DIKKAT EDILMESi GEREKEN
HUSUSLAR

1. Hakem Heyeti'nin iglemlerini kolaylastirmak icin liitfen bu Formdaki biitiin
sorulari yanitlayiniz.

. Lutfen bu Formu okunur gekilde doldurunuz ve bagvurunuzu kisa, agik ve
net bir sekilde aciklayiniz. Bagvurunuzun olugtugu kogullan belirtmeniz ¢ok
onemlidir (6rnegin; kesin tarih, ilk kez olup olmadigi, ne tir bir islemle ilgili
oldugu, hesap numarasi ve tipi, bankanin tavri, hakkinda bagvuruda
bulundugunuz bankanin tiniteleri ve ayrica bankanizdan ve Hakem Heyeti'nden
neler beklediginiz).

. Hakem Heyeti'nin bagvurunuzu inceleyebilmesi icin bagvurunuzla ilgili tim
bilgiler Formda belirtilmelidir.

. Bu Formla birlikte bagvurunuzla ilgili olan tiim belgelerin drneklerinin Hakem
Heyeti’ne gonderilmesi cok dnemlidir (drnegin hesap agma anlagmasi, banka ile
yapilan yazismalar, hesap ekstreleri vb.). Doldurdugunuz Bagvuru Formunun ve
eklediginiz belgelerin birer kopyasi da sizin tarafinizdan muhafaza edilmelidir.

. Konu, bagka biri veya birileriyle birlikte acilmis bir ortak hesap ile ilgiliyse bu
durum belirtilmeli ve bu Form ortak hesap sahiplerinin her biri tarafindan
imzalanmalidir.

. Bir ya da daha fazla sayida basvuru sahibi namina hareket etmeye yetkiliyseniz,
basvurunun Hakem Heyeti tarafindan incelenmesine iligin tum faaliyetler igin
(6rnegin; bu Formun imzalanmasi, konuyla ilgili olarak Hakem Heyeti'nden
gelecek tum yazilarin alinmasi, bu yazilara yanit verilmesi, ilgilinin dnerilerinin
kabulli veya reddi vb.) ilgili resmi mercilerce onaylanmig bir yazili yetki
belgesinin ve imza beyannamesinin ilisikte sunulmasi gerekir. Boyle bir
durumda, Hakem Heyeti’ne vereceginiz Bagvuru Formunda, bagvuruyu bagka bir
kisi veya kisiler adina yapmakta oldugunuzu agikga belirtmeniz gerekir. Banka
hizmetlerini alan kigi 6Imis ise, kanuni menfaatlerinizi kanitlayan veraset ilamini
eklemeniz gerekir.

. Bu Formu tamamladiktan sonra konuyla ilgili diger belgeler ile birlikte
Hakem Heyeti'ne iletilmek iizere Birlige gdnderiniz.

. Hakem Heyeti’ne elektronik posta, faks, posta ve e-Devlet Kapisi yoluyla
bagvuru yapilabilir.

Bilgi Brosiirii ve Bireysel Misteri Hakem Heyeti Bagvuru Formu iicretsizdir.
Formu katilim bankalarindan veya Bireysel Miisteri Hakem Heyeti
Sekretaryasindan (Saray Mh. Dr. Adnan Bilyiikdeniz Cd. Akofis Park

C Blok No:8 Kat:8 34768 Umraniye / ISTANBUL ) veya internet iizerinden
(www.tkbb.org.tr) iicretsiz temin edebilirsiniz.

TURKIYE KATILIM BANKALARI BiRLIGi
BIREYSEL MUSTERiI HAKEM HEYETI

Hakem Heyeti, gercek kisi musteriler ile Birlik ilyesi bankalar arasindaki her tiirlii
anlagmazliklan adil, tarafsiz ve agik bir sekilde incelemek ve dostane bir ¢dziim
bulmak igin olusturulmug bagimsiz bir heyettir.

Hakem Heyeti’nin faaliyetleri hakkinda ayrintili bilgi Heyetin Yillik Faaliyet Raporu
ile kamuoyuna duyurulur.

Hakem Heyetine kimler basvurabilir?

Hakem Heyetinin faaliyetleri, sadece gergek kisi banka milsterilerinin ticari faaliyetler
ile ilgili olmayan her turlt bireysel bankacilik islemlerini kapsadigindan, Hakem
Heyeti'ne sadece gercek kisiler bagvurabilir.

Hakem Heyeti neleri inceler?

Hakem Heyeti, bankalar tarafindan gercek kisilere (bireylere) bankacilik hizmetleri
(vani, tzel cari ve katilma hesaplari, krediler, gekler, kartlar, vb.) saglanmasiyla ilgili
olan ve Tebligin 7 nci maddesinde sayilanlar diginda kalan sikayet veya anlasmazliklar
inceler.

Size Yardima Haziriz

Basvuru nasil yapilir?

Hakem Heyeti'ne bagvuruda bulunmak icin ilk adim sikayetinizi dogrudan bankanin
ilgili subesine veya genel miidiirligiine yazili olarak, internet sayfasi iizerinden veya
e-posta yoluyla sunmaktir. Bankanin amaci size en iyi hizmeti vermek oldugundan
sorununuzu dinlemeye ve yardimel olmaya her zaman hazir olacaktir. Bagvurunuzun
olumsuz sonuglandinimasi durumunda, Birligimiz Bireysel Miisteri Hakem Heyeti’ne
e-Devlet kapisi veya www.tkbb.org.tr iizerinden bagvurabilirsiniz .

Miisteri basvurularinin bilylik bir bélimii
bankada ¢éziimlenir.

Bagvuru konusunun ¢oziimlenmesine iligkin ilk bagvurunun ilgili bankanin genel
midurligi veya subesine yapiimasi gerekmektedir.

Banka genel mudirligi veya ilgili subece verilen cevabin yeterli bulunmamasi
durumunda cevabin verildigi tarihten itibaren, bagvurunuzdan itibaren otuz giin
icerisinde cevap verilmemesi durumunda ise bu siirenin bitiminden itibaren altmig
gun icinde Bagvuru Formunun doldurulmasi suretiyle Hakem Heyetine basvuruda
bulunulabilir.

Unutmayiniz, bagvurunuzu acik ve kisa bir sekilde tanimlayarak bu Formu doldur-
maniz ve konuyla ilgili tim belgelerin birer drnegini Hakem Heyeti’'ne gondermeniz
gerekmektedir.

Basvurularin incelenmesi

* Bagvurunuz Hakem Heyeti tarafindan incelenebilecek mahiyette bir konuysa,
Heyet, hakkinda basvuruda bulunulan bankanin konu hakkindaki agiklamalarini
inceledikten sonra kendisine basvuru tarihinden itibaren en ge¢ doksan giin iginde
kararini verir ve yirmi gin icerisinde gerekgeli olarak bagvurunuzu size ve ilgili
bankanin genel mudirligine teblig eder.

* Heyetin, Hakem Heyetinin kurulug ve calismalarina iligkin Teblig’in 12’nci mad-
desinde belirtilen tutara kadar olan uyusmazliklarla ilgili kararlar yargi yolu agik
olmak {izere bankalarca uygulanir. Banka, kararin kendisine teblig edilmesini izleyen
onbes giin iginde; kararin geregini yerine getirecek, misteriyi bilgilendirecek ve her
iki islem ile ilgili Birlige yazili olarak bilgi verecektir.

* Taraflarin Hakem Heyetine intikal eden bagvurular ile ilgili olarak yargi yoluna
basvurma haklari saklidir.

Unutmayiniz, bagvurularin  Hakem Heyeti tarafindan incelenmesi, konunun
mahkemeye veya tahkime intikali ile ilgili yasal sure sinirlamalarini higbir sekilde
durdurmaz.

Hakem Heyeti hangi konulari inceleyemez?
Hakem Heyeti, bankalar hakkinda agagida belirtilenler disinda kalan tiim
bagvurulari inceler. Asagida belirtilen bagvurular Hakem Heyetine
iletilmeksizin sekretarya tarafindan reddedilir:

Banka genel miidiirligil veya ilgili subenin cevap tarihini veya cevap
stiresinin bitimini muteakip altmis giin iginde Heyete iletilmek izere
Birlige ulasmayan bagvurular,

Bagvuruya konu islem veya eylemin gerceklestigi tarihten itibaren iki yil
icinde Heyete iletilmek Gizere Birlige ulasmayan bagvurular,

Yargiya, Sigorta Tahkim Komisyonuna veya Tuketici Hakem Heyetlerine
intikal etmis bagvurular,

Bireysel nitelik tagimayan ticari, zirai vb faaliyet konularyla ilgili bankacilik
islemlerinden kaynaklananlar ile tiizel kisiler tarafindan yapilan
bagvurular,

Bankalarin personeli hakkindaki bagvurular veya sunduklari iirin ve
hizmetler hakkinda genel mahiyet taglyan basvurular,

Iflas veya tasfiyesine karar verilen bir bankanin aldig kararlarla ilgili
basvurular,

Kanunlarda sug olarak ongorulen fiillerle ilgili bagvurular,
. Gergeklesmemis islemlerle ilgili bagvurular,
Daha dnce Heyet tarafindan incelenmis ve karara baglanmig bagvurular.

Basvuru sahibinin itiraz hakki sakli kalmak kaydiyla, bagvuru sahibi ile
banka arasinda ¢oziime kavugturulmus olan bagvurular,

Bankalarin kredi politikalari ve kredi degerlendirme, izleme, risk yonetimi
ile ilgili bagvurular,

Bankalarin yurt disi subelerince yapilan islemlerle ilgili bagvurular,
Danigmanlik talepleri ile ilgili bagvurular,
Maddi ve manevi tazminat talepleri ile ilgili bagvurular.

Yapilan bagvurudan sonra yargiya, Sigorta Tahkim Komisyonuna veya Tilketici

Hakem Heyetine intikal ettirilmis olanlarin, Hakem Heyetine bildirildigi veya
Hakem Heyetince 0grenildigi tarihte Hakem Heyetinin gorevi son bulur.

Odeme yapmam gerekir mi?
Hakem Heyeti'nin sundugu hizmetler iicretsizdir.

BiREYSEL MUSTERI
HAKEM HEYETI
BiLGI BROSURU

VE BASVURU FORMU
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“Tiurkiye katilimla gii¢leniyor”




