Turkiye Katilim Bankalari Birligi
Bireysel Musteri Hakem Heyeti Basvuru Yonetim Sistemi Yonergesi
(22/12/2021 tarih ve 313 sayili Yonetim Kurulu Karari ile kabul edilmistir)
Amacg ve kapsam

MADDE 1-Bu duzenlemenin amaci, bireysel musterilerin katihm bankalari hakkindaki
basvurularina iliskin inceleme ve degerlendirme surecinin dijital ortamda yudrutulmesini
teminen hayata gecirilen Bireysel Musteri Hakem Heyeti Basvuru Yonetim Sisteminde

uyulmasi gereken asgari esas ve usulleri dizenlemektir.
Dayanak

MADDE 2- Bu duzenleme; 5411 sayili Bankacilik Kanunu’nun 80'inci maddesinin (j) bendi ile
Bireysel Musteri Hakem Heyetinin Olusumu, Calisma Esas ve Usulleri Hakkinda Teblig'e

dayanilarak hazirlanmistir.

Tanimlar ve Kisaltmalar

MADDE 3- Bu Yonergede yer alan;

a) Banka: Birlik Uyesi katilim bankalarin,

b) Basvuru: Bireysel musterilerin, bankalarin bireysel bankacilik Gran ve hizmetlerini
kullanirken karsilastiklari her tarlG sorun, magduriyet, memnuniyetsizliklerine iliskin olarak

bankalara yaptiklari yazili sikayet ve itirazlari,

c) Bekleyen islem Havuzu : Birlik tarafindan Bankaya génderilen basvurularin ve/veya

guncellenmesi istenen basvurularin tutuldugu havuzu,

¢) Bireysel MuUsteri: Bankalara bagvuruda bulunan gercek kisileri,

d) Birlik: Ttrkiye Katilim Bankalari Birligini,

e) BYS : Bireysel MUsteri Hakem Heyeti Basvuru Yonetim Sistemini,

f) EBYS : Elektronik Belge Yonetim Sistemini,

g) Genel Sekreterlik: Ttrkiye Katilim Bankalari Birligi Genel Sekterligini,

h) Hakem Heyeti: Tarkiye Katilim Bankalari Birligi MUsteri Hakem Heyetini,

8) Hizmet Saglayici Sirket: BYS icin yazilim, donanim saglama, gelistirme, kurulum, bakim ve

yazilimsal ve donanimsal problemlerin ¢6zimu konularinda hizmet saglayan sirketi,



i) Kanun: 19/10/2005 tarihli ve 5411 sayili Bankacilik Kanununu,
1) KVKK : Kisisel Verilerin Korunmasi Kanununu,

j) Teblig: Bireysel Mdusteri Hakem Heyetinin Olusumu, Calisma Esas ve Usulleri

Hakkinda Teblig,

k) Temsilci: Heyete katilmak Uzere Uyeler tarafindan gorevliendirilen gergek kisileri, 1) Uye:
Bankacilik Dizenleme ve Denetleme Kurumu ile Heyete temsilci bildiren bankalari, m) Yetkili:
Heyete katilmak Gzere Birlik ve Bankalararasi Kart Merkezi A.$. tarafindan goreviendirilen

gercek kisileri,

n) Rapotor : Bireysel Musteri Hakem Heyeti Rapotoérind
ifade eder.

Taraflar,Gorev ve Sorumluluklari

MADDE 4 - Bu Yonergede yer alan taraflarin gérev ve sorumluluklari asagida duzenlemistir:

1- Bireysel Misteri

® Birlik internet sayfasi lzerinden elektronik ortamda basvuru yapmak icin sec¢im alani

belirlenir.

Basvuru e-devlet kapisi sistemine yonlendirilerek kimlik ve adres bilgilerinin dogrulanmasi

saglanir.

® Birlik internet sayfasinda acilan elektronik basvuru sayfasinda yer alan kimlik ve adres

bilgileri kontrol edilir ve KVKK kapsaminda aydinlatilir.

® Basvuruya muhatap banka adi secilir ve basvuruya iliskin formda yer alan sorular sirasiyla

islemin gerekliligine gére yanitlanir.

® Basvurunun konusu secilir ve somut talebin aciklamasi yazilir.
® Basvuruya iliskin talep edilen zorunlu belgeler eklenir.

® Basvuru onaylanarak génderilir.

® Birlik tarafindan basvuru sonucuna dair SMS yoluyla bildirimi ve basvuru sonucuna iliskin

detayli bilgilendirmenin takibi Birlik internet sayfasi tzerinden elektronik ortamda yapilir.
2-Banka

® Bankalar, bireysel musterilerinin BYS Uzerinden gonderilen basvurularini alacak sistemi

kurmak ve kayda almak zorundadir.



® Basvurulara verilecek yanitlar, banka yetkililerinin isimleri ile ilgili departmanin adini

icermelidir.

® Basvuruya iliskin banka cevabi ve eklerinde degisiklik ve diuzeltme yapma yetkisi ilgili

bankanin sorumlulugundadir.

® Basvurular BYS Uzerinden bekleyen islem havuzuna ydnlendirilir. Banka, sistemi tetiklemek

suretiyle bekleyen basvurularini islem havuzundan alir.

B Tetikleme islemi banka sistemi tarafindan yapilacak olup, sistem ayrica islemin manuel

yapilmasi kabiliyetine de sahip olmalidir.

® Banka bekleyen islem havuzundan sinirsiz sayida ve zaman araliginda tetikleme islemini
yapabilir. Ancak, mesai bitisi ve ertesi giin mesai baslangi¢ saati araligindan minimum bir kez

sistemi tetikleme islemini yapmak zorundadir.

® Banka inceleme suresinin baslangici, bagsvurunun bekleyen islem havuzuna yénlendirildigi
tarih olarak kabul edilir. Bekleyen islem havuzundan alinmayan basvurularla ilgili yakamlaluk

bankaya aittir.

® Banka, basvuruyla ilgili Teblig'de belirtilen stre icerisinde (yirmi giin) cevabini ve basvuruya

iliskin bilgi ve belgeleri eksiksiz bir sekilde BYS'ye gbnderir.

® Banka, Teblig'de belirlenen sureler icerisinde banka cevabi gelmeyen veya ek sure talebinde
bulunulmayan basvurularin dogrudan Hakem Heyeti gindemine aktarilacagini bilerek islem

surelerine uyar.

® Banka, bekleyen islem havuzuna yoénlendirilen basvurular icerisinde musteri lehine
sonuglanan Hakem Heyeti Kararlarinin geregini 15 gun icinde yerine getirir ve bagvuru sahibini

bilgilendirir.

3- Birlik

® On inceleme:

- Basvurularin bilgi ve belge kontroltGnu yapar.

- Teblig esaslarina uygun olmayan basvurulari basvuru sahibine iade eder.
- Teblig esaslarina uygun olan basvurulari ilgili bankaya yonlendirir.

® inceleme:

- Banka tarafindan cevabi génderilen basvurularla ilgili bilgi ve belge kontroltnua yapar.



- On inceleme tarafindan génderilen basvurunun banka tarafindan Teblige gére uygunsuzluk
tespit edilmesi durumunda; gerekli incelemeyi yaparak basvurunun reddedildigine dair bilgiyi

basvuru sahibine iletir.

- On inceleme tarafindan goénderilen basvuruda belirtilen sorunun banka tarafindan
¢6zumlenmesi durumunda, gerekli incelemeyi yaparak basvurunun ¢6zUmlendigine dair

bilgiyi basvuru sahibine iletir.

- Bankanin basvuruyu olumsuz degerlendirmesi durumunda, gerekli inceleme yaparak
basvurunun Hakem Heyeti gindem havuzuna yoénlendirmesini yapar. - On inceleme
tarafindan génderilen ancak, bankanin suresi icerisinde cevap vermedigi basvurularin Hakem

Heyeti glindem havuzuna ydnlendirmesini yapar.

- On inceleme tarafindan génderilen basvurularla ilgili bankanin ek stre talep etmesi

durumunda, azami 10 gun ilave sure verilebilir.

- Banka tarafindan gonderilen cevaplarda eksik bilgi tespit edilmesi durumunda ek bilgi/belge

talebini yapar.

- Hakem Heyeti giindem havuzunda yer alan basvurularla ilgili toplanti dizenler.
- Hakem Heyetinde alinan kararlari taraflara teblig eder.

® Raportor

- Hakem Heyeti toplanti gindemine alinan basvurularla ilgili énceden hukuki ve teknik

inceleme yaparak toplantiya hazirlanir ve toplantida raportorlak yapar.
- Toplantida degerlendirmesi yapilan basvuruya iliskin karari Heyet Uyelerinin onayina sunar.

- Heyet Uyeleri tarafindan onaylanan karari elektronik ortamda imzalanmak UGzere EBYS'ne

yonlendirir.

® Temsilci

- Tarafina goérevlendirmesi yapilan basvurular hakkinda toplantidan 6nce inceleme yapar.
- Toplantida muizakeresi yapilan basvuru hakkinda gorus ve degerlendirmesini paylasir.

- Olusan karara muhalif kalmasi durumunda, muhalefet serhini gerekgeli ve imzal olarak

karara ekler.

- Heyet Uyeleri tarafindan onaylanan karari elektronik ortamda imzalamak Gzere EBYS'ye giris

yapar ve karari imzalar.



B BKM Yetkilisi

- Tarafina gorevlendirmesi yapilan basvurular hakkinda toplantidan énce inceleme yapar.

Heyet toplantisinda gorus ve degerlendirmelerini paylasir.
4-Hizmet Saglayicilari

® BYS Uzerinde yapilacak olan gelistirme islemlerinde Web servis degisikligi yapilmasi

durumunda Web servis kullanim kilavuzlarini hazirlar.

B Sdzlesme ve bakim suresince, meydana gelecek teknolojik gelismelere ve ihtiyaclara paralel

olarak Web servislerde alt yapi destegi sunar.

® Yapilan sozlesmede belirtilen tum gizlilik hGkimlerine ve bilgi gtvenligi politikalarina uyar

ve buna dair hakumleri uygular.
® BYS'de yapilan tim islemlerin gin sonunda duzenli olarak yedeklerini alir.

® Dazenli olarak sistem kaynaklarini ve veri tabanini izler, degisiklik ihtiyaci veya sorunlu

durum tespiti halinde Birlige gerekli bilgilendirmeyi yapar.

® Bankalardan alinan talepler dogrultusunda veya mevzuattan kaynaklanan zorunluluklar
nedeniyle Birlik tarafindan BYS'de degisiklik yapilmasinin talep edilmesi halinde, planlama,

iyilestirme ve gelistirmeyi yapar.

B BYS'de gelistirme istenmesi durumunda sézlesme ve bakim kapsaminda olma durumunu
inceler, 6n analiz ¢calismasi yapar ve sonuglarini ayrintili bir rapor halinde Birlige sunar.

Raporun onaylanmasi durumunda gerekli gelistirmeleri yapar ve test ortamina yansitir.

® Web servislerde yapilan degisiklikler icin test ortamlarini gunceller ve Birlik tarafindan
yetkilendirilen kullanicilara agar. Gercek ortam guncelleme zamani Birlik tarafindan

belirlendikten sonra bu sire icerisinde guncelleme yapar.

B BYS'de islem gbren basvurularla ile ilgili tereddut ya da islemin neticelenmesine engel olan
mutabakatsizlik tespiti durumlarinda Birlik tarafindan gonderilen bilgileri inceler ve kayit
bilgilerini Birlige verir.

® BYS'de islem goren basvurularla ile ilgili veri tabaninda herhangi bir degisiklik, diuzenleme,

iptal, silme islemi yapamaz.

® Birlik Yonetim Kurulu icin hazirlanan BYS raporlama ekranlarini sézlesme ve bakim

suresince iyilestirir ve Birlik onayi ile guinceller.

® Web Servis ve Web Ekran Uzerinde yapilan her islemi detayli olarak kayit altina alir ve saklar.



® Birlik tarafindan Web servislerinin kullanilmasini saglamak icin kullanicilarinin bildirilen

[(P'lerinin statUlerine gore yetkilendirmesini yapar.
Yaptirim

MADDE 5 - Bu Yonergeye aykiri oldugu tespit edilen islemler Birlik Yonetim Kurulu tarafindan

belirlenecek usule goére karara baglanir.

Bu duzenlemeye aykiri davrandigl tespit edilen bankalar hakkinda Birlik Yénetim Kurulunca

Kanun'un 81'inci maddesinin 3 numarali fikrasi uyarinca islem tesis edilir.
Yararluk

MADDE 6 - Bu Yonerge 22.12.2021 tarihinde yarurlage girer.

Yiritme

MADDE 7 - Bu Yonerge hukumlerini Genel Sekreterlik yGratar.



