Bireysel Miigteri Hakem Heyetinin Olusumu,
Galisma Esas ve Usulleri Hakkinda Teblig

(TKBB Yénetim Kurulunun 31/08/2016 Tarih ve 226/7 Sayili Karar: ile Kabul Edilmistir.)

Amag ve kapsam

MADDE 1- Bu Teblig'in amaci, Birlik Gyeleri ile bireysel musterileri arasindaki uyusmazliklarin
degerlendiriimesi ve ¢ézime kavusturulmasini temin etmek (zere Bireysel Musteri Hakem
Heyetinin olugsumu, yetki, gérev ve sorumiuluklart ile Heyete basvuruya iliskin usul ve esaslan

diizenlemektir.

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

Tanimlar
MADDE 3- Bu Teblig'de yer alan;

a. Banka: Birlik Gyesi bankalari,

b. Baskan: Bireysel Musteri Hakem Heyeti Bagkanin,

c. Birlik: Turkiye Bankalar Birligini ve Turkiye Katiim Bankalari Birligini

. Heyet: Bireysel Musteri Hakem Heyetini,

. Kanun: 19.10.2005 tarihli ve 5411 sayil Bankacilik Kanununu,

. Kurul: Bankacilik DUzenleme ve Denetleme Kurulunu,

Kurum: Bankacihk Dizenleme ve Denetleme Kurumunu,

g. Uye: Kurumu ve Heyete temsilci bildiren Bankalari,

h. Temsilci: Heyete katiimak Uzere Gyeler tarafindan gérevlendirilen gergek kigileri,
I. Yetkili: Heyete katiimak (zere Birlik ve Bankalararasi Kart Merkezi A.S. tarafindan
gorevlendirilen gergek kisileri
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ifade eder.

Heyetin Olusumu
MADDE 4- Heyet, Birlik blnyesinde gérev yapmak Uzere kurulur. Heyetin sekretarya hizmetleri
Birlik tarafindan yerine getirilir. Birlik tarafindan gerekli gériimesi durumunda birden fazla

Heyet kurulabilir.

Heyet, ikisi Kurum tarafindan, (il de Birligin Heyet Gyesi olarak belirledigi bankalar tarafindan
gorevlendirilen bes temsilciden olugur. Banka temsilcilerinin hukuk, iktisat, finans, maliye,
bankacilik, isletmecilik, kamu yénetimi, isletme mihendisligi veya endiistri mihendisligi
alanlarinda en az lisans dizeyinde égrenim gérmis ve bankacilik alaninda en az 7 yil deneyim
sahibi olmasi, bankalarda imza yetkisini haiz gérevli olarak galisma sartlarini tagimasi ve
haklarinda Kanunun 26'nci maddesinin ikinci fikrasi hikiimleri uygulanmamis olmasi
zorunludur.

Birlik tarafindan belirlenecek siire zarfinda Heyet olusumu igin “hukukgu” ve/veya “bankac!”
temsilcisi ile gérev yapmak Uzere tiye adayi olan banka isimleri Birlige iletilir. Birlik, aday olan
bankalar arasindan Ug¢ asil (¢ yedek Uye secer. Birlik tarafindan Qiye olarak segilen bankalar,
birer temsilci bildirirler. Her bir Heyetin tye temsilcilerinden en az birinin, hukuk alaninda lisans
dizeyinde dgrenim gérmis olmasi sarttir. Heyet kendi iginden bir Bagkan secer. Asil lye
temsilcilerinden toplantiya katilamayanlarin yerine gérev yapmak zere asil Gye temsilcilerinin
niteliklerini haiz birer yedek (ye temsilcisi belirlenir.

Asil ya da yedek Uye bankalarin temsilcilerinin toplantiya katilamadigi durumda, o toplantiya
minhasiran en ¢ok bir Birlik galisani, katilamayan Banka temsilcisinin yerine gérev yapar.
Banka temsilcisinin yerine gérev yapacak Birlik yetkilisinin, hukuk, iktisat, finans, maliye,
bankacilk, isletmecilik, kamu yoénetimi, isletme muihendisligi veya endistri mihendisligi



alanlarinda en az lisans duzeyinde égrenim gérmus olmasi ve haklarinda Kanun'un 26'nci
maddesinin ikinci fikrasi hikimleri uygulanmamis olmas! zorunludur.

Turkiye Katihm Bankalan Birligi nezdindeki Heyette asil ve/veya yedek (iye olarak yer alan bir
bankanin Heyette birden fazla temsilcisi bulunabilir.

Kurum temsilcileri birden fazla Heyette asil ve yedek olarak gérev yapabilirler. Belirli bir
bankaciik Urin ya da hizmetiyle ilgili birden fazla Heyet olusturulmas! halinde, Banka
temsilcileri de ayni bankacilik hizmet ve Urlintiyle ilgili birden fazla Heyette gérev yapabilir.
Kurum temsilcileri ve Birlik yetkilileri igin ikinci fikrada belirtilen 7 yillik stire sarti aranmaz.

Uyeligin ve Temsilciligin siiresi ve sona ermesi
MADDE 5- Uye Bankalarin gérev stiresi iki yildir. Suresi biten Uyenin ayni géreve yeniden
segilmesi mimkundar.

Agir bir hastalik veya rahatsizlik nedeniyle is gdrememe, 6lim, vesayet altina alinma, istifa
halleri ile Uye Banka temsilcileri igin gegerli olmak lizere, 4'lincii maddede belirtilen sartlarin
kaybedilmesi veya mazeretsiz olarak bir takvim yilinda toplam iki toplantiya katiimama
hallerinden birinin varh§i durumlarinda, temsilcilerin gérevi son bulur. Banka temsilcilerinin
mazeretlerine bagli olarak gérevierine devam edip etmeyecekleri Birlik tarafindan
degerlendirilir. Gorevi son bulan ya da gérevi degisen ve Heyetteki gérevine devam edemeyen
banka temsilcisinin ya da Kurum temsilcisinin yerine, o bankadan ya da Kurumdan yeni bir
temsilci bildirmesi talep edilir. Birlik tarafindan talep edilen surede, ilgili banka tarafindan yeni
bir temsilci bildirilmedidi takdirde, Heyete lye olmak icin ilgili dénemde aday olmus
bankalardan, bir temsilci bildirmesi talep edilir. Yeni temsilci, yerine gegecedi temsilcinin kalan
slresi boyunca gérev yapar.

Ucret ve giderler

MADDE 6- Banka ve Kurum temsilcileri ile davet Uzerine Heyet toplantisina katilan
Bankalararas) Kart Merkezi A.$. yetkililerine, yaptiklari bu gérev igin Birlik Yénetim Kurulu
tarafindan belirlenecek esas ve usuller gergevesinde ticret ddenir. Heyetin faaliyetleri igin
ihtiyag duyulacak giderler Birligin yillik bitgesinden karsilanir.

Heyete iletilecek bagvurularin kapsami

MADDE 7- Heyet, bankalar hakkinda asagida belirtilenler diginda kalan tim basvurulari
inceler. Asagida belirtilen basvurular Birlik tarafindan Heyet giindemine alinmaz:

a. Banka genel mudirligu veya ilgili subenin cevap tarihini izleyen altmis giin iginde ve
bagvuru formu ile birlikte Heyete iletimek Uzere Birlige ulagsmayan basvurular,

b. Bagvuruya konu islem veya eylemin gergeklestigi tarinten itibaren iki yil iginde Heyete
iletilmek Uzere Birlige ulasmayan basvurular,

c. Yargiya, Sigorta Tahkim Komisyonuna veya Tuketici Hakem Heyetlerine intikal etmis
olanlar,

¢. Bireysel nitelik tagimayan ticari, zirai vb faaliyet konulariyla ilgili bankacilik iglemlerinden
kaynaklananlar ile tiizel kisiler tarafindan yapilan bagvurular,

d. Bankalarin personeli hakkindaki bagvurular veya sunduklar Griin ve hizmetler hakkinda
genel mahiyet tasiyan basvurular,

. Iflas veya tasfiyesine karar verilen bir bankanin aldigi kararlarla ilgili olanlar,
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Kanunlarda sug olarak éngérilen fiiller,

g. Henuiz gergeklesmemis islemlerle ilgili olaniar,




d. Daha énce Heyet tarafindan incelenmis ve karara baglanmis olanlar,

h. Bagvuru sahibinin itiraz hakki sakl kalmak kaydiyla, basvuru sahibi ile banka arasinda
¢cdzime kavusturulmus olan basvurular,

I. Bankalarin kredi politikalari ve kredi dederlendirme, izleme, risk yénetimi iie ilgili olanlar,
i. Bankalarin yurt digi subelerince yapilan islemlerle ilgili olanlar,

Heyet glindemine alinmayan bagvurular hakkinda, bagvuru sahibine bagvurunun kayda
alindigi tarihten itibaren 30 guin iginde yazil bilgilendirme yapilir.

Heyete iletiimesinden sonra, Sigorta Tahkim Komisyonuna, yargiya veya Tuketici Hakem
Heyetlerine intikal ettirilen basgvurulara iligkin Heyetin gérevi son bulur. Yargiya, Tuketici
Hakem Heyetlerine veya Sigorta Tahkim Komisyonuna intikal ettirilen bagvurular, basvuru
sahibi veya ilgili banka tarafindan Heyete bildirilir.

Bankanin genel miidiirliigiine veya subesine ya da Kuruma bagvuru

MADDE 8- Heyete bagvurulmadan énce basvuru, bagvuru sahibi tarafindan bankanin genel
midariigine veya ilgili subesine yazil olarak, internet sayfasi zerinden veya e-posta yoluyla
iletilir.

Genel mudurlik veya ilgili subece bagvuru sahibine yazili bagvurusunun alindidina dair tarih
ve banka yetkilisinin imzasini tasiyan bir belge verilir. Basvurunun e-posta yoluyla
gerceklestirimesi durumunda ise, bagvurusunun alindigi basvuru sahibine ayni yolla bildirilir.
Bagvurunun internet sayfasi Uzerinden yapilmasi halinde, bagvurunun yapildigini kanitlayici
ve tarihini de igerecek sekilde Uretiimis bilgi, bagvuru sahibine e-posta yoluyla iletilir veya
bagvurunun sonunda, not alinmasi uyarisiyla ekranda gésterilmek suretiyle bildirilir.

Bu Teblig kapsaminda dogrudan Kuruma yapilan yazili bagvurunun, Kurum tarafindan Birlige
intikal ettirilmesi halinde, ekinde banka yaniti olmayan basvurular, yanitin basvuru sahibine
bildirimesini teminen Birlik tarafindan ilgili bankanin genel madurlidlne yonlendirilir. Birlige
ulagmasini takiben, bu basvurular hakkinda yapilacak iglemler bakimindan, isbu Tebli§'in 7'nci
maddesi ve 10’'uncu maddesinin hikimleri saklidir.

Kuruma dogrudan yapilan ancak ekinde banka yaniti olan bagvurularin, dogrudan Heyet
gindemine alinmak Uzere Kurum tarafindan Birlige yonlendiriimesi halinde ise, Birlige
ulagmasini takiben, bu bagvurular hakkinda yapilacak islemier bakimindan, igsbu Teblig'in 7'nci
madde hikUmleri, 1'inci fikrasinin (a) bendi hari¢ olmak (zere saklidir.

Kuruma dogrudan yaptlan ve Kurum tarafindan Birlige intikal ettirilien basvurunun, daha
6nceden Birlige de yapilmig olmasi ve sz konusu bagvuruya Birlik tarafindan islem yapilmig
olmasi halinde, isbu maddenin glincl ve dérdinci fikrasi hikiimleri uygulanmaz.

Banka tarafindan yapilacak igslemlier

MADDE 9- Banka genel miidurligi veya ilgili sube, bagvuru sahibinin bagvurusunun alindig
ya da Birlik tarafindan yénlendirildigi tarinten baslayarak otuz gin iginde bagvuru sahibine
bagvurusu hakkinda olumlu ya da olumsuz bir cevap vermek zorundadir. Banka genel
mudirligince konunun i¢ denetim birimine aktarilmasinin uygun gértlmesi halinde, gerekli
incelemelerin yapilabilmesi i¢in séz konusu sure en fazla on gin uzatihr. Bu durum basvuru
sahibine bagvurusunu yapti§i yolla bildirilir. Banka ve kredi kartlarina iligkin basvurular
hakkinda, 5464 sayili Banka Kartlar ve Kredi Kartlari Kanunu'nun ilgili hUkGmleri saklidir.

Olumsuz verilen cevaplarda, basvuru sahibinin bankanin cevap tarihini izleyen altmig giin
iginde bagvurusunu bankalarin Gye olduklar Birligin Heyetine iletme hakki oldugu hususunda
bilgilendirilmesi zorunludur. Bankalar tarafindan yapilacak bu bilgilendirmede kullanilacak
metin Birlikler tarafindan belirlenir,




Bankalar, Heyetin gérev ve yetkileri ile galisma usul ve esaslarina iligkin olarak musterilerin
bilgilendirilmesini teminen Birlik tarafindan hazirlanan brosur ve basvuru formu érneklerini
¢ogaltmak suretiyle genel mudurliklerinde ve subelerinde musterilerin gérebilecekleri yerlerde
bulundurmak ve internet sitelerinde Birlik Bireysel Musteri Hakem Heyetine iliskin bilgilere yer
vermek zorundadir.

Birlikler, bankalarin Birlik tarafindan hazirlanan brosir ile bagvuru formu érneklerini gogaltmak
suretiyle genel mudlrliklerinde ve subelerinde musterilerin  gérebilecekleri yerlerde
bulundurup bulundurmadiklarini ve internet sitelerinde Birlik Bireysel Misteri Hakem Heyetine
yer verip vermedikleri konularinda bankalardan, yilda bir defa yazili olarak bilgi talep eder ve
derledigi bilgileri Kuruma iletir.

Bagvuru siiresi

MADDE 10- Bagvuru sahibi tarafindan, banka genel mudurlugu veya ilgili subece verilen
cevabin yeterli bulunmamasi durumunda cevabin verildigi tarihten veya bankaca siresinde
cevap verilmemis olmasi halinde cevap verilmesi gereken sirenin bitimini izleyen altmig gin
icinde Birlik tarafindan olusturulan bagvuru formunun doldurulmasi yoluyla Heyete basvuruda
bulunulabilir. Bagvuru formunda islemin ve talebin ne oldugunun somut ve agtk olarak
belirtiimesi zorunludur.

Bagvurunun degerlendirilmesi

MADDE 11- Usulline uygun olarak yapiimis olan basgvurularla ilgili olarak bagvurunun kayda
alindig! tarihten itibaren Birlik tarafindan, on bes gin iginde ilgili bankadan konuya iligkin
gorugleri ile gerekli bilgi ve belgeleri iletmesi istenir. Bu stre Kurum tarafindan dogrudan
gindeme alinmak (zere Birlige yonlendirilen bagvurular igin bagvurunun kayda alindidi
tarinten itibaren otuz gundir. ligili banka tarafindan, istenilen bilgi ve belgelerin, Birlik
tarafindan bankaya ulastirimasini izleyen yirmi gin iginde Birlige iletiimesi zorunludur.
Bankanin Birlige iletecegi yazili talebi Gzerine bu sure bir defaya mahsus olmak Uzere on giin
uzatilabilir.

Banka tarafindan, Birlige basvurunun ¢oézimlendidine iligkin yanit verilmesi halinde, banka
yanitinin alinmasini izleyen yirmi gin icinde séz konusu bagvurunun giindemden cikarildidi
hakkinda Birlik tarafindan basvuru sahibine bilgi verilir. Bagvuru sahibinin, basvurusunun
glndemden c¢ikariimasina iligkin itirazi olmasi halinde, Birligin bildirim yazisinin ulastid
tarihten itibaren otuz gun iginde itirazini yazili olarak Birlige bildirmesi gerekir.

Basvuruya iligkin itiraz, isbu Teblig'in 7’nci maddesindeki hukiimler sakli kalmak kaydiyla Birlik
tarafindan degerlendirilir. Bagvurunun yeniden giindeme alinmasi halinde, igsbu Tebli§'in 12'nci
maddesinin 1'inci fikrasinda yer alan 90 gunlik siire, bagvuru sahibinin itirazinin alindid tarihte
baglar.

Banka tarafindan bu maddenin birinci fikrasinda belirtilen slreler gegtikten sonra iletilen bilgi
ve belgeler hakkinda Heyete bilgi verilir. Suresi disinda génderilen bilgi ve belgelerin
degerlendirmeye alinip alinmayacagini Heyet belirler.

Heyet, bagvurularin dederlendiriimesi slirecinde ara karar vermek suretiyle taraflardan sure
vererek ek delil, bilgi ve belge isteyebilir. Heyetin ara karar vermesi, isbu Tebli§'in 12'nci
maddesinin 1'inci fikrasinda yer alan 90 ginlik streyi durdurur.

Basvurunun sonuglandiriilmasi ve kararlarin ilgililere bildirilmesi ve etkileri

MADDE 12- Heyet tarafindan banka ile basvuru sahibi arasindaki ihtilafli husus incelenerek,
basvurunun kayda alindi§i tarinten itibaren en ge¢ 90 gUn iginde gerekgeli olarak
sonuglandirilir ve verilen karar 20 gun iginde Birlik tarafindan ilgili bankanin genel mudurlugiine
ve basvuru sahibine bildirilir.

Heyet, aym Heyet turii ile ilgili oimak Uzere, birden fazla sayida igleme iligkin ayni kisi
tarafindan yapilan her bir bagvuruyu tek bir bagvuru gibi ele alarak karara baglayabilir. Hayetin,
tutar islem basina 2.528,20 TL'ye kadar olan uyusmaziiklaria ilgili kararlar yargt yolu acik




olmak Uzere bankalar tarafindan uygulanir. Banka, kararin kendisine ulagmasini izleyen 15
gun icinde; kararin geregini yerine getirir, bagvuru sahibini bilgilendirir ve her bir iglem ile ilgili
Birlige yazili olarak bilgi verir. Bagvuru sahibi, Heyet kararina iligkin Birlik tarafindan kendisine
génderilen yazinin ulagsma tarihini izleyen 15 gunlik strenin bitimini takiben Birlige kararin
uygulanmadigt konusunda yazili olarak basvuruda bulunabilir.

Bu maddenin ikinci fikrasinda belirtilen Ust sinir her sene Ocak ayinda Turkiye Istatistik
Kurumu tarafindan yayimlanan yillik tuketici fiyat endeksi degdisim oraninda arttirilir. Bu
artiglarin hesabinda kurus hanesi dikkate alinmaz.

Heyetin toplanmasi ve karar nisabi
MADDE 13- Toplanti glindemi, Birlik tarafindan bagvuru tarihleri esas alinarak tespit edilir ve
toplantidan en az yedi glin énce yazili olarak temsilcilere bildirilir.

Birlik, banka kartlari ve kredi kartlari ile ilgili basvurularin giindemde oldudu toplantilara,
Bankalararasi Kart Merkezi A.$.'den bir yetkili davet edebilir. S6z konusu Sirketi temsilen
toplantiya katilacak bir asil bir yedek yetkili igbu Teblig'in yirtrlige girdigi tarihte,
Bankalararas| Kart Merkezi A.S. tarafindan Birlige, yazili olarak bildirilir. Toplantiya katilan
Bankalararasi Kart Merkezi A.$. yetkilisi, temsilcilerin talebi halinde gériis verebilir ancak, oy
hakki bulunmadi§i igin karara iliskin oylamaya katilamaz.

Heyet, en az (¢ temsilcinin veya Birlik yetkilisi ile iki temsilcinin hazir bulunmasiyla ve yapilan
bagvurulara iligkin is yiku dikkate alinarak toplanir. Her haliikarda heyette bir Kurum temsilcisi
ve bir hukukgu banka temsilcisi bulunmast zorunludur. Kararlar salt gogunluk ile alinir.
Temsilciler ve Birlik yetkilisi cekimser oy kullanamazlar. Temsilciler ve Birlik yetkilisi, bizzat
kendileri, esleri ve g¢lincli dereceye kadar (liglincli derece déhil) kan ve sihri hisimlari ile ilgili
ya da mensubu oldudu banka ile ilgili bagvurularin géristilmesi ve karara baglaniimasinda
goérev alamaz. Bankalararasi Kart Merkezi A.$. yetkilisi, bizzat kendisi, esi ve Uglincli dereceye
kadar (Uglincl derece dahil) kan ve sihri hisimlarina iliskin basvurulara gérils veremez. Bu
durumda, toplantiya ayni statldeki yedek (ye temsilcilerinden biri katilir; Birlik ve
Bankalararasi Kart Merkezi A.$. yetkilileri yerine ilgili Kurulug tarafindan uygun sartiarda bagka
bir yetkili belirlenir.

Temsilcilerin toplantilarda bulunmalari esastir. Banka temsilcilerinden mazeretli olanlar,
mazeretlerini Birlige yazili olarak bildirir. Bu durumda Birlik tarafindan toplantiya yedek
Uyelerden birinin ayni statUdeki temsilcisi davet edilir.

Gdériisme ve oylama

MADDE 14- Basvurular, tarih sirasina gore gérustlir. Baskan bagvurunun géristimesinde
sz isteyenlere bir sira dahilinde séz verir. Gérligmeler tamamlandiktan sonra giindem
maddesi oylamaya sunulur. Oylamalar acik oyla yapilir. Heyette gorigilerek karara baglanan
bir bagvuru hakkinda tekrar oylama yapilamaz. Yarg: mercilerince karara baglanabilecek
bagvurular ile maddi ve manevi tazminat talepleriyle ilgili bagvurular hakkinda Heyet gérevsizlik
karari verebilir,

Heyet kararlarn
MADDE 15- Heyet kararlar toplantiya katilan temsilciler tarafindan imzalanir. Temsilciler
muhalif kaldiklar kararlari, gerekgelerini belirtmek suretiyle imzalarlar.

Kararlarda bulunmasi gereken hususlar
MADDE 16- Kararlarda asagidaki hususlarin bulunmasi zoruniudur:

a. Kararin tarih ve sayis,

b. Karari veren temsilcilerin ad ve soyadlari ve imzalari,

¢. Taraflarin ad, unvan ile bagvuru sahibinin TC kimlik numarasi,
¢. Bagvuru ve savunmanin &zeti,

d. Incelenen ve tartigilan teknik ve hukuki konularin ézeti

e. lleri suriilen butiin delil ve agiklamalarin degerlendirimesi,




f. Kararin gerekgesi ve dayanadi,
g. Muhalif kalan temsilcilerin gerekgeleri,
g. Sonug ve konusu parayla dlgllebilen bagvurularda karara konu olan tutar.

Heyet kararlari ile bagvuru konusu belgelerin saklanmasi
MADDE 17- Heyet kararlan ile bagvuru konusu belgelerin bes yil slre ile saklanmasi
zorunludur.

Yillik faaliyet raporu

MADDE 18- Bankalar kendilerine iletilen bireysel igerikli bagvurularin sayilarini, konularini ve
bunlarin sonug bilgilerini Birlik tarafindan belirlenecek ve Kurumun uygun gérecegi formatta bir
rapor halinde, takvim yilinin basindan itibaren hesaplanacak Uger aylik dénemlerde, dénemi
takip eden ayin sonuna kadar Birlige iletirler. Birlik de bunlari, izleyen ayin sonuna kadar
Kuruma génderir. Birlik, bu bilgiler ve Heyete intikal eden ve nihai bir ¢éziime baglanan
basvurulara iligkin istatistiki bilgileri iceren Heyetin yillik faaliyet raporunu en ge¢ her yihin Mart
ay1 sonuna kadar Kuruma iletir ve kendi internet sitesinde yayinlar.

Banka ve miigteri sirri

MADDE 19- Hakem Heyeti temsilcileri, Birlik ve Bankalararas: Kart Merkezi A.S. yetkilileri,
sifat ve gérevieri dolayisiyla 6grendikleri banka ve musterilere ait sirlari Giglincl sahislara
agiklayamazlar. Banka ve musterilere ait sirlari acgiklayanlar hakkinda Kanun hikimleri
uygulanir.

Yaptirnim
MADDE 20- Bu Teblige aykiri davrandigi iddia edilen bankalarin mensubu oldugu Birlige yazili
olarak bildiriimesi halinde bagvuru, Birlik Yénetim Kurulu tarafindan belirlenecek usule gére

karara baglanir.

Bu Teblig'in 8’inci maddesinin 2 numarall fikras!, 9'uncu maddesi ile 12'nci maddesinin 2
numaral fikrasina aykiri davrandidi iddiasiyla bankalar hakkinda yapilan bagvurular Birlik
Yénetim Kurulunca karara baglanir ve bu karar sonucunda s6z konusu Teblig hilkmiine aykir
davrandid! tespit edilen bankalar hakkinda, Kanun'un 81’inci maddesinin 3 numarall fikrasi
uyarinca iglem tesis edilir.

Yiiriirliikten kaldinlan hiikiimler
MADDE 21- 21 Mayis 2013 tarihli Musteri Sikayetleri Hakem Heyetinin Olusumu, Calisma
Esas ve Usulleri Hakkinda Teblig hikimieri yurtritikten kaldiniimistir.

GEGICi MADDE 1- Bu teblig hiikiimlerine gére olusturulmasi gereken Heyet ya da Heyetler
en ge¢ 30 Eylal 2017 tarihine kadar olusturulur. Yenileri olusturulana kadar yirGrlikten
kaldirilan Tebli§ hikimlerine gére olusturulmus olan Heyet ya da Heyetler bu Teblig'de yer
alan esas ve usullere gére gbrev yapmaya devam eder.

Yiiriirliik

MADDE 22- Bu Teblig, 01/09/2016 tarihinde yurtrlige girer. Teblidin yurirlige girdigi tarihte,
kayda alinmis ve incelemesi devam eden bagvurular yéntnden, yurirltkten kaldirilan Teblid
hikumleri uygulanir.

Yiiriitme
MADDE 23- Bu Teblig htkumlerini Turkiye Bankalar Birligi ve Turkiye Katihm Bankalan Birligi

yuratar,



