Turkiye Bankalar Birligi

“Tiiketicilerin dogru tercihlerinin; kendilerine, bankalara ve iilke
ekonomisine fayda saglayacagina inaniyoruz”
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Tarkiye Bankalar Birligi (TBB) olarak, 15 - 21 Mart TUketiciyi Koruma Haftasi vesilesiyle
finans musterileri icin Birligin ve bankalarin yaptigi calismalar hakkinda bilgi sunmak isteriz.

Tlketiciler finansal ihtiyaglari icin bankalardan hizmet alir ve Grdnlerini kullanirlar.
Bankalar;

e musterilerinin tasarruflarini koruyarak, nemalandirir ve ihtiyaci olanlara kredi
kullandirir.

o Sadece mevduat-kredi islemine aracilik etmeyip ayni zamanda ddeme sistemini de
calistirir.

e Odemelerin, glvenli, kolay ve slrekli olarak yerine getirimesini saglar.

o Daha buylk bir Olcekte ise; Uretimi, yatinmi, ticareti, altyapi yatirimlarini finanse
ederek, buyumeyi ve istihdami destekler.

Bankalar, musterilerinin hizmet ve drin satin alirken kararlarini dogru bilgiye dayal
vermesini énemser ve bu kapsamda urlin, hizmet, fiyat, kalite ve riskler konusunda
musterilerini duzenli olarak bilgilendirirler. Turkiye’de bankacilik sektérinde tuketicinin
korunmasina yonelik iyi planlanmis, kurallari belli, etkin calisan bir yapi mevcuttur.
Uluslararasi alanda da iyi 6rneklerden biri konumundadir ve faaliyetleri de denetime tabidir.

Bilgiye Ulagim:

TBB, musterilerin hizmet ve Urin satin alirken net bir sekilde bilgilenmesi, hizmet ve
urtnleri karsilastirabilmesi ve nihayetinde kararlarini bilingli olarak vermesini hedefler.
Finansal tuketicinin dogru tercihlerinin kendilerine, bankalara ve dolayisiyla ulke
ekonomisine fayda saglamasini amaglar. Bu dogrultuda musgterilere kolay ulasilir, anlasihr
ve Kkarsilastirlabilir bilgiler verilmesi i¢in www.bankacilikurunvehizmetucretleri.org.tr
internet sitesi hizmete sunulmustur.

Bilgiyi Kullanma:

TBB, Urun ve hizmet farkindaliginin yani sira; birikim, butge yonetimi, tasarruf, harcama ve
tercih gibi tlketici davranislarina katki saglayacak calismalar yapar. Bu dogrultuda 2019
yilinda foy.tbb.org.tr adresli finansal okuryazarlik internet sitesi hizmete alinmigtir. Sitede
farkli yas ve meslek gruplarn icin farkl egditim modulleri yer almaktadir. Yine bu site
Uzerinden her yil ¢ocuklarin finansal okuryazarlik konusundaki bilinglerini artirmak igin bir
yarigma duzenlenmektedir.


http://www.bankacilikurunvehizmetucretleri.org.tr/
foy.tbb.org.tr
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Gilivenlik:

Teknolojinin gelismesiyle beraber dijital kanallar Gzerinden tuketicilerin ¢egitli magduriyetler
yasayabildigi gorilmektedir. TBB, bu konuda musterilerin dolandiricilara ve sahtekarliklara
karsi korunmasi amaciyla bankalarin uyarilarina dikkat etmeleri, sifrelerini, banka ve kigisel
bilgilerini paylasmamalari i¢in dikkat ¢ceken uyarilar hazirlamakta, duyurular yapmaktadir.
Bu konuda tiketicileri ve tuketicilere fayda saglayan olusumlari bilgilendirmek amaciyla;
yasanmis bircok senaryoyu da iceren ve belirli araliklarla glncellenen “Dolandiricilik
Eylemleri ve Korunma Yoéntemleri” kitabini hazirlamis ve paylasmistir.

Hakem Heyetleri:

Bankalar mdasgterilerin sorunlarini ¢ézmek amaciyla sirekli gelistirdikleri mekanizmalar
sahiptirler. TBB nezdinde de Bireysel Musteri Hakem Heyetleri bulunmaktadir. Bankadan
alinacak yanit sonrasi musteriler, Turkiye Bankalar Birligi bunyesinde kurulmus Bireysel
Misteri Hakem Heyetlerine basvuru yapabilirler. Heyetlerin amaci, Birlik Uyesi bankalarla
bireysel musterileri arasindaki anlasmazliklari tarafsiz bir sekilde incelemek ve taraflar
arasinda uzlagi saglamaktir. Basvurular, BDDK temsilcilerinin de yer aldigi uzman heyet
tarafindan degerlendirilir ve sonuclandirihir. Bu hizmetten www.turkiye.gov.tr adresindeki
“Turkiye Bankalar Birligi Bireysel Muisteri Hakem Heyeti” uygulamasi altindaki adimlar
takip edilerek Ucretsiz bir sekilde faydalanilabilmektedir.

Hakem Heyetleri kapsaminda gecen yil 44.568 basvuru isleme alinmistir. Basvurularin
yuzde 62’si banka kartlari ve kredi kartlari, yizde 14’G diger bankacilik Griin ve hizmetleri,
yuzde 12’si tuketici kredileri ve yluzde 12’si ise sigortacilik iglemleriyle ilgili olmustur. Heyet
glindemine alinan basvurularin ylzde 66’si, ya banka tarafindan 6n degerlendirme ve
savunma asamasinda Heyetlerde goérisulmeden gideriimis, ya da heyetler tarafindan
basvuru sahibi lehine sonuglanmistir.

Risk Merkezi Raporu:

Tlketicilerin geliri ile 6deme guicline uygun bor¢clanmasi ve 6demelerin takip edilmesi adina
bir rehber de “Turkiye Bankalar Birligi Risk Merkezi Raporu” drinidir. Finansal
tiketiciler banka ve finansal kuruluglara olan mevcut borglarini, édeme performanslarini
www.turkiye.gov.tr adresli e-devlet kapisindan ayda bir kez Ucretsiz olarak sunulan Risk
Merkezi raporlarini alarak takip edebilirler.

Turkiye Bankalar Birligi tuketicilerin finansal bilgi ve ihtiyaglarini karsilamak amaciyla
bilinglendirme c¢alismalari yapmaya devam edecektir. Bu vesileyle 15 - 21 Mart Tuketiciyi
Koruma Haftasini kutlariz.
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