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Irak Merkez Bankasi — Tiiketiciyi Koruma Kilavuzu

Irak Merkez Bankasi'nin, bankacilik sektoriinde tiiketicinin korunmasini
giiclendirme ¢abalar1 dogrultusunda, bankalarin farkl sektorlerdeki miisterilere
sundugu finansal ve bankacilik islemlerinde aciklama ve seffafligin tesvik
edilmesine vurgu yapilmasi, bankacilik sektoriinii de koruyan dengeli bir iligki
cergevesinde miisteri haklarinin giivence altina alinmasina yonelik uygun bir
ortamin saglanmasi ve bu alandaki en 1yi uluslararasi uygulamalarin esas alinmasi

dogrultusunda, Banka Miisterilerinin Korunmasina Iliskin Rehber hazirlanmustir.

Irak Merkez Bankas1 yonetimi tarafindan kabul edilen ve 07/11/2016 tarihli,
9/1/7/427 sayili talimatlara gore hazirlanan bu rehber, bireysel veya tiizel kisi
ayrimi gézetilmeksizin tiim miisterilerle olan islemlerde uygulanmak iizere tiim
bankalara, para transferi sirketlerine ve elektronik 6deme hizmeti saglayicilarina

duyurulmustur.

Bu kilavuzda yer alan ilkeler dizisi mevcut talimatlarin tamamlayicisi
niteligindedir ve Irak Merkez Bankasi'nin daha dnce miisteri koruma alaninda
yayimladig: talimatlarin yerine gegmez. Bankalar, bu kilavuzdaki ilke ve kurallar
uygulamak i¢in inisiyatif almak ve yonetim kurullari tarafindan onaylanmis gerekli
politikalari olusturmak ve operasyonel kilavuzlari giincellemek dahil olmak tizere
gerekli adimlar1 atmakla yiikiimliidiir. Bankalarin, kilavuzun yayimlandig: tarihten
itibaren bu talimatlar1 uygulamaya baglamasi ve i¢erdigi tiin gerekliliklere uymasi

zorunludur.

Irak Merkez Bankasi'nin banka haklarinin korunmasi alanindaki denetim roliinii
giiclendirme yaklasimi ¢ercevesinde, bankacilik sektoriine yonelik olarak
bankalarca sunulan finansal islemlerde seffaflik ve bilgilendirmenin

gelistirilmesini hedefleyen birgok talimat ve yonlendirme yayimlanmistir. Bu
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diizenlemeler, bankalarin mesleki etik kurallarina uymamasi durumunda ortaya
cikabilecek ve miisterilerin bankalarla olan iligkilerini olumsuz etkileyebilecek
itibar risklerine kars1 sektorii korurken, misteri haklarini da dengeli bir sekilde

muhafaza etmeyi amaclamaktadir.

Irak Merkez Bankasi tarafindan bu alanda yayimlanan talimatlar arasinda,
miisterilerle yapilan sézlesmelerin yasallig1 ve acik bir sekilde kaleme alinmasina
iliskin kurallar bulunmaktadir. Ayrica kredi kart1 ihraciyla ilgili diizenlemeler ve
dogrudan miisteri haklarini korumaya yonelik diger kurallar da mevcuttur.
Ozellikle, Irak Merkez Bankasi biinyesinde, bankacilik ve finansal hizmetler
konusunda miisterilerin farkindaligin1 artirmay1 ve onlardan gelen sikayetleri
almay1 amaglayan bir "Miisteri Koruma Boliimii" kurulmasina iligskin son
talimatlar bu kapsamdadir. Bu birimin gérevleri arasinda, miisteri sorularini

yanitlamak tizere telefon hizmeti sunulmasi da yer almaktadir.

Kiiresel mali krizin yansimalar1 ve piyasalarda finansal hizmetler ile araglarda
yaganan gelismeler (elektronik hizmetlerin genislemesi dahil) neticesinde,
uluslararasi alanda finansal hizmetlerin verilmesinde tiiketicilerin korunmasina
daha fazla odaklanilmaya baslanmistir. Ozellikle miisterilerin finansal bilgi ve
farkindaliklarinin zayif oldugu durumlarda, risklerin miisterilere aktarilma ihtimali
de artis gostermistir. Mali kriz, krizin nedenlerinden birinin, miisterilerin dogru ve
tizerinde diisiinlilmiis kararlar almalarini saglayacak diizeyde kavrayamadiklari,
yiiksek risk iceren bir¢ok yenilik¢i veya yapilandirilmis finansal {iriiniin piyasaya
stirtilmesi oldugunu ortaya koymustur. Bu noktadan hareketle, finansal iirlinlerin ve
bankacilik tiriinlerinin miisteri ihtiyaglarina gore ve igerdikleri riskler net bir
cercevede sunulacak sekilde tasarlanmasi gerektigi anlasilmistir. Bu gelismeler;
finansal tiiketicilerin korunmasi ihtiyacini ortaya koymus ve bunun finansal tabana

yayilma, finansal egitim ve bilinglendirme politikalar ile miisterilere adil
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muamele, uygun bilgilendirme, gelismis finansal okuryazarlik ve tarafsiz tavsiye
sunulmasini saglayan yasal ¢ercevelerle entegre edilmesi gerektigini gostermistir.
Buna ayni1 zamanda finansal hizmetlerin miisterilere rekabet¢i bir ortamda ve
mesleki davranig kurallar1 dahilinde verilmesini ve miisteri varliklarinin ve
verilerinin gizlilik ihlalleri, dolandiricilik veya sahtecilik olaylarina karsi

korunmasi gerekliligi de dahildir.
Birinci: Miisterilerin Korunmasi Kavrami ve Onemi:

Tiketicinin korunmasi, bankalarla olan islemlerinde miisterilerin maruz
kalabilecekleri riskleri azaltmak i¢in uygulanan prosediirleri ifade etmektedir. Bu
kapsamda, politika ve prosediirlerden olusan diizenleyici ¢erceveler olusturularak,
miisterilerin farkli finansal hizmetlere; finansal islemlerde aciklik ve seffafligin
saglandig biitiinciil bir yap1 i¢inde erismeleri teminat altina alinir. Boylelikle
miisterilerin hi¢bir ihlale ugramaksizin veya menfaatleri zarar gérmeksizin
haklarini alabilmeleri ve bu diizenlemeleri 1hlal edenlerin hesap verebilirligi

giivence altina alinir.
Tiiketiciyi koruma siireci ii¢c boyuta dayanir:

Diizenleyici ve Denetleyici Boyut: Denetim makamlarinin tiiketiciyi korumay1

giiclendirmek i¢in uyguladigi yontem ve pratikleri kapsar.

Yasal Boyut: Tiiketicilerin hak ve yiikiimliiliiklerini diizenleyen faaliyetler,
uygulamalar ve kurallar biitiiniinii i¢erir. Bu ¢ergceve baglayici niteliktedir ve

mevzuata aykirt hareket eden bankalar uygun yaptirimlara tabi tutulur.

Farkindalik ve Egitim Boyutu: Miisterilerin finansal ve bankacilik konularindaki
bilgi ve farkindalik diizeyini ylikseltmeyi hedefleyen faaliyet ve uygulamalar
biitiiniidiir. Bu sayede miisterilerin dogru karar alma kapasiteleri giiclendirilerek

korunma mekanizmalarina ve haklaria erisimleri desteklenir.
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Ikinci: Diizenleyici ve Denetleyici Cerceve:

Irak Merkez Bankasi'nin banka miisterilerinin korunmasina verdigi énem (2016-
2020) stratejik planindan ileri gelmekte olup, para ve bankacilik mesleginin
diizenlenmesine iligkin kanun ve tadilleri uyarinca bu alandaki ¢esitli hiikiimler
dogrultusunda Bankanin gergeklestirmeyi hedefledigi stratejik bir amactir. Bu,
bankacilik sektoriinde yiiksek diizeyde mesleki standartlarin uygulanmasin tesvik
edecek sekilde, bankalarin miisteriyi korumaya yonelik siki kurallar igeren uygun
politika ve prosediirlere sahip oldugundan emin olunmasi i¢in denetim roliiniin
genisletilmesini dngoren etkin bankacilik denetimi temel uygulamalariyla

uyumludur.

Bu nedenle bu rehber, bankalarin miisterilerine bankacilik iiriin veya hizmetleri
sunarken, onlara finansal bilgi ve tavsiyeler verirken, ayrica bu {iriin veya
hizmetlerin reklamin1 ve tanitimini yaparken uymasi ve gézetmesi gereken ilke ve
kurallari igerir. Buna ek olarak, sikayet ve itiraz durumlarinin ele alinmasi ile

ithtilaf ve anlagsmazliklarin ¢6ziime kavusturulmasini da kapsar.
Uciincii: Tiiketiciyi Koruma Kilavuzunun Yayinlanma Amaci:

Bu kilavuzun yayinlanmasi, basta asagidakiler olmak iizere bir dizi hedefe

ulagsmay1 amac¢lamaktadir:

1- Irak Merkez Bankasi'nin miisteri haklarinin korunmasina verdigi 6nemi
vurgulamak; miisterilerin finansal hizmetleri ve bankacilik hizmetlerini tam
bir aciklik ve seffaflik cercevesinde almalarini saglamak, saglam temellere
dayali kararlar alabilmelerine imkan tanimak, bankalarin miisterilerin
mevcut ve gelecekteki ihtiyaglartyla ilgili bankacilik gelismelerine ayak
uydurmasinin 6nemini vurgulamak ve bu hizmetlerin kendilerine uygunlugu

konusunda miisterileri aydinlatarak beklentilerini gerceklestirmek.
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2-

Bankalarin miisteri koruma alanindaki performansini ve bu alandaki
yoOnetisim uygulamalarini degerlendirmek i¢in bir temel teskil etmek {izere
miisterilerin korunmasina iligskin bir dizi standart ve uygulama tesis etmek.
Bankacilik sektoriine odaklanarak miisteri koruma kavrami i¢in genel bir
cerceve gelistirmek; bankalarin miisterilerle olan islemlerindeki her tiirlii
hatali uygulamadan kaynaklanabilecek ulusal diizeydeki sorunlar1 6nleyerek
ve miisterilere finansal hizmet sunumunda mesleki uygulamalar gelistirerek
finansal istikrar1 destekleyen denetim hedeflerinin giiglendirilmesine katkida
bulunmak.

Tiiketiciyi korumaya yonelik onemli ilkeleri igeren yazili bir kilavuzun
varligi, diirtistliik ve giivenilirligi teyit eder; bu ilkelerin uygulanmasina
yonelik cabalar1 belgeleyen bir belge niteligine sahip oldugundan bankacilik
ve finans calisanlar lizerinde 1y1 bir etki birakmas1 beklenir.

Kilavuz, banka miisterileri i¢in hak ve 6devler ve bankalarla olan iliskinin
mahiyetini iyilestiren ilkeleri icermesi bakimindan egitici ve bilgilendirici
bir arag niteligi tasimaktadir. Miisterilerin bankacilik islemlerinde finansal
ve yasal acidan bilin¢lenme diizeyinin yiikseltilmesine katkida bulunur.
Finansal kiiltiir ve anlayisa sahip miisterilerin varligi, finansal davranis ve
kararlarinin rasyonellesmesini saglayacak, boylece diisiik biling diizeyi
nedeniyle krizlere dahil olma ihtimallerini azaltacaktir.

Kilavuz, bankalar tarafindan finansal ve bankacilik hizmet ve tirlinlerinin
sunulmasinda benimsenmesi gereken adil uygulamalar tesis eder. Bu
uygulamalar, bankalarin miisterileriyle olan iligkilerinde izledikleri politika
ve prosediirlerin asgari sinirlarimi temsil eder. Ozellikle miisterilerin kendi
gercek durumlart 1s181nda karar vermelerine yardimer olmak amaciyla

aciklik ve seffafliga odaklanir.
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7- Bankacilik sistemi birimlerine olan giivenin temellerini ve dayanaklarini
giiclendirir; zira bu giiven, 6zellikle miisteri sikayet ve itirazlariyla veya adil
ve net olmayan her tiirlii uygulamayla ilgilenen etkili mekanizmalarin ve net
cercevelerin varligi 1s1ginda, basarinin, biiyliimenin ve miisteri iliskilerini

gelistirmenin en 6nemli faktrlerinden biridir.

Dordiincii: Uygulama Kapsami:

Bu kilavuz, Irak'ta faaliyet gdsteren bankalara, para transferi sirketlerine ve

elektronik 6deme hizmetlerine uygulanr.

Besinci: Tiiketiciyi Koruma Ilkeleri:

Asagida yer alan genel miisteri koruma ilkeleri, bankalarin miisterileriyle olan

islemlerinde uymasi ve gozetmesi gereken asgari kurallar1 temsil eder.
Birinci ilke: Adil ve Esit Muamele

Bankalar, miisteriyle olan iligkilerinin tiim asamalarinda islemlerinin adalet, esitlik,
hakkaniyet ve diiriistliik esaslar1 ¢cer¢evesinde gergeklestirilmesini saglamali ve bu

yaklasimi kendi yonetisim kurallarinin bir pargasi haline getirmelidir.

Ikinci ilke: Aydinlatma ve Seffaflik

Bankalar, miisterilerine sunduklar1 hizmet ve {irtinlerle ilgili tiim bilgileri
saglamakla ylkiimliidiir. Bu bilgiler agik, kolay anlasilabilir, sade ve dogru olmal,
miisterilerin avantajlar ve riskler hakkinda seffaf ve acik bir sekilde

bilgilendirilmesini temin etmelidir. Miisterilerin bu bilgilere ulasmakta hicbir
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zorlukla kargilagmamasi esastir. Bankalarin miisterilere sunduklar bilgiler,
miisterilerin hak ve sorumluluklarina dair agiklamalari, her bir hizmet veya iiriin
karsiliginda tahsil edilen fiyat, komisyon ve iicret detaylarini, bunlarla baglantili
avantaj ve risklerin a¢iklamasini, ayrica iliskiyi sonlandirma mekanizmasini ve
bunun sonug¢larini icermelidir. Tiim bunlar, miisterilerin karar verme siireclerini
kolaylastiracak sekilde sunulmalidir. Miisteriye sunulan tavsiyelerin, miisterinin
yetenekleri, imkanlar1 ve mali hedefleriyle uyumlu olmasi, ayrica bu iiriin ve
hizmetlere iliskin sahip oldugu deneyimler 151g81inda verilmesi gerekmektedir.
Bankalarin uygun tavsiye ve hizmetleri sunabilmesini saglamak amacuyla,
miisteriler kendi durumlari ve ihtiyacglart hakkinda kapsamli ve dogru bilgiler

vermeye tesvik edilmelidir.
Uciincii Ilke: Finansal Bilinclendirme ve Egitim

Bankalar, finansal ve bankacilik hizmetlerine dair bilgiyi artirmak ve yaymak i¢in
mevcut ve potansiyel musterilerine yonelik uygun planlar, programlar ve
mekanizmalar gelistirmelidir. Miisterilerin, kendilerine sunulan tiim bankacilik
hizmet ve triinlerine iliskin hususlar1 anlamalarin1 saglamak amaciyla farkindalik
ve egitim seviyelerinin yiikseltilmesi i¢in ¢aba sarf edilmelidir. Bu ¢alismalar,
miisterilerin bilingli kararlar almalarina yardimei olmay1 ve ek bilgiye ihtiyag
duymalar1 halinde onlar1 bu bilgiyi edinebilecekleri uygun mercilere
yonlendirmeyi hedeflemelidir. Bankalar, 6zellikle bankacilik konusunda deneyimi
ve bilgisi olmayan miisteriler basta olmak lizere tiim miisterileri hak ve

sorumluluklar1 konusunda bilgilendirmekle yiikiimliidiir.

Dérdiincii Ilke: Mesleki Davranis
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Bankalar, sunulan bankacilik hizmet veya tirtinlerinde miisteriyi koruma
sorumlulugunu {istlenerek, miisteriyle olan etkilesimin tiim agamalarinda
miisterinin en 1yl menfaatini gézetmeli ve ¢alismalarin1 profesyonel ve sorumlu bir
yaklasimla yiirlitmeye 6zen gostermelidir. Bu davranislarin en basinda diirtistliik,
giivenilirlik ve sunulan hizmet ile {irlinlerin miisterinin imkanlarina, kapasitesine
ve ihtiyaglarina uygunlugunun dogrulanmasi gelmektedir. Ayrica, miisterilerle
iletisim kuran ve onlara bankacilik hizmeti sunan banka personelinin yeterli

egitime sahip oldugundan emin olunmalidir.

Besinci Ilke: Miisterilerin Finansal Dolandiricihga Karsi Korunmasi

Bankalar, dolandiricilik, zimmete para gegirme veya finansal hizmetlerin kotiiye
kullanilmasi islemlerini sinirlamak amaciyla, etkin i¢ kontrol sistemleri ve yliksek
diizeyde hassas denetim mekanizmalar1 kurarak miisterilerin mevduatlarini,
tasarruflarin1 ve banka islemleri kapsamindaki diger finansal varliklarini
korumalidir. Dolandiricilik yontemlerindeki degisikliklere ayak uydurabilmek i¢in

kullanilan sistemlerin verimliligi siirekli olarak kontrol edilmelidir.

Altinel Ilke: Gizliligin Korunmasi ve Bilgilerin Sirr

Bankalar, miisterilerinin finansal ve kisisel bilgilerinin korunmasini giivence altina
alan denetim sistemleri, mekanizmalar ve politikalar olusturmalidir. Bankalarla
yapilan tiim islemler gizlilik esasina dayanir; bu bilgilere erisilmesi veya ifsa
edilmesi ancak yiiriirliikteki kanun ve mevzuatin diizenledigi cergevede
miimkiindiir. Bankalar, elektronik islemler i¢in giivenli sistemler saglamalidir.
Ayrica, miisterilerin korunmasi amaciyla personelin mesleki sir saklama

yukiimliiligii, bankalarin mesleki davranis kurallarina dahil edilmelidir.
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Yedinci Ilke: Miisteri Sikayet ve Itirazlarinin Ele Almmasi

Bankalar, miisteri sikayet ve itirazlarini hizli, adil ve bagimsiz bir sekilde ele
almaya dikkat etmelidir. Banka biinyesindeki Bankacilik Farkindaligi ve Halkin
Korunmasi (Tiiketici Koruma) biriminin, bu sikayetleri gecikmeksizin takip etmek
ve ¢Oziime kavusturmak i¢in sorumluluklarini net ve belirli mekanizmalar
cercevesinde etkin bir sekilde yerine getirmesi saglanmalidir. Miisteri sikayet
birimleri, banka yonetim kurullar1 tarafindan uygun ilgi ve denetime tabi tutulmali
ve bankalar miisterilerle yasanan anlagsmazliklar1 ¢6zmek i¢in dahili bir

mekanizmaya sahip olmalidir.

Sekizinci ilke: Rekabetcilik

Bankalarin sundugu en iyi bankacilik ve finansal hizmetler ve iiriinler arasinda
karsilastirma yapabilmeleri i¢in miisterilere gerekli bilgilerin saglanmasi
gerekmektedir. Buna, bankalar arasinda ve farkl: {iriin/hizmetler arasinda gecis ve
transfer imkaninin zahmetsizce, karmasikliktan uzak ve makul bir maliyetle
saglanmasi da dahildir. Bunun, bankalarin miisterilerine sundugu hizmetlerin kalite

diizeyinin artirilmasina katki saglamasi beklenmektedir.

Dokuzuncu ilke: Miisterilerin Dis Kaynak Kullanimi (Outsourcing)

Risklerinden Korunmasi

Bankalarin tigilincii taraflardan operasyonel hizmetler aldig1 (dis kaynak kullanimi)
hallerde, bu liclincii taraflarin banka miisterilerinin ¢ikarlari dogrultusunda hareket

etmesi, miisteri bilgilerini bankacilik sirr1 olarak saklamasi ve miisterileri koruma
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sorumlulugunu tistlenmesi de dahil olmak tizere bu kilavuzdaki ilkelere uymasi

saglanmalidir.
Onuncu flke: Cikar Catismasi

Her bankanin, yonetim kurulu tarafindan onaylanmus, ¢ikar ¢atigsmasina iligkin agik
ve yazili bir politikas1 olmalidir. Y6netim kurulu, olasi ¢ikar ¢atismasi durumlarini
tespit etmek icin izlenen prosediirlerin ve uygulanan politikanin yeterliligini ve bu
politika ve prosediirlerin etkin bir sekilde uygulandigini siirekli olarak kontrol
etmelidir. Cikar catismasi durumlarinin s6z konusu politika uyarinca aciklanmasi

saglanmalidir.

Altinc1: Kamunun Aydinlatilmasi ve Bankacilik Hizmet ve Uriinlerinin

Sunumuna Iliskin Uygulamalar:
Bankalar bu konuda asagidaki hususlara uymakla yiikiimliidiir:

1. Miisterilere, herhangi bir iiriin veya hizmeti almadan 6nce, o iirlin veya
hizmete iliskin genel ve 6zel hiikiim ve kosullarin yazili bir kopyasi
saglanmalidir.

2. Bankacilik iirlin ve hizmetlerinin pazarlanmasinda seffaf ve adil yontemler
kullanilmalidir.

3. Sunulan iiriin veya hizmetlerin karmasiklik diizeyine uygun, miisterilerle
dogrudan iletisim kurabilecek nitelikli personel bulundurulmalidir. Bu
personelin, misterilerin tiim sorularina dogru bilgilerle yanit verebilmesi
icin yeterli egitimi almasi saglanmalidur.

4. Aciklama yiikiimliiliiklerine tabi olan tiim iirlin ve hizmetler i¢in agiklama
gerekliliklerine uyulmalidir; 6rnegin hizmet ve iirlinlerin banka i¢indeki ve

disindaki ilan panolarinda sergilenmesi.
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5. Bankalar tarafindan sunulan tiim bankacilik hizmetlerine iliskin kural ve

hiikiimlerin, bankanin web sitesinde kolayca erisilebilir olmalidir.

Yedinci: Banka Miisteri Hesaplarimin Yonetimi:
Bankalar bu konuda asagidaki hususlara uymakla yiikiimliidiir:

1. Miisterilerine islemlerin ana detaylari, finansal transferler ve hesap
bakiyeleri hakkinda periyodik olarak veri sunmak.

2. Faiz oranlar, getiriler, harclar, komisyonlar veya yeni ticretlerin
uygulanmasi ya da alinan/s6zlesmesi yapilan iiriin ve hizmetlerin diger
kosullarinda herhangi bir degisiklik yapilmadan 6nce, makul bir siire i¢inde
miisterileri yazili olarak veya elektronik yollarla bilgilendirmek.

3. Miisteri islemlerine ait gecmis kayitlar tutmak ve bu kayitlara erisimin
kolay, zahmetsiz ve licretsiz ya da makul bir {icret karsiliginda olmasini
saglamak.

4. Cek defteri alimi, ¢ceklerin onaylanmasi, takas edilmesi veya ilgili diger
islemler gibi sunulan iiriin ve hizmetlerle ilgili tiim masraf veya licretleri
miisterilere net bir sekilde aciklamak.

5. Miisteri aksi yonde bir talimat vermedigi siirece, bankalarin miisterilerine
ayda bir kez {icretsiz hesap 0zeti sunmasi zorunludur. Bu 6zet miisterinin ay
icinde gerceklestirdigi tiim islemleri, hesaba tahakkuk eden faizleri, getirileri
veya Ucretleri acik¢a gostermelidir. Miisterilerin basili kagit ekstre yerine
elektronik ortam veya telefon hizmeti araciliiyla bilgi almay1 tercih etmesi
durumunda, sunulan format uygun, kolay okunabilir olmali ve gerekli

detaylar1 icermelidir.
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6. Bankalar, hesaplarinda uzun siiredir hareket olmayan miisterilerini yazili
olarak bilgilendirmelidir. Bu tiir hesaplar yakindan izlenmeli ve bunlara
erisimi korumak i¢in sik1 denetim kontrolleri uygulanmalidir. Bu islemler
sirasinda, 11/8/2009 tarihli ve 3733/4/9 sayili genelge ile yayimlanan 2009
yil1 (1) numarali talimatlara uyulmasi zorunludur.

7. Misterilere imzalamalar1 i¢in gonderilen onay formlar1 ve beyanlar, her tiirlii

miisteri grubu tarafindan kolaylikla okunabilir ve anlagilabilir olmalidir.

Sekizinci: Bankacilik Sirlarimin ve Bilgilerin Gizliliginin Korunmasi:
Bankalarim bu konuda asagidaki hususlara uymasi zorunludur:

1. Veri ve bilgilerin hangi amaglarla toplandigini ve islendigini tanimlayan
uygun denetim sistemleri kurarak miisterileri korumak.

2. Misterilere ait tiim bilgi, veri ve islemlerin giivenligini ve gizliligini garanti
eden bir i¢ ¢alisma ortam1 saglamak. Bankalar bu giivenlik ortamini diizenli
olarak test etmeli ve islevselliginden emin olmalidir.

3. Miisteri veri ve bilgilerinin gizliliginin korunmasi kuralinin istisnasi olan su
durumlar hakkinda miisterilere uygun sekilde bilgi verilmelidir:

A. Bilgilerin miisterinin yazili onay1 ile aciklandigi durumlar.
B. Yasalar, mevzuat uyarinca ve resmi makamlarin talepleri dahilinde

bilgilerin agiklanmasinin zorunlu oldugu durumlar.

Dokuzuncu: Finansal ve Bankaciik Okuryazarhgi:
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1. Bankalar, mevcut ve potansiyel miisterilerin becerilerini gelistirmek,
farkindalik diizeylerini artirmak ve onlar1 bankacilik islemlerindeki temel
riskler konusunda egitmek i¢in uygun mekanizmalar tasarlamakla
yukiimliidiir. Bu sayede miisterilerin dogru kararlar almalar1 ve ihtiyag
duyduklar bilgilere ulagmak i¢in dogru kaynaklara yonlendirilmeleri
saglanmalidir.

2. Finansal ve bankacilik hizmetleri egitimi kapsaminda, bankanin resmi web
sitesinde finansal ve bankacilik okuryazarligina ayrilmis 6zel bir sayfa
bulunmalidir. Bu sayfa miisterilerin hak ve sorumluluklarini, sikayet
stireclerini, sik¢a sorulan sorular1 ve bankanin bu sorulara verdigi yanitlari

igermelidir.
Bu c¢ercevede:

A. Her banka, finansal farkindalig1 artirmak amaciyla bilgi paylasimini
destekleyen programlar igceren yillik bir plan hazirlamalidir.

B. Bankalar, bankacilik ve finansal hizmetlere iligkin farkindalig1 ve bilgi
diizeyini artirmay1 amaclayan sivil toplum kuruluslari, akademik ve mesleki
kurumlarla igbirligi yapmali ve bu kurumlarla ortak egitim programlari
yiiriitmelidir.

C. Bankalar, zaman zaman finansal farkindalik diizeyini 6l¢gmeye yonelik 6zel
calismalar yapmali ve alinan tedbirlerin finansal biling ve egitim lizerindeki
etkilerini degerlendirmeli, ayrica uygulanan politikalarin sonuglarini

degerlendirmeli ve gelistirilmesini gdzden gegirmelidir.

ONUNCU: Finansal ve Bankacilik Tabana Yayllma Programlar
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Finansal ve bankacilik tabana yayilma, 6zel ihtiyag sahipleri, diisiik veya kisitl
gelirliler, basit hizmet ve zanaat islerinde ¢alisanlar ile mikro, kiigiik ve orta dlgekli
isletme sahipleri dahil olmak iizere toplumun tiim kesimlerine finansal ve
bankacilik hizmetlerinin sunulmasini hedefleyen prosediir ve politikalar biitiiniidiir.
Bu hizmetlerin, sayilan kesimlerin ihtiyag¢ ve kosullarina uygun, adil ve seffaf

olmas1 gozetilmelidir.
Bu baglamda bankalar:

1- Finansal ve bankacilik tabana yayilma hedeflerine ulasmak i¢in yillik
programlar hazirlamali ve bu programlarin uygulanmasini takip etmek, bu
programlardan yararlananlari belirlemek ve bu programlar: farkli banka
kategorilerini icerecek ve boylelikle bankacilik sistemiyle etkilesimde
bulunan miisteri tabanini genisletilmesini saglayacak sekilde ¢esitlendirmek
amaciyla mekanizmalar tesis etmelidir.

2- Bankalarla islem yapmayan kesimlerin ihtiyaclarini incelemek icin daha
fazla caba sarf etmeli ve bu kesimlerin ihtiyaclarina giivenli ve kolay

yontemlerle ulasmalarini saglamak icin ciddi adimlar atmalidir.

Bankalar, finansal ve bankacilik tabana yayilma faaliyetlerini planlarken,
bankalarla islem yapmaya aligkin olmayan kesimleri (6rnegin engelli bireyler
ve diisiik gelirliler) cezbedecek uygun yontemler gelistirmelidir. Bu gruplar
tesvik edecek, islem seviyelerini artiracak ve 6zellikle teknolojik alanlardaki

gelismelerden yararlanmalarini saglayacak olumlu imkanlar1 saglamalidir.

On Birinci: Reklam ve Tamtim Materyalleri
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Bankalar bu hususta asagidaki kurallara uymakla yiikiimliidiir:

1-

Uriin ve hizmet sunumunda kullanilan tiim reklam ve tanitim
materyallerinin, mevcut veya potansiyel miisterilerin yanlis anlamasina ve
dolayistyla hatali kararlar almalarina yol agabilecek gercek dis1 veya hatali
bilgiler igermediginden emin olunmalidir.

Tiim iirlin ve hizmetlere ait reklam ve tanitim materyallerinin halkin geneli
tarafindan kolayca okunabilir ve anlasilabilir olmasina 6zen gosterilmelidir.
Reklam veya tanitim materyalleri yayimlanirken, miisterilere tiriin ve
hizmetlerin satis1 amaciyla kullanilan bu reklam veya tanitim
materyallerindeki yanlis veri veya bilgilerden kaynaklanabilecek hukuki
sorumluluk dikkate alinmalidir.

Sadece uzmanlar tarafindan anlasilabilecek riskler i¢eren {iriin ve
hizmetlerin reklaminin yapilmamasina dikkat edilmeli; riskler hakkinda
uygun acgiklama yapilmadan miisteriler bu hizmetleri kullanmaya tesvik
edilmemelidir.

Y onetim kurulu tarafindan onaylanan mesleki ve hukuki olarak kabul
gormiis ilkeleri, kurallar1 ve uygulamalari igeren bir tanitim ve reklam
politikasi olusturulmalidir.

Bankalardaki miisteri sikayetleriyle ilgilenen birimler, reklam ve tanitim
materyallerinin "Tiiketici Koruma Kilavuzu'"nda belirtilen asgari kurallara
uygun oldugunu ve miisteriler tarafindan yanls anlasilabilecek veya
miisterileri yanlis yonlendirebilecek mesajlar icermedigini teyit etmelidir.
S6z konusu birimler, miisterilerden bu materyallerle ilgili sorular veya
aciklama talepleri geldiginde, var olabilecek belirsizlikleri veya kafa

karigiklig1 yaratan hususlar1 gidermek i¢in derhal uygun adimlar1 atmalidir.



Irak Merkez Bankasi — Tiiketiciyi Koruma Kilavuzu

7- Bankalar kazandiklar1 6diil veya basari sertifikalarni ilan ederken, 6diilii
veren kurulus, 6diiliin verilme siireci, metodolojisi ve dayandigi kriterler

hakkinda yeterli bilgi paylasmalidir.

On ikinci: Miisteri Hizmetleri ve Bankacihk Uriin ve Hizmet Pazarlama

Personeli

1- Miisteri hizmetleri ve bankacilik iirlin ve hizmetleri pazarlama personelinin,
tiiketiciyi korumaya yonelik yasal ve diizenleyici kurallar ile bu kilavuzda
yer alan hiikiimler hakkinda 1yi derecede bilgi ve farkindalik sahibi olmalari
gerekmektedir. Ayrica miisteriye sunulan hizmet veya tirtinle ilgili tiim
teknik detaylara tam olarak hakim olmalidirlar.

2- Bankalar, miisteri hizmetleri ile bankacilik iiriin ve hizmetleri pazarlama
personelinin se¢iminde, benzer islerdeki hizmet siiresi, bankacilik {iriin ve
hizmetlerine olan asinalik derecesi, gorevlerin karmasiklik diizeyiyle
uyumlu iletisim becerileri ve diger kisisel 6zelliklerin yani sira gerekli
sertifika ve egitimlere sahip olmak gibi bir dizi kriteri gozetmekle

yukiimliidiir.
On Uciincii: Krediler
Bankalar bu hususta asagidakilere uymakla yiikiimliidiir:

1- Kredi s6zlesmesine eklenmek iizere, kredi kart1 verileri ile diger
bankalardan, finansman sirketlerinden ve ilgili kurumlardan alinan kredilere
dair bilgilerin sorgulanmasi i¢in miisteriden yetki belgesi alinmasi. Ayrica
miisteriden, sayilan kurumlardan aldig1 ve kredi/finansman basvurusu
sirasinda mevcut olan kredi/finansman bakiyelerini gosteren, 13.12.2016
tarihli ve 9/1/6/475 sayil1 genelgemize istinaden imzali bir beyan alinmasi

gerekmektedir.
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Miisterilere verilecek krediler i¢in, bankanin politikalarina gore belirlenen
bir inceleme siiresi taninmasi; miisterinin kendisine sunulacak
kredi/finansmana iliskin tiim mali sonuclar, s6zlesme sartlar1 ve s6zlesme
kapsaminda iistlenecegi ylikiimliiliikler hakkinda bilgilendirilmesinin
saglanmas1 gerekmektedir. Ayrica banka, inceleme siirecinin baslangicinda
miisteriye asagidakileri acik ve basitlestirilmis bir tablo halinde igeren bir

Ozet istatistiksel belge verildigini gosteren belgeleri saklamalidir:

. Kredi/finansman taksitlerinin tutar1 ve sayisi.

Odemelerin diizenli yapilacag: varsayimiyla; her bir taksitin faiz/getiri
bilesenleri ile kredi/finansman ana parasindan 6denen miktar.

Kredi/finansman vadesi sonuna kadar 6denecek toplam faiz/getiri tutart.

. Taksitli kredilerde, faiz oraninin belirlenen azami oranda artacagi

varsayimiyla (her bes yilda bir %2), finansman yiikiimliiliiklerinde meydana
gelebilecek olas1 degisikliklerin beyani.

Hic¢bir miisterinin, baglantili bir hizmet veya iiriinii sunma sart1 olarak baska
bir hizmet veya iiriinli satin almaya zorlanmamasi.

Bankanin elektronik hizmetler sunmas: durumunda; 6denen ve vade tarihine
kadar kalan taksitlerin sayisi, tutari, faiz/getiri ve ana para detaylarini igeren
ayrintili kredi/finansman dokiimiiniin sunulmasina dikkat edilmesi.

Kredi sozlesmeleri asgari olarak asagidaki maddeleri igermelidir:

. Misterinin temel bilgileri.
. Kredi tiird.
. Kredi tutari.

. Kredinin amaci.

Miisteriye taninan kredi vadesi.

Aylik taksit tutarlarinin tahsil edilecegi hesap.
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G. Irak Merkez Bankasi talimatlarina uygun olarak kredi faiz orani; toplam
finansman maliyeti (faiz/getiri tutar1), finansman verilmeden 6nce miisteri
tarafindan net bir sekilde anlasilmis olmal1 ve miisterinin bu konuda
bilgilendirildigine dair kanitlar saklanmalidr.

H. Miisteriye sézlesmenin aslina uygun bir niishasinin verilmeli ve s6zlesme

nilishasini aldigini teyit eden bir imza atmasi.
On Dordiincii: Kredi Kartlan

1- Bankalar, miisterilerle s6zlesme yapmadan once kart ¢ikarma ticretleri,
finansman masraflar (finansman limitleri, doviz kurlari, uygulanan
faiz/getiri oranlar1 ve hesaplama yontemi), asgari aylik taksit tutar1 ve kredi
kart1 ihraciyla ilgili tiim gereklilikleri miisteriye agiklamakla yiikiimlidiir.

2- Bankalar, 6nceden misterilerine verdikleri kredi kartlariyla ilgili yeni bir
ticretin uygulanmasi veya mevcut bir iicret ya da masrafta degisiklik olmasi
durumunda miisterilerini yazili olarak veya elektronik posta ya da kisa mesa;j
(SMYS) yoluyla bilgilendirmelidir.

3- Bankalar, miisterilerini kredi kartlar1 i¢in aylik asgari 6deme tutarlar
hakkinda bilgilendirmeli ve miisterinin sadece asgari tutar1 6demesi
durumunda tahakkuk edecek faiz oranlar1 / getiri maliyetleri ile ilgili her

tiirli ayrintiy1 agiklamalidir.
On Besinci Boliim: internet Bankacihig ve Telefon Bankaciligi Hizmetleri

1- Miisterilerine internet veya telefon bankaciligi tizerinden bankacilik hizmeti
sunan bankalar, asagidakileri giivence altina alan giivenlik programlari
kullanmalidir:

A. Misteri verilerinin gizliligini ve mahremiyetini korumak ve bunlari siber

saldirilara kars1 muhafaza etmek.
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B. Islemlerin belgelenmesi, kars1 taraflarin kimliklerinin belirlenebilmesi ve
kullanilan sistemlere girislerin denetlenmesi.
C. Miisterilerin hesaplari iizerinden gergeklestirdigi islemlerin, bankanin bu
konuda sundugu sistemler araciligiyla kabul edilmesi ve yiiriitiilmesi.
D. Bankalarin, bakim veya diger baska nedenlerle bazi hizmetlerini
durdurmak zorunda kalmasi durumunda, miisterilerini makul bir siire
oncesinden bilgilendirmesi gerekir.
Bankalar, internet veya telefon tizerinden bankacilik hizmeti sunarken
liclincii taraflardan destek almalar1 durumunda, bu taraflarin performansini
denetlemeye ve takip etmeye yonelik bir mekanizma uygulamalidir.
Bankalar, islemlerini internet veya telefonu ilizerinden gergeklestirmek
isteyen miisterileri, bu iki yontemle sunulan hizmetlerle ilgili ticret ve
masraflar (varsa) hakkinda bilgilendirmelidir.
Bankalar, herhangi bir hata veya dolandiricilik vakasinin meydana gelmesi
durumunda, bu olaylarin yonetilmesi ve ortadan kaldirilmasina iliskin acik
ve net kurallar tesis etmelidir.
Bankalar, miisterilerinin internet ve telefon bankaciligini anlama ve
kullanma diizeylerini yiikseltmeyi amaglayan onlemler almali, siirekli
egitim/farkindalik programlar1 olusturmali ve sistemlerde yapilan her tiirlii
degisiklik veya gelistirmeyi miisterilerine bildirmelidir. Bankalar,
miisterilerini elektronik islemlerle ilgili riskler konusunda bilgilendirmekle
ve bu iglemlerin giivenli kullanimini ve korunmasini destekleyen rehberlik

hizmetlerini sunmakla ylkiimliidiir.
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Tiiketiciyli Koruma Kilavuzu



