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Turkiye Bankalar Birligi Bireysel Mlsteri
Hakem Heyeti’ne basvurmadan 6nce
yapmaniz gereken islemler ve basvuru
kosullari hakkinda bilgi vermek amaciyla
hazirlanmistir. Bilgi almak igin
0 850 222 2 822 numarali ¢cagri merkezimizi
arayabilirsiniz.
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- HEYET’E BASVURU UCRETI NEDIR?
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TURKIYE BANKALAR BIRLIGI
BIREYSEL MUSTERI

HAKEM HEYETi NEDIR?
KIMLERDEN OLUSUR?

Tiirkiye Bankalar Birligi Bireysel Miisteri Hakem Heyeti (metinde Hakem
Heyeti / Heyet seklinde gececektir), Tiirkiye Bankalar Birligi tiyesi ban-
kalar ile bireysel musterileri arasindaki ihtilaflarin ¢6ziime kavusturul-
masi amaciyla olusturulmus bir heyettir.

# Turkiye Bankalar Birligi nezdinde dort cesit heyet gérev yapmaktadir:
- Banka Kartlari ve Kredi Kartlari Bireysel Miisteri Hakem Heyeti
- Tuiketici Kredileri Bireysel Miisteri Hakem Heyeti
- Sigortacilik islemleri Bireysel Miisteri Hakem Heyeti
- Diger Bankacilik Uriin ve Hizmetleri Bireysel Miisteri Hakem Heyeti

@ Heyetler, 5411 Sayili Bankacilik Kanunu'nda Tirkiye Bankalar
Birligi'ne verilen gérev ve yetkilere dayanilarak, Bankacilik Diizenleme
ve Denetleme Kurumu’nun (Kurum) uygunluk gériisii ile hazirlanan
teblig kapsaminda olusturulmustur.

@ Her heyette bes asll, bes yedek tiye gérev yapmaktadir.
# Asll tiyelerden en az ikisi hukuk alaninda 6grenim gormustir.

# Uc asil ve iic yedek iiye, Tirkiye Bankalar Birligi'ne tiye bankalar
tarafindan gosterilen adaylar arasindan Birlik Yonetim Kurulu tarafin-
dan segilir. Kalan iki asil iki yedek tiye ise, Kurum tarafindan gorevlen-
dirilen Kurum temsilcileridir.

# Birlik Yonetim Kurulu tarafindan secilen tyeler en az yedi yillik ban-
kacilik deneyimine sahiptir.




TURKIVE BANKALAR BIRLIGI _
BIREYSEL MUSTERI HAKEM HEYETI’NE
NASIL BASVURULUR?

@ Hakem Heyeti'ne basvurmadan énce bankaya basvuru yapilmasi
gerekmektedir.

# Bankaya basvuru yazili olarak yapilmali ve basvurunun yapildigina
iliskin “basvuru teyit belgesi” temin edilmelidir.

@ Banka yetkilisine elden teslim edilecek dilekgenin bir 6rnegi tizeri-
ne, dilekgenin aslini teslim alan banka yetkilisinin imzasinin alinmasi
gerekmektedir.

# Bankaya yapilacak basvurunun elektronik posta yoluyla da yapilmasi
mimkiindtr. Bu durumda, banka tarafindan basvurunun alindigina
iliskin elektronik posta yoluyla gonderilen yanit, basvuru teyit belgesi
olarak kullaniimak tizere saklanmalidir.

@ Bankaya basvuru yapildigini belgelemenin bir diger yolu da “iadeli
taahhtlt posta” yoluyla basvuru yapmaktir. Bu sayede, bankaya gon-
derilen basvuru mektubuna karsilik posta idaresi tarafindan génderile-
cek banka yetkilisinin imzasini tastyan “posta alindi” belgesi de basvuru
teyit belgesi olarak kullanilabilir.

UNUTMAYINIZ!

@ Bankanin elektronik

4 Bankaya basvuru yapildiktan sonra, bas- posta yoluyla géndere-

vuru teyit belgesi tarihinden itibaren banka-
nin 30 giinliik yanit verme stiresinin bitmesi
beklenmelidir. Bu siire, banka ve kredi kart-

lariyla ilgili basvurular icin 20 giindiir.

¢ Banka, basvuruyu aldiktan sonra otuz
glin icinde yanit verebilir ya da on giinliik ek
bir stire daha talep edebilir.

# Banka tarafindan stiresi icinde yanit veril-
digi takdirde, yazili yanit tarihinden itibaren

60 giin icinde basvuru formu doldurulmak
suretiyle basvuruda bulunulabilir.

# Banka tarafindan stiresi icinde yanit veril-
medigi takdirde ise, yanit stresinin bitimini
izleyen 60 giin icinde basvuru formu dol-
durulmak suretiyle bagvuruda bulunulabilir.

# Bankanin yazili yanit vermedigi hallerde,
basvuru teyit belgesi tarihi esas alinarak
basvuru yapilmalidir.

cegi yanit ve basvuru
teyit mesajlari da kabul
edilmektedir. Bu turli
bir yanit ya da basvuru
teyit mesaji ile yapi-
lacak  basvurularda
mesajin; tarih, kimden
ve kime goénderildigi
bilgileri goriiniir 6rne-
ginin basvuru formuna
ek yapilmasi gerek-
mektedir.

¢ Tirkiye Bankalar
Birligi Bireysel Musteri
Hakem Heyeti'ne bas-
vurmak icin, basvuru
formunun_doldurulmasi
zorunludur.

HANGI BASVURULAR KABUL EDILMEZ?

Hakem Heyeti, bankalar hakkinda asagida belirtilenler disinda kalan
tum basvurulariinceler. Asagida belirtilen bagvurular Heyet'e iletilmek-
sizin Sekreterya tarafindan reddedilir:

4 Bankanin cevap tarihini izleyen 60 giin icinde Hakem Heyeti'ne iletil-
meyenler,

4 Basvuruya konu islem veya eylemin gerceklestigi tarihten itibaren iki yil
icinde Hakem Heyeti'ne iletilmeyenler,

# Yargya intikal etmis olanlar,

# Bireysel nitelik tasimayan bankacilik islemlerinden kaynaklananlar,

4 Bankalar ve sunduklari hizmetler hakkinda genel mahiyet tasiyanlar,
# iflas veya tasfiyesine karar verilen bir bankanin aldig kararlarla ilgili olanlar,
# Kanunlarda sug olarak ongériilen fiillerle ilgili olanlar,

# Teklif ve degerlendirme asamasinda olup, bankalarin fiyatlama politi-
kalariyla ilgili ve hentiz gerceklesmemis islemlerle ilgili olanlar,

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

@ Basvuru sahibinin itiraz hakki sakli kal-
mak kaydiyla, basvuru sahibi ile banka
arasinda ¢oztime kavusturulmus
olan basvurular.

Heyet'e ‘||

=
= /letilmesinden sonra, ,II
;/ yargiya veya Tiiketici
Soruniarr Hakem Heyetleri’ne
Iintikal ettirilen basvurulara
liskin Heyet in gorevi son bulur.
Bu durumdaki basvurular,
basvuru sahibi veya ilgili
banka tarafindan
Heyet e bildirilir.
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# Hakem Heyeti'ne; elektronik posta,
faks ve posta yoluyla basvuru yapilabilir.

# 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 34340 Besiktas - istanbul

# Elektronik posta iletisi yoluyla basvuru yapilmasi durumunda bas-

vuru formunun, Tirkiye Bankalar Birligi'nin (www.tbb.org.tr) adre-
sindeki internet sitesinin “Bireysel Musteri Hakem Heyeti - Basvuru
Formu” boltimi tizerinde doldurulmasi ve ciktisinin alinmasi ya da ayni
adresten dogrudan ciktisinin alinarak elle doldurulup taratilmis halinin
elektronik posta iletisine ek yapilmasi gerekir.
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BASVURU FORMU NASIL DOLDURULUR?
NELERE DIiKKAT EDILMELIDIR?

@ Basvuru formunu eksiksiz doldurmaniz, degerlendirme stirecini
hizlandiracaktir. Bu nedenle basvuru formunda yer alan tim sorulari
yanitlayiniz.

# Basvuru formunu, okunakli olarak doldurunuz.

® Anlasmazligin olustugu kosullari; tarih, ne tir bir islemle ilgili oldugu
ve bankayla bu isleme iliskin neden sorun yasadiginizi belirterek tarif
ediniz.

4 Bankadan talebinizin ne oldugunu somut ve acik olarak belirtiniz.

# Basvurunuza konu islem ve olaylari anlattiktan sonra, bagvuru for-
munun talep kisminda;

- “hesaplarimin incelenmesini talep ediyorum...”

- “var ise zararimin bulunup tarafima 6denmesi...”

- “magduriyetimin giderilmesi...”

- “buittin bu islemlerden dogan zararimin tespit edilmesi....”
gibi genel ifade ve taleplere yer vermeyiniz!

@ Eger birden fazla sayida isleme iligkin talebiniz var ise, s6z konusu
islemleri, liste halinde tarih ve tutar belirterek siralayiniz.

# Bir banka hakkinda birden fazla sayida basvuruda bulunabileceginiz
gibi, birden fazla banka hakkinda ayni konuyla ilgili basvuruda da bulu-
nabilirsiniz. Boyle durumlarda her bir anlasmazlik icin ayri bir bagvuru
yapmaniz gerekir. Ornek vermek gerekirse, X bankasi hakkinda hem
kredi kartinizla ilgili hem de TL mevduat hesabinizla ilgili bir talebiniz
olsun. Her iki talebiniz icin de ayr birer basvuru formu doldurmaniz
gerekir. Bankadan her iki konuya iliskin ayri birer basvuru teyit bel-
gesi ve/veya yanit temin etmelisiniz. Diger Grnekte ise, TL mevduat
hesabinizla ilgili hem X bankasi, hem Y bankasi hakkinda basvurunuz
olsun. Her iki banka hakkinda ayri birer basvuru formu doldurarak ve
her bankadan ayri bir basvuru teyit belgesi ve/veya yazili yanit temin
ederek basvuruda bulunmaniz gerekmektedir.

@ Basvuru formu ekinde yollayacaginiz belgelerin asillarini degil,
orneklerini yollayiniz. Doldurdugunuz basvuru formunun bir 6rnegi ile
eklediginiz belgelerin asillari sizde kalmalidir.

@ Basvuru konusu islem, baska biri veya birileriyle birlikte agilmis bir
ortak hesap ile ilgiliyse bu durumu belirtmeli ve ortak hesap sahipleri-
nin imzalarini forma almalisiniz.

# Basvuru sahibi bir ya da daha fazla sayida basvuru sahibi namina
hareket etmeye yetkiliyse, basvurunun Hakem Heyeti tarafindan ince-
lenmesine iligkin tim faaliyetler icin (basvuru formunun imzalanmasi,
konuyla ilgili olarak Hakem Heyeti’'nden gelecek tiim yazilarin alinmasi,
bu yazilara yanit verilmesi, ilgilinin énerilerinin kabulii veya reddi vb.)
ilgili resmi mercilerce onaylanmis bir vekaletname veya temsile yetkili
oldugunu gésterir belge 6rnegini ilisikte sunmalidir. Béyle bir durumda
basvuru formunda, basvurunun baska bir kisi veya kisiler adina yapildi-
g1, formun birinci sayfasinin “Vekil/Temsilci” béltimiinde belirtilmelidir.

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

@ Onceden yapilmis bir basvuruya iliskin génderilecek ek belge ya da

bilgiler, yeniden doldurulacak bir basvuru formu ya da tarihi giincelle-
necek ilk basvuru formu ile beraber gonderilmelidir.

# Bireysel icerikli bir islemle ilgili olmak kaydiyla sadece gercek kisiler
basvuruda bulunabilir. Ttzel kisi bagvurulari kabul edilmemektedir.

# Ticari, zirai vb. faaliyetlerle ilgili islemler icin basvuruda bulunan ger-
cek kisilerin basvurulari da kabul edilmez.




SEKRETERYA’NIN GOREVIi NEDIR?

@ Sekreterya’nin gorevi, Heyet'e iletilecek basvurulari 6n incelemeden
gecirmek ve Hakem Heyetleri'nin toplantilarini organize etmektir.

# Sekreterya, Hakem Heyeti ile bankalar ve basvuru sahipleri arasinda
iletisimi ve esglidimu saglar, Heyet giindemine almayr uygun gordiigu
her basvuru icin bankadan gorus talep eder.

# Sekreterya, Hakem Heyeti'ne basvuruda bulunmak icin bagvuru sahibi
tarafindan temin edilmesi gereken bilgi veya belgeleri, bankadan talep
etme yetkisine sahip degildir.

BASVURULAR NASIL VE
NE KADAR SUREDE SONUCLANDIRILIR?

4 Basvuru belgeleriniz Tiirkiye Bankalar Birligi'ne ulastiginda kayda alinr.

4 Kayda alinan basvurular, Sekreterya tarafindan 6n degerlendirmeye tabi
tutulur. Okunaksiz, eksik ya da anlasilamayan bir belge ya da bilgi tespit
edilirse, basvuru sahibi ile temasa gecilerek ek bilgi-belge istenebilir.

# Gundeme alinmasi uygun bulunan basvurularin sahiplerine, 15 giin
icinde yazil bir yanit génderilir ve basvurusunun giindeme alindigr bildirilir.

4 Basvuru sahibine gonderilen yazinin yani sira, bankaya da bir yazi ekin-
de basvuru belgeleri gonderilir ve goris talep edilir.

4 Basvurunun Hakem Heyeti giindemine alinmamasi halinde, en ge¢ 30

gun icinde bir yazi ile basvuru sahibine gerekgeli olarak durum bildirilir.
Bu yazida basvurunun ya reddedildigi ya da ilgili mevzuat hiikmuine uygun
basvuruda bulunulmasi halinde degerlendirmeye alinacag bilgisi verilir.

4 Basvurusu reddedilmeyen, ancak bilgi ya da belge eksigi bulunan bas-
vuru sahiplerinin stirelere iliskin haklari, kanunlardaki genel zamanasimi
strelerine iliskin hikiimler sakli kalmak kaydiyla ilk basvuru yaptiklari
tarih esas alinarak sakli tutulur.

¢ Hakem Heyeti giindemine alinan basvurular en ge¢c 90 gin iginde

karara baglanir.
\\\\\\\\\\\\\\\\\\
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= UNUTMAYINIZ! )

¢ Hakem Heyeti karar yazisinin bir
érnegi, karar tarihinden itibaren en =
.. —
ge¢ 20 gin icinde hem bankaya =
hem basvuru sahibine gonderilir. ~ Z Heyeti tarafindan
? incelenmesi, konunun

IO.TarafIarln, Hakem Hcleyet.i’r?e é mahkemeye veya tahkime
|.nt|kal eden basvurular ile ilgi- & intikali ile ilgili yasal siire
li olarak yargi yoluna basvurma //// simirlamalaring
haklari saklidir. III, hichir sekilde

|\\\\ durdurmaz.

Basvurularin Hakem ///

BANKALAR, MUSTERI LEHINE VERILEN
KARARLARA UYMAK ZORUNDA MIDIR?

# Heyetin, tutari 2.148.- TL'ye kadar olan uyusmazliklarla ilgili kararlari,
yargi yolu acik olmak tizere bankalar tarafindan uygulanir. Bu tutar 2014
yiliicin gecerli olup, her sene Ocak ayinda Tiirkiye istatistik Kurumu tara-
findan yayimlanan yillik ttiketici fiyat endeksi degisim oraninda artirilir.
Giincellenen tutar hakkinda, Tiirkiye Bankalar Birligi internet sitesinden
bilgi edinilebilir.

# Heyet'in tutari 2.148.- TL'ye kadar olan uyusmazliklarla ilgili basvuru
sahibi lehine verdigi kararlara iliskin banka, kararin kendisine teblig
edilmesini izleyen on bes giin iginde; kararin geregini yerine getirir, bas-
vuru sahibini bilgilendirir ve her iki islem ile ilgili olarak Tiirkiye Bankalar
Birligi'ne yazil bilgi verir.

# Heyet'in tutari 2.148.- TL'ye kadar olan uyusmazliklarla ilgili basvuru
sahibi lehine verdigi kararlara uymayan bankalar hakkinda basvuru
sahibi tarafindan yapilacak bildirimler, Tiirkiye Bankalar Birligi Yonetim
Kurulu tarafindan belirlenen esas ve usullere gore degerlendirmeye alinir.

@ Heyet'in tutari 2.148.- TL'ye kadar olan uyusmazliklarla ilgili basvuru
sahibi lehine verdigi kararlara uymadig tespit edilen bankalar hakkinda,
Tiirkiye Bankalar Birligi Yonetim Kurulu tarafindan 5411 Sayili Bankacilik
Kanunu’nun 81'inci maddesinin 3 numarali fikrasi uyarinca islem tesis edilir.

TUM BANKALAR HAKKINDA
BASVURUDA BULUNULABILIR MI?

# Tiirkiye Bankalar Birligi tiyesi bankalar hakkinda basvuruda bulunulabilir.

@ Uye bankalarin yurtdisi subeleri hakkinda yapilan basvurular kabul
edilmez.

¢ Katiim bankalari hakkindaki basvurular icin, Tiirkiye Katiim Bankalari
Birligi'ne basvurulmasi gerekmektedir.

# Turkiye Katilim 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: 0216 65194 39

Tel No: 0216 65194 35-36-37

# Hakem Heyeti’'nin sundugu hizmetler ticretsizdir
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Bilgi Brostru ve Bireysel Musteri Hakem Heyeti Bagvuru
Formu Ucretsizdir. Bagvuru formunu bankalardan veya
“Nispetiye Caddesi Akmerkez B3 Blok Kat 13
Etiler 34340 Besiktas-Istanbul” adresindeki
Bireysel Musteri Hakem Heyeti Sekreteryasi'ndan veya
www.tbb.org.tr adresindeki Turkiye Bankalar Birligi
internet sitesinden temin edebilirsiniz.

Uygulama hakkinda telefonla bilgi almak icin lGtfen
0 850 222 2 822 numarali cagri merkezini arayiniz.



