Bankacilik Dizenleme ve Denetleme Kurumundan:

Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurulu Karari

Karar Sayisi: 5491 Karar Tarihi: 22/08/203

(27.08.2013 tarih ve 28748 sayill Resmi Gazeteayenylanmgtir.)

Kurul Baskanhginin 21.08.2013 tarihli yazisi ekinde gonderilen082013 tarih ve
47916912-010-2013/21185 sayil yazi ve ekinin iecaiesi sonucunda;

- 5411 sayilli Bankacilik Kanununun (Kanun) 93 uneiaddesi cercevesinde,
bankalarin organizasyon yapilarinda bireysel kiteki Griin ve hizmetlere kin sikayet ve
taleplerin yénetilmesini teminen ekte yer alan usksaslar cercevesinde “Tukeficikileri
Koordinasyon Gorevlisi” atanmasinin uygun okaoa,

- Kanunun 87 nci maddesinin sekizinci fikrasi uyea sbu Kararin Resmi Gazete’de
yayimlanmasina

karar verilmgtir.



BANKALARCA TUKET ICI ILISKILERI KOORDINASYON GOREVLiSI
ATANMASI HAKKINDA USUL VE ESASLAR

Amagc ve kapsam

MADDE 1 - (1) Bu Usul ve Esaslarin amaci, bankalar ile lsedymisterileri
arasindaki ihtilaflarin zamaninda, etkin ve verinthir sekilde c¢o6zilmesi, mileri
magduriyetlerinin olgmasinin engellenmesi, yasal dizenlemelere uyumglarsaasi ve
Kurum ile bankalar arasindaki ilgtn kanallarinin etkinfiinin artirnimasini teminen
bankalarda gorevlendirilecek tuketiciskileri koordinasyon gdorevlilerinin atama usullele i
yetki ve sorumluluklarinin belirlenmesidir.

(2) Bu Usul ve Esaslar, bireysel nitelikte tGriin himet sunan mevduat bankalari,
katilim bankalari ile kalkinma ve yatirim bankatakapsamaktadir.

Tiketici Tliskileri Koordinasyon Gorevlisi

MADDE 2 - (1) Bireysel méterilerin bankalar hakkindaki itirazikayet ve benzeri
taleplerini iceren bgurularinin etkin ve verimli birsekilde cevaplanmasi, bireysel
musterilerin hak ve menfaatlerinin ihlal edilmemesi Wéketicinin korunmasina #kin
mevzuata uyumun kontrol ve devangihin s&lanmasi amaciyla bankalar nezdlerinde birer
tuketici iliskileri koordinasyon gorevlisi atamakla yukimludufTuketici iligkileri
koordinasyon gorevlisi bankalarda genel mudur yacisi dizeyinde temsil edilir. Bu gorev
icin mUnhasiran veya bireysel Urlnlerin sa pazarlanmasinagkin yetki ve sorumlulgu
bulunmayan genel mudur yardimcilari arasindan ¢@nelrme yapilabilir. Bgka unvanlarla
istihdam edilseler dahi, yetki ve goérevleri itibda genel midir yardimcisina denk veya daha
ust konumlarda gorev yapan i¢ denetim, i¢ kontigk yonetimi birimlerinin yoneticileri ve
bashukuk migaviri de tuketici ilskileri koordinasyon gorevlisi olarak atanabilir.

(2) MlUnhasiran tuketici gkileri koordinasyon gorevlisi olarak atanacaklarggnel
mudar yardimcisinda aranaartlari tgidiklarini gosterir belgeler ile, mevcut genel miidu
yardimcilari arasindan bu goéreve atanacaklarinutsgesinde bireysel Urlnlerin satve
pazarlanmasina skin yetki ve sorumlulgunun bulunmadini tevsik eden belgeler ile
birlikte Kuruma bildirilmesi zorunludur. Bildirimarihinden itibaren yedisi guint icinde
Kurum tarafindan olumsuz ggriildiriimemesi halinde ilgili kilerin atamalari yapilabilir.
Herhangi bir nedenle gorevden ayrilan tiketigkileri koordinasyon gorevlisinin gérevden
ayrilma nedenleri, ilgili banka ve gorevden ayritanafindan yedisi gtina icinde Kuruma
bildirilir.

(3) Tuketici iliskileri koordinasyon gdrevlisinin yukamltliklerinieyine getirmesinde
yardimci olacak ve bu $iye bali olarak calsacak bir birim ihdas edilmesi bankalarin
ihtiyarindadir. Kurum tarafindan gerek gérilmedirtde birim ihdasi zorunlu tutulabilir.

Tiketici Tliskileri Koordinasyon Gorevlisinin yetki ve sorumluluklari
MADDE 3 - (1) Tuketici iliskileri koordinasyon gérevlisi;

a) Bireysel Grin ve hizmetler hakkinda gelen itirgikayet ve benzeri taleplerin
arggtinilmasi, sonuclandiriimasi, cevaplandirilmasienmesi ve raporlanmasi sireglerine
ili skin politika ve ilkeleri hazirlamak, bu stirecin igtlir sekilde sleyisini temin etmek,



b) 5411 sayili Bankacilik Kanunu vegdr mevzuat uyarinca bireysel Grin ve
hizmetlere ilgkin c¢ikarllan dizenlemelere uyumugkanak amaciyla gerekli caimalari
yapmak,

¢) Kurumun bilgi ve belge taleplerini en gec ofigén icinde yerine getirmek,

d) Kurum tarafindarsekil ve icergi belirlenecek olan raporlamalarin zamaninda ve
eksiksiz birsekilde yapiimasini ggamak,

e) Bireysel nitelikteki Grtin ve hizmetlerden alin@icret, komisyon ve benzeri
kesintilere ilgkin banka internet sayfasinda yer almasi gerekégildsidirmelerin eksiksiz
olarak ve zamaninda yapilimasinglaaak,

f) Ic sistemler kapsamindaki birimlerce gercglitden bireysel nitelikteki Uriin ve
hizmetlere ilgkin denetim ve kontrol faaliyetleri neticesindekfisbulunan, eksiklik ihtiva
ettigi ve/veya mevzuata aykirilik diel ettigi belirlenen hususlara gkin gerekli dnlemleri
almak ve bu konuda ilgili i¢ sistemler birimlerigeri bildirimde bulunmak,

g) Bireysel miteriler tarafindan bankaya iletilen itiragkayet ve benzeri taleplerin,
iletildigi tarinten itibaren en ge¢ otuz gun icinde gerekbel sekilde cevaplandiriimasini
sgilamak, s6z konusu taleplerden i¢ kontrol ve i¢c demebirimlerince neticelendirilmesi
gerekenlerin surgarti olmaksizin sonuglandirilmasinda banka i¢i @o@syonu temin etmek
ve konu hakkinda talep sahibini bilgilendirmek,

h) Goérev alanina giren hususlargkin olarak 4 Uncii maddede iggribelirlenen
faaliyet raporunu hazirlamak, hazirlanan raporwesitiicinde Kuruma ve banka denetim
komitesine iletmek,

i) Banka tarafindan uygulamaya konulacak bireys&tlikteki Griin ve hizmetler
hakkinda mevzuat kapsaminda gdvarmek,

J) Turkiye Bankalar Birlgi ve Turkiye Katilim Bankalari Birfii nezdinde kurulu
Musteri Sikayetleri Hakem Heyetinin bilgi ve belge talepierkarsilamak,

k) Banka tarafindan sunulan bireysel Griin ve hifnate ilgili olarak, Kurum ve
diger kamu kurumlarinca yapilan denetimler ve/veyahbaq sistemler birimleri incelemeleri
sonucunda banka geneline yaygghfa tespit edilen mevzuata aykiriliklar nedeniylesalu
misteri maiduriyetlerinin giderilmesi ve okacak mgduriyetlerin dnlenmesine gkin
calismalar yapmak,

[) Kurum ile gerekli iletsim ve koordinasyonu gtamak,

m) Kurum tarafindan verilecekghr gorevleri yerine getirmek

ile yetkili ve sorumludur.

(2) Bu duzenleme cercevesinde tanimlanan tukéitg&ileri koordinasyon gorevlisinin

sorumluluklarini yerine getirilebilmesi amaciylanka ici gerekli iletsim kanallarinin tesisi
ve bu kanallarin etkin biekilde calstirilmasi banka yonetim kurulunun sorumigmdadir.



Banka yonetim kurulunca, tiketicigkileri koordinasyon gorevlisinin gérev tanimi ileti
ve sorumluluklari yazil olarak belirlenir.

Faaliyet raporunda bulunmasi gereken unsurlar

MADDE 4 - (1) Tuketici iliskileri koordinasyon gorevlisi tarafindan her yilMhart,
Haziran, Eylil ve Aralik ayinin son gunleri esashalak tcer aylik donemler itibariyla
hazirlanacak ve izleyen ayin sonuna kadar Kurumzang&a denetim komitesine génderilecek
faaliyet raporu asgari olarak;

a) Bireysel miterilerden elde edilen Ucret, komisyon ve benzaiz i gelirlerin
gelisim ve degisimini,

b) Bireysel mgteriler tarafindan bankaya iletilen itiragkayet ve benzeri talepleri
iceren bavurularin konu bazinda @daimi, banka tarafindan mgieri bavurusunun
cevaplanma suresi, rgtéri lehine ve aleyhine sonuclanams\aaru sayilarini iceren istatistiki
verileri,

c) Bankanin mgteri sikayetlerini ¢ozme sirecine gkin uygulamalari ve varsa
uygulama dgisikliklerini,

d) Tarkiye Bankalar Birlii ve Turkiye Katilim Bankalar1 Bir§ii tarafindan bireysel
misteriler ile bankalar arasindaki gkilerde izlenecek ilkeleri belirleyen mesleki tamzi
karari ve benzeri dizenlemelere bankanin uyumumgarkgndiriimesi, bu kapsamda banka
uygulama ve sureclerinde yapilarggélikleri,

e) Ic kontrol ve i¢ denetim birimlerinin banka tarafamdsunulan bireysel Grin ve
hizmetlerde aksayan yonlereskin olarak raporlamalarina konu gitionemli ve kritik
duzeydeki bulgulari ile bunlar hakkinda alinan ambsi,

f) Kurum tarafindan raporlamaya konu edilmesi istedger hususlari

ihtiva etmelidir.

Yurarluk
MADDE 5- Bu Usul ve Esaslar, yayimlargditarihten otuz giin sonra yurtgki girer.

Yurdtme
MADDE 6- Bu Usul ve Esaslari, Bankacilik Dizenleme ve Denstl Kurumu
Bagkan yarutar.



