TURKIYE KATILIM BANKALARI BiRLIiGI
BIREYSEL MUSTERI HAKEM HEYETI
BiLGi BROSURU
DiKKAT EDILMESi GEREKEN HUSUSLAR

1.Hakem Heyeti'nin islemlerini kolaylastirmak icin lutfen bu Formdaki buttin sorulari yanitlayiniz.
2.Lutfen bu Formu okunur sekilde, mavi veya siyah murekkeple doldurunuz ve basvurunuzu kisa,
acik ve net bir sekilde aciklayiniz. Basvurunuzun olustugu kosullari belirtmeniz cok 6nemlidir
(6rnegin; kesin tarih, ilk kez olup olmadigi, ne tur bir islemle ilgili oldugu, hesap numarasi ve tipi,
bankanin tavri, hakkinda basvuruda bulundugunuz bankanin Uniteleri ve ayrica bankanizdan ve
Hakem Heyeti'nden neler beklediginiz).

3.Hakem Heyeti'nin basvurunuzu inceleyebilmesi icin basvurunuzla ilgili tim bilgiler bu Forma
eklenmelidir.

4.Bu Formla birlikte basvurunuzla ilgili olan tim belgelerin fotokopilerinin Hakem Heyeti'ne
gonderilmesi cok 6nemlidir (6rnegin hesap agma anlasmasi, banka ile yapilan yazismalar, hesap
ekstreleri vb.). Doldurdugunuz Basvuru Formunun ve eklediginiz belgelerin birer kopyasi da sizin
tarafinizdan muhafaza edilmelidir.

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

6.Bir ya da daha fazla sayida basvuru sahibi namina hareket etmeye yetkiliyseniz, basvurunun
Hakem Heyeti tarafindan incelenmesine ilisin tim faaliyetler icin (6rnegin; bu Formun
imzalanmasi, konuyla ilgili olarak Hakem Heyeti'nden gelecek tim yazilarin alinmasi, bu yazilara
yanit verilmesi, ilgilinin 6nerilerinin kabull veya reddi vb.) ilgili resmi mercilerce onaylanmis bir
yazili yetki belgesinin ve imza beyannamesinin ilisikte sunulmasi gerekir. Bdyle bir durumda,
Hakem Heyeti'ne vereceginiz Basvuru Formunda, basvuruyu baska bir kisi veya kisiler adina
yapmakta oldugunuzu agik¢a belirtmeniz gerekir. Banka hizmetlerini alan kisi 6Imus ise, kanuni
menfaatlerinizi kanitlayan veraset ilamini eklemeniz gerekir.

7.Bu Formu tamamladiktan sonra katlayiniz ve konuyla ilgili diger belgeler (fotokopileri)

ile birlikte bir zarfa koyarak Hakem Heyeti'ne iletiimek Gzere Birlige gdnderiniz.

Bilgi Brosuirui ve Bireysel Musteri Hakem Heyeti Basvuru Formu ucretsizdir. Formu katilhim
bankalarindan veya Bireysel Musteri Hakem Heyeti Sekreteryasindan (Saray Mh. Dr.
Adnan Biiyiikdeniz Cd. Akofis Park C Blok No:8 Kat:8 34768 Umraniye / ISTANBUL ) veya
internet Gizerinden (www.tkbb.org.tr) Ucretsiz temin edebilirsiniz.

TURKIYE KATILIM BANKALARI BiRLiGi
BIREYSEL MUSTERI HAKEM HEYETI

Hakem Heyeti, gercek kisi muUsteriler ile Birlik Gyesi bankalar arasindaki her trlG anlasmazlklari
adil, tarafsiz ve agik bir sekilde incelemek ve dostane bir ¢6zim bulmak icin olusturulmus
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 gercek kisi banka musterilerine yonelik ticari faaliyetler ile
ilgili olmayan her turlu bireysel bankacilik islemlerini kapsadigindan, Hakem Heyeti'ne sadece
gercek kisiler basvurabilir.



Hakem Heyeti neleri inceler?

Hakem Heyeti, bankalar tarafindan gercek kisilere (bireylere) bankacilik hizmetleri (yani, 6zel cari
ve katilma hesaplari, krediler, ¢ekler, kartlar, vb.) saglanmasiyla ilgili olan ve Tebligin 7 nci
maddesinde sayilanlar disinda kalan sikayet veya anlasmazliklari inceler.

SiZE YARDIMA HAZIRIZ
Basvuru nasil yapilir?

Hakem Heyeti'ne basvuruda bulunmak icin ILK ADIM sikayetinizi dogrudan bankanin ilgili
subesine veya genel mudurligune yazili olarak, internet sayfasi Gizerinden veya e-posta yoluyla
sunmaktir. Bankanin amaci size en iyi hizmeti vermek oldugundan sorununuzu dinlemeye ve
yardimci olmaya her zaman hazir olacaktir.

MUSTERiI BASVURULARININ BUYUK BiR BOLUMU bankada ¢ézimlenir.

Basvuru konusunun ¢ézumlenmesine iliskin ilk bagvurunun ilgili bankanin genel mudurlugu veya
subesine yapilmasi gerekmektedir.

Banka genel mudurltgu veya ilgili subece verilen cevabin yeterli bulunulmamasi durumunda
cevabin verildigi tarihten itibaren, basvurunuzdan itibaren otuz gtin icerisinde cevap verilmemesi
durumunda ise bu surenin bitiminden itibaren altmis giin icinde Basvuru Formunun
doldurulmasi suretiyle Hakem Heyetine basvuruda bulunulabilir.

UNUTMAYINIZ, basvurunuzu acik ve kisa bir sekilde tanimlayarak bu Formu doldurmaniz ve
konuyla ilgili tum belgelerin birer érnegini Hakem Heyeti'ne géndermeniz gerekmektedir.

Basvurularin incelenmesi

* Basvurunuz Hakem Heyeti tarafindan incelenebilecek mahiyette bir konuysa, Heyet, hakkinda
basvuruda bulunulan bankanin konu hakkindaki agiklamalarini inceledikten sonra kendisine
basvuru tarihinden itibaren en ge¢ doksan gun icinde kararini verir ve yirmi gun icerisinde
gerekceli olarak size ve ilgili bankanin genel madurligune teblig eder.

* Heyetin tutar1 6.437, - TL (altibind6rtylzotuzyedi Turk Lirasi)na kadar olan uyusmazliklarla ilgili
kararlari yargi yolu acik olmak Uzere bankalarca uygulanir. Banka, kararin kendisine teblig
edilmesini izleyen onbes gln icinde; kararin geregini yerine getirecek, musteriyi bilgilendirecek ve
her iki islem ile ilgili Birlige yazili olarak bilgi verecektir.

* Taraflarin Hakem Heyetine intikal eden basvurular ile ilgili olarak yargi yoluna basvurma haklari
sakhdir.

UNUTMAYINIZ, basvurularin Hakem Heyeti tarafindan incelenmesi, konunun mahkemeye veya
tahkime intikali ile ilgili yasal sure sinirlamalarini hi¢bir sekilde durdurmaz.

Hakem Heyeti ile nasil temasa gecilir?

Hakem Heyeti'ne basvuruda bulunma prosedurtine iliskin bilgilere (216) 636 95 00 numarali
telefon hattindan is glinleri saat 09.00 ile 17.30 saatleri arasinda Hakem Heyeti Sekreteryasi ile
goruserek erisebilirsiniz.

Hakem Heyeti hangi konulari inceleyemez?

Hakem Heyeti, bankalar hakkinda asagida belirtilenler disinda kalan tum basvurulari inceler.
Asagida belirtilen bagvurular Hakem Heyetine iletilmeksizin sekretarya tarafindan reddedilir:
a.Banka genel mudurlugu veya ilgili subenin cevap tarihini veya cevap suresinin bitimini muteakip



altmis gun icinde Heyete iletilmek Gzere Birlige ulasmayan basvurular,

b.Basvuruya konu islem veya eylemin gerceklestigi tarihten itibaren iki yil icinde Heyete iletilmek
Uzere Birlige ulasmayan basvurular,

c.Yarglya, Sigorta Tahkim Komisyonuna veya Tuketici Hakem Heyetlerine intikal etmis basvurular,
¢.Bireysel nitelik tasimayan ticari, zirai vb faaliyet konulariyla ilgili bankacilik islemlerinden
kaynaklananlar ile tizel kisiler tarafindan yapilan basvurular,

d.Bankalarin personeli hakkindaki basvurular veya sunduklari Griin ve hizmetler hakkinda genel
mabhiyet tastyan basvurular,

e.iflas veya tasfiyesine karar verilen bir bankanin aldigi kararlarla ilgili basvurular,

f.Kanunlarda sug olarak dngorulen fiillerle ilgili bagvurular,

g.Henlz gerceklesmemis islemlerle ilgili basvurular,

g.Daha 6nce Heyet tarafindan incelenmis ve karara baglanmis basvurular.

h.Basvuru sahibinin itiraz hakki sakh kalmak kaydiyla, basvuru sahibi ile banka arasinda ¢6zime
kavusturulmus olan basvurular,

I.Bankalarin kredi politikalari ve kredi degerlendirme, izleme, risk yonetimi ile ilgili basvurular,
i.Bankalarin yurt disi subelerince yapilan islemlerle ilgili basvurular

Yapilan basvurudan sonra yargiya, Sigorta Tahkim Komisyonuna veya Tuketici Sorunlari Hakem
Heyetine intikal ettirilmis olanlarin, Hakem Heyetine bildirildigi veya Hakem Heyetince dgrenildigi
tarihte Hakem Heyetinin gérevi son bulur.

Odeme yapmam gerekir mi?

Hayir. Hakem Heyeti'nin sundugu hizmetler Ucretsizdir.



