruma gore, o giine kadar tahakkuk eden vergileri agik¢a gostermelidir.

(e Bir banka-dis1 kredi kurulusu, miisterinin herhangi bir hesabinin uzun stireler boyunca
hareketsiz kalmasi1 halinde bu durumu miisterisine bildirmeli ve hesaptaki fonlarin
devlete transfer edilecek olmasi halinde miisterisine makul bir siire 6nceden bir nihai
yazil1 thtarname géndermelidir.

()] Bir miisterinin hesap Ozetlerinin elektronik ortamda gonderilmesini kabul etmesi
halinde, bu hesap 6zetleri, okunmasi ve anlasilmasi kolay bir formatta olmalidir.
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Bir banka-disi kredi kurulusunun hesap ozetleri, miisteri agisindan, yapilan islemlerin en
gecerli kayit ve kanitlart olarak kabul edilebilir. Bu nedenle, hesap ozetlerinin net ve agik
olmasi ve bagka bir a¢iklama gerektirmemesi gerekir. Bu; finansal iicretler, ceza faizleri ve
ciddi temerriit sonuglart veya odemede gecikme sonuclart yaratma ihtimali bulunan kredi
karti hesap ézetlerinde ve kredi hesaplarimin oézetlerinde oOzellikle énemlidir. Internet ve
telefon bankaciliginin gelismesi neticesinde, bazi miisteriler, hesap ozetlerinin aylik degil
ticer aylik donemlerde gonderilmesini tercih edebilirler. Bu segcim, miisterilere birakilmalidur.
Miisterinin elektronik hesap ozetlerini se¢mesi halinde de, bu hesap ozetlerine erisim olanagi
ve hesap ozetlerinin formati ve detaylart basili ortamdaki hesap ozetlerinin tam ve eksiksiz bir
ikamesi olmalidr.

Faiz Oranlarinda ve Faiz Disi Ucretlerde Meydana Gelen Degisikliklerin Bildirilmesi:
(@) Bir banka-dis1 kredi kurulusu:

I. miisterinin herhangi bir hesabi iizerinden 6denecek veya tahsil edilecek faiz
oranlarindaki bir degisikligi miisterisine miimkiin en kisa zamanda ve yazili
olarak bildirmeli ve

ii. miisterinin herhangi bir hesabi ilizerinden alinacak faiz-dis1 iicretlerdeki bir
degisikligi ise miisterisine bu degisikligin yiriirliige girecegi tarihten makul bir
stire 6nce yazili olarak bildirmelidir.

(b) Gozden gegirilen ve degistirilen kosullar miisteri agisindan kabul edilemez nitelikte
ise, misteri, bu hakkini makul bir siire igerisinde kullanmak sartiyla, sézlesmeden ceza
odemeksizin ayrilma ve cayma hakkina sahip olmalidir.

(©) Banka-dis1 kredi kurulusu, yukaridaki (a) bendi uyarinca misteriye bir degisiklik
thbar1 gonderdigi her seferinde miisteriyi yukarida bahsi gecen hakki konusunda da
bilgilendirmelidir.

Cesitli iilkelerde, banka-disi kredi kuruluslar:, mevcut sozlesmeye bagh olarak, 1 ila 3 ay
onceden bir ihbar gonderirler. Faiz orammin degisken oldugu ve LIBOR, vb. gibi genis bir
alana yayimlanan bir giinliik referans oraniyla baglantili oldugu durumlarda, faiz oranindaki
bir degisiklik hakkinda gonderilecek ihbarin asgari siiresi, kredi sozlesmesinde agik¢a
belirtilmelidir. Sozlesmede ongoriilen ihbar siirelerine uygun yapilmayan faiz oram artislari,
bu nedenle, gecersizdir ve tiiketiciyi baglamaz. Davranis kurallari bu kosulu da icermelidir.
Bir tiiketicinin sézlesmeden ¢ikma ve cayma hakki, BM Tiiketiciyi Koruma Kilavuzlarinin 17
ve 19. Kilavuzlarindan alinmuigtir.

Miisteri Kayitlari:

(@) Bir banka-dis1 kredi kurulusu, her miisterisi hakkinda asagidaki bilgileri igeren giincel
kayitlar tutmalidir:

I. miisterinin kimligini tayin etmek ve miisteri profilini vermek i¢in gereken tiim
dokiimanlarin birer sureti;

ii. misterinin adresi, telefon numarasi ve diger miisteri irtibat detaylarmin tiimii;
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(b)

iii. herhangi bir kanuna veya yonetmelige veya davranis kurallarina uygun olarak
misteri hakkinda hazirlanmis bulunan bilgi veya belgeler;

iv. banka-dis1 kredi kurulusunun miisteriye sundugu tiim {irlin ve hizmetlerin
detaylart;
V. misterinin banka-dist kredi kurulusuna ve banka-disi kredi kurulusunun

misteriye gonderdigi yazismalarin birer sureti ve miisteriye teklif edilen veya
saglanan iriin veya hizmetler hakkinda miisteriye verilen diger bilgilerin
detaylart;

Vi, misterinin doldurdugu, imzaladig1 ve banka-dis1 kredi kurulusuna ibraz ettigi
tiim dokiimanlar, formlar ve miiracaatlar;

vii.  misterinin banka-dis1 kredi kurulusundan bir iiriin veya hizmet alabilmek
amaciyla yaptig1 bir basvuruya destek olmak lizere ibraz ettigi tiim orijinal
dokiimanlarin birer sureti ve

viii.  miisteriye iliskin diger 6nemli bilgiler.
Tim bu kayitlarin tutulmasina izin verilen asgari siire bir kanun veya yonetmelikte

belirtilmeli ve bu siire boyunca, miisterinin tim bu kayitlara iicretsiz ve kolay
erismesine olanak saglanmalidir.

Yukaridaki liste kuralci ve normatif goziikebilir, fakat miisteri korumasini saglamak amaciyla
veterli bilginin tutulmasint ve kaydedilmesini saglamak igin bu listedeki bilgilerin asgari
bilgiler olarak kabul edilmeleri gerekir. Daha fazla bilgi i¢in, Faiz Oranlarinda ve Faiz Dist
Ucretlerde Meydana Gelen Degigikliklerin Bildirilmesi hakkinda notlara bakiniz.

Kredi Kartlar::

(@) Kredi kartlariin ¢ikartilip verilmesini ve ilgili miisteri ifsa kosullarini diizenleyen agik
kurallar bulunmalidir.

(b)  Kredi kart1 diizenleyen ve veren kurumlar olarak, banka-dig1 kredi kuruluglari, tim
kredi kart1 teklifleri ve tanitimlarinda, licret ve komisyonlar (finansal {icretler de
dahil), kredi limiti, ceza faizi oranlar1 ve asgari aylik 6demeyi hesaplama yontemi de
dahil kisisellestirilmis ifsa kurallarinin belirlenmesi ve uygulanmasini saglamalidirlar.

(© Banka-dis1 kredi kuruluslarinin miisterinin kabul etmedigi, 6nceden onaylanmis kredi
kartlar1 {izerinden iicret veya komisyon almalarina izin verilmemelidir.

(d)  Tiketicilere, her aylik hesap Ozetinde Kkisisellestirilmis asgari 6deme uyarilarinin
yapilmas1 ve kart sahibinin sadece talep edilen asgari 6demeyi yapmasi halinde
tahakkuk edecek toplam faiz maliyetinin bildirilmesi gerekir.

(e) Diger hususlarin yani sira, bu kurallar:

I bagimsiz gelir kaynaklar1 bulunmayan geng yetiskinlere kredi kartlarmin
verilmesi ve pazarlanmasi hakkinda belirli kosullar veya kisitlamalar getirmeli;
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ii. ticretlerdeki degisikliklerin ve faiz orani artiglarinin makul bir siire 6nceden
bildirilmesini gerektirmeli;

iii. daha diisiik bir faiz orani lizerinden ge¢miste yapilan alimlar da dahil mevcut
bor¢ bakiyesinin tamami iizerinden yeni daha yiiksek ceza faizi oranlarmin
uygulanmasini engellemeli;

iv. tiikketiciler belirli kredi limitlerini astiklarinda uygulanan ticretler gibi {icretlerin
uygulanmasini kisitlamali ve sinirlandirmaly;

V. kart kuruluslarinin bir fatura dénemi yerine iki fatura dénemi boyunca faiz
uyguladiklari, “¢ift-donem faturalandirma” isimli uygulamay1 yasaklamali;

Vi. kredi kart1 cikartan kuruluslarin aylik 6demeleri tiiketiciler iizerindeki faiz
yiiklerini azami diizeye yiikseltecek sekilde tahsis etmelerine engel olmal1 ve

vii.  kredi notu kotii olan kisilere ¢ikartilan yiiksek faizli kredi kartlar1 iizerinden
alinan ilk baslangi¢ ticretlerini sinirlandirmalidar.

(j) Hatalarin giderilmesi ve ¢oziimlenmesi ve yetkisiz islemlerin ve calinan kartlarin
bildirilmesi konularinda agik ve net kurallar bulunmali ve bunlardan dogan miisteri
sorumluluklari, kredi kartin1 kabul etmeden 6nce miisteriye acik¢a bildirilmelidir.

(9) Banka-dis1 kredi kuruluslart ve kredi karti kuruluslari, kredi kartlarinin kotiye
kullanilmasi, kredi kartiyla asir1 bor¢clanma ve sahtekarliklarin 6nlenmesi konularinda
tiiketici bilinglendirme programlar1 uygulamalhidirlar.

Pek ¢ok iilkede, kredi kartlar:, yaygin bir 6deme mekanizmasi haline gelmistir ve nakit
paramin yerini almaktadir. Zararli uygulamalari, saydamhigin bulunmamasi ve kredi karti
hesaplarinin sart ve kosullarinin yeterince acgiklanmamasi konularinda kredi karti sektorii bir
ilgi odagt haline gelmistir. Bu, ozellikle, tasarruf oranimin diisiik ve tiiketici harcamalarinin
yiiksek oldugu iilkelerde ve diisiik-gelirli tiiketicilerin perakende saticilarin, tiiketici
finansmani sirketlerinin, mikrofinans saglayicilarin ve diger banka-disi kredi kuruluglarinin
verdikleri kredi kartlarini alarak finans kaynaklarina daha kolay erisim imkanina sahip
olduklari iilkelerde ciddi bir problem olmaktadir. Pek ¢ok iilkenin kredi kartlarina uygulanan
kurallar: giincellemek amaciyla son zamanlarda aldiklar: tedbirler®™, bu konularda tiiketici
korumasinin onemini agik¢a gostermektedir.

Tiiketiciler, kredi karti kosullarina iligkin temel bilgiler hakkinda, agik ve belirgin bir
formatta ve kendileri i¢in en faydali olacagi zamanda bilgilendirilmelidirler. 21 yasin
altindaki kisiler, kendi kredi karti hesabini acmak istedikleri takdirde hesabi miistereken
imzalatmak i¢in yanlarinda bir yetiskinle miiracaat etmeli ya da kart bor¢larin geri odemek
icin bagimsiz imkan ve kaynaklari bulundugunu tevsik eden kanitlar gostermelidir. Gerek
faturalama yontemleri gerekse aylik hesap ozetlerinde aciklanan bilgiler, net ve agik olmali
ve miisterilere bor¢lanma hakkinda bilgiye dayanan secimler yapmalar: konusunda yardimci
olmalidir.

Kredi kartlarimin kart kuruluslarimin iilkeleri disinda ve internet iizerinden kullaniminin
artmasi, kartlarin ¢alinmasi ve sahtekarlik olasiligini da artirmaktadir. Bu nedenle,
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tiiketicilerin biling diizeyinin yiikseltilmesi ve bu problemler hakkinda bilgilendirilmesi
onemlidir.

Alacaklarin Tahsili:

(@) Bir banka-dis1 kredi kurulusunun, bir banka-dis1 kredi kurulusunun acentelerinin ve
ticlincii sahislarin banka-dis1 kredi kurulusunun herhangi bir miisterisine karst sahte
beyanlarin ve hesap 6zetlerinin kullanilmasi, adil olmayan uygulamalarin yapilmasi ya
da bagkalarina sahte kredi bilgilerinin verilmesi de dahil herhangi bir kotii niyetli
alacak tahsilat1 yontemi uygulamalar1 yasaklanmalidir.

(b)  Bir banka-dis1 kredi kurulusu adina tahsil edilebilecek alacaklarin tipleri, bu alacaklari
tahsil edebilecek kisiler ve alacaklarin tahsil edilme tarzi ve yontemi, banka-dis1 kredi
kurulusu ile miisteri arasinda bu borca yol agan kredi sozlesmesi imzalandiginda
banka-dis1 finans kurulusunun miisterisine agik¢a bildirilmelidir.

(© Bir alacak tahsilatgisi, bir banka-dis1 kredi kurulusu miisterisinin borcu hakkinda, (i)
alacak tahsilat¢isinin bunu yapma hakkini ve (ii) istedigi bilgilerin tipini ve cinsini
bildirmeden herhangi bir ii¢lincii sahisla temas kurmamalidir.

(d)  Cari kanunlarin alacaklarin bor¢lunun izni ve rizast olmadan satilmasina veya
devredilmesine izin verdigi durumlarda:

i borglu satis veya devir hakkinda makul bir siire i¢erisinde bilgilendirilmeli;
ii. borc¢luya borgla ilgili sorumlulugunun devam ettigi bildirilmeli ve

iii. o0demeyi nereye yapabilecegi ve alicinin veya devralanin irtibat bilgileri de
bor¢luya bildirilmelidir.

Bazi iilkelerde, kotii niyetli alacak tahsilati ¢abalarina karsi koruyucu tedbirlerin zayif
olmasi: (i) daha kiilfetli ve kullanmigsiz tahsilat siireglerine olan talebi gii¢lendirmekte; (ii)
tahsilat moratoryumlarina yol agmakta ve (iii) mahkemelerin sempatisini kazanmaktadir.
Sonug olarak, alacak tahsilati, uzun vadede finansmanin maliyetini artiran uzatilmig bir siireg
haline gelmektedir. Tiiketicilerin kotii niyetli ve yasadisi tahsilat uygulamalarina maruz
kalmamalarini saglamak igin, alacak tahsilati konusunda saglam kurallara ihtiyag vardir.

Bazi iilkeler, sozlesmenin kutsalligi ilkesine dayanirken ve bor¢lunun hakkini savunmak ve
kredi verenlerin suiistimallerini engellemek icin mahkemelere giivenirken, bazi diger iilkeler
bu konuyla kanun araciligiyla ya da bir diizenleyici otoritenin direktifleriyle ya da bir tiiketici
koruma idaresinin kilavuzlariyla bas etmeye ¢alismaktadirlar (ABD Alacaklarin Tahsilatinda
Adil Uygulamalar Kanunu'na ve ABD Federal Ticaret Komisyonu (FTC) ve Ingiltere Finans
Hizmetleri Otoritesi (FSA) web sitelerine bakiniz).

1v. MAHREMIYET VE VERI KORUMA:
Miisteri Bilgilerinin Gizliligi ve Giivenligi:

(@) Herhangi bir banka-dis1 kredi kurulusu miisterisinin yaptig1 finansal islemler, banka-
dis1 kredi kurulusu tarafindan gizli tutulmalidar.
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(b) Kanunlar, banka-dis1 kredi kuruluslarinin miisterilerinin sahsi veri ve bilgilerinin
gizliligini ve giivenligini bu tip bilgilerin giivenligine veya biitiinliigiine yonelik
tehditler veya tehlikelere karsi ve yetkisiz erisime karsi korumasimi saglayacak
tedbirleri almalarin1 gerektirmeli ve dngormelidir.

Kigilerin kimliginin belirlenmesine yol agabilecek bilgiler, yani, kimligi a¢ik edilmis veya agik
edilebilecek bir kisi hakkinda verilen bilgilerin gizliligi, ¢esitli farkli uluslararasi kilavuzlarla
ve direktiflerle korunmaktadir. Bu kilavuz ve direktifler arasinda, Kisisel Verilerin Simr Otesi
Akislarina ve Mahremiyetin Korunmasina Dair OECD Kilavuzlar: (Madde 2: Kilavuzlarin
Kapsami) ve BM Genel Kurulu'nun 14 Aralik 1990 tarihinde kabul ettigi, bilgisayar
ortamindaki sahsi veri dosyalarinin diizenlenmesine iliskin BM Kilavuzilart (Boliim A: Ulusal
mevzuatta verilmesi gereken asgari garantilere iliskin prensipler) sayilabilir.

Ayrica, Sahsi Verilerin Islenmesi Konusunda Bireylerin Korunmasi ve bu Verilerin Serbest
Hareketi Hakkinda AB Direktifi 1995/46/EC (Boliim 1, Madde 1-3), Sahsi Verilerin Otomatik
Islenmesi Konusunda Bireylerin Korunmas: Hakkinda COE Konvansiyonu (ETS No. 108, 28
Ocak 1981, Boliim 1: Genel Hiikiimler) ve APEC Mahremiyet Cergevesi (Boliim ii, Kapsam)
de bu konuda onemli mevzuat kaynaklaridr.

Yukarida atf yapian kilavuz ve direktifler tahtinda teknik giivenlik de talep edilmektedir.
Bilgi Sistemleri ve Aglarimin Giivenligine lliskin OECD Kilavuzlari: Bir Giivenlik Kiiltiiriine
Dogru belgesiyle, bu giivenlik hakkinda daha detayl bir diizenleme yapilmuistir.

ABD’de, FTC, finans kuruluslarini miisteri bilgilerinin gizliligini ve giivenligini korumakla
yiikiimlii tutan, Miisteri Bilgilerinin Korunmas: Standartlar: formunda kilavuzilar belirlemis ve
uygulamaktadir.

Kredi Raporlamasi:

(@) Kredi raporlamasi, yeterli icra yetkisiyle birlikte, uygun gozetime ve denetime tabi
tutulmalidir.

(b)  Kredi raporlama sisteminde yeterli miktarda ve dogru veriler zamaninda bulunmalidir.
Sistem, bilgilerin giivenligi ve giivenilirligi konusunda da kat1 standartlar belirlemeli
ve uygulamalidir.

(© Kredi raporlama sistemine iliskin genel kanuni g¢erceve ve diizenleyici cergeve: (i)
acik, kestirilebilir ve orantili olmali, ayrimci olmamali ve tiiketici haklarini
desteklemeli ve (ii) etkin ve etkili mahkeme kanaliyla veya mahkeme dis1 ihtilaf
cozlimleme mekanizmalariyla desteklenmelidir.

(d)  Orantili ve destekleyici tiiketici haklari, tiikketicinin:

I. bilgi paylasimina, kurumun bilgi paylasim uygulamalar1 hakkinda edinilen
bilgi temelinde riza gésterme hakkin;

ii. uygun kimlik tespitine tabi olarak, kredi raporuna iicretsiz (en azindan yilda bir
kere) erisme hakkini;
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iii. kredi kararlarinda olumsuz gelismeler hakkinda ya da optimumun altindaki
kosullar/fiyatlar hakkinda kredi raporu bilgileri yoluyla bilgi edinme hakkina;

iv. tim bilgi talepleri hakkinda, alt1 ay gibi bir siire icerisinde bilgilendirilme
hakkini;

V. maddi olgulara gore yanlis olan bilgileri diizeltme ya da bu bilgileri sildirme ve
ihtilafl1 olan bilgileri isaretleme hakkini;

Vi. kredi tarihgesi hakkinda bilgilere iliskin makul bilgi saklama siirelerine iliskin
hakkin1 ve
vii.  verilere yetkisiz erisimi, verilerin kotiiye kullanilmasini ya da veri kayb1 veya

tahribatin1 6nlemek amacina yonelik yeterli giivenlik tedbirlerinin alinmasini
ve bilgilerin gizli tutulmasini saglama hakkini

icermelidir.

(e Kredi sicilleri, diizenleyici otoriteler ve banka-dis1 kredi kuruluslari birlik ve
dernekleri, yukaridaki konularda tiiketicilerin haklar1 hakkinda ve bir olumsuz kisisel
kredi tarihgesinin sonuglart hakkinda kamuyu bilgilendirmek ve egitmek amacina
yonelik kampanyalar orgiitlemelidirler.

Kredi raporlama sistemleri, miisterilerin kredi davramslari hakkinda kayitlar tutarak kredi
riskini azaltmak ve krediye erisimi gelistirmek amaclariyla tasarlanmis sistemlerdir. Kredi
raporlama sistemlerinin iyi yonetilebilmesi icin bu sistemlerin saydam olmasi: onemlidir. Ayni
zamanda, sahsi veri ve bilgileri korumak amacina yonelik kontroller de mevcut olmalidir.
Kredi raporlamasi, bir tiiketicinin finansal kaynaklara erisiminin (varsa) kapsamini ve
onunla yapilabilecek kredi sozlesmesinin kosullarini belirleyerek onun ekonomik omriinii
etkileyen ve giderek daha yayginlasan bir aktivite haline gelmektedir. Tiiketicilere sunulan
kredi raporlarimin finans sistemindeki tiim kredi islemleri hakkinda bilgileri icerebilmesi i¢in,
banka-dist kredi kuruluslarimin da kredi raporlamas sistemine katilmasi kritik 6nemi haizdir.
Iyi Uygulama, Diinya Bankasi’'min esgiidiimiinii sagladigi Kredi Raporlama Standartlarim
Belirleme Gorev Giiciiniin ~ gelistirdigi  Kredi Raporlamasi Genel Prensiplerini de
icermektedir.

XXVIL [HTILAF COZUMLEME MEKANIZMALARI:
Dabhili Sikayet Prosediirii:

Sikayet ¢oziimleme prosediirleri, banka-dis1 kredi kuruluslarinin davranis kurallarina dahil
edilmeli ve denetleme otoritesi tarafindan izlenmelidir.

Banka-disi kredi kuruluslarimin, miisteri gsikayetlerinin usuliine uygun incelenmesi ve
¢oziimlenmesi amacina yonelik yazili politikalart bulunmalidir. Bir yazili politika, ilan edilen
politikadan banka-dis: kredi kurulusunu sorumlu tutar. Bu politika, mesai saatleri igerisinde
asirt bir siireyle beklemeden erigilebilir, tiiketicilere a¢ik irtibat noktalar: getirmeli; miisteri
ihtildf ¢oziimleme siirecinin temel adimlarimi diizgiin bir dille a¢iklamali; kesin ve makul
stireler koymall; miisteri ihtilaflarimin ¢oziimlenmesinde adil davranilacagint garanti etmeli;
ombudsmanla ve/veya denetleme otoritesiyle koordinasyon icinde olmali ve tiiketicinin siireg¢
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icindeki haklarint kolay anlasilir bir dille anlatmalidir. Tiiketici ihtildf ¢oziimleme siireci,
tiiketici i¢in zaman ve para agisindan makul olmayan bir maliyet kaynagi olmamalidir.
Saglam ve saglikli dahili sikayet prosediirleri, miisteri iliskilerini gelistirir, banka-dis1 kredi
kuruluslarina duyulan giiveni artirtr ve yargt karart alma maliyetini azaltir.

Resmi Ihtilaf Coziimleme Mekanizmalari:

(@) Bir banka-dis1 kredi kurulusunun miisterilerinden birinin yaptig1 bir sikayetin yukarida
aciklanan dahili prosediirlere uygun olarak ve tiiketiciyi tatmin edici bir kararla
¢Oziimlenememesi halinde, banka-dis1 kredi kurulusu miisterilerinin ombudsman gibi
bir {iglincii sahsa riicu edebilmelerini saglayan, uygun maliyetli, etkin ve etkili bir
mekanizma getiren bir sistem mevcut olmalidir.

(b)  Ombudsmanin veya dengi kurulusun tiiketici ihtilaflariyla ilgili gorev ve rolleri halka
aciklanmalidir.

(© Ombudsman veya dengi kurulus, tarafsiz olmali ve kendisini tayin eden otoriteden,
sektorden ve ihtilafin taraflarindan bagimsiz hareket etmelidir.

(d)  Ombudsman veya dengi kurulusun kararlari, banka-dis1 kredi kuruluslarini baglayici
olmalidir. Bu kararlarin uygulanmasini saglayan mekanizmalar belirlenmeli, kurulmali
ve halka ac¢iklanmalidir.

Haklarimin ihlal edildigini veya haklarina tecaviiz edildigini anlamak icin gerekli bilgilere
¢ok az miisteri sahiptir ve bir ihlal veya tecaviizden haberdar olsalar bile, miisterilerin bu
konuda bagsvurabilecekleri ¢cok az sayida yol vardir. Tiiketici bir banka-dist kredi kurulusu
hakkinda sikayette bulunursa ve bu sikayet tiiketiciyi tatmin edici bir kararla ¢oziimlenmezse,
tiiketicilerin genellikle hizli ve ucuz telafi imkanlar: bulmak amacina yénelik ¢ok yolu yoktur.
Bu nedenle, diinya ¢apinda, ¢esitli banka-dis1 kredi kuruluslar,, kuruluslarin dahili olarak
coziimleyemedikleri tiiketici ihtildflariyla hizla, bagimsiz ve profesyonel yollarla ve ucuz bir
sekilde ilgilenmek tizere ombudsman programlarina katilmayt tercih etmektedirler. Bu tip
programlarin kurulmasi ve siirdiiriilebilirligi, saglam tiiketici korumast sistemleri icin temel
kosullardan biri olarak kabul edilmektedir. Ombudsman programlari, sayr olarak az, fakat
finans sektoriine duyulan tiiketici giiveni agisindan yiiksek onem diizeyinde olan sikayetleri de
tespit edebilir ve boylece, ilgili otoritelerin durumu diizeltmek i¢in etkin tedbirler almalarina
olanak saglarlar.

XXVIII. TUKETICI YETKILENDIRME & FINANSAL OKURYAZARLIK:
Genis Tabanh Finansal Okuryazarhk Programa:

(a) Halkin finansal okuryazarligini artirmak icin, genis tabanli bir finansal egitim ve
bilgilendirme programi gelistirilmelidir.

(b)  Finansal okuryazarlik programinin gelistirilmesi ve uygulanmasi siirecine, devlet
kurum ve kuruluslar1 ve sivil toplum 6rgiitleri de dahil bir dizi kurulus katilmalidir.

(© Hiikimet, ulusal finansal okuryazarlik programinin gelistirilmesi ve uygulanmasi

stirecini  yonetmek ve koordine etmek i¢in merkez bankasi veya bir finansal
diizenleyici organ gibi bir kurulusu tayin etmelidir.
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Finansal egitim, bilgilendirme ve kilavuzluk, tiiketicilerin gelirlerini biit¢elemeleri ve
yonetmelerine, tasarruf ve yatirim yapmalarina, kendilerini risklere karst korumalarina ve
finansal sahtekdarlik ve dolandiriciliklarin kurbani olmaktan kurtulmalarina yardimci olabilir.
Finansal iiriin ve hizmetler giderek daha sofistike ve karmasik hale geldik¢e ve hanehalki
finansal isleri icin daha biiyiik sorumluluklar iistlendikge, bireylerin sadece kendi finansal
durumlarint ve ailelerinin ekonomik gelecegini giivenceye almalarina yardimct olmak i¢in
degil, ayni zamanda finansal piyasalarin ve ekonominin diizgiin islemesini kolaylastirmak i¢in
de kendi paralarini iyi yonetmeleri giderek daha fazla énem kazanmaktadir.

Hem kamu sektoriinde hem de ozel sektorde, insanlarin finansal okuryazarligini artirmakla ve
gelistirmekle ilgilenen pek ¢cok organ vardir. Tiim bu organlarin, zaman igerisinde, insanlarin
kisisel finansal kaynaklarint yonetme kabiliyetini gelistirmelerine yardimci olacak bir dizi
farkl inisiyatifin olusturulabilmesi igin bu konuda da birlikte calismalar: gerekir.

Kitle Iletisim Araclar1 da Dahil Bir Dizi inisiyatifler ve Kanallar1 Kullanmak:

(@)  Ilgili otorite, basta diisiik-gelir diizeyine sahip kesimler olmak iizere insanlarin finansal
okuryazarligin1 artirmak ve gelistirmek igin bir dizi farkli inisiyatif tstlenmeli ve
gerceklestirmelidir.

(b)  Ilgili otorite, kitle iletisim araclarin1 da, banka-dis1 kredi kuruluslari ve onlarin
sunduklart iiriin ve hizmetler hakkinda bilgiler de dahil, insanlara, finansal egitim ve
bilgi vermeye ve onlar1 yonlendirmeye tesvik etmelidir.

(©) Hiiklimet, tiiketicilere finansal egitim ve bilginin verilmesi ve ydnlendiricilik
yapilmast siirecinde devlet kurum ve kuruluslari, banka-dis1 kredi kuruluslarini
denetleyici otoriteler, banka-dis1 kredi kuruluslarimin ve tiiketicilerin dernekleri ve
birlikleri arasinda igbirligini tesvik etmeli ve bu amaca uygun tesvikleri saglamalidir.

Geng insanlari, girisimcileri, ¢iftcileri, yerel toplumlarin liderlerini, calisanlar: hedefleyen ve
internet, radyo, televizyon, basili yaywnlar, vb. de dahil birden fazla kanal kullanan hedefe
yonelik programlar da dahil olmak iizere bir dizi farkli finansal okuryazarhk inisiyatifi
gelistirilmelidir.

Basta televizyon ve radyo olmak iizere kitle iletisim araglari da, finansal egitim ve bilginin
verilmesinde onemli bir rol oynayabilirler. Bu, radyonun televizyondan veya internetten daha
yaygin erisilen bir iletisim aract oldugu ve ¢ogu durumda, gazetelerin belirli béliimlerinin
radyo programlarinda tamamen okundugu, diistik-gelir diizeyindeki kesimler icin ozellikle
dogrudur. Diizenleyici otoriteler ve sektor dernekleri ve birlikleri, kitle iletisim araglarina,
giincel sorunlar hakkinda ve finansal hizmet ve iiriinlerin farkl tipleri hakkinda bilgi vererek
bu inisiyatifleri destekleyebilirler.

Tiiketiciler I¢in Tarafsiz Bilgiler:
(@) Tiiketiciler, ozellikle de en zayif ve en savunmasiz durumda olanlar, kendilerine

sunulan finansal iriin ve hizmetlerini anlamalarimi saglayacak yeterli kaynaklara
erisim olanagina sahip olmalidirlar.
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(b)  Diizenleyici otoriteler ve tiiketici dernekleri, banka-dis1 kredi kuruluslarinin sunduklari
iirlin ve hizmetler de dahil finansal iiriin ve hizmetlerin ana tiplerinin temel 6zellikleri,
faydalar1 ve riskleri — ve miimkiinse maliyetleri — hakkinda internet ve basili yaymlar
araciligiyla bagimsiz bilgi vermelidirler.

(© llgili otorite veya kurum, sivil toplum &rgiitlerinin halka banka-dis1 kredi
kuruluslarinin sunduklar1 iiriin ve hizmetler de dahil finansal iiriin ve hizmetler
hakkinda tiiketici bilinglendirme programlar1 sunmalarini tesvik eden politikalar
benimsemeli ve uygulamalidir.

Tiiketiciler ve potansiyel tiiketiciler, kendileri icin uygun olan finansal iiriin ve hizmetleri
satin alma konusunda, giivenilir ve objektif bilgilere erigim imkanina sahip olduklar: takdirde
daha fazla giiven duyarlar. Banka-dist kredi kuruluslarint denetleyen diizenleyici otoriteler,
banka-dis: kredi sektorii hakkinda bilgilerin de tiiketici bilin¢lendirme programlarina ve
basili ve ¢evrimi¢i yayinlara dahil edilmesini saglamak amaciyla, ya dogrudan dogruya
sektor hakkinda tarafsiz bilgiler vererek ya da diger finansal diizenleyici otoritelerle ve sivil
toplum orgiitleriyle isbirligi yaparak bu konuda 6nemli bir rol oynarlar.

Tiiketicilere ve Finans Hizmetleri Sektoriine Damismanhk Yapmak:

llgili otorite veya kurum, finansal tiiketicilerin ve dzellikle banka-dis1 kredi kuruluslarinin
miisterilerinin gereksinim ve beklentilerini karsilayan finansal okuryazarlik programlari
gelistirme konusunda onlara yardimci olmak igin tiiketici derneklerine ve banka-dis1 kredi
kuruluslarinin dernek ve birliklerine danismanlik yapmalidir.

Finansal okuryazarlik programlarimin gelistirilmesinde, tiiketicilerin ve ozellikle banka-dist
kredi kuruluslarimin miisterilerinin perspektiflerini ve finansal kurumlarin ve onlarin meslek
orgiitleri ve derneklerinin perspektiflerini de hesaba katmak agisindan danigma siiregleri
faydalr olacaktir. Bilgili ve etkili tiiketici orgiitlerinin bulundugu iilkelerde, dogal olarak bu
orgiitlere de danisilmasi gerekecektir.

Tiiketicilerin politika belirleme ve gelistirme siirecine aktif bir sekilde katilmalarin saglamak
icin, kamu sektorii veya ozel sektor kuruluslarinin ya da her ikisinin birden bu amagla sivil
toplum orgiitlerine gereken uygun fonlamayt temin etmeleri tavsiye edilir.

Finansal Okuryazarhk Inisiyatiflerinin Etkisini Olcmek:
(@) Politika yapicilar, sektor kuruluglar ve tiiketici avukatlari, basta suiistimale en acgik ve
en savunmasiz olanlar olmak iizere ¢esitli piyasa segmentlerinin finansal okuryazarlik

durumunu anlamalidirlar.

(b)  Tiiketicilerin finansal okuryazarligi, diger yollarin yani sira, zaman zaman tekrarlanan
genis tabanli hanehalk: arastirmalariyla 6l¢iilmelidir.

(© Temel finansal okuryazarlik inisiyatiflerinin etkinligi, ilgili otoriteler veya kurumlar
tarafindan zaman zaman degerlendirilmelidir.

Finansal egitim ve bilgilendirme inisiyatiflerinin etkilerini ol¢mek amaciyla, halkin bir

orneklem grubunun finansal okuryazarligi, zaman zaman tekrarlanan biiyiik-6l¢ekli piyasa
arastirmalariyla olgiilmelidir. Uygulanan inisiyatiflerin bir halkin finansal okuryazarligi
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tizerinde olciilebilir bir etki yapmasi i¢in biraz zamana ihtiya¢ olacaktir, bu nedenle,
arastirmanin her dort ya da bes yilda bir tekrarlanmasi muhtemelen yeterli olacaktir.

Ek olarak, temel finansal okuryazarlik inisiyatiflerinin ulasmayr hedefledikleri insanlar
lizerindeki etkilerinin de degerlendirilmesi gerekir. Bu degerlendirme, politika yapicilara ve
fonlayicilara, hangi inisiyatifleri devam ettirmeleri (ve belki de dlcegini yiikseltmeleri) ve
hangi inisiyatiflerde degisiklik yapmalari veya hangi inisiyatifleri devam ettirmemeleri
gerektigine bilgiye dayanan bir temelde karar vermelerinde yardimci olabilir.

Tablo 8, banka-dis1 kredi kuruluslarini ilgilendiren temel mevzuatin bir 6zetini vermektedir.
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TABLO 8: Banka-dis1 Kredi Kuruluslar I¢in Tiiketici Koruma
Mevzuatina Genel Bakis

Kurulus veya

Hiikiimet

Kanunlar, Yonetmelikler, Direktifler ve Kilavuzlar

BM — Birlesmis 14 Aralik 1990 tarih ve 45/95 sayili Genel Kurul Karariyla kabul edilen, Bilgisayar
Milletler Ortamindaki Sahsi Veri Dosyalarinin Diizenlenmesine Iliskin BM Kilavuzlar

OECD - Ekonomik Bilgi Sistemleri ve Aglarinin Giivenligine Iliskin OECD Kilavuzlari: Bir Giivenlik
Isbirligi ve Kalkinma Kiiltiiriine Dogru

Orgiitii Kisisel Verilerin Siir Otesi Akislarina ve Mahremiyetin Korunmasina Dair Kilavuzlar,

1980

BIS — Uluslararasi
Odemeler Bankasi

Basel Bankacilik Denetim Komitesi, Konsolide KYC Risk Yo6netimi, Ekim 2004

Basel Bankacilik Denetim Komitesi, Bankalar I¢in Miisteri Detayli Teknik incelemesi,
Ekim 2001

APEC — Asya Pasifik
Ekonomik Isbirligi
Orgiitii

APEC Mahremiyet Cergevesi, 2005

AB — Avrupa Birligi

Tiiketici Kredileri Hakkinda Direktif, 1998/7/EC (87/102/EEC sayil1 Direktifi
degistiren Direktif)
Tiiketici Kredileri Hakkinda Direktif, 2008/48/EC

Tiiketiciler I¢in Kredi Szlesmeleri Hakkinda Direktif, 2008/48/EC (87/102/EEC sayili
Direktifi ilga eden Direktif)

Tiiketici Sozlesmelerinde Adil Olmayan Kosullar Hakkinda Direktif, 1993/13/EEC

I¢ Pazarda Adil Olmayan Isletmeden-Tiiketiciye Ticari Uygulamalar Hakkinda
Direktif, 2005/29/EC

Sahsi Verilerin Islenmesi Konusunda Bireylerin Korunmasi ve Bu Verilerin Serbest
Hareketi Hakkinda Direktif, 1995/46/EC

Elektronik Iletisim Sektoriinde Mahremiyetin Korunmasi ve Sahsi Veri ve Bilgilerin
Islenmesi Hakkinda AB Direktifi, 2002/58/EC

Uzaktan Sozlesmeler Konusunda Tiiketicilerin Korunmas1 Hakkinda Direktif,
1997/7/EC

Tiiketici Finansal Hizmetlerinin Uzaktan Pazarlanmas1 Hakkinda Direktif, 2002/65/EC

Finansal Enstriiman Pazarlar1 Hakkinda Direktif, 2004/39/EC (MiFID)

Avrupa Toplulugunu Kuran Antlasma (AB Antlagmasi), 1957 degistirilmis haliyle

COE — Avrupa Konseyi

Sahsi Verilerin Otomatik Islenmesi Konusunda Bireylerin Korunmas1 Hakkinda
Konvansiyon (ETS No. 108, 28 Ocak 1981) (01 Ekim 1985°de yiiriirliige girmistir) ve
Aciklama Raporu

ABD — Amerika
Birlesik Devletleri

Dodd-Frank Wall Street Reformu ve Tiiketici Koruma Kanunu, H.R. 4173, Temmuz
2010

Kredi Kart: Hesap Verebilirlik, Sorumluluk ve ifsa Kanunu, 2009 (2009 Kredi Kart1
Kanunu), H.R. 627, Mayis 2009

Tiiketici Kredi Koruma Kanunu (15 USC, Bolim 41), 1968

Kredilendirmede Dogruluk Kanunu (TILA), (15 USC § 1601), 1968

Adil Kredi Faturalandirma Kanunu, (15 USC § 1637), 1968

Adil Kredi Raporlama Kanunu (15 USC § 1681), 1970

Esit Kredi Firsatlar1 Kanunu (15 USC §§ 1691 — 1691e), 1974

Federal Ticaret Komisyonu Kanunu (15 USC §§ 41 —58), 1914

Adil Kredi Alacak Tahsilatlart Kanunu (15 USC §§ 1692 — 16920), 1977
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| FTC — Miisteri Bilgilerini Koruma Standartlari, 2002
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EK 1

BIREYSEL EMEKLILIK SIGORTASI SEKTORU

Bireysel emeklilik planlari, normalde, hanehalki i¢in en biiylik tek finansal yatirim kalemidir
ve giicli bir tiiketici korumasi bulunmadig: takdirde, hanehalki, planlarimi emeklilik geliri
ihtiyaclarim1 karsilamak i¢in yeterli bulmayabilir. Bununla birlikte, bireysel emeklilik
sistemlerinde tiiketici korumasi hakkinda calismalar heniiz emekleme evresindedir®. Mevcut
olan mevzuat da daha ziyade iilkeye-6zgii niteliktedir ve bir dizi skandallardan (Enron gibi)
ve 2007-09 finans krizinden sonra, ek emeklilik planlarinin rolii ve yapisinin altinda yatan bir
dizi varsayimlarin tekrar gézden gecirilmesi gerekmektedir.

Bireysel emeklilik sektoriiniin, uygun bir tiiketici koruma rejimi kurulurken mutlaka dikkate
alinmasi gereken bir dizi 6zellikleri vardir. Bu 6zellikler arasinda sunlardan s6z edebiliriz:

e Bireysel emeklilik tasarruflar;, bir 2nci yapisal temel blok®™ veya esdegeri tahtinda
zorunlu tutulabilir.

e Uye, sagkalana énceden tammlanmis faydalarin saglandigi planlardan birinde olacak
kadar sansli ise, fonlama seviyesi, normal aktiieryal standartlara tabi olmayabilir (6rnegin,
bir dizi lilkede kamu sektorii diizenlemeleri).

e Planin igveren-bazli (yani, bir ig dali diizenlemesi) olmasi halinde, iiyenin / bagli sahsin,
emeklilik planinin nasil fonlanacagi, ne gibi alanlara yatirilacagi, nasil yonetilecegi veya
idare edilecegi konusunda herhangi bir s6z hakki bulunmayabilir ya da ¢ok az s6z hakki
olabilir.

e Plan, bir miitevelli diizenlemesi tahtinda idare edilebilir ya da planin idaresi, tamamen,
yonetim kuruluslar1 araciligiyla igverene birakilabilir.

e Sistemin hem birikim hem de tasfiye yasam g¢evrimi asamalarina izin vermesi gerekir.
Bugiine kadar, pek ¢ok iilke tamamen birikim asamasina odaklanmistir, ¢linkii bireysel
emeklilik sistemlerinin gelistirilmesinin ikincil bir hedefi de sermaye piyasalarinin
gelistirilmesi olmustur.

Mutabik kalinmig bir ortak yaklagimin bulunmamasindan dolayi, bugiine kadar bireysel
emeklilik degerlendirmelerinde kullanilan Iyi Uygulamalar, sigorta sektorii icin (6zellikle
onceden tanimlanmis fayda planlari ve yasam boyu gelir planlariyla ilgili olanlar) ve menkul
kiymetler sektorii i¢in (dnceden tanimlanmis katki planlart ve yatirim fonlar i¢in) kullanilan
uygulamalara dayanmistir. Bununla birlikte, son deneyimler, uygun yatirim ve fonlama
stratejilerinin belirlenmesinde risk ve yasam c¢evrimi asamalarinin rollerini anlama geregi de
elestirel olarak dahil olmak {izere, bireysel emeklilikte tiiketici korumasi i¢in baska konularin
da en az onlar kadar 6nemli oldugunu gostermistir.

Emeklilik planlarina 6zgii diger konular arasinda sunlardan s6z edebiliriz: (1) tiiketicilere
emeklilik planlar1 hizmet saglayicilar1 (emeklilik plan1 yonetim sirketleri) arasinda tercih ve
gecis yapma esnekligi ve seceneklerinin saglanmasi; (2) emeklilik plan1 yonetim sirketleriyle
yapilan yatirim sozlesmelerinin hiikiim ve kosullari; (3) tasfiye (geri 6deme) asamasinin
uygulanmasi; (4) emeklilik fonundan diisiilen ve kesilen iicretler {izerindeki kontroller; (5)
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emeklilik plan1 yonetim sirketleri arasinda rekabet seviyeleri ve (6) isveren degistirirken, o
ana kadar birikmis haklarin tamaminin yeni isverene tasinabilmesi.

Bireysel emeklilikte tiiketici korumasi agisindan énem tasiyan bir diger konu da denetimdir.
Emeklilik planlari, ihtiyatli denetim otoritesi ya da vergi otoriteleri veya bunlarin bir
kombinasyonu (6rnegin, Avustralya, Kanada ve Peru) tarafindan denetlenebilir. Bireysel
emeklilik planlarinin denetim sorumlulugunun menkul kiymetler denetim otoritesine verildigi
(6rnegin, Rusya Federasyonu) ya da ayr1 ve bagimsiz sigorta ve menkul kiymetler denetim
otoritelerinin bir kombinasyonuna verildigi (6rnegin, Tiirkiye) ornekler de vardir. Sadece
birkag istisnayla (ABD gibi), bireysel emeklilik planlar1 devlet tarafindan sigortalanmaz. Bu
nedenle, su anda, yerlesmis bir uluslararas: yaklagim ve hatta bir yaklagimlar dizisi de mevcut
degildir. Bununla birlikte, devam etmekte olan son global arastirma, bireysel emeklilik
diizenlemeleri ve planlari igin Iyi Uygulamalar1 formiile etmeye baslamistir ve bu da, nihai
olarak, diger finans sektdrii unsurlarinda oldugu gibi, bir mutabakatla (uzlasi) sonuglanacaktir.
Bu arada, asagida sayilan Iyi Uygulamalar, faydali bir baslangi¢ noktasi islevini gorebilir. Bu
Iyi Uygulamalar, su ana kadar WBG’nin bes iilkede (Bulgaristan, Hirvatistan, Letonya,
Romanya ve Rusya Federasyonu) yaptig: tiiketici korumasi tani incelemeleriyle test edilmis
bulunmaktadirlar.

XXIX. TUKETICI KORUMA KURULUSLARI:

Tiiketici Koruma Rejimi:

Kanun, bireysel emeklilik sigortalar1 alaninda tiiketici korumasini tanimali ve bunun i¢in agik

ve net kurallar koymal1 ve bunlar1 destekleyici nitelikte yeterli kurumsal diizenlemeler mevcut

olmalidir:

(@) Kanunda, emeklilik yonetim sirketleriyle dogrudan iliski kuran tiiketicilerin ve ayrica,
isyeri bazli emeklilik sigortasi planlari iiyelerinin / bagl sahislarinin korunmasi
amacina yonelik etkin ve etkili bir rejim yaratan somut hiikiimler bulunmalidir.

(b)  Hem emeklilik tiiketici korumasinin uygulanmasi, denetimi ve ifasindan hem de veri
toplama ve analizinden (sorular, sikayetler ve ihtilaflar da dahil) sorumlu bir genel
tiikketici koruma dairesi veya bir uzmanlagsmis daire bulunmalidir.

(©) Kanun, bireysel emeklilik sigortalarina iligskin tiiketici korumasi alaninda, goniilli
tilkketici orgiitleri ve 6zdenetim orgiitleri de dahil 6zel sektor i¢in bir rol ongormeli ya
da en azindan boyle bir rolii yasaklamamalidir.

Diger Kurumsal Diizenlemeler:

(@)  Adli sistem, bireysel emeklilik tiiketici korumasina iliskin kurallarin uygulanmasi ve
icrasina giivenilirlik kazandirmalidir.

(b)  Medya ve tiiketici dernekleri de, bireysel emeklilik tiiketici korumasi alaninda aktif bir
rol oynamalidir.
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XXX.

IFSA VE SATIS UYGULAMALARI:

Genel Uygulamalar:

()

(b)

(©)

(d)

(€)

(f)

Bu iligkiler {i¢ asamasinin (satig-Oncesi, satis noktast ve satig-sonrasi) hepsinde
emeklilik yonetim sirketiyle veya isyeri bazli emeklilik sigortasi planiyla tiiketicilerin
iliskilerini kapsayan ifsa prensipleri ve uygulamalari bulunmalidir.

Bireysel emeklilik iirtinlerinin talep edilmesi ve diizenlenmesi hakkinda agik ve net
kurallar bulunmalidir.

Mevcut bilgiler ve tiiketiciye verilen bilgiler, tiiketiciyi, hesaplar, iiriinler ve hizmetler
konusundaki secenekleri hakkinda ve bu seceneklerin her biriyle baglantili riskler
hakkinda agikga bilgilendirmelidir.

Yeni katilan plan tiyelerinin, isyeri bazli emeklilik sigortas1 planlar1 kapsamindaki hak
ve yiikiimlilikleri konusunda tam olarak bilgilendirilmelerini temin etmekten
isverenler sorumlu olmalidir.

Isverenlerin istenmeyen personel uygulamalarindan (tam isveren katkilarinin verilmek
iizere oldugu bir anda hizmet akdinin feshedilmesi gibi) ka¢inmak i¢in c¢alisanlara
haklarin1 nispeten ¢abuk vermeleri gerekmelidir.

Isverenler, yaptiklari katkilarin usuliince tahsil edilmesini, muhasebelestirilmesini ve
emeklilik fonu yoneticilerine aktarilmasini saglamakla yiikiimlii olmalidirlar.

Reklam ve Satis Materyalleri:

(@)

(b)

(©)

Emeklilik yonetim sirketleri, reklam ve satis materyalleri ve prosediirlerinin
miisterileri yaniltmamasini saglamalidirlar.

Emeklilik yonetim sirketlerinin tiim pazarlama ve satis materyalleri, kolay okunabilir
ve ortalama halk tarafindan kolay anlagilir olmalidir.

Uriinlerine iliskin pazarlama ve satis materyallerinde yapilan tiim agiklamalardan ve
sirketin bir temsilcisi olarak hareket eden herhangi bir sahsin yaptig1 tiim beyanlardan
kanunen emeklilik yonetim sirketi sorumlu olmalidir.

Onemli Gercekler Beyani:

Tiiketici bir sézlesme imzalamadan 6nce, emeklilik yonetim sirketi, emeklilik planinin temel
faktorlerini ve plan hizmetlerini agiklayan bir Onemli Gergekler Beyani sunmalidir.

Ozel Durum Agiklamalari:

(@)

Emeklilik yonetim sirketleri, sunduklari {irtinler hakkinda, yatirim secenekleri, risk ve
faydalari, iicret ve komisyonlar™, devir kisitlamalar1 veya cezalari, hesaplar iizerinden
sahtekarlik eylemlerine karsi koruma ve hesap kapatma iicretleri de dahil gerekli
bilgileri ifsa etmelidirler.
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(b)

(©)

(d)

(€)

Ucret veya komisyonlarda yapilmasi planlanan degisiklikler, degisikligin yiiriirliige
giris tarihinden makul bir siire 6nce miisterilere bildirilmelidir.

Emeklilik yonetim sirketleri, emeklilik iirtinlerini kapsayan teminat diizenlemelerinin
niteligi ve cinsini tiikketicilere 6nceden bildirmelidirler.

Hesap Ozetleri ve beyanlarda ve islemlerle ilgili olarak verilen bilgilere gerektiginde
itiraz etmenin zamani, tarzi ve siireci hakkinda miisteriler 6nceden bilgilendirilmelidir.

Isveren degistirmeye, tasmnmaya veya isten ayrilmaya karar verdikleri takdirde
Onlerinde ne gibi seceneklerin bulundugu, satis esnasinda ya da bir isyeri bazli
emeklilik planina katilma sirasinda miisterilere yazili olarak bildirilmelidir.

Mesleki Yetkinlik:

()

(b)

(©)

Pazarlama personeli, islemleri satan ve onaylayan memurlar ve acenteler, sattiklari
diriinlerin karmagiklik seviyesine bagli olarak yeterli kalifikasyonlara ve yetkinlige
sahip olmalidirlar.

Kanun, acentelerin diizenleyici otoriteden veya denetleme otoritesinden ruhsat
almasini ya da en azindan faaliyet izni almasini gerektirmelidir.

Isyeri bazli emeklilik diizenlemelerinden sorumlu olan personel departmanlarinda,
planm1 iiyelere anlatabilecek ve varlik yonetim sirketleri gibi {i¢iincii sahis hizmet
saglayicilarla iliskileri yiiriitebilecek, uygun kalifikasyonlara sahip, en az bir kisi
bulunmalidir.

Miisterini Tani:

Satis memuru, potansiyel miisterinin yas, istthdam beklentileri ve mali durum gibi 6nemli
ozelliklerini incelemeli ve miisterinin risk alma istahin1 ve emeklilikle ilgili uzun vadeli
hedeflerini bilmeli ve ona uygun olan finansal iirlinleri tavsiye etmelidir.

Mali Durumun Ag¢iklanmasi:

()

(b)

(©)

(d)

Diizenleyici otorite veya denetleme otoritesi, ayr1 bir rapor olarak ya da bu konulari
diizenleyen kanundan dogan ifsa, aciklama ve hesap verebilirlik yilikiimliiliiklerinin bir
parcast olarak, emeklilik endiistrisinin gelismesi, saglik durumu ve kuvveti hakkinda
kamuya yonelik yillik raporlar ¢ikartmali ve yayimlamalidir.

Tim emeklilik yonetim sirketleri, mali durumlar1 ve kar performanslar1 hakkinda
bilgileri ifsa etmeli ve a¢iklamalidirlar.

Sagkalana dnceden tanimlanmis faydalarin saglandigi planlar i¢in fonlama seviyeleri
hakkinda yillik aktiieryal raporlarin yayimlanmasi gerekir ve iiyeler ve bagl sahislar,
bu planin giincel durumu hakkinda, agik bir dille yazilmig kisa bir raporla
bilgilendirilmelidir.

Onceden tanimlanmis katki pay1 ddemeli planlara iliskin yatirim raporlari, en azindan,
en iyl uygulamalar yatirim fonu raporlama gerekliliklerini karsilamalidir.
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Sozlesmeler:

Emeklilik iirtinleri i¢in tutarli sozlesmeler veya iiyelik formlart bulunmali ve sdézlesme
imzalanmadan Once sdzlesmenin igerigi miisteri tarafindan okunmali ya da miisteriye
anlatilmahdir. Ideal olan, miisterinin emeklilik s6zlesme planinin hiikiim ve kosullarni
anladigini kendi elyazisiyla beyan ve teyit etmesidir.

Sakin Kafayla Diisiinme Donemi:

Her tiirli bireysel emeklilik {irtiniiyle ilgili makul bir sakin kafayla diisiinme dénemi
birakilmalidir.

XXXI. MU.STER] HESAPLARININ TUTULMASI VE KAYITLAR:
Hesap Ozetleri:

(@) Onceden tanimlanmis katki payr dédemeli bir bireysel emeklilik planmin iiyeleri ve
bagl sahislari, yatirnm profillerini degistirme isteklerini bildirdikten sonra, kisa bir
stireden (0rnegin, bir hafta) daha uzun bir siireyle, belirli bir yatirim profiline (ve
ozellikle kendi isverenleri olan sirketin hisselerine) bagli tutulmamalidirlar.

(b)  Misterilere veya isyeri bazli emeklilik plani tiyelerine, hesap hareketlerinin (standart
bir bazda yatirim performansi da dahil) tam ve eksiksiz detaylarin1 okunmasi kolay bir
formatta sunan ve hesap mutabakatin1 kolaylastiran, diizenli bir bicimde hazirlanmig
bir hesap 6zeti gonderilmelidir.

(© Miisterilerin hesap Ozetlerinde kayitli islemlerin dogruluguna onceden belirlenmis
makul bir siire i¢erisinde itiraz etme haklar1 ve imkanlar1 bulunmalidir.

(d)  Misteriler hesap 6zetlerinin elektronik ortamda génderilmesini kabul ettiklerinde, bu
hesap Ozetlerinin de kolay okunabilir ve kolay anlasilabilir bir formatta olmalari
gerekir.

XXXIl. MAHREMIYET VE VERI KORUMA:
Miisteri Bilgilerinin Gizliligi ve Giivenligi:

(@) Bir emeklilik yonetim sirketinin bir miisterisinin finansal aktiviteleri ve islemleri gizli
tutulmali ve kanuni dayanagi bulunmayan 6zel ve kamu incelemelerine karsi
korunmalidir.

(b)  Kanun, emeklilik yonetim sirketlerinin, miisterilerinin sahsi bilgilerinin gizliligini ve
giivenligini bu bilgilerin giivenligine veya biitiinliigiine yonelik beklenen tehditlere
veya tehlikelere kars1 ya da miisterilere dnemli bir zarar veya rahatsizlik verebilecek
bicimde miisteri bilgilerine yonelik yetkisiz erisim veya yetkisiz kullanim cabalarina
kars1 korumak i¢in gereken tedbirleri almalarimi gerektirmelidir.
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Miisteri Bilgilerinin Paylasilmasi:

(@)

(b)

(©)

(d)

(€)

Emeklilik yonetim sirketleri, tiiketicinin hesab1 hakkinda bilgileri ii¢lincli sahislarla
paylasmayr  dislindikleri  {gilinci  sahis  islemleri  hakkinda  tiiketiciyi
bilgilendirmelidirler.

Emeklilik yonetim sirketleri, miisterilerin sahsi bilgi ve verilerini nasil kullandiklarini
ve paylastiklarini misterilerine agiklamalidirlar.

Emeklilik yonetim sirketlerinin, telepazarlama ya da dogrudan posta yoluyla
pazarlama amagclariyla, hesap bilgilerini veya sahsi bilgileri emeklilik yonetim
sirketiyle baglantili olmayan bir dis sirkete satmalari ya da onunla paylasmalari
yasaklanmalidir.

Kanun, bir miisterinin, emeklilik yonetim sirketinin miisteriye iliskin belirli bilgileri
baskalariyla paylagsmasini durdurmasina veya “engellemesine” miisaade etmeli ve
emeklilik  yonetim sirketi bu engelleme haklar1 konusunda miisterilerini
bilgilendirmelidir.

Kanun, miisterilere ait bilgilerin {igiincii sahislar tarafindan ifsa edilmesini de
yasaklamalidir.

izin Verilen ifsalar:

(@)

(b)

Kanun, miisterilere ait finansal kayitlarin resmi makam ve otoritelere verilmesi icin
belirli prosediirler ve istisnalar getirmeli ve diizenlemelidir.

Kanun, gizlilik kurallarmin ihlaline kars1 cezalar getirmelidir.

XXXIII. [HTILAF COZUMLEME MEKANIZMALARI:

Dahili Thtilaf Céziimleme Yolu:

()

(b)

(©)

(d)

Denetleme otoritesi, emeklilik yonetim sirketi icerisinde tazminat talebi ve ihtilaf
¢oziimleme uygulamalari i¢in bir dahili yol ag¢ilmasini ve kullanilmasini 6ngérmelidir.

Emeklilik yonetim sirketleri, belirli personelini, sorular1 ve sikayetleri icin tiiketicilerle
ilgilenmek tizere gorevlendirmelidir.

Emeklilik yonetim sirketi, ihtilaf ¢6ziimleme amacina yonelik dahili prosediirleri
hakkinda miisterilerini bilgilendirmelidir.

Diizenleyici otorite veya denetleme otoritesi, emeklilik yonetim sirketlerinin ihtilaf

¢cozlimleme amacina yonelik dahili prosediirlerine uyup uymadiklarmi arastirmali ve
denetlemelidirler.
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Resmi Ihtilaf Coziimleme Mekanizmalari:

Misterilerin emeklilikle ilgili bir sorunu kendi isverenleriyle veya bir emeklilik yonetim
sirketiyle ¢coziimleyemedikleri takdirde {i¢iincii sahislara bagvurmalarina olanak saglayan bir
sistem bulunmalidir.

XXXIV. GARANTI PROGRAMLARI VE EMNIYET HUKUMLERI:
Garanti Programlari ve Emniyet Hiikiimleri:

Garanti ve tazminat programlari, emeklilik sektoriinde, bankacilik ve sigorta sektoriinde
oldugu kadar yaygin degildir. Varliklarin emniyetini saglamak amacina yonelik fidiisyer
gorevlerin ve saklama diizenlemelerinin bulunma olasilig1 ise daha fazladir.

(@) Kanunda, emeklilik yonetim sirketlerinin emeklilik fonu varliklarini korumak igin
gereken tedbirleri almalarini1 ongoren bir temel kosul bulunmalidir.

(b)  Varliklarin korunmasini saglamak igin yeterli emanet veya saklama diizenlemeleri de
bulunmalidir.

XXXV. TUKETICI YETKILENDIRME & FINANSAL OKURYAZARLIK:
Kitle iletisim Araclar1 da Dahil Bir Dizi inisiyatifler ve Kanallar1 Kullanmak:

(@) Insanlarin finansal okuryazarligini artirmak ve gelistirmek igin bir dizi inisiyatif
gergeklestirilmelidir.

(b)  Ilgili otorite, kitle iletisim araclarmin, halka bireysel emeklilik sektérii de dahil ilgili
konular hakkinda finansal egitim ve bilgi vermelerini ve yol gdstermelerini tesvik
etmelidir.

(© Hiikiimet, 6zellikle bireysel emeklilik sektorii hakkinda tiiketicilere finansal egitim ve
bilgi verilmesi ve yol gosterilmesi konularinda resmi makam ve daireler, bireysel
emeklilik sigortasi denetleme otoritesi, bireysel emeklilik sektorii ve tiiketici dernek ve
birlikleri arasinda igbirligini tesvik etmeli ve gereken uygun tesvikleri saglamalidir.

Tiiketiciler I¢cin Tarafsiz Bilgiler:

(@) Finansal diizenleyici otoriteler ve tiiketici dernek ve birlikleri, bireysel emeklilik
iiriinleri de dahil finansal {irlinlerin ve hizmetlerin ana tiplerinin temel 6zellikleri,
fayda ve riskleri — ve miimkiinse maliyetleri — hakkinda internet ve basili yayinlar
araciligityla bagimsiz bilgi vermelidirler.

(b)  Ilgili otorite, sivil toplum orgiitlerini halka bireysel emeklilik konularinda tiiketici

bilinglendirme programlart sunmaya tesvik eden politikalar benimsemeli ve
uygulamalidir.

128



Tiiketicilere ve Finans Hizmetleri Sektoriine Damsmanhk Yapmak:

(@) Ilgili otorite, basta bireysel emeklilik fonu iiyeleri ve bagl sahislari olmak iizere
finansal tiiketicilerin gereksinim ve beklentilerini karsilayan finansal okuryazarlik
programlar1 gelistirmesine yardimei olmalart i¢in tiiketici dernek ve bilgilerine ve
bireysel emeklilik sektoriine danigsmalidir.
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EK2

KREDI RAPORLAMA SISTEMLERI

Kredi raporlamasi, modern finans sistemlerinin yasamsal Onemi haiz bir bileseni ve
tilketicileri kredilendirmenin etkinligi agisindan kritik bir faktordiir. Etkin, etkili ve dogru
kredi raporlama sistemleri, tiiketicilere cok degerli faydalar saglar ve onlarin krediye uygun
sart ve kosullarla erisme imkanlarini ve asir1 yiiksek bor¢lanmadan kaginmak i¢in kendi borg
seviyelerini izleme ve takip etme kabiliyetlerini artirir. Kredi raporlama sistemlerinin
saydamlig1, bu sistemlerin iyi yonetisimi acisindan énemlidir ve ayni zamanda, sahsi veri ve
bilgileri korumak amacina yonelik kontroller mevcut olmalidir. Kredi raporlamasi, finansal
hizmetlere erisimi ve finansal hizmetlerin kosullarini belirleyerek, bir tiiketicinin ekonomik
yasamini etkileyen ve giderek daha fazla yayilan bir aktivite haline gelmektedir. Kamu
politikasi, bir tarafta sahsi bilgi ve verileri islemenin ekonomik gerekgesi ile diger tarafta
miisteri verilerinin korunmasi arasinda dogru dengeyi bulmalidir. 2011 yil1 itibariyle, bir dizi
uluslararas1 veri koruma enstriimani bu konuda faydali bir kilavuz islevini gdrmelerine
ragmen (Tablo 9’a bakiniz), kredi raporlamasi konusunda tiiketici korumasi i¢in uluslararasi
Iyi Uygulamalar mevcut degildi.

Kredi raporlamasimi gelistirmek amacina yonelik birkag inisiyatif halen devam etmektedir.
Bat1 Yarikiire Kredi ve Bor¢ Raporlamasi Inisiyatifi (WHCRI)QS, kredi ve bor¢ raporlama
sistemlerinin yerel entegrasyonu icin politikalar ve eylemler belirlemekte ve tanimlamaktadir.
Bugiine kadar, Giiney Amerika’da sekiz iilkede (Brezilya, Sili, Kolombiya, Kosta Rika,
Meksika, Peru, Trinidad ve Tobago ve Uruguay) degerlendirme calismalari yapilmistir™.
WHCRI, Giiney Amerika Bolgesindeki tiim {ilkeleri zaman igerisinde kapsamay1
planlamaktadir. Ek olarak, IFC (WBG’nin bir parcasi olarak), diinya ¢apinda 100’den fazla
iilkede kredi biirolarma destek veren Global Kredi Biirosu Programim gelistirmistir®. WBG,
aynt zamanda, Afrika’da bor¢lular hakkinda verilerin kalitesini ve mevcudiyetini artirmak
amacina yonelik Afrika Kredi Raporlama ve Finansal Bilgi Altyap1 Programini da olusturmus
ve yiriitmektedir. Orta Dogu icin de benzer bir program hazirlanmasi 6ngdriilmektedir.

Ek olarak, Diinya Bankasi, kredi raporlamasi i¢in uluslararasi standartlar1 kapsayan bir set
hazirlamak amaciyla, BIS’in de destegiyle, Kredi Raporlama Standartlarin1 Belirleme Gorev
Giictlinii kurmustur. Bu adim, kredi raporlama sistemlerini kolaylastirmanin bir enstriimani
olarak tiiketici korumasi unsurlarmni da igceren Kredi Raporlamasi Genel Prensiplerinin ve
Eyliil 2011°de yayimlanmasiyla sonuglanmugtir™.

Ek olarak, Haziran 2008’de, Avrupa Komisyonu, AB igerisinde kredi bilgilerine erisimin ve
kredi bilgilerinin aligveriginin Oniindeki engelleri tespit etmek ve Komisyon’a tavsiyelerde
bulunmak iizere bir Kredi Tarihgesi Uzman Grubu kurmusturgg.

Bu Ekte verilen Iyi Uygulamalar, veri koruma politikalarina iliskin uluslararasi yaklasimlara
dayanmaktadir. Bunlar, Birlesmis Milletler, Ekonomik Isbirligi ve Kalkinma Orgiitii, Asya-
Pasifik Ekonomik Isbirligi, Avrupa Birligi ve Avrupa Konseyi tarafindan belirlenen temel
ilkeleri de igermektedirler. 100 iilkedeki kredi raporlama kanunlari ve yonetmeliklerinin
karsilastirilmasi yoluyla alternatif diizenleyici modeller de dikkate almmustir®. Béylece, bu
Iyi Uygulamalar, genis kapsaml1 bir politika literatiirii ve akademik literatiir ve iilkeler arasi
mukayeseli hukuk ¢alismalar1 temelinde ve bir dizi lilke-bazli analizlerden elde edilen pratik
deneyim esas alinarak hazirlanmus bulunmaktadir™™. Iyi Uygulamalar, kredi raporlama
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sistemlerinde saglam tiiketici korumasinin 6ziinii olusturan mahremiyet ve veri koruma
sorunlarini odak almaktadir. Bununla birlikte, baska konularin da 6nemli oldugu ve dikkate
alinmas1 gerektigi de bilinmektedir. Ozellikle, kredi raporlama sistemleri, yeterli icra
yetkilerine sahip uygun bir otorite tarafindan denetlenmelidirler. Ek konu ve sorunlar arasinda
tilketici koruma kuruluglarinin yasayabilirligi, tiiketicilere yeterli ac¢iklamanmn yapilip
yapilmadig1 sorulari, kredi biirolarina erigebilirlik konulari, miisteri bilgilerinin raporlama ve
kullanilmasi, ihtilaf ¢oziimleme mekanizmalari, tiiketici bilinglendirme ve yetkilendirmesi ve
kredi biirolar1 arasinda rekabet sorunlar1 sayilabilir.

TABLO 9: Kredi Raporlama Sistemleri I¢in Tiiketici Koruma
Mevzuatina Genel Bakis

Kurulus veya

Kanunlar, Yonetmelikler, Direktifler ve Kilavuzlar

Hiikiimet
BM — Birlesmis
Milletler

Insan Haklar1 Evrensel Beyannamesi Madde XII

16 Aralik 1966 tarihli Uluslararasi Sivil ve Politik Haklar Sartt Madde 17

14 Aralik 1990 tarih ve 45/95 sayili Genel Kurul Karartyla kabul edilen, Bilgisayar
Ortamindaki Sahsi Veri Dosyalarinin Diizenlenmesine Iliskin BM Kilavuzlar

OECD - Ekonomik
1§birligi ve Kalkinma
Orgiitii

Bilgi Sistemleri ve Aglarmin Giivenligine Iliskin Kilavuzlar: Bir Giivenlik Kiiltiiriine
Dogru, 2002

Konsey’in 23 Eyliil 1980 tarihinde benimsedigi, Kisisel Verilerin Smir Otesi
Akiglarina ve Mahremiyetin Korunmasina Dair Kilavuzlar Hakkinda Konsey Tavsiyesi

Kisisel Verilerin Sinir Otesi Akislarina ve Mahremiyetin Korunmasina Dair Kilavuzlar,
1980

Sinir Otesi Veris Akislar1 Deklarasyonu, 1985

Global Aglarda Mahremiyetin Korunmasina Dair Bakanlik Deklarasyonu, 1998

Diinya Bankast

Kredi Raporlama Sistemleri Hakkinda Prensipler ve Kilavuzlar, 2004

Etkin Odeme Aczi ve Alacakli/Borglu Rejimleri Hakkinda Prensipler, 2011

Kredi Raporlamas1 Genel Prensipleri, 2011

APEC

APEC Mahremiyet Cergevesi, 2005

AB

Sahsi Verilerin Islenmesi Konusunda Bireylerin Korunmasi ve Bu Verilerin Serbest
Hareketi Hakkinda Direktif, 1995/46/EC

Tiiketiciler I¢in Kredi S6zlesmeleri Hakkinda Direktif, 2008/48/EC (87/102/EEC sayili
Direktifi ilga eden Direktif)

COE - Avrupa Konseyi

Sahsi Verilerin Otomatik Islenmesi Konusunda Bireylerin Korunmas: Hakkinda
Konvansiyon (ETS No. 108, 28 Ocak 1981) (01 Ekim 1985’de yiiriirliige girmistir) ve
Aciklama Raporu

ETS No. 108 Konvansiyonda yapilan ve Avrupa Topluluklarinin Katilmalarma Izin
Veren Degisiklik (15 Haziran 1999 tarihinde ¢ikartilmis ve tiim Taraflarca kabul
edildikten sonra yiiriirliige girmistir) ve A¢iklama Memorandumu

ETS No. 108 Konvansiyona eklenen, Denetleme Otoriteleri ve Sinir Otesi Veri
Akiglar1 Hakkinda Ek Protokol ve Agiklama Raporu (ETS No. 181; 8 Kasim 2001
tarthinde imzaya ac¢ilmistir)

Sigorta amaglariyla toplanan ve islenen sahsi verilerin korunmasi hakkinda R(2002) 9
sayil1 Tavsiye (18 Eyliil 2002) ve Ac¢iklama Memorandumu

Odeme ve diger operasyonlar icin kullanilan sahsi verilerin korunmasi hakkinda R(90)
19 sayili Tavsiye (13 Eyliil 1990) ve Agiklama Memorandumu

AB - ABD

Giivenli Liman Cergevesi, 2000
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ABD

Adil Kredi Raporlama Kanunu, 1970

Adil ve Dogru Kredi Islemleri Kanunu, 2003

XXXVI. MAHREMIYET VE VERI KORUMA:
Kredi Raporlamasi1 Konusunda Tiiketici Haklari:

Kanun ve yonetmelikler, bu konulara iliskin temel tiiketici haklarini diizenlemelidirler. Bu
haklar sunlar1 kapsamalidir:

(@) Kurumun bilgi paylasim uygulamalar1 hakkinda edindigi bilgi temelinde tiiketicinin
bilgi paylagimina riza gosterme hakki.

(b)  Bireyin kimliginin dogru ve tam belirlenmesi sartina tabi olarak bireyin kredi raporuna
iicretsiz (en azindan yilda bir kere) erisme hakki.

(© Kredi raporu bilgileri sayesinde, olumsuz kredi kararlari hakkinda veya optimumun
altinda kosullar/fiyatlar hakkinda bilgi edinme hakki. Bu proseste, tiiketicilere, kredi
biirosunun ismi ve adresi verilmelidir.

(d) Al ay gibi belirli bir siire i¢erisinde tiim sorular hakkinda bilgilendirilme hakki.
(e Maddi olgular agisindan dogru olmayan bilgileri diizeltme ya da sildirme hakki.
() Ihtilafli ve tartismali bilgileri isaretleme (gdsterme) hakka.

(9) Tiiketici hakkinda kredi bilgilerinin (kredi agilmasiyla ilgili olmayan amagclarla)
ticiincii sahislarla paylasilip paylasilmayacagina karar verme hakki.

(h)  Kisinin ki, siyasi ve felsefi gorisleri, dini, saglik bilgileri, cinsel yonelimi veya
sendika iiyelikleri gibi (kredi raporunda bulunmayan) hassas bilgilerin 06zellikle
korunmasini saglama hakki.

(i) Olumlu bilgiler i¢in (6rnegin, en az iki yil) ve olumsuz bilgiler i¢in (6rnegin, 5-7 yil)
makul saklama siirelerine iligkin hak.

()] Bilgilerin yetkisiz erisime, verilerin kotiiye kullanilmasina ya da verilerin kaybolmasi
veya tahrip edilmesine kars1 korunmasi igin yeterli giivenlik tedbirlerinin alinmasini ve
bilgilerin gizli tutulmasini saglama hakki.

Bilgi islemede saydamligi saglamanin on kosulu, bilgiye dayanan riza (onam) almaktir. BM
Kilavuzlarimin dosyalara iligkin 3. Maddesine gore, “bir dosyanin hangi amacla kullanilacag
ve bu amaca yonelik nasil kullanilacag agik¢a belirlenmelidir; mesru ve yasal olmalidir ve
belirlendikten sonra, belirli bir diizeyde kamuya aciklanmalidir ya da ilgili kisinin bilgisine
sunulmalidir.” Bu, iglenen sahsi verilerin tiimiiniin belirtilen amaca uygun olmasini, gizli veri
tabanlarinin bulunmamasini ve verilerin ilgili veri siijesinin izni olmadan kullanilmamasini
saglar. Denetim amaglariyla bilgilerin bir kamu kredi siciliyle paylasiimasi baglaminda bu
haktan feragat edilebilir. Bununla birlikte, tiiketicinin en azindan bu bilgi paylasim tarzi
hakkinda bilgilendirilmesi ve kanunun duruma uygulanabilecek maddelerine atif yapilmasi
gerekir.
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Diinya ¢capinda, tiiketici korumasina yénelik bu Iyi Uygulama, AB Veri Koruma Direktifi (27
AB Uye Devletinde ve bazi Giiney Amerika iilkelerinde uygulanmaktadir), Avrupa-disinda pek
cok kanun*®, COE Konvansiyonu ve ayrica, Kigisel Verilerin Simir Otesi Akislarina ve
Mahremiyetin Korunmasina Dair OECD Kilavuzlarimin A¢iklik Prensibi 12 gibi pek ¢ok veri
koruma kanununa yansimistir.

Kisisel bilgilere ve bu baglamda kredi raporuna ve puanina erigim hakki, BM Kilavuzlarinin
4. Prensibine dayanmaktadir (kimligin usuliine uygun kanitlanmasini gerektiren “ilgili-sahis
erigimi”). “Erigim ve diizeltme haklar1”, tiim onemli uluslararasi veri koruma enstriimanlar
(BM, OECD, AB ve APEC prensipleri) tarafindan tanminmaktadir. Gelismis kredi raporlama
rejimlerinin ¢ogu, (ornegin, ABD de yapildigi gibi) kredi puaninin tiiketicilere agiklanmast
kuralint uygulamaktadirlar. Bu, maliyet-etkin bir tarzda uygulanabilir, fakat sektoriin daha
yeni ¢alismaya basladigi bir donemde sirketlerin erisim kosullariyla asirt yiiklenmemelerini
saglamak icin sektoriin gelisme asamasina goére uyarlanmalidir. Bu durumlarda, bir gegis
donemi konulmalidrr.

Bir veri koruma kanunu bulunan iilkelerin ¢ogunda kisilerin kendisi hakkinda bilgilere
erismesine imkan taninmaktadir.

Erisim, ihtilaflarin ¢oziimlenmesi ve bilgilerin diizeltilmesinin 6n kosuludur. Bu temel haklar,
BM Kilavuzlari (Prensipler 2 ve 4) ve Kisisel Verilerin Smir Otesi Akislarina ve
Mahremiyetin Korunmasina Dair OECD Kilavuzlar: (Bireysel Katilim Prensibi 13) gibi, veri
korumaya iliskin onemli uluslararasi enstriimanlarin hepsinde taminmaktadir. Ikincisinde,
bireyin veri kontrolériinden kendisi hakkinda bilgilerin alinip alinmadigini teyit ettirme ve bu
bilgilerin makul bir siire icinde ve makul bir tarzda iletilmesini saglama hakkina sahip oldugu
ifade edilmektedir. Erisimden, Diinya Bankasi’min Etkin Odeme Aczi ve Alacakli/Bor¢lu
Rejimleri Hakkinda Prensiplerinde de (Prensip B1.4) bahsedilmektedir'®. Ek olarak,
diizeltme igleminin maliyetinin veri kontrolorii tarafindan karsilanmasi gerekir (BM Prensibi
4). Jentzsch’ye (2007) gore, bilgiyi diizelttirme hakki 40°dan fazla iilkede taninmigtir.

Bir ihtildf olmast halinde bilgiyi bloke ettirme hakki da kredi raporlama rejimlerinde
yaygindir. 2005 ile 2006 yillar1 arasinda, bu hak, 25 iilkede uygulanmistir. Bir ihtildf
gosteren, bloke edilmis veya isaretlenmis bilgiler, alacaklilar i¢in bir ek kalite sinyalidir.
Bilginin kime ifsa edildigini bilme hakki ise 44 iilkede uygulanmistir (Jentzsch, 2007).

Cogu durumda, riza prensibi, bireylerin kendilerine ait bilgilerin kredi acmayla ilgisi
bulunmayan pazarlama gibi amacglarla iglenmesini ve kullanilmasini engelleyebilecekleri
hiikmiinii de kapsamaktadir. Pazarlama kisitlamalart (dahil olmak veya hari¢ tutmak
acisindan) 23 iilkede gegerliydi. Engelleme ve hari¢ tutma, pazarlama katilim oranlarini
artirtr ve sorunun ifade edilme bigimine baglldlrlm. Ornegin, APEC Prensibi 1V (Sahsi
Bilgilerin Kullanimi), bireyin riza beyaminda bulundugu durumlar haricinde, bilgilerin
sadece onceden belirlenmis toplama amaglariyla kullanilmasini 6ngormektedir.

Duyarl bilgilerin o6zellikle korunmasint saglama hakki, OECD Raporlart (Mahremiyetin
Korunmasi Kilavuzlari Hakkinda Goriisler), BM Prensipleri (Prensip 5), COE Konvansiyonu
(Madde 6), AB Veri Koruma Direktifi (Madde 8) ve AB-ABD Giivenli Liman Cer¢evesi gibi
pek ¢ok onemli uluslararasi enstriimanda tamnmaktadir. Diinya Bankasi Prensiplerinde
(Prensip 15) ayrimciliga karst hukuki kontroller konusu da tartisilmaktadir. Sadece APEC
Mahremiyet Cergevesi, kisisel duyarl bilgilerin ekstra korunmasini talep etmemektedir.
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Ornegin, Kigsisel Verilerin Sinir Otesi Akiglarina ve Mahremiyetin Korunmasina Dair OECD
Kilavuzlar: (Prensip 10), BM Prensipleri (Prensip 3), APEC Mahremiyet Cercevesi (Prensip
11l Toplama Swtmirlamasi) ve COE Konvansiyonu gibi onemli uluslararasi enstriimanlar da
bilgi toplama ve dagitimimin simrlandirilmasim talep etmektedirler. Ornegin, sonuncusu,
Madde 5(e)’de, verilerin “veri siijelerinin kimliginin bu verilerin saklanma amaglart icin
gereken siireden daha fazla bir siireyle belirlenmesine izin vermeyecek bir tarzda korunmasi
gerektigini” ifade etmektedir. Sirketler kisisel bilgileri asir1 miktarda toplamak isteyebilirler
ve bu da pivasa sonuglarimin optimum altinda olmasina yol acabilir'™®. Bu nedenle, veri
toplamayr simirlandiran siive limitleri koymak iyi bir uygulama olacaktir.

Arastirmaya konu olan iilkelerin olusturdugu bir alt-6rneklem grubunda, olumsuz bilgiler i¢in
uluslararasi ortalama saklama stireleri iflas halinde yedi yil, davalarla ilgili olarak bes yil ve
mahkeme kararlart konusunda alti yildir. Diinya Bankasi, bes ild yedi yili onermektedir
(Prensip 17). Yukarida agiklanin “amag spesifikasyonu” prensibine gore, olumlu bilgilerin de
asirt bir siireyle saklanmamast gerekir, ¢iinkii bu bilgiler bir siire sonra kestirim giiclerini

kaybederler.

Finans kuruluglarinin olumsuz kredi kararlari hakkinda miisterilerini bilgilendirme gorevi,
artik hem ABD hem de Avrupa mevzuatinda kendisine yer bulmustur. Jentzsch'ye (2007)
gore, bu madde (2005-2006 arastirma donemi esnasinda) sadece yedi iilkenin mevzuatinda
mevcuttu; kismen, bunun sebebi, maddenin Tiiketiciler I¢cin Kredi Sozlesmeleri Hakkinda AB
Direktifinin 9. Maddesinde Avrupa’da daha yeni ortaya konulmasiydi.

Direktife gore, kredi kuruluslari, veritabani arastirmasinin sonuglart ve bakilan veri
tabanlarmin ozellikleri hakkinda tiiketiciyi derhal ve iicretsiz bilgilendirmelidirler. Optimum
alti kosullar hakkinda tiiketicileri bilgilendirme ek gorevi ise, ABD mevzuatinda mevcuttur™.
Tiiketicileri “sadece olumsuz kararlar” hakkinda bilgilendirme yeterli veri korumasi igin
yeterli degildir.

Kamu sektorii ve ozel sektor kredi sicillerinin sahsi verilerin kullanilmas: hakkinda aymi
diizeyde tiiketici korumasi saglamasi icin de ¢aba gosterilmelidir. Her iki tip bilgi sistemi de,
bireylerin kimliginin tespitine imkan veren veriler saglamaktadir ve her ikisi de, finans
hizmetlerinin tiiketicileri igcin ayni yiiksek koruma kalitesini saglamalidiriar.

XXXVII. TUKETICI YETKILENDIRME & FINANSAL OKURYAZARLIK:
Tiiketiciler I¢cin Tarafsiz Bilgiler:

Finansal diizenleyici otoriteler, kredi raporunun aktif yonetimi i¢in bilgilerini artirmak isteyen
tiiketicilere internet ve basili yayinlar araciligiyla bagimsiz bilgiler sunmalidirlar.

Kredi raporlamasi egitimi; mahremiyet secenekleri ve bu segeneklerin etkileri ve hak ve
viikiimliiliikleri hakkinda tiiketicileri bilgilendiren temel bilgilendirme brogiirii gibi ¢egitli
farkl faaliyetlerden olusabilir. FTC nin bazi ornekleri asagida sunulmaktadir:

Kisisel Finansal Bilgileriniz Icin Mahremiyet Secenekleri

Daha Iyi Bir Kredi Raporu Hazirlamak

Kredi Onarimi: Kendi Kendine Yardim En lLyisi Olabilir

Tiiketici Rapor Bilgilerinin Kullanimi? Yeni Kural Nasil Olacagini A¢ikliyor
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Tiiketicilerin, kredi puanit daha iyi bir kredi riskini yansittiginda kredi finansman maliyetinin
azaltilabilecegini ve bunun nasil saglanabilecegini anlamalarina yardimci olmak onemlidir.
Kredi raporlamast egitimi, kredi puani tizerinde etkisi bulunan temel faktorler hakkinda bir
aciklamay: da icermelidir. ABD, Giiney Afiika ve Ingiltere’de diizenleyici otoriteler
tarafindan aktif bir sekilde kamu bilgilendirme kampanyalar: orgiitlenmigtir.

Kredi Raporlamasi Bilinci:

Finansal tiiketici koruma ve egitimi inisiyatiflerinin uygun olmasini temin etmek i¢in, finansal
okuryazarligin periyodik olarak tekrarlanan biiyiik-6l¢ekli anket ve arastirmalarla 6l¢iilmesi
gerekir. Bu anket ve arastirmalar, kredi raporlamasi ve puanlama hakkinda sorulari da
igermelidir.

Kredi raporiamasi, ekonomide diger daha fazla yayginlagsan bir aktivite haline gelmektedir.
Bu nedenle, kredi raporlamasina iliskin kamu bilgilendirme kampanyalarinin gereksinimlere
miimkiin oldugu kadar uyarlanabilmesi i¢in, finansal okuryazarlik anket ve arastirmalarina
kredi raporlamasina iliskin bilgi hakkinda sorular da dahil edilmelidir. Bununla birlikte, bu
Iyi Uygulamanin herhangi bir uluslararast onciilii de bulunmamaktadir.
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EK 3

ARKA PLAN BILGILERI

FINANSAL TUKETICI KORUMA VE GLOBAL FINANSAL MEVZUAT:
Global Perakende Finans Pazarinin Gelismesi:

2007-2009 finans krizine kadar, global ekonomiye, her yil tahminen 150 milyon yeni
finans hizmetleri tiiketicisi katillyordu. Artis oranlari o zamandan bu yana yavasladi, fakat
biiylime siireci hala hizli devam ediyor. Yeni tiiketicilerin ¢ogu, finansal tiiketici korumasinin
hala emekleme doneminde oldugu gelismekte olan iilkelerden. Global tiiketici borglari, 199011
yillarm ilk yarisinda GSYIHnin yiizde 12-14°ii araligindaydi, fakat son yillarda bu oran
yiizde 18’¢ kadar yiikseldi. Ipotekli borglar ¢ok daha hizli bir yiikselis gsterdi: 2000 yilinda
GSYIH’nin yiizde 46’smdan 2007 yilinda GSYIH’nin yiizde 70’ine”’. Ayni zamanda,
hanehalki, kendi emeklilik sigortalarini fonlama konusunda daha fazla sorumluluk almaya ve
bir yandan da menkul kiymetlere, yatirnm fonlarma ve sigorta poligelerine yaptiklari
yatirimlart  artirmaya basladilar. Ek olarak, ozellikle diisiik-gelir diizeyindeki {ilkelerde,

hanehalki, 6deme hizmetleri ve havaleleri daha fazla kullanmaya da basladilar'®.

Finansal tabana yayilmanin genislemesini destekleyerek, tiiketici finansmanindaki artis,
ekonomik biiyiimeye ve kalkinmaya katkida bulunuyor. Finans hizmetleri, tiim hanehalki
fertleri igin iki temel fonksiyonu yerine getirmektedir: risk yonetimi ve zamanlararasi tiikketim
diizeltmesi. Bu hizmetleri kullanarak, tiiketiciler, kitlilk donemlerinde tiiketimlerini
“diizeltebilmekte” ve bdylece, iiretken sermayelerini tiketip bitirmek zorunda
kalmamaktadirlar. Ek olarak, finansal hizmetler, tiketicilerin, kiigiik-6l¢ekli de olsa, kendi
islerinin varliklar1 da dahil yeni varliklara yatirim yapabilmek i¢in disaridan fon ve kredi
temin etmelerine olanak saglamaktadir. Ayrica, resmi (formel) finans hizmetlerinin

kullanilmasi, finansal islemlerin verimli olmasina yol agmaktadlrmg.

Yine de, diinya ¢apinda tahminen 2,7 milyar ¢alisma-¢agindaki yetiskin, hala resmi (formel)
finans hizmetlerine erisime sahip degil ve bu kisiler, gayri resmi (formel olmayan),
giivenilmez ve genellikle pahali finans hizmeti saglayicilarina basvurmak zorunda
kahyorlarllo.

Tiiketici Finansmani ve Finansal Istikrarin Karsilastig1 Risk:

2007-2009 global finans krizi, finansal sistemin ve global ekonominin uzun-vadeli
istikrar icin finansal tiiketici korumasimin onemini gozler oniine serdi. Yorumcular,
finansal kaldira¢ ve risklerde siirdiiriilemez artiglar1 destekleyen makroekonomik ve finansal
dengesizliklerin biriktigi uzun bir siire ve asir1 global likidite seviyeleri ve sinirlandirilmamis
finansal yenilik¢ilik etmenlerinin bir kombinasyonuna isaret ettiler'™. Finansal krize katkida
bulunan bir faktor de, son onyil boyunca hanehalki bor¢lanmasindaki hizl artistt™*. Finans
kuruluslar1 da, finansal risklerini hanehalkina devrettiler ve hanehalki kesimi, dovizle ve
degisken faiz oranlariyla bor¢lanmanin getirdigi riskler gibi yeni risk tiplerine giderek artan
bir oranda maruz kalmaya basladi™. Gelismis ipotek pazarlarinda, bazilarimin sorunlu kredi
gecmisleri bulunan borglulara (ayarlanabilir faiz oranli melez ipotekler gibi) karmasik
finansal iirlinler ve hizmetler satildi. Giiniimiiziin birbirine derin bir sekilde bagli olan finans
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pazarlarinda, bu hanehalki kredilerinin sekiiritizasyonu, hanehalki finansindaki zayifliklar:
global finans sisteminin kalan kismina yaymaktad1rll4. Ayrica, finans pazarmin sermayenin
etkin tahsisi ve dagitimini saglama konusunda oynadigi merkezi rolden dolayi, finans
pazarindaki eksiklik ve sorunlarin ekonominin kalan kismi {izerinde diger pazarlardaki
zayifliklara kiyasla daha biiyiik bir etki yapmasi olasilig1 vardir.

Son onyill boyunca, resmi (formel) finans hizmetlerinin kullammmn diisiik-gelir
diizeyindeki ve gelismekte olan iilkelerin cogunda yayginlasmasi ve artmasi sayesinde
mevcut risk de alevlenmistir. Finansal tabana yayilma seviyelerinin artmasi, gelismekte olan
ekonomilerde siklikla finansal tiiketici korumasinin zayif oldugu resmi (formel) finansal
pazarlara yeni tiiketiciler getirmistir. Ek olarak, teknoloji, ilk kez bir finansal iirlin tiikketen
tiikketicilerin cogunun ihtiya¢ duydugu koruma tiplerini de degistirmistir. Ornegin, formel
bankacilik hizmetine erisimin giic oldugu durumlarda, cep telefonlariyla verilen finans
hizmetleri tiiketiciler i¢in kritik bir ihtiyaci karsilamistir. Bununla birlikte, bu hizmet sunumu,

tiiketici bilgilerinin ifsasi ve riicu (bagvuru) sorunlarini da giindeme getirmektedir'*®,

Aym zamanda, ozellikle diisiik-gelir diizeyindeki iilkelerde tiiketicilerin finansal
okuryazarhk seviyesi, tiiketicilerin finansal hizmet kullanimindaki artis1
yakalayamamstir. Finansal okuryazarlik seviyesi, ¢gogu tiiketicinin mevcut finansal tirlinleri
ve hizmetleri anlamalar1 i¢in gereken seviyenin — ve tiiketicilerin ne satin aldiklarini
bildiklerinden emin olabilmeleri igin gereken seviyenin hayli gerisinde kalmaktadir.
Gelismekte olan iilkelerin cogunda, halkin 6nemli bir kismi, karmasiklarini bir kenara birakin,
en temel finansal {iriin ve hizmetleri bile daha 6nce hi¢ kullanmamustir. Finansal tiriinleri ilk
kez tiiketen tiiketicilerin ¢ogu icin, arkadas ve genisletilmis aile ¢evrelerinden hi¢ kimse,
ipotekli ev kredisi gibi bir uzun-vadeli finansal s6zlesmeye daha 6nce hi¢ girmemistir. Ayrica,
en temel finansal iiriin ve hizmetlerde bile, deneyimsiz tiiketicilerin formel finans hizmetlerini
kullanmanin getirebilecegi i¢sel riskleri ve ddiilleri anlama kabiliyetinde sorunlar olabilir.

Finansal Tiiketici Korumasi, Finansal Sistemin Gelismesi ve Risklerin Hafifletilmesi:

Finansal tiiketici korumasi, perakende finans pazarlarimin etkinligini, saydamhgim ve
derinlesmesini artirir. Bilgi haklar1 ve temel haklarla donatilmis — ve sorumluluklarinin
bilincinde — olan tiiketiciler, finans sistemine piyasa disiplini getirmenin Onemli bir
kaynagidirlar ve finans kuruluslarini, tiiketicilere faydali {irlin ve hizmetler sunarak rekabet
etmeleri konusunda tesvik etmektedirler. Bu da, tiiketicilerin formel finans hizmetleri
pazarina duyduklari giiveni ve bu pazara olan angajmanlarini artirir.

Finansal tabana yayilmadaki artisin denk bir biiyiimeyle sonuclanabilmesi i¢in finansal
tiiketici korumasina ihtiya¢ vardir. Giglii tiiketici korumasi, finans hizmetleri kullaniminda
meydana gelen artisin tiim tiiketicilerin yararina olmasinin ve hanehalk: icin gereksiz risk
yaratmamasinin saglanmasina yardimei olur. Ote yandan, zayif finansal tiiketici korumasi da,
tiiketici finansal {iirlinleri ve hizmetlerine artan erisimin biiylimeyi tesvik edici etkilerinin
kaybolmasina veya biiyiik oranda azalmasina sebep olabilir™®. Zayif koruma, tliketicilerin
giivenini ve halkin gilivenini sarsar ve boylece, hanehalkini finansal {iriin ve hizmetleri satin
almaktan caydirir — ve satin aldiklar1 {iriin ve hizmetlerin onlarin gereksinim ve amaclarin
karsilamamast olasiligin artirir.

Tiiketici korumasi, finans kuruluslarinin yonetisimini de gelistirir. Finans hizmetlerinin
sunumunda saydamlig1 ve finans kuruluslarinin hesap verebilirligini giiclendirerek, tiiketici
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korumasi, iyi yOnetisime olan talebin artmasina ve finans sisteminde is standartlarinin
kuvvetlenmesine yardimci olur.

EKk olarak, tiiketici korumasi, finans kuruluslarina, perakende miisterilerle olan islem ve
iliskilerinde Kkarsilasabilecekleri pek cok riskle yiizlesmelerinde yardimeci olur. Nisan
2008 raporunda, Basel Bankacilik Denetleme Komitesi, Uluslararasi Menkul Kiymet
Komisyonlar1 Orgiitii ve Uluslararas1 Sigorta Denetcileri Birligi Miisterek Forumu, perakende
miisterilere finansal {iriin ve hizmetlerin “kdtii satilmasiyla” baglantili {i¢ temel potansiyel risk
belirledi*'’. Bu riskler: (1) miisterilerin agtiklar1 toplu davalarin veya denetleme otoritelerinin
actiklart icra takiplerinin basarili olmasi ve bunun da, finansal tazminat veya para cezasi
O0deme ylikiimliiliikleriyle sonuglanmasi halinde kanuni risk; (2) perakende miisterilere adil
davranilmamasi ve onlarin da bir finans kurulusunu diglamalar1 ve islerini ondan geri
¢ekmeleri halinde kisa-vadeli likidite riski ve uzun-vadeli 6deme aczi riski ve (3) bir finans
kurulusunun (veya bir finansal iiriin tipinin) problemlerinin tiim finans sistemine yayilmasi
halinde bulasma riski**®. Etkin tiiketici korumasi, finans firmalarinin eylemlerinin onlar1 kot
satis elestirilerine maruz birakmamasinin  saglanmasina yardimer olabilir. Ozellikle
mikrofinans sektoriinde, borglular asir1 borglandiklarinda ortaya c¢ikan itibar riskinden
kacinmak i¢in bir asgari tliketici korumasi mevzuatina gereksinim vardir.

Son, ama c¢ok onemli noktalardan biri de, tiiketici korumasinin, finans sistemini devletin
asir1 reaksiyon gostermesi riskine karsi korumasidir. Sirasiyla Birlesik Krallik’ta ve
Avustralya’da gergeklesen sigorta ve emeklilik sektorii skandallart sirasinda, tiiketici
korumasinin ¢ok az olmasinin etkileri ¢cok belirgin bir bigimde goriildii ve bu da, tiiketici
bilgilerinin ifsas1 da dahil diizenleyici reform i¢in tavsiyeler konusunda kapsamli arastirmalar
yapilmasiyla sonuglandi™. Finans sisteminin bir kisminin ¢okmesine verilen politik cevap,
agir yonetmelikler ve mevzuatla asir1 kompansasyon olabilir. Tiiketici koruma tedbirlerinin
benimsenmesine yonelik artan halk baskisina bir reaksiyon olarak, bazi hiikiimetler, tiiketici
kredileri i¢in faiz oram iist limitleri koymak yoluna saptilar ve bdylece, kredi piyasalarinin
gelismesini dinamitlediler. Kotii satisla ilgili sorunlar ozellikle yiiksek-gelir ve orta-gelir
diizeyindeki tilkelerde 6nemli olmalarina ragmen, diisiik-gelir diizeyindeki tilkelerde de bu tip
sorunlar vardir. Ornegin, Hindistan ve Nikaragua’da, mikrokredinin kotii satilmasi, kredi
verenlerin kredi geri 6demelerini tahsil etme kabiliyetlerini kisitlayan bir mevzuatla

sonuglanmlstlrm.

FINANSAL TUKETICI KORUMA PROGRAMLARININ TASARLANMASI:
Temel Unsurlar:

Finansal tiiketici korumasinin odak noktasi, bir perakende miisteri ile bir finans
kurulusu arasindaki iliski ve etkilesimdir. Basarili bir tiiketici korumas1 sistemi kurmak
icin, sofistike olmayan (ve muhtemelen okuryazar olmayan) perakende tiiketiciler ile ¢ok
sofistike kurumsal miisteriler arasinda bir ayrim yapilmasi énemlidir. Kurumsal miisteriler ile
finans kuruluslar arasindaki islemler, hanehalkina ve bireylere zarar verebilecek nitelikteki
problemlerin coguna tabi degildir. Bu sebeple, finansal tiiketici korumasinin odaginda, finans
hizmetleri i¢in perakende pazari (bazen isletmeden-tiiketiciye ya da “B2C” pazari olarak da
anilmaktadir) vardir.

Sorunun kalbinde yatan mesele sudur: finansal tiiketici korumasina duyulan ihtiyac, bir
tarafta tiiketiciler ile diger tarafta onlarin finans hizmeti saglayicilar1 arasinda giic, bilgi
ve kaynaklar konusunda mevcut dengesizlikten kaynaklanmakta ve dolayisiyla,
tiikketicileri dezavantajli bir konuma sokmaktadir. Finans kuruluslari, tirlinlerini iyi
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tanirlar, fakat bireysel perakende tiiketicilerin satin aldiklar1 finansal {iriinler hakkinda yeterli
bilgi edinmeleri hem zor hem de maliyetlidir'*>. Ek olarak, finansal iriin ve hizmetlerin
anlagilmas1 gligtiir ve bu sorun, son yillarda karmasiklik ve sofistikasyonda goriilen artigla
birlestiginde daha da ciddi hale gelmektedir. Ayrica, tiiketiciler igin, firmalar1 bireysel
sO6zlesmelerinin kosullarina uymaya zorlamak amacina yonelik davalar agmak da normalde
hem pahali hem de problematiktir.

Tiiketiciler ile hizmet saglayicilar1 arasindaki dengesizlik 6zellikle finans piyasalarinda
belirgindir. Kismen, bunun sebebi, siklikla tiiketiciye bir beklenen vadeli bor¢ 6demesi de
bulunan ve ¢ogu durumda ancak nadiren satin alinan finansal iirlin ve hizmetlerin karmasik
niteligidir. Konut ipotekleri bunun giizel bir 6rnegidir. Tiiketicilerin ¢ogu, bir ev ipotegi
iliskisine, girseler girseler hayatlar1 boyunca sadece birkag kez girerler. Bu da, en azindan
tasinmaz mallar1 ilizerindeki teminat agisindan, tiiketicilerin hatalarindan 6grenmelerini ve
finansal okuryazar olmalarini giiglestirir. Ote yandan, bir bankamin veya baska finans
firmasinin, tiiketici gercegi 6grenene kadar muhtemelen ¢ok zaman gegecegini bilerek, kotii
kaliteli veya aldatic1 nitelikteki iirlinlerden fayda saglamasini kolaylastirir. Ayrica, finansal
iriin ve hizmetler hakkindaki kararlar, sofistike perakende miisteriler icin bile karmagik
karakterde olan risk degerlendirmelerini ve gelecek deger tahminlerini gerektirir. lyi gelismis
pazarlarda bile, zayif finansal tiiketici korumasi, hanehalkini finansal sahtekarliklar ve
dolandiriciliklar da dahil finans kuruluslarinin adil olmayan ve kotii niyetli uygulamalarina
kars1 savunmasiz kilabilir. Tiiketiciler, 6zellikle dovizle ve biiylik bor¢lanmalarda risklerin
yeterince agiklanmamasi sorunuyla da karsilasabilirler.

Iyi diizenlenmis ve etkin bir finans sistemi, tiiketicilere, su bes 6geyi saglamahdir:

1) Finansal iirlin ve hizmetlerin fiyatlari, sart ve kosullar1 (ve i¢sel riskleri) hakkinda tam,
diizgiin, yeterli ve karsilastirilabilir (ve anlasilabilir) bilgi saglayarak, saydamhik;

(2 Finansal iiriin ve hizmetlerin satis ve reklaminda ve ddemelerin tahsilinde zorlayici
olmayan, adil ve makul uygulamalar saglayarak, secme imkani;

3) Sikayetlerin bildirilmesi ve ihtilaflarin ¢éztimlenmesi i¢in ucuz ve hizli mekanizmalar
saglayarak, tazmin ve telafi imkanlari;

4) Ugiincii sahislarin sahsi finansal bilgilere erisimini kisitlayarak ve bu konuda koruma
saglayarak, mahremiyet ve

(5)  Finans firmalarmin profesyonelce hareket etmelerini ve soz verdikleri seyleri
vermelerini saglayarak, giiven.

Finansal tiiketici korumasi, iki yolla saglanabilir: (1) finansal regiilasyon (mevzuat) ve
(2) finansal egitim. Bu finansal regiilasyon (mevzuat), piyasa davranislari hakkinda yapilan
diizenlemelerden, yani, finans kuruluslarinin finansal iirlin ve hizmetleri tiiketicilere sunarken
uymalar1 gereken piyasa davranis kurallarin1 diizenleyen kanun ve yonetmeliklerden olusur.
Piyasa ve is davraniglari regiilasyonu, devietin yapacagi regiilasyonu, yani, finansal denetim
otoriteleri ve tiliketici koruma daireleri gibi resmi kurum ve kuruluslarin ¢ikarttigr kanun ve
yonetmelikleri ve ayrica, 6zyonetim regiilasyonlarini, yani, finans kuruluslarinin piyasa ve is
davraniglariin iyilesmesini tesvik etmenin bir araci olarak sektor dernek ve birliklerinin
benimsedikleri goniillii davramis kurallart ve diger sorumlu finansal uygulamalari
kapsar.Finansal egitim ise, tiiketicilere finansal iiriin ve hizmetleri kullanmanin risk ve
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odiillerini ve kendi hak ve yiikiimliiliiklerini anlamalarinda yardimci olmayr hedefleyen
finansal okuryazarlik programlarindan olusur.
Finansal Regiilasyon (Mevzuat):

Finans piyasalariin bir miktar regiilasyona ihtiyaci vardir. Dani Rodrik’in (2007) ifade
ettigi gibi: “Piyasalar kendi baslarina ¢alismazlar. Piyasalar1 diizenleyen, piyasalara istikrar
kazandiran .... kaybedenleri tazmin eden ve emniyet aglar1 yaratan tiim kurumlara ihtiyaciniz
vardir ve bu kurumlar olmadan, piyasalar ne mesru ve yasal ne de etkin olabilirler....”*%,
Ayrica, finansal tiikketici korumasi, piyasalarin daha etkin ¢alismasina yardimci olabilir, ¢iinkii
finansal tiiketici korumasi icin giiglii regiilasyonlarin bulunmadigi duruma kiyasla, bu
durumda, risklerin yanlis ele alinmasi riski daha az ve finans kuruluslarinin dikkatli hareket
etme ihtimali daha fazla olacaktir.

Rekabet politikasi, kendi basina, tiiketici korumasi sorunlarim tam olarak ele almaz.
Mark Armstrong (2008), cogu rekabetci piyasada, rekabet politikalarinin, firmalarin
tiiketicilere onlarin istedikleri iiriin ve hizmetleri vererek basarili olmalarini1 saglamak i¢in
yeterli oldugunu gozlemlemistir. Buna ragmen, Armstrong, perakende finans piyasalarinin
baska pazarlardan farkli oldugunu ve bu piyasalarin etkin olmasini saglamak i¢in daha ¢ok
sey gerektigini iddia etmektedir. Finans piyasalarinda, hiikiimet politikalarinin: (1) tiikketicilere
karsilastirilabilir bilgiler verilmesini; (2) tiiketicilerin piyasa kosullarindan haberdar
olmalarmi; (3) tiikketici arama giderlerinin azaltilmasin1 ve (4) gizli maliyet kalemlerinin
acikliga kavugsmasini saglamalar1 gerektigini not etmektedir. Boyle politikalarin bulundugu
durumlarda, tiiketiciler, bilgiye dayanan kararlar alabilmek icin sart olan bilgilere erisme
imkani1 bulabilirler*?*. Bu, 6nemli bir ilk adimdir. Bununla birlikte, finans sistemine giivenin
insa edilmesi i¢in, yaniltici ve sahtekar pazarlamay1 6nlemeyi amaglayan politikalar da dahil

daha ¢ok seye ihtiyag vardir'®,

Sorun, bir tarafta finansal regiilasyon ile diger tarafta piyasa rekabet giicleri arasinda
dogru dengeyi kurmaktir. Hem yapilabilir ve maliyet-etkin oldugunda — hem de 6zydnetim
regililasyonu i¢in kapasite yetersiz oldugunda, hiikiimetin konuya miidahalesi diisliniilmelidir.
Kurallarin sadece ge¢misin problemlerine reaksiyon gostermekle kalmamak ve suiistimalleri
onleyebilmek icin proaktif olmalar1 gerekir. Ozellikle, bu, regiilasyon ve mevzuat ihlallerinin
en azindan gelecek ihlalleri caydirmak hedefiyle yeterince cezalandirilmasini gerektirir. Ayni
zamanda, gereksiz fazlalikta regiilasyon, finansal yenilik ve yaraticiligr da bogabilir. ABD
Federal Merkez Bankasi1 Bagkani Ben Bernanke’nin Nisan 2009°da sdyledigi gibi, diizenleyici
otoriteler “sorumlu yenilik¢ilik ve yaraticiligin tiiketici secimleri ve krediye erisim tizerindeki
faydali etkilerini saf dis1 etmeden, en yiiksek tliketici standartlarmma ulagmak i¢in caba
gé')stermelidirler.”126 Kaynaklarin mevcut oldugu hallerde, 6nerilen finansal tiiketici korumast
reformlarinin maliyet ve faydalari, bunlarin rekabet, yaraticilik ve biiylime lizerindeki tahmini
dogrudan ve dolayl etkileri hesaba katilarak analiz edilmelidir. Bu analiz, 6nerilen regiilasyon
ve mevzuatin hem etkin hem de etkili olmasinin saglanmasina yardimci olacaktir.

Ozyonetim regiilasyonu, finans kuruluslarimin is uygulamalarimin iyilestirilmesinde
faydal olsa da, tiiketicileri korumak icin, asla hiikiimet regiilasyonlar1 ve mevzuatin
yerini alamaz. Finans kuruluslari, once, misterileriyle iliskilerindeki is davraniglari
konusunda goniillii standart ve kurallar belirlemeyi ve sonra, kuruluslarin bu standart ve
kurallara uyumunu izlemeyi ve kontrol etmeyi kendi aralarinda kararlastirdiklarinda, finans
kuruluslarmin kendi regiilasyonu ya da bilinen adiyla “6zyonetim” regiilasyonu giindeme
gelir. Davranig kurallari, finans kuruluslarmmin perakende miisterilerle iligkilerinde etik
standartlara uymalarini tesvik edebilir. Davranis kurallari, genellikle sektor dernekleri ve
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birlikleri tarafindan gelistirilir ve uygulanir. Piyasa davranis kurallarinin birincil islevi,
ozellikle diizenleyici otoritenin (veya denetleme otoritesinin) standart ve kurallar1 denetledigi
ve bunlarin etkinligini rapor ettigi durumlarda, finansal regiilasyonu tamamlamaktir. Bununla
birlikte, Ozellikle gelismekte olan iilkelerde, 6zyonetim regiilasyonu siklikla etkisiz
kalmaktadir, ¢linkii sektor dernekleri ve birliklerinin kurumsal kapasiteleri ¢ogunlukla
kisithdir ve finansal piyasalar ¢ok konsantredir ve az sayida kurumun egemenligi altindadir.
Bu goniillii standart ve kurallar1 is uygulamalarini iyilestirmeye yetmezse, hiikiimet, finansal
hizmetlere iliskin hukuki cer¢eveyi giiclendirmek ve ardindan, kanunlar ve yonetmeliklerin
etkin uygulanmasimi ve hayata gegirilmesini saglamak amaciyla, bu goniillii standartlarin
icerik ve unsurlarindan ilham alan bir mevzuat diizenlemek isteyebilir.

Uzun-vadede, ihtiyath yonetim regiilasyonu ve tiiketici koruma regiilasyonu birbirlerini
tamamlarlar. Finansal regiilasyonun gerekgesi, nihai olarak, sistemik riski hafifletme ve
perakende yatirimcilar da dahil tiiketicileri koruma hedeflerine dayanir. Cogu durumda, bu iki
hedef birbirlerini tamamlayici niteliktedirler. Ornegin, mevduat sigortas1 planlari, bir yandan
perakende mevduatlar1 korurken bir yandan da sistemik riski azaltabilirler. Bununla birlikte,
bazi durumlarda, hedefler birbiriyle celisebilir. Ornegin, mudileri korumak amacina ydnelik
tedbirler, cok yiiksek diizeyde banka sermayeleri gerektirerek, kredi kaynaklarinin ekonomi
icin mevcudiyetini ve erisilebilirligini ya da piyasa likiditesini azaltabilir ve bu yolla, makro-
ckonomik riske katkida bulunabilir’?’. Buna ragmen, uzun-vadede, ihtiyatli denetim ve is
davraniglar1 denetimi birbirini tamamlayicidir. Tiketicilerin hem asgari hukuki korumaya
hem de finansal egitime erisim imkanlarina sahip olmalarin1 saglamak, finans kuruluslarinin
perakende portfoylerinin kalitesini artiracak ve bu yolla, finans sisteminin stabilitesini
yiikseltecektir.

Ayrica, ihtiyath denetimin uygulanamadig: yerlerde, is davranislar1 denetimine ihtiyac
vardir. Son onyil igerisinde, finansal aract kurumlarin oynadigr roliin hizla biiyiidigi
goriilmistiir. Finansal arac1 kurumlar kendi i¢lerinde ¢ok cesitlidirler ve oynadiklari roller de
bankacilik i¢in O6deme acenteliginden konut ipotekleri aracilik yiiklenimi igin ipotek
aracilifina kadar degigsmektedir. Bu araci kurumlar, finans sistemi i¢in bir risk yaratirlar, fakat
ithtiyath gozetim teknikleri kullanilarak denetlenemezler. Bu nedenle, bu finansal araci
kurumlar, is davranislar1 (yani, tiiketici koruma) regiilasyonuna ve denetimine tabi

tutulmalidirlar'?,

Finansal tiiketici koruma tedbirlerinin tasariminda, davranissal ekonomi hakkinda son
yapilan arastirmalarin sonuclar1 da dikkate alinmahdir. Davranigsal ekonomi,
politikalarin tasarlanmasina yardimci olabilir. Tiiketicileri karar alma siirecinde giiclendiren
(asgari 0demelere iliskin bilgiler gibi) tliketici bilgilerinin tarafsiz bir bi¢imde sunulmasina da
yardimci olabilir. Yanlis inanglar da dahil psikolojik Onyargilar, tiiketicileri etkileyerek
onlarin ne akilc1 ne de optimal olan segimler yapmalarma neden olabilirler. Ornegin,
tiiketiciler, faiz orani artiglar1 veya cezalarinin kendilerine uygulanmayacagini varsayabilir ya
da finansal gelecekleri hakkinda asir1 iyimser davranabilir ve gelecek mali durumlarini1 dogru
tahmin edemeyebilirler'?. Insanlar, genellikle, finansal imkan ve kabiliyetlerini abartirlar ve
paranin zaman degeri konseptini ve bilesik faizin zaman igindeki etkisini anlamakta zorluk
cekerler'®. Tiiketiciler, projeksiyon Onyargilarinin da, yani kisisel tercihlerinin gelecegi
hakkinda kestirimlerinin de kurbani olurlar®!. Bu konuyla baglantili diger problemler ise,
(tiiketicilerin gelecek gelirlerine yiiksek bir 1skonto orani uyguladiklari ve bu yolla,
tasarruflarinin  simdiki degerini makul olmayacak kadar diisiik bir seviyeye indirdikleri)
hiperbolik 1skontolama, plansiz ve ani saiklerle satin alma ve 6zdenetim zayifliklaridir.
Arastirmalar, tiiketici bilgilendirme politikalarinin — ve finansal egitim programlarinin
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tasarlanmasinin esasli ve temel arka planinda, finansal okuryazarlik ve tiiketici harcama
aligkanliklar1 hakkinda anket ve arastirmalar ihtiya¢ olduguna isaret etmektedir.
Finansal Egitim:

Finansal okuryazarhk, finansal tiiketici korumasinin 6nemli bir parcasidir. Finansal
egitim, tiiketici koruma regililasyonunun yerini alamaz. Buna ragmen, finansal egitim ve
tiiketici koruma regiilasyonu birbirlerini tamamlarlar ve bir finansal tiiketici korumasi reform
programi icerisinde birlestirilmelidirler’*?. Finansal okuryazarhigi giiclendirme yollarini da
aramadan finansal tiiketici korumasini gelistirmek amacina yonelik tedbirleri diistinmek pratik
degildir. Iyi egitilmis bir tiiketici, tiiketici bilgilerinin ifsasini, risk ve ddiilleri ve kendi kanuni
hak ve ylikiimliiliiklerini iyi anlayabilmelidir. Kisaca, finansal okuryazarlig1 olan bir tiiketici,
finansal iiriin ve hizmetler hakkinda bilgiye dayanan kararlar alabilmelidir*®. Bu donatilmig
ve yetkilendirilmis tiiketiciler, gereksinimlerine uyan en iyi finansal {iriin ve hizmetleri — ve
en iyi saglayicilar1 — bulma konusunda da aktif bir rol oynamalidirlar. Buna ragmen, finansal
egitim, her derde deva bir ilag degildir. En iyi finansal egitim programlar bile, efektif faiz
oranlarinin yeterince agiklanmasi gibi, finansal kuruluslar icin 1yi test edilmis, yiiksek etkili,
temel is davranis kurallarinin yerini alamaz.

Tiiketiciler icin finansal egitim, finansal iiriin ve hizmetlerin uygun bir sekilde
kullanilmasi iizerine odaklanmahdir. Ayarlanabilir faiz oranlarna tabi uzun-vadeli konut
ipotekleri gibi, 6zellikle karmasik olan finansal {irlin ve hizmetler, banka tasarruf hesaplari
gibi basit liriinlerden daha derinlikli bir anlayis gerektirirler. Finansal egitim programlari1 da
buna gore ayarlanmahdir. Ozellikle, issizler ve gogmenler de dahil en kirilgan ve savunmasiz
olan kesimler ve gelirlerinde ani bir diisiis, bosanma ya da ailede bir kayip gibi mali
durumlarini aniden zayiflatan yasam kazalarina agik olan kesimler basta olmak tizere, finansal
egitim i¢in spesifik hedef gruplar segmek ve belirlemek de faydali olabilir. Bu tip gruplar i¢in
planlanan finansal egitim, siireksiz ve afaki gelir ve gider akislariyla baglantili risklerin ve
asir1 bor¢glanma potansiyelinin tartisilmasini da icermelidir.

Genel finansal egitim oOnemlidir, fakat hedeflenen finansal tiiketici koruma
programlarinin kapsama alam disinda kalmaktadir. Genel finansal egitim programlari,
hanehalkina, aile biit¢eleri ve planlarini finansal gereksinimlerine ve hedeflerine uygun bir
bi¢cimde nasil hazirlayabileceklerini 6gretmelidir. Bu beceriler, finansal refahin saglanmasi ve
siirdiiriilmesi acisindan Kkritik onemi haizdir. Bunlar, hedeflenen finansal tiiketici koruma

inisiyatiflerini tamamlamali (fakat dogrudan dogruya onlarin bir parcasi olmamahd1r)134.

Finansal okuryazarhg: saglamak, uzun-siireli ve inat¢i bir ¢aba gerektirir. Sanayilesmis
tilkelerin son otuz yildaki — ve gelismekte olan iilkelerin daha yakin zamanlardaki — deneyimi
tiiketici korumasi hakkinda “neyin igse yaradigini ve neyin ise yaramadigini” gosteren dersler
ogretmis, fakat devam eden arastirmalarin yeni i¢goriiler saglamasi beklenmesine ragmen,
uzun-vadede finansal okuryazarligin artirilmasi ve gelistirilmesinde neyin ise yaradigi (ve
neyin ise yaramadi8i) konusunda ¢ok acik bir ders heniiz cikartilamamustir®®. Kutu 1, finansal

egitim programlarinda basari elde edilmesini saglayan bazi ilk tedbirleri zetlemektedir'*®.

Ulusal finansal egitim stratejileri, hem hiikiimete hem de sivil topluma bir rol
bi¢gmelidir. Finansal hizmet baglayicilar, hiikiimet ve tliketici dernekleri ve Orgiitleri
tarafindan saglanmas1 gereken bilgi ve personel kaynaklarinin tipleri hakkinda da agik ilkelere
ve kilavuzlara ihtiya¢ vardir. Finans sistemi i¢inde yer alan bankacilik orgiitleri gibi sektor
dernekleri, genellikle, tliketicilere finansal egitim ve 6gretim saglamakla sevkle ilgilenirler.
Finansal egitimi gelistirme hedefine yonelik bir ulusal strateji kapsaminda bu da tesvik
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edilmelidir. Tiiketici Orgiitlerini gliglendirmenin ve onlarin finansal tiiketicileri koruma ve
egitme konusunda yasamsal bir rol oynamalarina olanak saglayacak uzun-vadeli ve istikrarl
fon kaynaklarina sahip olmalarini saglamanin yollar1 da diisiiniilmelidir.
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KUTU 1: Finansal Egitim Programlarinin Basarili Olmasini Saglamanin Yollari

Ulusal finansal egitim programlar1 finansal diizenleyici otoritelerin liderliginde
uygulanmali, fakat tiim paydaslarimi kapsamalidir. Finansal okuryazarlik konusundaki
zaaflar1 ve bu zaaflarin finans sektdriiniin gelismesi agisindan yarattigi sorunlari en yakindan
bilenler finansal diizenleyici otoritelerdir. Bununla birlikte, ulusal programlar; finans
hizmetleri sektorii ve sektoriin meslek orgiitleri, tiiketicileri savunan oOrgiitler, bakanliklar ve
resmi otoriteler (6zellikle egitim bakanlig1) ve kitle iletisim araglar1 da dahil tiim paydaslarin
aktif katilimin1 gerektirir.

Gelismis iilkelerde elde edilen deneyim, finansal egitimin “6gretilebilir anlar” iizerinde
odaklanmasi gerektigine isaret etmektedir. Basarili olabilmek i¢in, finansal egitimin
bilgileri “tliketicinin bunlar1 istedigi zamanda ve istedigi formda” vermesi gerekir.
Tiiketiciler, finansal egitimi, siklikla, hayatlarinin belirli noktalarinda, 6rnegin bir konut
ipotegi yaptirdiklarinda, bir aile kurduklarinda ya da emeklilik plan1 yaptiklarinda alirlar.

Finansal egitim, tiiketicilerin okuryazarhk ve deneyim diizeylerine uyarlanmahdir.
Ozellikle diisiik-gelir diizeyine sahip iilkelerde, finansal egitim programlarmin genel
okuryazarlik seviyesi diisiikk olan ve finans hizmetlerinin kullanilmasi konusunda smnirli bir
deneyimi bulunan tiiketicilerin gereksinimlerine uyarlanmasi gerekir.

Finansal egitimi gelistirme programlari, kati bir bicimde test edilmelidir. Finansal
egitim verme teknikleri, son 30 yildir ABD’de, Avrupa’da ve baska yerlerde yeterince test
edilmis olmasina ragmen, bu tekniklerin finansal okuryazarlik seviyesi iizerindeki etkileri
hala belirsizdir. Finansal egitimin tiiketici davranislar iizerindeki etkisi daha da belirsizdir.
Bu nedenle, finansal egitim tesvik edilmeli, fakat uzun ve kisa-vadelerde kati bir bicimde test
edilmeli ve degerlendirilmelidir.

FINANSAL TUKETICI KORUMASI HAKKINDA [YI UYGULAMALARIN TASARLANMASTI:

Iyi Uygulamalar, finansal tiiketici korumas1 konusunda etkili yaklasimlar olduklar
genellikle kabul edilen yaklasimlar1 belirlemeye cahsirlar. Diizenleyici otoriteler
arasinda genel mutabakat konusu olan tedbirleri diizenlemeyi amaglarlar. Sonug olarak,
finansal tiiketici korumasina iligkin bir sorun veya konuyla bas etmenin en iyi yol(lar)t
hakkinda hala biiyiik bir tartisma varsa, o sorun veya konu, Iyi Uygulamalarin kapsamina
dahil edilmemistir. Ornegin, is davranislar1 regiilasyonu da dahil finansal regiilasyon icin en
1yl kurumsal yapinin ne oldugu konusunda ¢ok cesitli ve farkli goriisler vardir. Nier (2009),
tiiketici koruma ve ihtiyath diizenleyici otoriteleri birbirinden ayr1 olan iilkelerin (“Cift Pik”
yaklagimi olarak bilinir) finansal krizleri atlatma konusunda. hem ihtiyatli denetim hem de
tiiketici koruma gorevlerini iistlenmis tek bir entegre diizenleyici otoritesi bulunan tilkelerden
daha iyi olduklarini gosteren bir 6n analizin sonuglarindan soz etmektedir™’.  Bununla
birlikte, 30’lar Grubu tarafindan ve FSA’nin Turner incelemesinde farkli goriisler ifade
edilmektedir'®®. Dolayisiyla, bu konu, iizerinde tartisma olan bir konudur. iyi Uygulamalar,
bir finansal {irlin ¢ikartilmadan once veya ¢ikartildiktan sonra — iiriin tasariminin onaylanmasi
konularimi da i¢cermemektedir. Bazi diizenleyici otoriteler, finans tiiketicileri i¢in “zehirli”
olduguna inandiklar1 finansal iirlin ve hizmetleri yasaklamaktadirlar, fakat bu tip bir finansal
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lirlinlin onaylanmasi veya yasaklanmasinin parametreleri konusunda herhangi bir uluslararasi
uzlas1 bulunmamaktadir.

Iyi Uygulamalar, sadece perakende miisteriler ile finans kuruluslari (veya onlarin
acenteleri ve aracilar) arasindaki dogrudan iliskilerle ilgilidir. Bu sebeple, lyi
Uygulamalar, teminat sicillerini kapsamazlar. Onlar da finans sistemi altyapisinin 6nemli
pargalart olmalarina ragmen, teminat sicilleri, bir tarafta tiiketiciler ile diger tarafta onlarin
finans kuruluslar1 arasindaki iliskilere dogrudan katilmazlar. Basta sahis sirketleri olmak
iizere kiiciik firmalar da spesifik olarak Iyi Uygulamalarin kapsami iginde degillerdir, fakat
tilkketici korumasina yonelik tavsiyeler genelde kiiclik isletmelerin korunmasina da yardimei
olacaklardir. Bununla birlikte, mikro-isletmelere verilen kredileri tiiketicilere agilan
kredilerden ayirma gili¢liiglinden dolayi, mikro-finans borg¢lular1 da (Banka-Dis1 Kredi
Kuruluslari i¢in Iyi Uygulamalarin bir parcasi olarak) kapsam i¢indedirler.

Iyi Uygulamalar sadece resmi (formel) finans sistemini kapsar. Iyi Uygulamalar (mikro-
finans kuruluslari, kredi kooperatifleri, kredi birlikleri ve yatirnm kuliipleri gibi) banka-dis1
diizenlenmis finans kuruluslarinin ¢esitli tiplerine uygulanmalarina ragmen, “tefeciler” gibi
gayri resmi hizmet saglayicilar Iyi Uygulamalarin kapsami digindadirlar. Aym1 zamanda,
finansal iiriin veya hizmetleri satmakla istigal eden tiim isletmelerin uygun bir regiilasyona
tabi olmalar1 gerekir. Bu olmadig: takdirde, tiiketiciler, spesifik olarak mevzuat aciklarindan
istifade edecek sekilde tasarlanmis is modelleri kullanarak finansal iiriin ve hizmetleri satan
isletmelere karsi1 savunmasiz kalabilirler.

Finans sisteminin énemli parcalarina iliskin Iyi Uygulamalar hazirlanmstir. Her 6nemli
sektore — bankacilik, menkul kiymetler, sigorta ve banka-dis1 kredi kuruluslar1 — iliskin
detayli Iyi Uygulamalar, ilgili Iyi Uygulamalarin her birinin temellerini agiklayan notlarla
birlikte sunulmaktadir™®. Karsilasilan sorunlardan biri de, tiiketici finansmaninin tamamini
kapsayan bir ortak Iyi Uygulamalar seti ile sektdre dzgii Iyi Uygulamalar seti arasinda se¢im
yapmak olmustur. Iyi Uygulamalar sektdrlere bdliinmiis bulunmaktadir, ¢iinkii kanunlarin ve
diizenleyici otoritelerin ¢ogunlugu farkli finans kurulusu tiplerine 6zgii ve spesifiktir. Boyle
bir yaklagim, genellikle bir veya iki sektorde uzman olan degerlendirmeciler ve denetgilerin
isini de kolaylastirir. Bununla birlikte, iiriine veya hizmete 6zgii Iyi Uygulamalar da
diisiiniilebilir. Perakende finansal {iriin ve hizmetlerin tiim tiplerinde pek c¢ok ortak unsurun
bulundugu cok agiktir ve spesifik perakende lirlin veya hizmetin tipine bakmaksizin, yaklagim
ve genel hedefleri benzerdir. Buna ragmen, finans pazarinin her sektoriiniin kendi 6zellikleri
vardir ve tek bir ortak yaklagim, 6nemli ince noktalar1 ve niianslar1 kagirir. Ancak tiiketici
korumas: tiim finans sektoriinii kapsayan sistemik bir sorundur. Bu nedenle, etkin piyasa
davranisi denetimi, devlet kurumlar1 arasinda, bu kurumlarin denetlemeleri gereken, birbiriyle
baglantili finansal piyasalarla uyumu saglamak igin yakm isbirligi kurulmasini gerektirir. Iyi
Uygulamalar, bu yaklagim dikkate alinarak tasarlanmistir.

Tiiketici koruma rejimi acisindan o6nemi giderek artan bir sorun da “diizenleyici
arbitraj” sorunudur. Bu durumda, diizenleyici otoriteler, bir iiriin tipi gibi goziiken, fakat
hukuken bagka bir {iriin tipi olan finansal {irlin ve hizmetlere iliskin 6nemli is davranig
sorunlarin1 gézden Kkagirabilirler. Hayat sigortasi poli¢esinden elde edilen karin yatirim
portfoyiine birimler halinde yatirildig1 ve bdylelikle potansiyel ek gelir imkan1 veren sigorta
poligeleri (degisken yillik gelir sigortasi olarak da adlandirilirlar) buna bir 6rnektir. Hukuki
perspektiften, bunlar, sigorta iiriinleridir ve bu nedenle, sigorta poligelerine uygulanan kurallar
kapsaminda diizenlenirler. Buna ragmen, fonksiyonel perspektiften, yatirim fonlarindan ayirt
edilemezler. Yine de bu tip iriinler genellikle sigorta iiriinleri olarak kabul edilmektedir ve

146



normalde yatirnm fonlarma uygulanan kat1 ifsa kurallarina tabi degildirler. Benzer sorunlar,
ipotekler icin de ve bina tasarruf kredileri ya da ev insasi veya renovasyonuyla ilgili spesifik
tiiketici kredileri gibi ipotek alternatifleri i¢in de ¢ikmaktadir. Daha sofistike finansal iirtin ve
hizmetler piyasaya sunuldukc¢a ve tliketici refahi, iirlinlerin paketlenmesinde diizenleyici
arbitrajin daha fazla tehdidi altina girdikge, sektorler arasi bir yaklasim giderek daha 6nemli
hale gelecektir.

Iyi Uygulamalar, bir iilkenin kendi finansal tiiketici koruma cercevesini uluslararas
uygulamayla karsilastirmasina olanak saglar. Iyi Uygulamalar, finansal tiiketici korumasi
stirecinde yer alan kanunlar, yonetmelikler ve kurumlarin sistematik analizi i¢in etkili bir arag
olmanin yami sira, farkli iilkeler arasinda detayli karsilastirmalar da olanak saglarlar.
Dolayisiyla, Iyi Uygulamalar, iilkelerin kendi finansal tiiketici koruma gerceveleri hakkinda
0z-degerlendirme yapmalari icin bir temel de olustururlar. Yaygin ve hakim “prensiplerde”
genellikle bulunmayan bir detay seviyesi saglayarak, Iyi Uygulamalar, bir iilkenin tiiketici
koruma g¢ercevesinin uluslararasi uygulamayla karsilagtirmali degerlendirilmesi i¢in — ve bu
yolla, hangi gereksinimlerin karsilanmasi1 gerektiginin tespit edilmesi i¢in hassas ve sistemli
bir metodoloji yaratirlar. Bununla birlikte, Iyi Uygulamalarin degeri, daha ziyade, sadece
resmi makam ve otoriteler i¢in degil, ayn1 zamanda finans sektorii kurumlart ve dernekleri ve
tiiketici Orgiitleri icin de somut Oneri ve tavsiyeler sunmasindan gelmektedir. O halde, her
iilkede, reform uygulamasi i¢in bir yol haritasi ¢izmek iizere gerekli yolu ve stratejik secimleri
belirlemek o iilkenin kendi otoriteleri, kurumlar ve orgiitlerine kalmaktadir ve uygulamanin
detaylar1 da tamamen o iilkeyle ilgili 6zelliklere bagli olacaktir. Tablo 1’de gosterilen 18
iilkeden {i¢ tanesinde, yapilan tanisal incelemeler, hukuki ve kurumsal kapasiteyi
giiclendirmek icin iilke-seviyesinde detayli eylem planlarinin ve uygulama programlarinin
gelistirilmesine yol agmistir. Tanisal araglarin tiimii, devlet politikalarinda, ulusal kanunlarda
veya kurumsal yapilarda 6nemli degisikliklerle sonug¢lanmiglardir.

Bununla birlikte, Iyi Uygulamalarin uygulamasi, bir iilkenin gereksinim ve hedeflerine
uyarlanmahdir. Gereken uygun reformlari yapma gorevi zorunlu olarak iilkeye-6zgii bir
baglama sahip olmasina ragmen, temel fikirler evrenseldir ve evrensel uygulanir. Bu nedenle,
bu temel fikirler, diinya ¢apinda iilkelerin tiiketici koruma stratejilerinin bir parcasi olmalidir.
Sahra-Alti  Afrika dlkelerinde oldugu gibi bazi diisiik-gelir diizeyindeki {iilkelerde,
diizenlenmis finans sistemi, niifusun yiizde 20’sinden daha azina ulagmaktadir ve niifusun
kalan biiyiik ¢ogunlugu, hiikiimet regiilasyonlarinin kapsami diginda kalan gayri resmi finans
hizmeti saglayicilarina bel baglamak zorunda kalmaktadir. Resmi finans hizmetlerinin yaygin
kullanilmadig: iilkelerde, tiiketici koruma regiilasyonu ve denetimi, finans hizmetlerine
erisimi artiran ve tiiketicinin resmi finans sistemine olan giivenini gii¢clendiren yollarla ve
tarzda tasarlanmalidir. Ayrica, bir dis kaynaktan gelen tavsiyelerin {ilkenin ilgili kendi
gereksinim ve hedeflerini karsilayan programlar uygulayan yerel “sampiyonlar” olmadan
uygulanamayacagi da iyi bilinmektedir. Ek olarak, iilke eylem planlarmin bu sampiyonlarin
politik giiciinii ve iradesini de dikkate almas1 gerekmektedir. Cogu tilkede, en iyi ¢oziim yolu,
asamal1 bir reform programi uygulamak olabilir. CGAP, 6rnegin, denetleme kapasitesinin
diisiik oldugu iilkelerde, bu asamalandirmanin: (1) temel sorunlarin tespit edilmesi ve (2)
hiikiimetin kurallar gelistirme ve kurallarin ihlali iddialarin1 arastirma ve bulma ve kurallari
ihlal ettigi tespit edilen finans kuruluslarina yaptirim uygulama ehliyeti ve kapasitesinin
degerlendirilmesi temellerine dayanmasi gerektigini ileri sirmektedir'*’. Reformlarm finans
hizmetleinin mevcudiyeti ve uygun fiyathilig1 iizerine yapmasi beklenen etkileri hakkinda
kaba bile olsa tahminler hazirlamak da faydali olacaktir.

ULUSLARARASI TOPLUMUN GELECEKTE CALISMA YAPABILECEGI ALANLAR:
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Iyi Uygulamalar, kacinilmaz olarak, biraz daha gelistirilmelidir. Gelecekte yapilacak
caligmalar, bireysel emeklilik sigortasina ve kredi raporlamaya iliskin Iyi Uygulamalarin
gelistirilmesini (diger Iyi Uygulamalarda gelecekte yapilacak revizyonlara ek olarak)
icerecektir. Konut ipotegi aracilik yiiklenimi hakkinda da Iyi Uygulamalar gereksinim vardir.
Kredi kartlarina iliskin tiiketici koruma tartismasini banka kartlarina ve pesin 6demeli kartlara
da genisletmek faydali olabilir. Ozellikle, pesin 6demeli kartlara ve mobil para iiriinlerine
iliskin hesaplarin kapatilmasi1 prosediirleri ve kullanilmayan bakiyeler iizerindeki haklarin
kaybedilmesi gibi spesifik sorunlar tartissimalidir. Ek olarak, Iyi Uygulamalarda gelecekte
yapilacak revizyonlarda, diisiik-gelir diizeyindeki iilkelerde veya finans sistemi denetim
kaynaklarinin 6zellikle sinirli oldugu diger iilkelerde basarili yaklasim oOrneklerinden ve
mevcut taslak metinler hakkinda toplanan goriislerden istifade edilecektir. Iyi Uygulamalarin
farkli tiplerdeki finans hizmetleri arasinda tutarliligini artirmaya ve farkli hizmetler arasindaki
farklarmn sebeplerinin agiklanmasina &zel bir dikkat gdsterilebilir. Iyi Uygulamalar;
FinCoNet’in, Uluslararas1 Finansal Egitim Agi’nin, OECD Finansal Tiiketici Korumasi1 Gorev
Kuvveti’nin ve Diinya Bankasi liderligindeki tiiketici 6deme aczi hakkinda gorev kuvvetinin
calismalar1 da dahil devam etmekte olan uluslararasi ¢alismalarin sonuc¢larindan da istifade
edecektir. Ayni zamanda, Ozellikle ABD ve AB’de, finansal regiilasyon ve denetimin
gelecegi hakkinda (piyasa davraniglari, yani tiiketici koruma davraniglar1 da dahil) devam
eden aktif bir tartisma da vardir. Finansal regiilasyon ve denetim hakkinda yapilan tartismanin
nihai sonucu, lyi Uygulamalarda gelecekte yapilacak revizyonlar1 6nemli oranda
etkileyecektir.

Temel tiiketici koruma sorunlar1 hakkinda yeni arastirmalar da ortaya ¢ikiyor. Bunun
ornekleri arasinda, hem sigorta hem de menkul kiymetler iiriinleri satanlar i¢in ticret yapisinin
tilketicilere hangi triinlerin satilacagmin tespiti lizerinde giiclii bir etkisinin bulundugu
bulgusundan s6z edilebilir. Gelecekte ¢ikartilacak bir Iyi Uygulamada, mali danismanlara
(komisyon bazinda degil) iicret bazinda 6dem yapilmasi onerilebilir™*".

Diisiik-gelir diizeyindeki iilkelerin spesifik gereksinimlerine odaklanan destekleyici
raporlara da ihtiya¢ vardir. Ozellikle diisiik-gelir diizeyindeki iilkelerde, finansal
hizmetlerden ¢ok az istifade eden hanehalki i¢in hizmetlerin derinligini artiran tedbirlere
bakmak faydali olacaktir. Bu, ornegin, tiim tiiketicilere bir asgari-hizmetleri veren banka
hesab1 agtirma hakkinin verilmesini de igerebilir; ancak tabii ki, boyle bir kanun hiikmiiniin
olas1 etkileri de analiz edilmelidir. Gelismekte olan {ilkelerin hemen hemen tiimiinde banka
sigortaciliginin (bazen “banka sigorta modeli” olarak da anilmaktadir) hizli gelismesinin
analiz edilmesi de onem tasiyacaktir. Diisiik-gelir diizeyindeki iilkelerde yapilacak gelecek
caligmalar, sozlii ihtilaf ¢oziimleme yollar gibi alternatif telafi mekanizmalarinda orf ve adet
hukukunun kullanilmas1 hakkinda bir analizi de igerebilir.

Sivil toplumun roliinii artirma ve genisletme yollarina da gereken ilgi gosterilmelidir.
(Sektor dernek ve birlikleri gibi) 6zyonetim Orgiitleri, tiiketici koruma ve finansal egitim
konularinda aktif olmalidirlar. Tiiketiciyi savunan orgiitlerin ve diger sivil toplum 6rgiitlerinin
finansal tliketici korumasini giiclendirmeyi hedefleyen programlarin etkin katilimcilart
almalarin1 ve devam eden operasyonlar1 i¢in istikrarli fonlama kaynaklarina erisim imkanina
sahip olmalarini1 saglamak amacina yonelik tedbirler de alinmalidir. Finansal tiiketici koruma
programlar1 bulunan iilkelerde, uluslararasi toplum, sivil toplum araciligi da dahil cesitli
yollarla teknik yardim ve egitim saglamalidir.
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Ulkelerde finansal tiiketici koruma seviyelerini 6lcmek icin gostergeler gelistirmek de
faydah olacaktir. Bir {ilkenin finansal tiiketici koruma ¢ergevesinin bir enstantanesi olarak,
finansal tiiketici korumasina iliskin hukuki, diizenleyici ve kurumsal g¢ergevelerin gelisim
diizeyini Ozetleyen gostergeler, bir lilke-capinda analiz formu olarak faydali olacaklardir.
Mevzuatin ve kurumsal yapilarin analizine ek olarak, finansal okuryazarlik ve tiiketici
davraniglar1 hakkinda yapilan ulusal anket ve arastirmalarin bulgularini ve tiiketici finansal
hizmetlerine iliskin sikayetlerin seviye ve tiplerini de dikkate almak faydali olabilir.

Diizenleyici otoritelere tavsiyeler arasinda secim yapmak i¢cin uygulanacak oncelikleri
tanimlamalarinda yardimeci olacak araclar gelistirmek faydali olacaktir. Ulusal
hiikiimetler, genellikle, finansal tiiketici ortamindaki zayif noktalar1 tespit etmek ve bu ortami1
gelistirmek ve iyilestirmek amaciyla gereken degisiklikleri tanimlamak i¢in 1yi
donatilmiglardir. Bununla birlikte, tiim hiikiimetlerin kaynaklart sinirlidir. Bu nedenle,
hiikiimetler pozitif etki yapma potansiyeli en iyi olan reformlar1 se¢gmelerinde yardimci olacak
araglara gereksinim vardir. Bu araglar, finans sistemindeki degisikliklerin beklenen niteligi ve
zamanlamasinin kestirilmesine makul 6l¢iiler igerisinde yardimci olmak iizere, risk ve etki
degerlendirmeleri hakkinda analizler ve ayrica, finans hizmeti firmalar1 i¢in uyum maliyeti
hakkinda tahminler de dahil olmalidir. Bu araclar, tiilkelere, kendi finansal tiiketici koruma
cergevelerini kendileri degerlendirmek tizere hazirlanmalarinda da yol gosterebilirler.

Araclar, finansal tiiketici koruma tedbirlerinin etkisi hakkinda kati test ve ol¢iimleri de
icermelidir. Finansal okuryazarlik ve tiiketici davranmislari hakkinda yapilan hanehalki
anketleri, finansal tiiketici reform programlarinin etkisi ve etkinliginin 6l¢iilmesi icin faydali
bir degerlendirme aracidir. Onemli bir nokta da sudur: anketlerin amaglarindan biri de, resmi
(formel) finansal hizmetlerin kullanimina duyulan tiiketici giiveni hakkinda da sorular sormak
olmalidir. Bununla birlikte, tiiketicilerin finansal iiriin veya hizmetlere iliskin bilgileri hangi
oranda anladiklar da, tiiketici biligsel testleri ve kullanabilirlik testleri yoluyla incelenmeli ve
degerlendirilmelidir — ve bu degerlendirmenin bulgular, tiiketicilere yapilacak agiklamalarin
tasarlanmasi asamasinda kullanilmalidir'®?. ABD’de, Federal Merkez Bankasi, ifsa hakkinda
detayli yonetmelikler yayimlamadan 6nce kredi karti bilgilerinin zorunlu ifsas1 konusunda
kapsamli testler yapmistir. Diisiik-gelir diizeyindeki iilkeler ve finansal okuryazarligin diisiik
seviyede oldugu iilkeler de dahil bagka iilkelerde de benzer testler yapmak faydali olacaktir.
Hanehalki anketlerine ve gizli miisteri aragtirmalarina ek olarak, etnografik arastirma araglari
da dahil bagka kantitatif ve kalitatif degerlendirme tekniklerini diistinmek de faydali olabilir.
Finansal egitimi 6zel sektor finans kuruluglar1 ve kitle iletisim araclar1 kanaliyla vermek de
dahil farkli yaklagimlarin denenmesi de faydali olabilir'*®. Bununla birlikte, finansal egitim
vermek i¢in deneysel yontemler kullanmanin etkisi, miimkiinse, randomize kontrollii deneyler
de dahil cesitli yollarla dlglilmeli ve degerlendirilmelidir. Ayrica, farkli {iriin ve hizmetlerle
ilgili reformlarin nihai etkisi hakkinda tiiketici aragtirmalar1 ve testleri de 6zellikle yararh
olacaktir. Yenilik¢ilik, oOzellikle diisiik-gelir diizeyindeki iilkelerde finansal hizmetlerin
sunumunda yeni yaklagimlarin bulunmasini saglayabilir ve arastirmalar, yeni finansal iiriin ve
hizmetler kullanmanin tiiketicilere sundugu faydalarin ve tiiketiciler agisindan yarattig
risklerin tespiti ve tanimlanmasina da yardimci olacaklardir.
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Tiiketici koruma regiilasyonu/denetimi, siklikla, “piyasa davraniglar1™ regiilasyonu /
denetimi ya da “is davraniglar1” regiilasyonu / denetimi olarak da adlandirilmaktadir.

G20 Tebligi: Maliye Bakanlar1 ve Merkez Bankas1 Baskanlar1 Toplantisi, Paris, 18-19
Subat 2011. http://www.g20.0rg/Documents2011/02/COMMUNIQUE-G20 MGM%
20_18-19 February 2011.pdf adresinden temin edilebilir.

Maliye Bakanlar1 ve Merkez Bankasi Baskanlar1 — Yirmiler Grubu (G20), sistemik
acidan Onemli sanayilesmis ve gelismekte olan iilkeleri global ekonominin temel
sorunlarini tartigmak {izere bir araya getirmek amaciyla 1999 yilinda kurulmustur.
G20; 19 iilkenin (Arjantin, Avustralya, Brezilya, Kanada, Cin, Fransa, Almanya,
Hindistan. Endonezya, Italya, Japonya, Meksika, Rusya, Suudi Arabistan, Giiney
Afrika, Kore Cumhuriyeti, Tiirkiye, Birlesik Krallik ve Amerika Birlesik Devletleri)
Maliye Bakanlart ve Merkez Bankasi Baskanlarindan ve doniisimlii Konsey
baskanligi ve Avrupa Merkez Bankasi tarafindan temsil edilen Avrupa Birligi’nden
olusmaktadir. Diinya Bankasi; G20 Ust Seviye Prensiplerinin ve FSB tiiketici
finansman korumasi raporunun hazirlanmasi siirecinde hem OECD hem de FSB
istisari danisma gruplarina katilmistir.

http://www.oecd.org/dataoecd/58/26/48892010.pdf adresine bakiniz.

Eylil 2009 G20 zirvesinde, liderler, uluslararasi finansal diizenleyici sistemin
giiclendirilmesi gerektigini not ettiler: “Tiketicileri, mudileri ve yatirimcilar1 kotiiciil
piyasa uygulamalarina kars1 korumak; yiiksek kalite standartlarini tesvik etmek ve
diinyanin gordiigiimiiz kapsamda bir krizle daha karsilasmamasinin saglanmasina
yardimc1 olmak amagclariyla daha yapilmasi gereken ¢ok sey vardir. Ulusal
otoritelerimizin global standartlar1 bir esit rekabet ortami saglayacak ve pazarlarin
parcalanmasi, korumacilik ve diizenleyici arbitrajdan kaginacak bir bigimde ve tutarl
ve istikrarli bir tarzda uygulamalarini saglamak i¢in, ulusal ve uluslararas: seviyelerde
standartlar1 birlikte ylikseltmek amacina yonelik tedbirler almaya kararliyiz.” (G20
Liderleri Beyani: Pittsburgh A.B.D. Zirvesi, 24-25 Eyliil 2009.) Kasim 2010’da, G20
zirvesi “FSB’den (Finansal Istikrar Kurulu), ifsa, saydamlik ve egitimi; sahtekarlik,
suiistimal ve hatalardan korunmayi ve riicu ve savunmay1 igeren bilgiye dayali
secimler yoluyla tiiketici finansmani korumasini gelistirme seceneklerini arastirmak ve
gelecek zirveye kadar rapor etmek amaciyla OECD ile ve diger uluslararasi orgiitlerle
birlikte caligmasini istedi.” (G20 Seul, Kore Cumhuriyeti, Zirve Liderleri Beyani, 11-
12 Kasim 2010.) Daha fazla bilgi i¢in, http://wwwb.g20.0rg/pub_communiques.aspx
adresine bakiniz.

http://www.financialstabilityboard.org/publications/r 111026a.pdf adresine bakiniz.

Referanslar boliimii, finansal egitimle ve finansal tiiketici korumasiyla ilgili OECD

raporlari, resmi dokiimanlart ve politika tekliflerinin kismi bir listesini igermektedir,

Finansal egitime ve tiiketici korumasina iliskin OECD atdlye c¢aligmalar1 ve raporlari

hakkinda bir tartisma igin http://www.oecd.org/department/0,3355,en_2649 15251491
1 1 1 1,00.html adresine de bakiniz.
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http://dx.doi.org/10.1787/5k9bvwct7xmn-en adresinde bulunan Grifoni ve Messy
(2012) referansina bakiniz.

http://ec.europa.eu/consumers/rights/fin serv en.htm adresine bakiniz.

http://eiopa.europa.eu/en/newsletters/news-alerts/eiopa-launches-consultation-on-
guidelines-on-complaints-handling-by-insurance-undertakings/index.html adresine
bakiniz.

Ornegin, Karaipler’deki (http://www.iadb.org/en/projects/project,1303.htmI?id=RG-
M1062), Ekvator’daki (http://www.iadb.org/en/projects/project,1303.html?id=EC-
M1049), Guatemala’daki (http://www.iadb.org/en/projects/project,1303.html?id=GU-
M1034) ve Honduras’daki (http://www.iadb.org/en/projects/project,1303.html?id=
HO-M1027) 6rnek projelere bakiniz.

Teknik acidan bakarsak, finansal okuryazarlik kavrami tiiketici finansmanini
kullanmakla ilgili becerilere atif yaparken, finansal kabiliyet kavrami sadece becerileri
degil, ayn1 zamanda tavir ve davranislar1 da icerir. Bununla birlikte, yaygin olarak bu
terimler birbirlerinin yerine de kullanilabilmektedir. Bu, bu raporda da kullanilan
yaklagimdir.

http://www.ifc.org/ifcext/gfm.nsf/AttachmentsByTitle/Responsible+Finance+Report/
$FILE/ResponsibleFinanceReport.pdf adresine bakiniz.

http://www.afi-global.org/sites/default/files/mayadeclaration 30sep2011.pdf?op=
Download adresine bakiniz.

Consumers International’in www.consumersinternational.org/media/669348/
cifinancialreport2011.pdf adresinde bulunan Mart 2011 tarihli Finansal Hizmetlerde
Giivenli, Adil ve Rekabetci Pazarlar: Finansal Hizmetlerde Tiiketici Korumasinin
Gelistirilmesi Hakkinda G20 I¢cin Tavsiyeler isimli raporuna bakimiz.

ISO/COPOLCO, Mayis 2012°de yaptig1 genel toplantisinda finansal hizmetler, mobil
finansal hizmet sunumu ve uluslararasi havaleler hakkinda tiiketici bilgilerin
standardizasyonu konusunu tartigti. http://www.iso.org/sites/eNewsletterssf COPOLCO
[1ISO-COPOLCO_enews_010.html adresine bakiniz.

http://www.financial-education.org adresine bakiniz.

Consumers International’1in http://www.consumersinternational.org/news-and-
media/publications/financial-education-counselling-counsellor%27s-handbook
adresinde bulunan Ocak 2012 tarihli Finansal Egitim Danismanligi — Danigman’in
Elkitabr dokiimanina bakiniz.

http://web.worldbank.org/WBSITE/EXTERNAL/TOPICS/EXTSOCIALPROTECTI
ON/0,,contentMDKb22079158-menuPK:6963602-pagePK:210058-piPKB210062-
theSitePK:282637,00.html adresine bakiniz.
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Tanisal incelemeler, hanehalki anket raporlari, eylem planlar1 ve yayginlastirma
seminerlerinin materyalleri, http://www.worldbank.org/consumerprotection adresinden
temin edilebilir.

18 iilke sunlardi: Ermenistan, Azerbaycan, Bosna Hersek, Bulgaristan, Hirvatistan,
Cek Cumhuriyeti, Kazakistan, Letonya, Litvanya, Malawi, Mozambik, Nikaragua,
Romanya, Rusya Federasyonu, Slovakya, Gliney Afrika, Tacikistan ve Ukrayna.

http://www-wds.worldbank.org/serviet/WDSContentServer/\WDSP/1B/2012/04/19/
000158349 20120419083611/Rendered/PDF/WPS6025.pdf adresinden temin
edilebilecek olan, Global Finansal Tabana Yayilma Veri Tabaninda (Global Findex)
Demirgiig-Kunt ve Klapper (2012) referansina bakiniz.

Kredi Raporlamas1 Hakkinda Ek II’ye bakiniz.

Kalkinma Ekonomisi Grubu, finansal egitim hakkinda, http://econ.worldbank.org
adresinden temin edilebilecek bir arastirma yapmustir. insan Gelistirme Departmant,
Rusya Federasyonu’ndan alinan 15 milyon $’lik Finansal Okuryazarlik ve Finansal
Egitim Fonunu yonetmekten sorumludur. Fonun 3,2 milyon $’lik kismi OECD
tarafindan yonetilmektedir. Bu Fon, iki gelisme alanini finanse etmektedir: (1) diisiik-
gelir diizeyindeki toplum ve kesimlerde finansal okuryazarlik seviyelerini 6lgen bir
enstriiman ve (2) bu toplum ve kesimlerde uygulanan finansal egitim ve kabiliyet
programlarinin sonuglarini degerlendiren bir metodoloji. Ek olarak, Diinya Bankasi,
Finansal Okuryazarlik ve Finansal Egitim icin Rusya Federasyonu’na 25 milyon $
kredi de agmustir. Bu konuda ek bilgiler http://www.worldbank.org/consumer
protection adresinden temin edilebilir. WBG nin faaliyetlerine iliskin diizenli raporlar
ise http://www/worldbank.org/consumerprotection adresinden alimabilir.

Mikrofinans hakkinda CGAP kaynaklar1 ig¢in, http://www.cgap.org/p/site/c/about
adresine bakiniz. CGAP, alt1 iilkeye iliskin tiiketici koruma raporlar1 ve tiiketici
koruma hakkinda politika notlar1 yayimlamistir. http://www.cgap.org/p/site/c/template.
rc/1.11.6053/ adresine bakiniz. ACCION International ile birlikte, CGAP, mikrofinans
alaninda miisterilerin korunmasi i¢in Akilli Kampanyay1 gelistirmistir. Bu Kampanya,
mikrofinans kuruluglar1 tarafindan sertifikasyon ve 0z-degerlendirmeler igin bir
prensipler dizisi ve bir programlar dizisi igermektedir. http://www.smartcampaign.org
adresine bakiniz. Ek olarak, 2011 yilinda, CGAP, G20 Finansal Taban Yayilma Global
Ortaklig1 i¢in “Fakirler Icin Finansal Taban Yayima ve Global Standardizasyon
Kuruluslar:” hakkinda Beyaz Rapor da hazirlamistir. http://www.cgap.org/gm/
document-1.9.55147/CGAP_WhitePaper_Global_Standard_Setting_Bodies.pdf
adresine bakiniz.

http://siteresources.worldbank.org/INTECAREGOPPRVSECDEV/Resources/Good
Practices?Auqust2010.pdf adresinde Rutledge, Annamalia, Lester ve Symonds (2010)
referansina bakiniz.

Ornegin, Uluslararasi Standartlar ve Iyi Uygulamalar — Basel Temel Prensipler, BIS
Zayif Bankalarla Iliskiler Hakkinda Denetleme Kilavuzu, BIS Etkin Mevduat Sigortast
Sistemleri I¢in Temel Prensipler, BIS Bankacihik Kuruluslari I¢in Kurumsal
Yonetisimi Giiglendirmek, Diinya Bankas1 Uluslararas1 Havale Hizmetlerine Iliskin
Genel Prensipler, Diinya Bankasi Kredi Raporlamas: Hakkinda Genel Prensipler ve
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IMF — Banka Odeme Aczine Iliskin Hukuki, Kurumsal ve Diizenleyici Cercevelere
Genel Bakis kaynaklarina bakiniz.

OECD Forumu, Globallesmeyi Dengelemek, 22-23 Mayis 2006, Paris’e ve Finansal
Tiiketici Korumast ve Egitimi Hakkinda Uluslararasi Foruma da bakiniz.

Bankacilik uygulama standartlarinin 6rnekleri olarak, https://www.fnb.co.za/legallinks
/legal.cobp.html adresine ve http://www.bankers.asn.au/Default.aspx?ArticlelD=446
adresine bakiniz.

Bir genel bakis i¢in, http://ec.europa.eu/consumers/cons_org/associations/index_en.
htm adresine bakiniz.

Basel Temel Prensibi 18: Finansal hizmetlerin kotiive kullanilmasi. Denetgiler,
bankalarin finans sisteminde yiiksek etik ve mesleki standartlari tesvik eden ve
bankanin bilerek veya bilmeden su¢ eylemleri igin kullaniimasina engel olan kati
“miisterini-tam”  prensipleri de dahil yeterli politikalart ve siire¢lerinin
bulundugundan emin olmalidirlar.

http://www.fatf-gafi.org/document/28/0,3343,en 32250379 32236930 33658140 1
1 1 1,00.html adresine ve http://www.fatf.gafi.org/document/9/0,3343,en 32250379
32236920 34032073 1 1 1 1,00.html adresine bakiniz.

FSA’nin http://www.monevyadviceservice.org-uk/yourmoney/ adresindeki Para
Tavsiye Hizmeti websitesine bakiniz.

http://ec.europa.eu/consumers/cons int/fina serv/cons directive/cons credla en.pdf
adresine bakiniz.

Avrupa Politika Arastirmalar1 Merkezi ve Van Dijk Management Consultants’in
http://ec.europa.eu/internal_market/consultations/docs/2010/tying/report_en.pdf
adresinde bulunan “Perakende Finansal Hizmetler Sektoriinde Baglayict Sartlar ve
Diger Adil Olmayan Ticari Uygulamalar” 1simli raporuna bakiniz.

http://www.fdic.gov/requlations/laws/rules/6500-1360.htmI#fdic6500appendixgto
part226new adresine bakiniz.

http://www.sbs.gov.pe adresinde bulunan, Ocak 2010’da degistirilmis olan, 1765-2005
sayil1 Yonetmelige bakiniz.

Gana Merkez Bankasi’nin http://www.boqg.gov.gh/privatecontent/IDPS/banking%20
and%20financial%20laws%200f%20ghana%202006%20-%202008.pdf adresinde
bulunan Borg¢lular ve Kredi Verenler Kanunu, Kanun No. 773 / 2008’e bakiniz.

Giiney Afrikalilarin yaklasik %25°1 Zulu dili, %18’1 Xhosa dili ve %13’ Afrikaan dili
konusmaktadirlar.

http://www.federalreserve.gov/newsevents/press/bcreqg/20070523a.htm adresindeki
detaylara bakiniz.
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https://www.fnb.co.za/downloads/legal/COBP071105.pdf adresine, http://www.
bankers.asn.au/Default.aspx?ArticlelD=446 adresine ve https://www.fnb.co.za/
legallinks/legal/cobp.html adresine bakiniz.

Diinya Bankast Grubu, Finans ve Ozel Sektor Gelistirme Baskan Yardimeiligi, Odeme
Sistemleri Gelistirme Grubu’nun Diinya Odeme Sistemleri: Bir Enstantane. Global
Odeme Sistemleri Arastirmast 2008 ’in Sonuglar: raporu, 2008’e bakiniz.

http://www.bis.org/press/p070123.htm adresine bakiniz.

http://www.bis.org/publ/cpss101.htm adresine bakiniz.

http://www.bis.org/press/p060109a.htm adresine bakiniz.

http://web.worldbank.org/WBSITE/EXTERNAL/TOPICS/EXTFINANCIALSECT
OR/0,,contentMDK:23196436-pagePK:148956-piPK:216618-theSitePK:282885,00.
html adresine bakiniz.

Ozellikle Amerika Birlesik Devletleri / Kredi Kart: Kanunu, 2009 ve Yénetmelik Z
(Kredilendirmede Dogruluk) kapsaminda 6ngoriilen tedbirler.

Alacak tahsilatlarina iliskin uygulamalara global bir genel bakis igin, http://
smartlessonsz.ifc.org/uploads/documents/IFC%20Ethical%20collections%20-%20

White%20paper_Final.pdf adresinden temin edilebilecek Agustos 2009 tarihli
Sorumlu ve Etik Tahsilatlarda Global Uygulamalar, I/FFC Calisma Raporu na bakiniz.

Bazi iilkelerde, bireysel iflas da “6deme aczi” terimiyle anilmaktadir.

http://siteresources.worldbank.org/EXTGILD/Resources/WB_TF_2011_Consumer
Insolvency.pdf adresinden temin edilebilecek Diinya Bankasi “Ger¢ek Kisilerin
Odeme Aczinde Yapilacak Uygulamalar Hakkinda Rapor, Gercek Kisilerin Odeme
Aczinde Yapilacak Uygulamalar Calisma Grubu (vayimlanacak) ve Susan Block-Lieb,
Gercek Kisilerin Odeme Aczinde En Iyi Uygulamalar, Diinya Bankas: Odeme Aczi ve
Alacakli/Bor¢lu Rejimleri Gérev Kuvveti Toplantilar:, Raportor’iin Sinopsisi, Ocak
2011’¢ bakiniz.

http://www.apec.org/apec/documents reports/finance ministers process/2004.html
adresine bakiniz.

OECD, Finansal Okuryazarligi Artirmak: Sorunlarin Analizi ve Politikalar, Eyliil
2005 e bakiniz.

Avrupa Komisyonu, Finansal Egitim Hakkinda Bildirim, 2007 'ye bakiniz.

Bu tanim (ki burada biraz degistirilmistir), Ingiltere Finansal Hizmetler Otoritesi’nin
web sitesinde kullanilmaktadir.

OECD - ABD Hazinesi Finansal Egitim Hakkinda Uluslararast Konferans,
Washington DC, 7-8 Mayis 2008 Tutanaklari, Cilt II'de yayimlanan Shaun Mundy,

154


https://www.fnb.co.za/downloads/legal/COBP071105.pdf
https://www.fnb.co.za/%20legallinks/legal/cobp.html
https://www.fnb.co.za/%20legallinks/legal/cobp.html
http://www.bis.org/press/p070123.htm
http://www.bis.org/publ/cpss101.htm
http://www.bis.org/press/p060109a.htm
http://web.worldbank.org/WBSITE/EXTERNAL/TOPICS/EXTFINANCIALSECT%20OR/0,,contentMDK:23196436-pagePK:148956-piPK:216618-theSitePK:282885,00.%20html
http://web.worldbank.org/WBSITE/EXTERNAL/TOPICS/EXTFINANCIALSECT%20OR/0,,contentMDK:23196436-pagePK:148956-piPK:216618-theSitePK:282885,00.%20html
http://web.worldbank.org/WBSITE/EXTERNAL/TOPICS/EXTFINANCIALSECT%20OR/0,,contentMDK:23196436-pagePK:148956-piPK:216618-theSitePK:282885,00.%20html
http://siteresources.worldbank.org/EXTGILD/Resources/WB_TF_2011_Consumer_%20Insolvency.pdf
http://siteresources.worldbank.org/EXTGILD/Resources/WB_TF_2011_Consumer_%20Insolvency.pdf
http://www.apec.org/apec/documents_reports/finance_ministers_process/2004.html

(56)

67

(58)

(59)

(60)

(61)

(62)

(63)

(64)

(65)

(66)

(67)

Okullarda Finansal Egitim: Se¢ilmis Giincel Programlarin ve Literatiiriin Analizi — i
Uygulamalar I¢in Taslak Tavsiyeler raporuna bakiniz.

http://www.moneymadeclear.fsa.gov.uk adresine bakiniz.

http://www.moneymadeclear.fsa.gov.uk/publications adresine bakiniz.

http://www.moneymadeclear.fsa.gov.uk/tools/compare products.html adresine bakiniz

Diinya Bankas’nin yonettigi http://remittanceprices.worldbank.org adresine ve
http://sendmoneyafrica.worldbank.org adresine bakiniz. (Orta Amerika ile ilgili)
http://148.245.102.209/enviacentroamerica adresine ve Awvustralya/Yeni Zelanda,
Italya ve Norveg’in ulusal veritabanlarina da bakiniz.

Avrupa Komisyonu, Rekabet Genel Mudiirlugii, Perakende Bankacilik Sektorii Anketi
Hakkinda Rapor, Komisyon Personel Calisma Dokiimani, SEC(2007) 106, 31 Ocak
2007 ye bakiniz.

Bu boliimde kullanilan “menkul kiymet” terimi, emtiayla baglantili menkul kiymetler
de dahil menkul kiymetler tiirev enstriimanlarin1 da kapsar. Bir iilkede perakende
saticilara  tezgah-isti  (OTC) tirev enstriimanlarin veya kambiyo tiirev
enstriimanlarinin satilmasina izin verildigi takdirde, bu madde amaglariyla, sayilan
enstriimanlar da “menkul kiymet” terimi kapsami icine girecektir. Bu boliim, niteligi
itibariyle finansal olmayan emtia tiirev enstriimanlarini kapsamaz.

Bu boliim amagclartyla, bir kolektif yatirim isletmesi (CIU), finansal enstriimanlara
yatirim yapmak amaciyla halktan para veya baska varliklar toplayan bir tiizel kisi
anlamma gelir. Ulkelere bagl olarak, CIU’larin cesitli farkli hukuki formlar1 ve
isimleri bulunabilir.

"Miisterini Tan1”, baglama gore farkli anlamlar tasir. ilk basta menkul kiymetler
sektoriinde gelistirilen bu terim, aracit kurulusun miisterinin sofistikasyonu, deneyimi,
risk alma istah1 ve mali durumu hakkinda miisteriden bilgi almak i¢in olumlu adimlar
atma gorevine atif yapar. Miisteri bu bilgileri vermeyi reddedebilir. Bu durumda, araci
kurum, o miisteriyle ¢calismamayi tercih edebilir ya da spesifik yatirimlarin uygunlugu
konusunda miisteriye tavsiyelerde bulunabilmek i¢in elinde yeterli bilgi bulunmadigi
konusunda miisteriyi uyarabilir.

FSA, tiiketici koruma roliinii biiyiik oranda yeni bir Tiiketici Koruma ve Pazarlar
Otoritesi’ne devredecektir.

Ornegin, New Jersey Bankacilik ve Sigorta Departmani, Sigorta Boliimii — Tiiketici
Koruma Hizmetleri, http://www.nj.gov/dobi/enfcon.htm adresine bakiniz.

Avustralya Finansal Ombudsman Hizmeti, http://www.fos.org.au/centric/home_page.
Jsp adresine bakiniz.

http://eu.europa.eu/consumers/cons org/associations/index en.htm adresine bakiniz.
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Alt-grubun web sitesi, http://ec.europa.eu/internal_market/finservices-retail/ fscg/
index_en.htm adresinde bulunabilir.

http://www.consumersinternational.org/Templates/Internal.asp?NodelD=97533
adresine bakiniz.

Bakker ve Gross (2004) referansina bakiniz.

http://www.insurance-canada.ca/index.pdp adresine bakiniz.

Ornegin, http://www.fsa.gov.uk/pubs/cp/cp06_19.pdf adresinde bulunan FSA Boliim
14, Is Davranmislar: Regiilasyonunda Reform, Danisma Raporu, Ekim 2006’ ya bakimiz.

http://www.fsa.gov.uk/smallfirms/your firm type/credit/library/jargon.shtml adresine
bakiniz.

Rekaitti ve Van der Bergh (2004) referansina bakiniz.

http://www.asic.gov.au/fido/fido.nsf/byheadline/Cooling+off+rights?openDocument
adresine bakiniz.

http://www.moneymadeclear.fsa.gov.uk/home.html adresine bakiniz.

http://www.fsa.gov.uk/pubs/other/icob forms?icob4 annexl.pdf adresine bakiniz.

Tazminat tasfiye ti¢genleri, genellikle, bir zarar vuku bulduktan sonra tazminat
taleplerinin tam kapsami ve tutarinin bilinmesinin biraz zaman alabilecegi durumlarda
(6zellikle hayat-dis1 sigortalarda) ortaya ¢ikar.

Dokiiman, FTC’nin web sitesinden indirilebilir: http://www.fic.gov/0s/2002/05/67fr:
36585.pdf

http://www.networkfso.org/Links.html

http://www.fos.org.au/centric/home page.isp

Finansal kiralama, mesleki amaglar disinda amaglarla (6rnegin, tiiketim amaciyla)
dogrudan dogruya 6zel kisilere sunulmasina izin verildigi takdirde Iyi Uygulamalar
kapsami icinde yer alir.

Bir genel bakis igin, http://ec.europa.eu/consumers/cons_org/associations/index_en.
htm adresine bakiniz.

http://ec.europa.eu/internal market/finservices-retail/fscg/index en.htm adresine
bakiniz.

http://www.consumersinternational.org/Templates/Internal.asp?NodelD=97533
adresine bakiniz.
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FATF, Basel Komitesi'nin Bankalar I¢in Miisteri Detayli Teknik Incelemesi
raporunda aciklanan prensiplerin duruma gore bagka finans kuruluslarina
uygulanabilecegine de isaret etmektedir.

Garantorler harigtir.

Bakker ve Gross (2004) referansina bakiniz.

http://www.cgap.org/gm/document-1.9.2785/Guideline disclosure.pdf adresine
bakiniz.

Ozellikle, Amerika Birlesik Devletleri — Kredi Karti1 Kanunu, 2009 ve Yo6netmelik
7’de (Kredilendirmede Dogruluk) agiklanan tedbirler.

http://www.ftc.gov/0s/2002/05/67fr36585.pdf adresine bakiniz.

Uluslararas1 Emeklilik Denetgileri Orgiitii (IOPS) de birkag yildir mevcuttur. Avrupa
Birligi’nin igyeri bazli emeklilik diizenlemelerini kapsayan bir Direktifi vardir, fakat
bireysel hesaplarla ilgili bir Direktifi yoktur. IOPS/OECD de, baz1 genis denetleyici
kilavuzlar yayimlamis bulunmaktadir. ABD’nin ERISA kurallar1 ve baglantili
denetleme yapilari vardir.

Bir ikinci yapisal blok plani, normalde, sagkalana onceden tanimlanmis faydalarin
saglandig1 bir plan kapsaminda olusturulan bir isveren-fonlamali ek emeklilik sigortast
diizenlemesidir.

Ucret ve komisyonlar, dzellikle ihtilafli bir konudur, ¢iinkii ¢ogu normalde baska
kiliklar i¢indedir ve iicretlendirme bazinin (yani, yonetilen varliklar {izerinden mi
yoksa Odenen katki paylart tizerinden mi) emeklilik tarihine kadar birikecek tutar
izerinde ¢ok biiyiik bir etkisi olabilir.

http://www.whcri.org adresine bakiniz.

Proje, Centro de Estudios Monetarios Latinoamericanos (CEMLA) ile birlikte Diinya
Bankas: tarafindan yiirtitiilmektedir.

International Finance Corporation, Kredi Biirosu Bilgi Kilavuzu, 2006.

http://siteresources.worldbank.org/FINANCIALSECTOR/Resources/Credit
Reporting text.pdf adresine bakiniz.

http://ec.europa.eu/internal market/finservices-retail/credit/history en.htm adresine
bakiniz.

Ornegin, Jentzsch, N. Finansal Mahremiyet — Kredi Raporlama Sistemleri Arasinda
Bir Uluslararas1 Karsiastirma, 2007°ye bakiniz. Jentzsch, orneklem grubundaki
iilkelerin 80 tanesinde anayasal mahremiyet koruma maddeleri bulundugunu, 35
tanesinde genel veri koruma kanunlarinin bulundugunu, 7 tanesinde kredi raporlama
kanunlarinin  bulundugunu, 6 tanesinde yasal standartlarin bulundugunu ve 22
tanesinde sektor davranis kurallarinin bulundugunu tespit etti.
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Miller (2003) referansina da bakiniz.

Ornegin, ABD Adil Kredi Raporlama Kanunu (1970) ve Tiiketici Raporlama Istihdam
Aciklama Kanunu (1998).

http://siteresources.worldbank.org/INTGILD/Resources/ICRPrinciples Jan2011.pdf
adresine bakiniz.

Bellman, Johnson ve Lohse (2001) referansina bakiniz.
Taylor (2004) referansina bakiniz.

"Risk-bazli fiyatlandirma bildirimleri”, Adil ve Dogru Kredi islemleri Kanunu, 2003,
Madde 311(a)’ya ve bu Kanun’un diizeltilmesi i¢in Onerilen kural bildirimine (Adil
Kredi Raporlama Risk-Bazli Fiyatlandirma Y 6netmelikleri, 2008) bakiniz.

Rutledge (2010) referansina bakiniz.
Diinya Bankasi, Go¢gmenlik ve Havaleler Gergekler Kitabr 2011, Kasim 2010.

Fardoust, Kim ve Sepulveda (2011). Firma biiylimesi konusuna link i¢in Demirgiic-
Kunt ve Maksimovic’e (1998); gelir esitsizligi lizerindeki etki konusunda Beck,
Demirgli¢-Kunt ve Levine’e (2007); tiiketim diizeltme konusunda Menon’a (2004) ve
gecis llkelerinde finans sistemi ile ekonomik biiylime arasindaki iliski konusunda
Koivu’ya (2002) da bakiniz.

CGAP, Diinyanin Yoksullar: I¢in Finansal Erisimi Artirmak: 2011 Yillik Raporu,
2012.

Uluslararasi Para Fonu’nun Bagimsiz Degerlendirme Ofisi, Finansal ve Ekonomik
Krize Dogru Gidiste IMF Performansi: IMF Gézetimi 2004-2007, 10 Ocak 2011.

Kaliforniya Biitce Raporu, “2008 Kilidi: Konut Patlamasi ve Otesi”, 2008. ABD’de
yiiksek faizli konut ipotek kredisi bor¢lularinin hemen hemen yarisinin, daha diisiik
maliyetli standart banka ipotek kredileri alma hakkina sahip olmak i¢in yeterli kredi
puanlar1 vardi. ABD Federal Merkez Bankas1 Bagkan1 Edward M. Gramlich’in Finans
Hizmetleri Yuvarlak Masas1 Yillik Konut Politikast Toplantisi, Sikago, Illinois, 21
Mayis 2004°de yaptig1 konugmaya da bakiniz.

Federal Mevduat Sigortas1 Kurumu Bagskani Sheila C. Bair’in ABD Senatosu
Bankacilik, Konut ve Kentsel Isler Komitesi huzurunda 19 Mart 2009 tarihinde Banka
Denetimi ve Regiilasyonunu Modernize Etmek konusunda yaptigi konusmadan:
“Mevcut krizin de gosterdigi gibi, genellikle opak olan pazarlama ve ifsa uygulamalari
ile birlikte karmasiklig1 giderek artan finansal iriinler, sadece tiiketiciler i¢in degil,
ayni zamanda kurumlar ve yatirimcilar i¢in de problemlere yol agmaktadir.”

Amerika Birlesik Devletleri Federal Mevduat Sigortast Kurumu Bagkan Yardimcisi

Martin J. Gruenberg’in Diinya Bankasi Grubu — Tiiketici Koruma ve Finansal
Okuryazarlik Global Semineri, Washington, D.C., Eyliil 2008’de yaptig1 konugma.
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Mobil bankacilik sorunlari hakkinda McKay ve Pickens (2010) referansinda ek bilgi
ve goriisler bulunabilir.

http://www.afi-global.net/dev/policy-areas-consumer-protection.htm adresindeki
Finansal Taban Yayima Iittifaki, Tiiketici Koruma referansma bakiniz. Tiiketici
koruma ve finansal okuryazarlik da, yaratici finansal tabana yayilmanin dokuz
prensibinden biri olarak sayilmistir.  http://www.microfinancegateway.org/gm/
document-1.9.44743/Innovative_Financial_Inclusion.pdf adresine bakiniz.

"K&tii satis” kavramy,. genellikle, bir firma tarafindan miisteriye bir tavsiye yapilmis
olsun ya da olmasin, firmanin o miisteriye onun i¢in uygun olmayan bir iirlinii satmast
anlamina gelir.

Basel Bankacilik Denetleme Komitesi, Uluslararast Menkul Kiymet Komisyonlari
Orgiitii ve Uluslararast Sigorta Denetgileri Birligi Miisterek Forumu, “Finansal {iriin ve
hizmetlerin perakende satisinda miisterinin uygunlugu”, Nisan 2008

Finansal Yenilikler Arastirma Merkezi, Mikrofinans Ayiplari 2011: Mikrofinans
riskine iliskin CSFI arastirmasi: Peri tozu i¢inde kaybolmak, Subat 2011

Skandallar hakkinda ek bilgiler i¢in, Basel Bankacilik Denetim Komitesi ve digerleri
Miisterek Forumunun Nisan 2008 raporundaki Vaka Etiitlerine bakiniz.

http://microfinanceafrica.net/tag/microfinance-in-andhra-pradesh/ ve
http://idbdocs.iadb.org/wsdocs/getdocument.aspx?docnum=35379430 adreslerine
bakiniz.

Teknik agidan bakilirsa, asimetrik bilgiler iki temel problem yaratmaktadir: ters se¢im
ve moral tehlike. Ters se¢ime “limon problemi” de denilir. Akademik literatiire gore,
kredi verenlerin veya miistakbel araba alicilarmin elinde eksik ve yanlis bilgiler
bulundugunda, geri 6deme ihtimali zayif olan borglular veya diisiik-kaliteli araba
saticilart (“limonlar”) diger herkesi pazardan disar1 iterler. Akerlof’un yaratici
makalesine bakimz (Akerlof (1970)). Bu, borclularin iyi-bilgilendirilmis ve akill
finansal kararlar alabilmek icin yeterli bilgiye sahip olmamalarindan farkli bir
sorundur.

PBS NewsHour, Universite Ogrencilerinin Globallesmeyle ilgili Deneyimleri, 1
Haziran 2007.

Ornegin, Peru bankacilik, sigorta ve 6zel emeklilik fonlari denetim otoritesi, web
sitesinde, farkli kurumlarin tekliflerini (ve izin verilen ve yasaklanan sozlesme
kosullarini igeren bir veritabanini) yayimlamaktadir.
http://www.sbs.gob.pe/0/modulos/JER/JER _Interna.aspx? ARE=0cPFL=0cJER=152,
http://www.sbs.gob.pe/0/modulos/JER/JER_Interna.aspx?ARE=0cPFL=1c/JER=980,
http://www.sbs.gob.pe/repositorioaps/0/0/jer/requ_clausolas_sbs/clausulas_prohibidas
SBS.doc adreslerine bakiniz. Diinya Bankasi Odeme Sistemleri Gelistirme
Grubu’nun yonettigi diinya havale fiyatlar1 veritabanina da bakiniz.
http://remittanceprices.worldbank.org adresindedir.

Armstrong (2008) referansina bakiniz.

159


http://www.afi-global.net/dev/policy-areas-consumer-protection.htm
http://www.microfinancegateway.org/gm/%20document-1.9.44743/Innovative_Financial_Inclusion.pdf
http://www.microfinancegateway.org/gm/%20document-1.9.44743/Innovative_Financial_Inclusion.pdf
http://microfinanceafrica.net/tag/microfinance-in-andhra-pradesh/
http://idbdocs.iadb.org/wsdocs/getdocument.aspx?docnum=35379430
http://www.sbs.gob.pe/0/modulos/JER/JER_Interna.aspx?ARE=0cPFL=0cJER=152
http://www.sbs.gob.pe/0/modulos/JER/JER_Interna.aspx?ARE=0cPFL=1c/JER=980
http://www.sbs.gob.pe/repositorioaps/0/0/jer/regu_clausolas_sbs/clausulas_prohibidas_SBS.doc
http://www.sbs.gob.pe/repositorioaps/0/0/jer/regu_clausolas_sbs/clausulas_prohibidas_SBS.doc
http://remittanceprices.worldbank.org/

(126)

(127)

(128)

(129)

(130)

(131)

(132)

(133)

(134)

(135)

(136)

(137)

(138)

Federal Merkez Bankasi Baskant Ben S. Bernanke’nin Federal Rezerv Sisteminin
Altinc1 Bienal Topluluk Isleri Arastirma Konferansi, Washington, D.C., 17 Nisan
2009’da yaptig1 Finansal Yenilik¢ilik ve Tiiketici Koruma konusmast.

Nier (2009) referansina bakiniz.

Rajan (2005), araci kurumlar ve finansal iglemlerin g¢esitliligini artirmanin faydalarina
isaret etti ve bunun, risk paylasimini gelistirdigini, sermayeye erisimi artirdigini ve
piyasada ifade edilen goriiglerin ¢esitliligini artirdigin1 sdyledi. Bununla birlikte, her
tiirlii araciligin yatirnmei ile yatirim arasinda ayri bir yonetim tabakasi olusturdugunu
da belirtti. Buradaki temel sorun, yoneticilere sunulan tesviklerin yatirimcilarin
tesvikleriyle uyumlu olup olmadigi sorunudur. Bu tesvikler arasinda uyumsuzluk
oldugunda, yiliksek maliyetli finansal ¢okiis ve gerileme olmasi riski daha fazladir.
Nier (2009) de, konut ipotek kredisi finansmaninin yarat-onayla-dagit modelindeki
zayif noktalara isaret etmektedir. Nier, ipotek aracilar1 ve derecelendirme kuruluslari
acisindan, ihtiyath regililasyonun yeterli olmadigini not etmektedir. Bunun yerine,
gereken sey, is davranislari regiilasyonudur.

Brown, Garino, Taylor ve Price (2004) ve Weinstein (1980) referanslarina bakiniz.

Mandell (2004) referansina bakiniz. ANZ Bankacilik Grubu, Avustralya’da Yetiskin
Finansal Okuryazarligi Hakkinda ANZ Arastirmasi, Melbourne (2003)’e de bakiniz.

Loewenstein, O’Donoughe ve Rabin (2003) referansina bakiniz.
Rutledge (2010) referansina bakiniz.

Ayrica, Rusya’da yapilan son aragtirmanin da gosterdigi gibi, kuvvetli finansal
okuryazarlik, tiiketicilerin finansal krizlere atlatmalarina yardimci olabilir. Klaper,
Lusardi ve Panos (2011) referansina bakiniz.

Finansal egitim hakkindaki giincel ¢aligmalarin yeni bir dzeti igin, Deb ve Kubzansky
(2012) referansina bakiniz.

Finansal egitimin ABD’de sinirh etkinligi hakkinda yapilan akademik arastirmalarin
bir 6zeti i¢in, Cole ve Shastry (2007) referansina bakiniz. Diger analizler daha da ileri
gitmekte ve finansal egitimin tliketici karar alma siirecini iyilestiremedigini ve
tilketicide asir1 giiven olusturarak tiiketiciye zararli bile olabilecegini ileri siirmektedir.
Willis (2008) referansina bakiniz.

Rusya Finansal Okuryazarlik ve Finansal Egitim Fonu’nun finanse ettigi arastirma da
dahil, finansal egitim hakkinda devam eden calismalardan ek goriis ve bilgiler elde
edilecektir.

Nier (2009) referansina bakiniz.

Resmen “Uluslararas1 Ekonomik ve Parasal Isler Danmigsma Grubu” olarak bilinen
30’lar Grubu 1978 yilinda kurulmustur. Bu grup; 6zel ve kamu sektdrlerinin ve
akademik cevrelerin iist diizey temsilcilerinden olusan, kar amaci giitmeyen bir 6zel
uluslararas1  gruptur.  http://media.washingtonpost.com/wp-srv/business/documents
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/g30report.pdf’ye bakiniz. Turner Incelemesi icin, http://www.fsa.gov.uk/pubs/other/
turner review.pdf’ye bakiniz.

Bireysel emeklilik sigortas1 ve kredi raporlama sistemleri igin Onerilen lyi
Uygulamalar da hazirlanmistir, fakat bunlar ¢alismanin gegici karakterinden dolay1
ekler olarak sunulmuslardir. Iyi Uygulamalarda gelecekte revizyonlar yapildik¢a
bunlar da gelistirilecektir.

Diistik-gelir diizeyinde iilkelerde tiiketici koruma regiilasyonunun uygulanmasi
hakkinda ek fikirler, Brix ve McKee (2010) referansinda bulunabilir.

Son aragtirmalar, hem sigorta hem de menkul kiymetler {iriinlerinin satisinda {icretin
iicretlendirme  yapilarindan  acikca  etkilendigini  gdstermistir.  Ornegin,
http://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract id=1786624  adresinde  sunulan
Anagol, Cole ve Sarkar (2010) referansina bakiniz.

A.B.D.’de, Federal Merkez Bankasi, ifsa hakkinda detayli yoOnetmelikler
yayimlamadan Once, kredi kart1 bilgilerinin zorunlu ifsas1t konusunda kapsamli testler
yapmistir. ABD’de kredi kart1 bilgilerinin tiiketiciler tarafindan nasil anlasildigina
iliskin testlerin sonuglarmi1  gérmek i¢in, http://www.federalreserve.gov/dcca/
regulationz/20070523/Execsummary.pdf ~ ve http://www.ftc.gov/be/workshops/
mortgage/presentations/Hogarth_Jeanne.pdf  adreslerine  bakimiz.  Mikrofinans
bor¢lularinin nasil anladigi hakkinda bilgiler ic¢in, Tiwari, Khandelwal ve Ramji
(2008) referansina bakiniz. Ek olarak, CGAP, alt1 iilkede (dordii Afrika’da ve ayrica
Meksika ve Filipinler) finansal tiiketici ifsalarinin testleriyle ilgili deneyimleri
ozetleyen bir politika agiklamasi hazirlamustir. http://www.cgap.org/gm/document
1.9.55702/FN74.pdf adresinden temin edilebilecek Collins, Jentzsch ve Mazer (2011)
referansina bakiniz.

Finansal Okuryazarlik ve Finansal Egitim Fonu, raporlarinin Aralik 2012°de
tamamlanmas1 programlanan bir dizi etki degerlendirme arastirmasini finanse
etmektedir.
http://www.google.com/url?sa=t6rct=j6g=6rescr=s6source=web6cd=26ved=0CHY
QFjABGurl=http%3A%2F%2Fsiteresources.worldbank.org%2FSOCIALPROTECTI
ON%2FResources%2F280558-1235510454189%2FRFLTF-M-E_CfP_1Mar_doc
x6rei=91y1T8vwOafEOAGZvKWrBQ6usg=AFQ]jCNEAhzZMdYA_KYrDsJ3FQ62d
8YES8w adresine bakiniz.
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http://media.washingtonpost.com/wp-srv/business/documents%20/g30report.pdf'ye
http://www.fsa.gov.uk/pubs/other/%20turner_review.pdf'ye
http://www.fsa.gov.uk/pubs/other/%20turner_review.pdf'ye
http://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=1786624
http://www.federalreserve.gov/dcca/%20regulationz/20070523/Execsummary.pdf
http://www.federalreserve.gov/dcca/%20regulationz/20070523/Execsummary.pdf
http://www.ftc.gov/be/workshops/%20mortgage/presentations/Hogarth_Jeanne.pdf
http://www.ftc.gov/be/workshops/%20mortgage/presentations/Hogarth_Jeanne.pdf
http://www.cgap.org/gm/document_%201.9.55702/FN74.pdf
http://www.cgap.org/gm/document_%201.9.55702/FN74.pdf
http://www.google.com/url?sa=tϬrct=jϬq=Ϭrescr=sϬsource=webϬcd=2Ϭved=0CHYQFjABϬurl=http%3A%2F%2Fsiteresources.worldbank.org%2FSOCIALPROTECTION%2FResources%2F280558-1235510454189%2FRFLTF-M-E_CfP_1Mar_doc%20xϬrei=91yıT8vwOafEOAGZvKWrBQϬusg=AFQjCNEAhzZMdYA_KYrDsJ3FQ62d8YES8w
http://www.google.com/url?sa=tϬrct=jϬq=Ϭrescr=sϬsource=webϬcd=2Ϭved=0CHYQFjABϬurl=http%3A%2F%2Fsiteresources.worldbank.org%2FSOCIALPROTECTION%2FResources%2F280558-1235510454189%2FRFLTF-M-E_CfP_1Mar_doc%20xϬrei=91yıT8vwOafEOAGZvKWrBQϬusg=AFQjCNEAhzZMdYA_KYrDsJ3FQ62d8YES8w
http://www.google.com/url?sa=tϬrct=jϬq=Ϭrescr=sϬsource=webϬcd=2Ϭved=0CHYQFjABϬurl=http%3A%2F%2Fsiteresources.worldbank.org%2FSOCIALPROTECTION%2FResources%2F280558-1235510454189%2FRFLTF-M-E_CfP_1Mar_doc%20xϬrei=91yıT8vwOafEOAGZvKWrBQϬusg=AFQjCNEAhzZMdYA_KYrDsJ3FQ62d8YES8w
http://www.google.com/url?sa=tϬrct=jϬq=Ϭrescr=sϬsource=webϬcd=2Ϭved=0CHYQFjABϬurl=http%3A%2F%2Fsiteresources.worldbank.org%2FSOCIALPROTECTION%2FResources%2F280558-1235510454189%2FRFLTF-M-E_CfP_1Mar_doc%20xϬrei=91yıT8vwOafEOAGZvKWrBQϬusg=AFQjCNEAhzZMdYA_KYrDsJ3FQ62d8YES8w
http://www.google.com/url?sa=tϬrct=jϬq=Ϭrescr=sϬsource=webϬcd=2Ϭved=0CHYQFjABϬurl=http%3A%2F%2Fsiteresources.worldbank.org%2FSOCIALPROTECTION%2FResources%2F280558-1235510454189%2FRFLTF-M-E_CfP_1Mar_doc%20xϬrei=91yıT8vwOafEOAGZvKWrBQϬusg=AFQjCNEAhzZMdYA_KYrDsJ3FQ62d8YES8w
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