MUSTERI SIKAYETLERI HAKEM HEYETININ N
OLUSUMU, CALISMA ESAS VE USULLERI HAKKINDA TEBLIiG

BIRINCI KISIM
Genel Hﬁkﬁmler

BIRINCI BOLUM
Amag¢ ve Kapsam, Dayanak ve Tamimlar

Amag ve kapsam

MADDE 1 - (1) Bu Tebligin amaci, Birlik iyeleri ile bireysel miisterileri arasindaki
ihtilaflarin  degerlendirilmesi ve ¢oziime kavusturulmasmi temin etmek tizere Miisteri
Sikayetleri Hakem Heyetinin olusumu, yetki, gérev ve sorumluluklari ile Heyete basvuruya
iliskin usul ve esaslarn diizenlemektir. :

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

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

a) Banka : Birlik tiyesi mevduat bankalari ile kalkinma ve yatirim bankalarini,
b) Baskan : Miisteri Sikayetleri Hakem Heyeti Baskanima,
c) Birlik : Tuirkiye Bankalar Birligini, )
¢) Heyet : Miisteri Sikayetleri Hakem Heyetini,
d) Kanun : 19/10/2005 tarihli ve 5411 sayili Bankacilik Kanununu,
e) Igurum : Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumunu,
e) Uye : Misteri Sikayetleri Hakem Heyeti iiyelerini,
ifade eder.
IKINCI BOLUM

Hakem Heyetinin Kurulus ve Olusumu

Heyetin kurulusu

MADDE 4- (1) Heyet, Birlik biinyesinde gdrev yapmak iizere kurulur. Heyetin sekreterya
hizmetleri Birlik tarafindan yerine getirilir. Birlik tarafindan gerekli gdriilmesi durumunda
birden fazla Heyet kurulabilir.

Heyetin olusumu

MADDE 5 — (1) Heyet, biri bagkan, biri bagkan vekili olmak tizere bes iiyeden olusur. Asil
yelerden mazereti nedeniyle toplantiya katilamayanlarin yerine gorev yapmak {izere iig
yedek iiye segilir. Asil iiyelerden ikisinin, hukuk alaninda en az lisans diizeyinde 6grenim
gbérmils olmasi zorunludur. :

(2) Heyette gorev yapacak tiyeler bankalarca gosterilecek adaylar arasindan Birlik Yéonetim
Kurulu tarafindan segilir. Hukuk alaninda 6grenim gérmiis asil tiyelerin yerine.gorev yapacak
yedek tyelerin de hukuk alaninda 6grenim gormiis olmasi zorunludur. e




Uyelerde aranan sartlar

MADDE 6 — (1) Hukuk alaninda 6grenim gdrmiis iiyeler disindaki heyet iiyelerinin iktisat,
finans, maliye, bankacilik, isletmecilik, kamu y&netimi, isletme miihendisligi veya endiistri
miithendisligi alanlarinda en az lisans diizeyinde 6grenim gormiis olmalar, baskanin en az on
yil, diger tiyelerin ise en az yedi yil bankacilik alaninda deneyim sahibi olmalar: sarttir.

Uyeligin siiresi ve sona ermesi

MADDE 7 - (1) Gerekli sartlari tagiyan iiyelerden biri, Yonetim Kurulu tarafindan baskan
olarak gorevlendirilir. Baskan ve tyelerin gorev siiresi iki yildir. Gorev siiresi biten fiyelerin
baskan dahil ikinci kez yeniden aym goreve atanmas: miimkiindiir.

(2) Agrr bir hastalik veya rahatsizlik nedeniyle is gérememe veya gorevi kotiiye kullanma ya
da Kanunun 8 inci maddesinin birinci fikrasinin (d) bendinde sayilan suglarin herhangi
birisinden mahkum olma ya da Kanunun 26 nc1 maddesinin ikinci fikras1 uyarmca imza
yetkisinin kaldirilmasi hallerinden bir veya birkagmin varligi durumlarinda, baskan ve
iiyelerin {iyeligi son bulur.

(3) Heyet iyesinin 5limii, heyet iyeliginden istifasi veya banka ile -iligiginin kesilmesi
halinde Birlikce, soz konusu iiyenin ¢aligtifi bankadan yeni bir iiye belirlemesi istenir. Yeni
liye, yerine atandif {iyenin kalan siiresi boyunca gorev yapar.

(4) Heyette bir donem iginde aym bankadan aday gosterilen birden fazia liye gérev yapamaz.
Ayni risk grubunda yer alan bankalardan Heyete en fazla bir iiye secilir.

(5) Gorev stiresi dolan tiye yerine yenisi segilinceye kadar gérevine devam eder.

Ucret ve giderler

MADDE 8 — (1) Heyet tiyelerine yaptiklari bu gorev icin Yénetim Kurulu tarafindan
belirlenecek esas ve usuller cergevesinde iicret &denir. Heyetin faaliyetleri igin ihtiyag
duyulacak giderler Birligin yillik biitcesinden karsilanr.

IKINCI KISIM
Heyete Basvuru Sekil ve Sartlar

BIRINCi BOLUM
Basvurunun Kapsami

Heyete iletilecek §ikayetlei‘in kapsam
MADDE 9 — (1) Heyet, bankalar hakkinda agagida belirtilenler disinda kalan tiim sikayetleri
inceler. Asagida belirtilen slkayetler Heyete iletilmeksizin sekretarya tarafindan reddedilir:

a) Bu Tebligin yﬁrﬁrlﬁge girmesinden 6nce meydana gelmis ihtilaflarla ilgili sikayetler,

b) Banka genel miidiirligii veya ilgili subenin cevap tarihini veya cevap siiresinin bitimini
miiteakip otuz giin iginde Heyete iletilmeyen sikayetler, :

¢) Miugteki tarafindan sikayete konu islem veya eylemin veya neden oldugu zararin
ogrenilmesini miiteakip yiizyirmi giin i¢inde Heyete iletilmeyen sikayetler,

¢) Her haltikarda sikayete konu iglem veya eylemin veya neden oldagﬁ“izararm meydana
geldigi tarihi miiteakip bir yil'iginde Heyete iletilmeyen §1kayetler / s REY i;‘* .
d) Yargiya intikal etmis sikayetler, Sy




e) Miisteki ile banka arasinda ¢6ziime kavusturulmus olan sikayetler,

1) Bankalar tarafindan verilen ticari kredilerden kaynaklanan sikayetler,

) Bankalar ve sunduklar1 hizmetler hakkinda genel mahiyetteki sikayetler,

g) iflas veya tasfiyesine karar verilen bir bankanin aldigy kararlarla ilgili sikayetler,
‘h) Re’sen cezai takibata tabi suglarla ilgili sikayetler.

(2) Sikayetlerin bankanin genel miidiirliigiine veya ilgili subesine bagvurusu yapilmaksizin
dogrudan Heyete iletilmesi durumunda, bahse konu sikayetler, cevabin miistekiye
bildirilmesini teminen sekreterya tarafindan ilgili bankamin genel miidiirliigiine yonlendirilir.
11 inci maddenin birinci fikrasinda belirtilen siireler sikayetlerin ilgili Bankaca alindig:
tarihten itibaren hesaplanir. :

(3) Heyete iletilmesinin akabinde yargiya intikal ettirilen sikayete iliskin Heyetin gdrevi son
bulur. Yargiya intikal ettirilen sikayet miisteki veya ilgili banka tarafindan Heyete bildirilir.

IKINCi BOLUM
Bankaya Yapilacak Basvuru

Bankanin genel miidiirliigiine veya ilgili subesine basvuru

MADDE 10- (1) Heyete bagvurulmadan 6nce sikayet miisteki tarafindan bankamn genel
miidiirligiine veya ilgili subesine yazili olarak veya e-posta yoluyla bildirilir. Genel mudtirliik
veya ilgili subece miistekiye yazili bagvurusunun alindigia dair tarih ve banka yetkilisinin
imzasini tagiyan bir belge verilir. Bagvurunun e-posta yoluyla gerceklestirilmesi durumunda
ise, bagvurusunun alindif1 miistekiye aymi yolla bildirilir.

Banka tarafindan yapilacak islemler

MADDE 11- (1) Banka genel miidiirligii veya ilgili sube, miistekinin bagvurusunun alindig
tarihten itibaren otuz giin igerisinde miistekiye sikayeti hakkinda olumlu ya da olumsuz bir
cevap vermek zorundadir. Banka genel miidiirliigiince konunun i¢c denetim birimine
aktarilmasinin uygun goriilmesi halinde, gerekli incelemelerin yapilabilmesi icin s6z konusu
stire en fazla on giin uzatihr. Bu durum miistekiye bagvurusunu yaptigi yolla bildirilir.

(2) Banka genel miidiirligii veya ilgili sube, miistekinin sikayet konusu islem veya eylem ile
ilgili tim bilgi ve belgeleri karara baglanmasimi teminen Heyete iletebilir. Miisteki bu
durumdan, Heyete iletilen tiim bilgi ve belgelerin bir niishast da gonderilmek suretiyle derhal
haberdar edilir.

(3) Bankalar, Heyetin gorev ve yetkileri ile ¢alisma usul ve esaslarina iligkin olarak
misterilerin bilgilendirilmesini teminen Kanun, bu Teblig ile bankacilik ilke ve teamiillerine
uygun olarak Birlik tarafindan hazirlanan brosiir ile sikayet formu 6rneklerini ¢ogaltmak
suretiyle genel miidiirliiklerinde ve subelerinde miisterilerin gorebilecekleri yerlerde
bulundururlar. '

UCUNCU BOLUM
Heyete Bagvuru

Basvuru siiresi _

- MADDE 12- (1) Misteki tarafindan, banka genel mudirligh yeya ilgili subece verilen
cevabin yeterli bulunmamasi durumunda cevabin verildigi Kta'ﬁﬁfen@ ren, kendisine bu
Tebligin 11 inci maddesinde belirtilen siire iginde cevap Aefil tumunda ise bu




stirenin bitiminden itibaren otuz giin i¢inde sikayet formunun doldurulmas: suretiyle Heyete
basvuruda bulunulabilir.

2) Heyete basvuru stiresinin hesaplanmasinda, miisteki tarafindan banka genel miidiirliigiine
ve ilgili subeye farkh tarihlerde bagvuru yap11m1§ olmasi halinde ilk yapilan bagvuru tarihi
esas alinir.

(3) Miicbir sebeplerin varligi halinde, Heyete bagvuruya iliskin birinci fikrada belirtilen stire
bir y1l olarak uygulanir.

Basvurunun degerlendirilmesi

MADDE 13- (1) Sikayetin usuliine uygun olarak Heyete iletilmesinin akabinde, Heyet
tarafindan on giin igerisinde, ilgili bankadan konuya iliskin goriisleri ile gerekli bilgi ve
belgeleri iletmesi istenir. {lgili banka tarafindan, istenilen bilgi ve belgelerin on giin igerisinde
Heyete iletilmesi zorunludur. Bankamin talebi iizerine bu siire bir-defaya mahsus olmak iizere
bes giin uzatilabilir.

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

(3) Taraflar, bagvurularin degerlendirilmesi siirecinde Heyete yeni delil, bilgi ve belge
sunabilir, kars: tarafin sundugu bilgi ve belgelere yanit verebilir. Miisteki istedigi zaman
basvurusunu geri alabilir.

Basvurunun sonu¢landirilmasi
MADDE 14- (1) Heyet tarafindan banka ile miisteki arasindaki ihtilafli husus incelenerek
kendisine basvuru tarihinden itibaren en ge¢ otuz giin igerisinde neticelendirilir.

Heyet kararmin bildirilmesi
MADDE 15- (1) Heyet tarafindan verilen karar on giin igerisinde gerekgeh olarak ilgili
bankanin genel miidiirliigline ve miistekiye bildirilir.

Kararm taraflar acisindan etkileri

MADDE 16- (1) Miisteki veya banka tarafindan kararin kabul edildigi hususunun bildirim
tarihini miiteakip onbes giin icerisinde Heyete bildirilmemesi durumunda, karar miisteki veya
banka tarafindan reddedilmis sayilir. Boyle bir bildirimin yapilmasi durumunda, karar
miisteki veya banka tarafindan kabul edilmis sayilir.

(2) Sikayetlerin Heyet tarafindan incelenmesi, taraflarca mahkeme veya tahkime
bagvurulmas1 ya da konunun mahkeme veya tahkime intikali ile ilgili yasal stire
siirlamalarint durdurmaz.

Yillik faaliyet raporu
MADDE 17- (1) Bankalar kendilerine iletilen sikayetlerin sayilari, konular1 ve bunlarin sonug
bilgilerini her yilin mart, haziran, eyliil ve aralik aylarinda Birlige iletir. Birlik, bu bilgiler ve
kendisine intikal eden ve nihai bir ¢oziime baglanan sikayetler ile kendisine iletilmekle
birlikte yargiya da intikal eden sikayetlere iliskin istatistiki bilgileri iceren Heyetin yillik
faaliyet raporu en ge¢ her y111n Eylil ayma kadar internet: %ﬂemnde vayiwnlanir ve bir 6rnegi
Kuruma iletilir. g




UCUNCU KISIM
Heyetin Calisma Usul ve Esaslan
BIRINCi BOLUM
-Heyetin Toplanmasi ve Oylama

Heyetin toplanmasi ve karar nisab

MADDE 18- (1) Toplant: giindemi, sekreterya tarafindan basvuru tarihleri esas almnarak
tespit edilir ve toplantidan en az yedi giin 6nce yazili olarak {iyelere bildirilir. Heyet iiyeleri
gerekli goriilen hallerde Baskan tarafindan toplantiya ¢agirilabilir.

(2) Heyet, baskan ve tiim asil iiyelerin hazir bulunmasiyla ve yapilan bagvurulara iliskin is
ylikii dikkate alinarak toplanir ve kararlar en az li¢ iyenin aym y&ndeki oyuyla alimr. Uyeler
¢ekimser oy kullanamazlar. Heyet iiyeleri, bizzat kendileri, esleri veya liclincii dereceye kadar
(liglincti derece dahil) kan ve sihri hisimlar ile ilgili ya da mensubu oldugu veya aday
gosterildigi banka ile ilgili sikayetlerin goriisiilmesi ve karara baglanilmasinda gérev alamaz.
Bu durumda toplantiya yedek iiyelerden biri istirak eder. '

Toplantiya katilamama halleri

MADDE 19- (1) Bagkan ve iiyelerin toplantilarda bulunmalan esastir. Uyelerden mazeretli
olanlar, mazeretlerini yazili olarak Heyet sekretaryasina bildirir. Bu durumda toplantiya yedek
liye istirak eder. '

(2) Mazeretsiz olarak arka arkaya iki toplantiya katilmayan iiyelerin tiyeligi diiser.

Goriisme ve oylama

MADDE 20 - (1) Sikayetler bagvuru tarih sirasma gore goriistiltir. Baskan sikayetin

goriigtilmesinde s6z isteyenlere bir sira dahilinde séz verir. Goriismeler tamamlandiktan sonra
- glindem maddesi oylamaya sunulur. Oylamalar acik oyla yapilir. Heyette gériigiilerek karara

baglanan bir sikayet hakkinda tekrar oylama yapilamaz.

IKINCI BOLUM
Heyet Kararlan

Heyet kararlari
MADDE 21 — (1) Heyet kararlar toplantiya katilan iiyeler tarafindan imzalanir. Uyeler
katilmadiklar1 kararlari, muhalif kalma gerekgelerini belirtmek suretiyle imzalarlar.

Kararlarda bulunmasi gereken hususlar

MADDE 22- (1) Kararlarda agagidaki hususlarin bulunmas: zorunludur:

a) Kararmn tarih ve sayisi, '

b) Karar veren Heyet iiyelerinin ad ve soyadlari,

¢) Taraflarin ad ve unvanlar ile adresleri,

¢) Sikayetin ve savunmanin Szeti,

d) Inceleme ve tartigilan teknik ve hukuki konularin 6zeti

e) Ileri siiriilen biitiin delil ve agiklamalarin degerlendirilmesi,

f) Kararin gerekeesi ve hukuki dayanag,

g) “Bu kararin tarafinizca kabul edildiginin, tebligat tarihini_,g;ﬁ{eaki_g_ onbes giin icerisinde
Heyetimize bildirilmemesi durumunda, karar reddedilmjg’sayiling”ibatesi

g) Varsa iiyelerin muhalif kalma gerekgesi, S VI

h) Sonug.




Heyet kararlan ile sikayet konusu belgelerin saklanmasi
MADDE 23- (1) Heyet kararlan ile sikayet konusu belgelerin bes vil siire ile saklanmasi
zorunludur.

Banka ve miisteri sirri
MADDE 24- (1) Heyete yapﬂan sikayetler hakkinda Kanunun banka ve miisteri sirrina iliskin
hukumlerl uygulanir,

Yiiriirliik _
- MADDE 25- (1) Bu Teblig hitktimleri 01.09.2007 tarihinde yiriirliige girer.

Yiiriitme
MADDE 26- (1) Bu Teblig hiikiimlerini Tiirkiye Bankalar B1r11g1 ylriitiir.




