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BASBAKAN YARDIMCILIGI SURELIDIR

Say1 : 15671364-610- Q¢ 09 24/5 12014

Konu : 7/36404 sayil
‘ yazil1 soru Snergesi

TURKIYE BUYUK MILLET MECLIST BASKANLIGINA

Ilgi : 9/1/2014 tarih ve 43452547-120.07-158776 sayil1 yazilar1.
Ilgi yaz1 eki Manisa Milletvekili Erkan Akgay tarafindan Tiirkiye Biiyiik Millet Meclisi
Bagkanlifina sunulan 7/36404 sayili yazili soru Onergesinin cevabmna iliskin olarak,

Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu'nun yazisi ekte sunulmaktadir.

Bilgilerine arz ederim.

Ali BABACAN
Bagbakan Yardimcis:

Ek : BDDK'min 3/2/2014 tarih ve
2750 sayili yazisi ve ekleri (4 sayfa)

Hazine Miistesarli1 Binas: Inonii Bulvari1 No: 36 D Blok 06510 Emek/ANKARA
Telefon: (0312) 204 62 88 Faks: (0312) 213 56 36
e-posta: buro.alibabacan@basbakanlik.gov.tr Elektronik Ag: www.basbakanlik.gov.tr
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Destek Hizmetleri Daire Bagkanhg:

03/02/2014

Say1  :97390103-610-2750
G v, [j.

Konu : Soru Onergesi

BASBAKAN YARDIMCILIGINA
(Saym Ali BABACAN)

flgi :13.01.2014 tarih ve 15671364-610-108 sayili evrak akis ve talimat formu.
ilgide kayitl evrak akis ve talimat formu ekinde gonderilen Manisa Milletvekili Sayin Erkan

AKCAY'n Tiirkiye Biiyiik Millet Meclisi Bagkanlhigina sundugu 36404 say1h soru Onergesinde yer
alan hususlara iliskin cevabimiz ekte sunulmaktadir.

Bilgilerini arz ederim.

Mukim OZTEKIN
Baskan
EK:
1- Soru Snergesi cevabu (3 sayfa)
1€ ;

BASBAKAN YARDIMCILIS)

| TaRiH: 3. . 014

LSAY: .08
. L

Adres: Atatiirk Bulvan No:191 B Blok 06680 KAVAKLIDERE/ANKARA
Telefon: (312) 4556708  Faks: (312) 42408 72
Elektronik Ag: http://www.bddk.org.tr/

5070 sayili Elektronik imza Kanunu’na uygun olarak Giivenli Elektronik imza ile iiretilmigtir.
Evrak teyidi https://ebulten.bddk.org.tr/ebyssorgu adresinden 7089-6G71-8J7G kodu ile yapilabilir.
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MANISA MILLETVEKILI SAYIN ERKAN AKCAY'IN
36404 SAYILI SORU ONERGESI CEVABI

Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumunun (BDDK) gézetim ve denetimine
tabi kuruluglara iligkin olarak BDDK'ya intikal eden ihbar ve sikayetler ile Bilgi Edinme
Kanunu kapsaminda yapilan bagvurularn sayist yillar itibariyla asagidaki tabloda
gosterilmektedir. \

Bilgi Edinme
; . Kanunu
Yillar Ihbars\;e Sikayet Kapsaminda Toplam
yist Yapilan Bagvuru
Says1
2009 6.329 7.637 13.966
2010 A 7.627 10.429 18.056
2011 9.904 5.915 15.819
2012 13.559 5.102 18.661
2013 16.645 6.868 23.513

) Diger taraftan, BDDK tarafindan finansal tiiketicilerin korunmasina y&nelik etkinligin
artirlmasi ve finansal tiiketicilerin sorunlarma iligkin kalic1 ¢6ziimler getirilmesi amaciyla
18.07.2013 tarihinde BDDK Tegkilat Yonetmeliginde degisiklik yapilarak Bilgi Edinme
Daire Baskanligi kurulmustur.

Bilgi Edinme Daire Bagkanhiginin gorevleri;

- 5411 sayili Bankacilik Kanunu, 5464 sayili Banka Kartlar1 ve Kredi Kartlan Kanunu
ve 6361 sayili Finansal Kiralama, Faktoring ve Finansman Sirketleri Kanunu kapsamindaki
kuruluslarca saglanan bireysel iriin ve hizmetlerle ilgili BDDK'ya ulagan sikdyet ve
bagvurulan; gerek goriilmesi halinde yerinde denetim yapmak, denetim raporlan ile diger
bilgi ve belgeler gercevesinde ilgililere idari para cezasi ve/veya adli ceza uygulanmasim
ongoren durumlarin tespit edilmesi halinde Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurulu
(Kurul) tarafindan gerekli islemlerin tesis edilmesi igin ¢aligmalar yapmak suretiyle
sonug¢landirmak,

- Ozel hukuk kapsaminda kalmakla birlikte, BDDK diizenlemelerine konu olan
bireysel iriin ve hizmetlerle ilgili sikdyet ve bagvurulan ilgili diizenlemeler gergevesinde
sonuglandirmak,

- Gorev kapsamina giren kuruluslarin bireysel iiriin ve hizmetlerle ilgili is ve
eylemlerinde adil, gseffaf ve rekabetgi bir ortamda faaliyette bulunmalarimin ve bu
kuruluslarca aldatici veya istismar edici islemler hakkinda gerekli tedbirlerin alinmasinin
temini igin uygulamalar gelistirmek,
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- Sikéyetler, bilgi talepleri ve kullamma sunulmasi planlanan yeni iiriinler de dahil
olmak tizere ilgililerin bilin¢lendirilmesiyle ilgili olarak, BDDK tarafindan alinabilecek
tedbirlere iliskin ¢dziim Onerileri gelistirmek, bu kapsamda gerekli igslemleri tesis etmek ve
ihtiya¢g duyulacak diizenlemelerin hazirlanmasi igin ilgili birimlerle isbirligi yapmak,
analizler yapmak, istatistikler olugturmak ve raporlar hazirlamak

seklinde belirlenmistir.

Bilgi Edinme Daire Bagkanliginin ihbar ve gikayetlerin ¢oziimlenme siirecinin
iyilestirilmesi kapsaminda gergeklestirdigi faaliyetler asagida siralanmigtir.

1- Tiiketici Iligkileri Koordinasyon Géorevlisi

27.08.2013 tarihli ve 28748 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan Kurul Kararniyla
bankalar ile bireysel miisterileri arasindaki ihtilaflarin zamaninda, etkin ve verimli bir sekilde
¢Oziilmesi, miisteri magduriyetlerinin olusmasinin engellenmesi, yasal diizenlemelere uyumun
saglanmast ve BDDK ile bankalar arasindaki iletigim kanallarinin etkinliginin artirilmasim
teminen bankalarca "Tiiketici Iligkileri Koordinasyon Gorevlisi" atanmasi éngoriilmiistiir.

2- Miisteri Sikayetleri Hakem Heyeti Tebligi

Bireysel miisteriler ile bankalar arasinda yeni bir dénem agan Miisteri Sikayetleri
Hakem Heyetinin Olusumu, Calisma Usul ve Esaslan Hakkinda Teblig (Hakem Heyeti
Tebligi) 2013 yilinda yiiriirlige girmistir. Hakem Heyeti Tebligi ile getirilen yenilikler
asagida yer almaktadir.

- Bagvurularin, Hakem Heyeti giindemine kabul kosullarin1 belirleyen siireler yeniden
belirlenerek uzatilmigtir.

- Banka ile miisterisi arasindaki ihtilafli husus Hakem Heyeti tarafindan en geg¢ 90 giin
icinde sonuglandirilacaktir.

- Bankalar, Hakem Heyeti tarafindan verilecek kararlara 2.000 TL’ye kadar uymak
zorundadir.

- Bankalar, kararin kendilerine teblig edilmesini izleyen 15 giin igerisinde kararin
geregini yerine getirecekler, miisterisini bilgilendirecekler ve Tiirkiye Bankalar Birligine
veya Tiirkiye Katilim Bankalan Birligine bilgi vereceklerdir.

3- iletisim Merkezi (Call center)

Finansal tiiketicilerin BDDK'y: telefon ile arayarak ulagtirdiklan gikayet ve bilgi
edinme bagvurularmin etkin ve verimli bir sekilde sonuglandinlmasini temin edecek iletisim
merkezi hizmetinin Tiirksat A.$.’den satin alinarak, 2014 yilinn ilk yars: itibariyla sistemin
vatandasin kullanimina a¢ilmis olmasi planlanmaktadr.
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4- Elektronik Sikayet Sistemi

Elektronik sikayet sistemi ile, BDDK'ya kagit ortaminda ulasan ve bankalara iletilen
sikayetlerin, elektronik ortamda vatandastan alinmasi1 ve dogrudan bankalara ve Miisteri
Sikayetleri Hakem Heyetine yonlendirilmesi ile zaman, kirtasiye ve is giiciinden tasarruf
saglanmasi1 amaglanmigtir.

Her bankanin kendi kullanici ad1 ve sifresi ile sadece kendine iligkin olan sikayetleri
gortintiileyebilecefi web tabanli bir sistem olmasi planlanmaktadir. Bankalarm 15 giin
icerisinde sikayet¢inin sorununa cevap vermesi gerekmektedir.

Alt yap1 ¢aligmalarina baglanilmig ve sistem galigma prensipleri belirlenmigtir. 2013
yil sonu itibariyla sistem ara yiizleri hazirlanmig ve deneme siiriimii olusturulmusgtur.
Halihazirda TUBITAK testinden gegmesi beklenmektedir. 2014 yilnm ilk geyregi itibartyla
sistem ¢aligmalarinin tamamlanmasi ve kullanicilara agilmasi planlanmaktadir.

Ote yandan, BDDK'ya intikal eden ihbar ve sikayetler ile bagvurulara iliskin olarak
yapilan incelemeler sonucunda ilgili mevzuata aykir1 bir tespite ulagilmasi halinde gerekli
tedbirler uygulanmaktadir.
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