MUSTERI SIKAYETLERI HAKEM HEYETI
BILGI BROSURU

Bu Bilgi Brosirii, Tirkiye Bankalar Birligi Misteri Sikayetleri Hakem Heyetine basvurmadan &nce
yapmaniz gereken islemler ve basvuru kosullari hakkinda bilgi vermek amaciyla hazirlanmistir.
Uygulama hakkinda s6zli bilgi almak icin 0 850 222 2 822 numarali ¢cagri merkezimizi arayabilirsiniz.

Hakem Heyetine basvurmadan dnce liitfen asagidaki semay: dikkatle inceleyiniz!

1. Once, sikayetiniz ile ikgili olarak bankaneza basvurunuz.

¥

2. Bankanzdan bagvurunuza gl basvun teyit belgesi bz,

Bankanmizin yanit werme sdres| kredi kart ve banka kartlarmda ilgili
baswurulanniz igin 20 gln dider bankaclk drun ve hizmetlernyde iigili

sikayetier ign 30 glindir,

3. Bankamzdan slres| iginde yazih yanit
aldianizda, yanit tarihinden itibaren en gok 60
gun iginde ulasacak sekilde Hakem Heyeb
formunu  doldurunuz we Torkiye Bankalar

Birfidine gbndeniniz,

4, Bankamizdan sdres| iginde yamit alamadifiniz
dwrumda, bankamzn yanmit sdresinin bEimini
beldeyinlz. Bu sire sona erdifinde, en gok &0
gin kginde ulasacak sekide Hakem Heyet
sikayet formunu doldurunuz ve Tirklye Bankalar

Bridjine gindenniz,

5. Sikayet formunu (wew.tbb.ong.tr) internet sitesi dzerninden doldurup kb
alabilir ya da aym adresten gkb abp elle doldwabilirsiniz. Formu
doldurduktan sonra  asafidakd  belgelen ek yapmay  unutmayimez:

- Bankamzdan temin edilen yazh yanst Smedli,

= Var ise bagvuny teyit belges Smedj,

- Bankamza gnderilen bagvun dilekges Smedl,
- Shcayete konu islemleri ghstenr belge Smelder ve var ise differ belge
Gmekien

Yulkandaki belgelen ek yaparak Tlrkiye Bankalar Brkliine gindeniniz.
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6. Turkiye Bankalar Binigi
Mister Sikayeterd Hakem Heyeb



Tiirkiye Bankalar Birligi Miisteri Sikayetleri Hakem Heyeti nedir? Kimlerden
olusur?

Tirkiye Bankalar Birligi Musteri Sikayetleri Hakem Heyeti, Tirkiye Bankalar Birligi Uyesi bankalar
ile bireysel musterileri arasindaki ihtilaflarin ¢dziime kavusturulmasi amaciyla olusturulmus bir
uzlastirma Heyetidir.

Tirkiye Bankalar Birligi nezdinde dort gesit Heyet gorev yapmaktadir:

- Banka Kartlan ve Kredi Kartlari Hakem Heyeti

- Tiiketici Kredileri Hakem Heyeti

- Sigortacilik Islemleri Hakem Heyeti

- Diger Bankacilik Uriin ve Hizmetleri Hakem Heyeti

Heyetler, 5411 sayil Bankacilk Kanunu'nda Tirkiye Bankalar Birligi'ne verilen goérev ve
yetkilere dayanilarak, Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu’nun uygunluk gérusu ile
hazirlanan Teblig kapsaminda olusturulmuslardir.

Her Heyette bes asil bes yedek lGye gbrev yapmaktadir.

Asll (iyelerden en az ikisi hukuk alaninda 6grenim gormiistdir.

Uc asil ve (ic yedek Heyet liyesi, Tiirkiye Bankalar Birligi'ne {iye bankalar tarafindan gdsterilen
adaylar arasindan Birlik Yonetim Kurulu tarafindan segcilir. Kalan iki asil iki yedek Ulye ise,

Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu (Kurum) tarafindan secilen Kurum temsilcileridir.

Birlik Yonetim Kurulu tarafindan segilen lyeler en az yedi yil bankacilik deneyimine sahiptir.

Tiirkiye Bankalar Birligi Miisteri Sikayetleri Hakem Heyetine nasil basvurulur?

Hakem Heyetine bagvurmadan énce bankaya basvuru yapilmasi gerekmektedir.

Bankaya basvuru yazil olarak yapiimali ve basvuru yapildigina iliskin “basvuru teyit belgesi”
temin edilmelidir.

Banka yetkilisine elden teslim edilecek dilekgenin bir érnedi (izerine, dilekgenin aslini teslim
alan banka yetkilisinin imzasinin alinmasi gerekmektedir.

Bankaya yapilacak bagvurunun elektronik posta yoluyla da yapiimasi mimkindir. Bu
durumda, banka tarafindan basvurunun alindidina iliskin elektronik posta yoluyla génderilen
yanitin, basvuru teyit belgesi olarak kullanilmak (izere saklanmasi gerekmektedir.



B Bankaya basvuru yapildigini belgelemenin bir diger yolu da “iadeli taahhiitli posta” yoluyla
basvuru yapmaktir. Bu sayede, bankaya gonderilen basvuru mektubuna karsilik posta idaresi
tarafindan génderilecek banka yetkilisinin imzasini tasiyan posta alindi belgesi de bagvuru teyit
belgesi olarak kullanilabilir.

Siirelere Dikkat !

B Bankaya basvuru yapildiktan sonra, basvuru teyit belgesi tarihinden itibaren bankanin otuz
giinliik yanit verme siresinin bitimi beklenmelidir. Bu silire, banka ve kredi kartlariyla ilgili

sikayetler icin yirmi giindiir.

B Banka, bagvuruyu aldiktan sonra otuz gin iginde yanit verebilir ya da on gunlik ek bir slre
daha talep edebilir.

B Banka tarafindan siiresi icinde yanit verildigi takdirde, yazili yanit tarihinden itibaren altmis
giin icinde sikayet formu doldurulmak suretiyle basvuruda bulunulabilir.

B Banka tarafindan siresi icinde yanit verilmedidi takdirde ise, yanit siresinin bitimini izleyen
altmis giin icinde sikayet formu doldurulmak suretiyle basvuruda bulunulabilir.

B Banka tarafindan yazili yanit verilmedigi hallerde, basvuru teyit belgesi tarihi esas alinarak
basvuru yapilmaldir.

Unutmayiniz !

B Bankanin elektronik posta yoluyla gonderecedi yanit ve basvuru teyit mesajlari da kabul
edilmektedir. Bu tirli bir yanit ya da basvuru teyit mesaji ile yapilacak bagvurularda mesajin;
tarih, kimden ve kime génderildigi bilgileri gérinir érnedinin sikayet formuna ek yapilmasi
gerekmektedir.

B Tirkiye Bankalar Birligi Misteri Sikayetleri Hakem Heyetine basvurmak igin, sikayet
formunun doldurulmasi zorunludur.

Sikayet formu nasil doldurulur? Nelere dikkat edilmelidir?

B Sikayet formunu eksiksiz doldurmaniz, bagvuru sirecini hizlandiracaktir. Bu nedenle sikayet
formunda yer alan tiim sorulari yanitlayiniz.

B Sikayet formunu, okunakli olarak ve mavi veya siyah miirekkeple doldurunuz.
B Sikayetinizi acik ve net bir sekilde agiklayiniz.

B Sikayetinizin olustugu kosullar; tarih, ne tur bir islemle ilgili oldugu ve bankayla bu isleme
iliskin neden sorun yasadiginizi belirterek tarif ediniz.

B Sikayet formunu doldururken dikkat etmeniz gereken en dnemli unsurlardan bir tanesi de,
bankadan talebinizin ne oldugunu somut ve agik olarak belirtmenizdir.

B Sikayetinize konu islem ve olaylari anlattiktan sonra, sikayet formunun talep kisminda;

- “hesaplarimin incelenmesini talep ediyorum...”

- "“ar ise zararimin bulunup tarafima ddenmesi...”

- “maddurivetimin giderilmesi...”

- "biitin bu islemlerden dodan zararimin tespit edilmesi....”

gibi genel ifade ve taleplere yer vermeyiniz!
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Bankadan talebinizin ne oldugunu, kisa ve somut olarak belirtiniz. Eger birden fazla sayida
isleme iliskin talebiniz var ise, s6z konusu islemleri, liste halinde tarih ve tutar belirterek
siralamaniz gerekmektedir.

Ayni banka hakkinda birden fazla sayida sikayette bulunabileceginiz gibi, birden fazla banka
hakkinda ayni konuyla ilgili sikayette de bulunabilirsiniz. Ancak, bdyle bir durumda her bir
sikayetiniz icin ayri bir bagvuru yapmaniz gerekir.

Ornek vermek gerekirse, X Bankasi hakkinda hem kredi kartinizla ilgili hem de TL mevduat
hesabinizla ilgili bir sikayetiniz olsun. Her iki sikayetiniz icin de ayri birer sikayet formu
doldurmaniz ve bankadan her iki konuya iliskin ayri birer basvuru teyit belgesi ve/veya yanit
temin etmelisiniz.

Bir dijer o6rnekte ise, TL mevduat hesabinizla ilgili hem X Bankasi, hem Y Bankasi hakkinda
sikayetiniz olsun. Her iki banka hakkinda ayr birer sikayet formu doldurarak ve her bankadan
ayri bir bagvuru teyit belgesi ve/veya yazil yanit temin ederek basvuruda bulunmaniz
gerekmektedir.

Hakem Heyetinin sikayetinizi inceleyebilmesi igin, sikayetinizle ilgili elinizdeki tim belgelerin
form ekinde gonderilmesi, basvurunuzun dederlendirme siirecini hizlandiracaktir.

Sikayet formu ekinde vyollayacadiniz belgelerin asillarini degil, 6rneklerini yollayiniz.
Doldurdugunuz sikayet formunun bir érnedi ile ekledidiniz belgelerin asillari sizde kalmalidir.

Sikayet konusu islem, baska biri veya birileriyle birlikte agilmis bir ortak hesap ile ilgiliyse bu
durumu belirtmeli ve ortak hesap sahiplerinin imzalarini forma almalisiniz.

Basvuru sahibi, bir ya da daha fazla sayida sikayet sahibi namina hareket etmeye yetkiliyse,
sikayetin Hakem Heyeti tarafindan incelenmesine iliskin tiim faaliyetler icin (6rnedin; sikayet
formunun imzalanmasi, konuyla ilgili olarak Hakem Heyetinden gelecek tiim yazilarin alinmasi,
bu yazilara yanit verilmesi, ilgilinin énerilerinin kabuli veya reddi vb.) ilgili resmi mercilerce
onaylanmis bir yazili yetki belgesiyle imza beyannamesini ilisikte sunmasi gerekir. Boyle bir
durumda sikayet formunda, basvurunun baska bir kisi veya kisiler adina yapildigi, formun
1'inci sayfasinin “Yetkili Temsilci” bolimiinde belirtilmelidir.

Banka hizmetlerini alan kisi 6lmis ise, varisin/varislerin kanuni menfaatleri kanitlayan veraset
ilaminin sikayet formuna eklenmesi gerekir.

Daha 6nceden yapilmis bir basvuruya iliskin ek olarak gonderilecek belge ya da bilgiler,
yeniden doldurulacak ya da tarihi giincellenen ilk sikayet formu ile beraber
gonderilmelidir.

Tiirkiye Bankalar Birligi Miisteri Sikayetleri Hakem Heyetine kimler
basvurabilir?

Bireysel igerikli bir islemle ilgili olmak kaydiyla sadece gergek kisiler basvuruda bulunabilir.
Tiizel kisi bagvurular kabul edilmemektedir.

Ticari, zirai... vb faaliyetleriyle ilgili islemler igin bagvuruda bulunan gergek kisilerin bagvurulari
da kabul edilmez.

Hangi basvurular kabul edilmez?

Hakem Heyeti, bankalar hakkinda asadida belirtilenler disinda kalan tiim sikayetleri inceler.
Asadida belirtilen sikayetler Heyete iletiimeksizin Sekretarya tarafindan reddedilir:
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o
B Banka genel midirligu veya ilgili subenin cevap tarihini izleyen altmis giin iginde Heyete

iletiimeyenler,

B Sikayetci tarafindan sikayete konu islem veya eylemin gergeklestigi tarinten itibaren iki yil
icinde Heyete iletilmeyenler,

B Yargiya intikal etmis olanlar,

B Bireysel nitelik tasimayan bankacilik islemlerinden kaynaklananlar,

B Bankalar ve sunduklar hizmetler hakkinda genel mahiyet tasiyanlar,

m iflas veya tasfiyesine karar verilen bir bankanin aldigi kararlarla ilgili olanlar,
B Kanunlarda sug olarak éngorilen fiillerle ilgili olanlar,

B Teklif ve dederlendirme asamasinda olup, bankalarin fiyatlama politikalariyla ilgili ve heniz
gergeklesmemis islemlerle ilgili olanlar,

B Daha 6nce Heyet tarafindan incelenmis ve karara baglanmis olanlar,

B Sikayetcinin itiraz hakki sakh kalmak kaydiyla, sikayetci ile banka arasinda ¢6zime
kavusturulmus olan sikayetler.

Heyete iletilmesinden sonra, yargiya veya Tiiketici Sorunlari Hakem Heyetlerine intikal

ettirilen sikdyetlere iliskin Heyetin gérevi son bulur. Yargiya intikal ettirilen sikdyetler
sikayetci veya ilgili banka tarafindan Heyete bildirilir.

Basvurular hangi yollarla gonderilebilir?

B Hakem Heyetine; elektronik posta, faks ve posta yoluyla basvuru yapilabilir.

m Iletisim bilgileri asagida verilmistir:

Elektronik posta adresi: hakemheyeti@tbb.org.tr
Faks: 0 212 282 09 46 _
Posta adresi: Nispetiye Caddesi Akmerkez B3 Blok Kat 13 Etiler Besiktas Istanbul

B Elektronik posta iletisi yoluyla basvuru yapiimasi durumunda sikayet formunun, Tirkiye
Bankalar Birligi'nin (www.tbb.org.tr) adresindeki internet sitesinin “Misteri Sikayetleri Hakem
Heyeti — Basvuru formu” bolimul Uzerinde doldurulmasi ve giktisinin alinmasi ya da ayni
adresten dogrudan giktisinin alinarak elle doldurulup taratiimig halinin elektronik posta iletisine
ek yapilmasi gerekir.

Sekretaryanin gorevi nedir?
B Heyete yapilan tim bagvurular ilk olarak Sekretaryaya ulagmaktadir.

B Sekretaryanin ana gorevi, Heyete iletilecek bagvurulari én incelemeden gecirmek ve Hakem
Heyetlerinin toplantilarini organize etmektir.

B Sekretaryanin bir dijer gorevi de Hakem Heyeti ile bankalar ve basvuru sahipleri arasinda
iletisimi ve esgidimi sadlamak, Heyet glindemine almayi uygun gordigi her basvuru icin
bankadan goriis talep etmektir.


mailto:hakemheyeti@tbb.org.tr
http://www.tbb.org.tr/

Sekretarya, Hakem Heyetine basvuruda bulunmak icin basvuru sahibi tarafindan temin
edilmesi gereken bilgi veya belgeleri, bankadan talep etme yetkisine sahip degildir.

Basvurular nasil ve ne kadar siirede sonuglandirilir?

Basvuru belgeleriniz Tirkiye Bankalar Birligi'ne ulastiginda kayda alinir.

Kayda alinan basvurular, Sekretarya tarafindan 6n dederlendirmeye tabi tutulur. Okunaksiz,
eksik ya da anlasilamayan bir belge ya da bilgi tespit edilirse, basvuru sahibi ile temasa
gecilerek ek bilgi belge vermesi istenebilir.

Glndeme alinmasi uygun bulunan basvurularin sahiplerine, 15 gln icinde yazil bir yanit
gonderilir ve basvurusunun giindeme alindidi bildirilir.

Basvuru sahibine gonderilen yazinin yani sira, bankaya da bir yazi ekinde bagvuru belgeleri
gonderilir ve gorus talep edilir.

Basvurunun Hakem Heyeti giindemine alinmamasi halinde, en ge¢ 30 gin icinde bir
yazi ile basvuru sahibine gerekgeli olarak durum bildirilir. Bu yazida bagvurunun ya reddedildigi
ya da ilgili mevzuat hilkmiine uygun basvuruda bulunulmasi halinde dederlendirmeye alinacad
bilgisi verilir.

Basvurusu reddedilmeyen, ancak bilgi ya da belge eksigi bulunan basvuru sahiplerinin siirelere
iliskin haklari, Kanunlardaki genel zamanasimi sirelerine iliskin hiikiimler sakh kalmak
kaydiyla ilk basvuru yaptiklarn tarih esas alinarak sakl tutulur.

Hakem Heyeti glindemine alinan basvurular en ge¢ 90 giin icinde karara baglanir.

Hakem Heyeti karar yazisinin bir 6rnegi, karar tarihinden itibaren en ge¢ 20 giin icinde hem
bankaya hem basvuru sahibine gdnderilir.

Taraflarin Hakem Heyetine intikal eden sikayetler ile ilgili olarak yargi yoluna bagvurma haklari
sakldir.

UNUTMAYINIZ !

Sikayetlerin Hakem Heyeti tarafindan incelenmesi, konunun mahkemeye veya
tahkime intikali ile ilgili yasal siire sinirlamalarini hicbir sekilde durdurmaz.

Bankalar, sikayetgi lehine verilen kararlara uymak zorunda midirlar?

Heyetin, tutan iki bin liraya kadar olan uyusmazliklarla ilgili kararlari, yargi yolu agik olmak
uzere bankalar tarafindan uygulanir. Bu tutar 2013 Yili igin gegerli olup, her sene Ocak ayinda
Tirkiye Istatistik Kurumu tarafindan yayimlanan yillik tiketici fiyat endeksi degisim oraninda
arttirilir.

Heyetin tutan iki bin liraya kadar olan uyusmazliklarla ilgili sikayetgi lehine verdikleri kararlara
banka, kararin kendisine teblig edilmesini izleyen onbes giin iginde; kararin geregini yerine
getirir, sikayetgiyi bilgilendirir ve her iki islem ile ilgili Tirkiye Bankalar Birligi'ne yazil olarak
bilgi verir.

Heyetin tutan iki bin liraya kadar olan uyusmazliklarla ilgili sikayetgi lehine verdikleri kararlara
uymayan bankalar hakkinda yapacadiniz bildirimler, Tirkiye Bankalar Birligi Yonetim Kurulu
tarafindan belirlenen esas ve usullere gére dederlendirmeye alinir.
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Heyetin tutan iki bin liraya kadar olan uyusmazliklarla ilgili sikayetgi lehine verdikleri kararlara
uymadidi tespit edilen bankalar hakkinda Tirkiye Bankalar Birligi Yonetim Kurulu tarafindan

5411 Sayih Bankacilik Kanunu'nun 81 inci maddesinin 3 numarah fikrasi uyarinca islem tesis
edilir.

Tum bankalar hakkinda sikayette bulunulabilir mi?

Tirkiye Bankalar Birligi Uyesi tim bankalar hakkinda sikayette bulunulabilir. Uye
bankalarin listesine brostiriin son sayfasinda yer verilmistir.

Uye bankalarin yurt disi subeleri hakkinda yapilan sikayetler kabul edilmemektedir.

Katiim bankalarn hakkindaki sikayetler icin ise, Turkiye Katiim Bankalar Birligi'ne
basvurulmasi gerekmektedir.

Tirkiye Katihm Bankalari Birligi'nin iletisim bilgileri asagida sunulmustur:

Internet sitesi: (www.tkbb.org.tr)

Posta Adresi: Kisikli Caddesi No 24 Altunizade 34662 Uskiidar Istanbul
Faks No: 0 216 651 94 39

Tel No: 0 216 651 94 35-36-37

Heyete basvuru iicreti nedir?

B Hakem Heyetinin sundugu hizmetler {icretsizdir.

Bilgi Brosiirii ve Miisteri Sikayetleri Hakem Heyeti Sikayet Formu iicretsizdir.
Sikayet formunu bankalardan veya “Nispetiye Caddesi Akmerkez B3 Blok Kat 13
Etiler Besiktas Istanbul” adresindeki Miisteri Sikayetleri Hakem Heyeti
Sekretaryasindan veya (www.tbb.org.tr) adresindeki Tiirkiye Bankalar Birligi
internet sitesinden temin edebilirsiniz.

Uygulama hakkinda telefonla bilgi almak icgin liitfen 0 850 222 2 822 numarali
cagri merkezini arayiniz.
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Tiirkiye Bankalar Birligi Uyesi Bankalar

Adabank A.S.

Akbank T.A.S.

Aktif Yatinnm Bankasi A.S.
Alternatifobank A.S.

Anadolubank A.S.

Arap Turk Bankasi A.S.

Bank Mellat

Bank of Tokyo - Mitsubishi UFJ Turkey A.S.
BankPozitif Kredi ve Kalkinma Bankasi A.S.
Birlesik Fon Bankasi A.S.

Burgan Bank A.S.

Citibank A.S.

Denizbank A.S.

Deutsche Bank A.S.

Diler Yatirnm Bankasi A.S.

Fibabanka A.S.

Finans Bank A.S.

GSD Yatirrm Bankasi A.S.

Habib Bank Limited

HSBC Bank A.S.

ING Bank A.S.

iller Bankasi A.S.

istanbul Takas ve Saklama Bankasi A.S.
JPMorgan Chase Bank N.A.

Bank of America Yatirrm Bank A.S.
Nurol Yatinm Bankasi A.S.

Odea Bank A.S.

Société Générale (SA)

Standard Chartered Yatirrm Bankasi Turk A.S.
Sekerbank T.A.S.

Taib Yatirm Bank A.S.

Tekstil Bankasi A.S.

The Royal Bank of Scotland Plc.
Turkish Bank A.S.

Turkland Bank A.S.

Turk Ekonomi Bankasi A.S.

Tark Eximbank

Turkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankasi A.S.
Turkiye Garanti Bankasi A.S.

Turkiye Halk Bankasi A.S.

Turkiye is Bankasi A.S.

Turkiye Kalkinma Bankasi A.S.

Tarkiye Sinai Kalkinma Bankasi A.S.
Turkiye Vakiflar Bankasi T.A.O.

Yapi ve Kredi Bankasi A.S.




