Finansal
Tuketicinin
Korunmasi

FINANSAL

TABANA
Finansal YAYILMA

Uriin ve Finansal
Hizmetlere Egitim
Erisim

FINANSAL ERiSIM, FINANSAL EGITIM,
FINANSAL TUKETICININ KORUNMASI
STRATEJISI VE EYLEM PLANLARI

KAz -
. 4’0‘-
E ﬁ TURKIYE CUMHURIYET ///// ///
5 ( B MERKEZ BANKASI
Gy SERMAYE PIYASAS| KURULU B D D K

Haziran 2014
Ankara




Finansal Erisim, Finansal Egitim, Finansal Tuketicinin Korunmasi Stratejisi ve Eylem
Planlari’na iliskin 2014/10 sayili Bagbakanlik Genelgesi 5 Haziran 2014 tarihli ve 29021 sayih
Resmi Gazete’de yayimlanmistir.

iletisim Adresi: mpkd@hazine.gov.tr




FINANSAL ERiSiM, FINANSAL EGITiM VE
FINANSAL TUKETICIiNIN KORUNMASI STRATEJIiSI

Bireylerin finansal sistemle iliskisinde ii¢ temel alan 6n plana ¢ikmaktadir. Bunlar

finansal iiriin ve hizmetlere erigim, finansal egitim ve finansal tiiketicinin korunmasidir.

Finansal iirlin ve hizmetlere erisim, hane halki ve firmalarin kredi, mevduat, sigorta,
O0deme islemleri gibi finansal {riin ve hizmetlere yeterli diizeyde ve uygun sartlarda

ulasabilmesini ve bunlarin kullanimini ifade etmektedir.

Finansal egitim, tiiketici ve yatirimcilarin bilgilendirilmeleri yoluyla finansal iiriinlere,

kavramlara ve risklere yonelik farkindaliklarinin ve yetkinliklerinin artirilmasidir.

Finansal tliketicinin korunmasi, finansal {iriin ve hizmetleri arz edenler ile bunlar1 talep
edenler arasinda hakkaniyetli ve adil bir aligveris ortamimi temin etmeye yOnelik

diizenlemeleri ifade etmektedir.

Finansal Istikrar Komitesi, bu ii¢ konunun i¢ ice gectigini dikkate alarak, stratejiyi
biitiinciil bir yaklagimla ele almis ve ililkemiz oOnceliklerini dikkate alarak Finansal Egitim

Eylem Plani ile Finansal Tiiketicinin Korunmasi Eylem Planini hazirlamigtir.

Strateji hazirlig1 sirasinda Kalkinma Planlar;, Orta Vadeli Program ve Istanbul
Uluslararas1 Finans Merkezi Stratejisi ve Eylem Plani1 dikkate alinmus, iilke ¢capinda anketler
yapilmus, ulusal ve uluslararasi literatiir taranmigtir. Strateji hazirlik siirecinde temel amag ve
hedeflerle uyumlu olarak G20 c¢ercevesinde belirlenen Yenilik¢i Finansal Tabana Yayilma

temel ilkeleri de dikkate alinmistir.

Finansal iirlin ve hizmetlere erisim alaninda iilkemiz gdstergeleri ve finansal altyapinin
gelismisligi dikkate alinarak talep yoniiniin kuvvetlendirilmesi benimsenmistir. Talep tarafini
giiclendirecek calismalara agirlik verilmesi gercevesinde finansal erisim alaninda yeni bir
eylem plani hazirlanmamis olup, finansal egitim ve finansal tiiketicinin korunmasi alanlarinda
toplam 55 adet eylem belirlenmis ve her bir eyleme iliskin sorumlu ve ilgili kurum ve
kuruluglar tespit edilmistir. S6z konusu eylemlerin belirlenmesinde ve hayata gecirilmesinde
anilan kurum ve kuruluslarin yani sira sivil toplum kuruluslarn ile isbirligi yapilarak

etkinliginin artirtlmasi hedeflenmistir.



I. AMAC ve HEDEFLER

Stratejinin temel amaci, finansal {irlin ve hizmetlerin tiim kesimlere yayilmasi, finansal
sistem disinda kalan kisilerin sisteme dahil edilmesi, mevcut iiriin ve hizmetlerin kalitesinin
ve kullanimimin artirilmasidir. Bu cergevede, stratejinin hedefi bilgi ve bilincin artirilmasi
yoluyla finansal iirlin ve hizmetlere erisim ile finansal {iriin ve hizmetlerin kullaniminin
artirllmasidir. Ayrica, ilgili aktérlerin Onciiliigiinde finansal tiiketicinin korunmasina yonelik

etkin tedbirlerin alinmas1 hedeflenmektedir.

II. MEVCUT DURUM ANALIZi

a. FINANSAL EGITIMDE MEVCUT DURUM

Diinya Bankas1 ve Sermaye Piyasasit Kurulu isbirligi ile hazirlanan “Tiirkiye Finansal
Yeterlilik Arastirmasi”nin 6n sonuglarina gore iilkemizde finansal okur yazarlik orani diigiik

seviyelerdedir.

Biitce yonetimi ve bor¢lanma alaninda, borg alinan kaynaklar arasinda aile ve yakin
tanidiklar ilk sirada yer almaktadir. Biitge yonetiminde, kirsalda yasayan ve diisiik gelir
grubundakiler zorunlu olmayan harcamalara girmekten c¢ekinmekte, sehirde yasayan ve
yiiksek gelir grubundakiler ise zorunlu olmayan harcamalara daha fazla yonelebilmektedirler.

Bunun sonucunda, kirsalda tasarruf, sehirlerde ise harcama egilimi ytiksek ¢ikmistir.

Gelecek icin yapilan finansal planlarin vadesi soruldugunda %52°1lik bir kesim 6
aydan kisa vadeli planlar yaptigin1 beyan etmislerdir. Finansal iiriin se¢imine iliskin olarak
katilimcilarin ¢gogunlugu gilivenilir ve bilinen finansal iirlinleri tercih etmektedirler. Finansal

tiriin kullanmayanlarin ¢ogu, neden olarak, ihtiyaclarinin olmadigini belirtmislerdir.

Para idaresiyle ilgili bilgi edinme konusunda, katilimcilar 6nemli finansal kararlar
verecekleri zaman ilk olarak tanidiklari insanlara, ikinci olarak finans profesyonellerine
danmigsmaktadirlar. “Genel olarak, para idaresinin farkli yonlerine iliskin daha fazla bilgi sahibi

olmak ister miydiniz?” sorusuna katilimcilarin %59’u “hayir” cevabi vermistir.



b. FINANSAL TUKETICININ KORUNMASINDA MEVCUT DURUM

Son yillarda azalan kamu bor¢lanma gereksinimi ve diisen enflasyon nedeniyle
bankalarin faiz gelirlerine esas teskil eden faiz marjlar1 daralmis, bu nedenle bankalarin faiz
dis1 gelirlere yonelmesiyle daha Once iicretsiz sunulan bir¢ok bankacilik hizmeti
iicretlendirilmeye baslanmistir. Ancak, finansal tiiketici bu yeni piyasa kosullarina uyum
saglamada bazi zorluklar yasamaktadir. Bu durum, bir taraftan finansal tiiketicinin egitimi
hususunu giindeme tasirken, diger taraftan, finansal tiiketicilerin etkin bir sekilde korunmasi

gerekliligini ortaya ¢ikarmaktadir.

Finansal tiiketicinin korunmasi amaciyla belirlenen stratejik amaglar ve hedeflerin
gerceklestirilmesi agisindan, sorumlu kuruluglarin sahip oldugu istiinliikler ve giiclii yonlerin

yani sira, karsi karsiya oldugu birtakim tehditler ve zayif yonler bulunmaktadir.

Giiglii yonler olarak; ekonomi yonetiminin konuya iligskin kararli tutumu ve konunun
onemi ve Oncelik derecesi dikkate alindiginda isbirligi, bilgi paylasimi ve esgiidiime iliskin

organizasyonel yapmin (Finansal Istikrar Komitesi gibi) mevcudiyeti ortaya ¢ikmaktadir.

Zayif yonler olarak; gorev ve sorumluluklarin ¢ok sayida sorumlu kurulus arasinda
dagilmis olmasi, bazi sorumlu kuruluslar biinyesinde finansal tiiketicinin korunmasina yonelik
birimlerin bulunmamasi, biitlinciil diizenleme ve denetim yapisinin gii¢lendirilmesi ihtiyaci

one ¢ikmaktadir.

Tehdit olarak; iirtin ve hizmetlerdeki ¢esitlenmeden kaynaklanan karmasiklagma,

finansal okuryazarlik seviyesi ve farkindaligin diisiik olmas1 goriilmektedir.

Firsatlar ise; tiiketicilerin finansal okuryazarlik ve farkindalik seviyelerini artirmaya
yonelik girigimler, bilgi teknolojilerindeki hizli gelismeler, kiiresel finansal kriz sonrasi
konuya yonelik artan uluslararasi ilgi, uluslararasi kuruluslarla artan isbirligi, diger st

politika metinleriyle uyumluluk olarak 6n plana ¢ikmaktadir.

III. EYLEM PLANLARI

Finansal Istikrar Komitesi, mevcut durum analizleri ve uluslararas1 kabul gdrmiis
ilkeler cergevesinde, 2014-2017 yillarin1 kapsayan Finansal Egitim ve Finansal Tiiketicinin
Korunmas: Eylem Planlarmi hazirlamistir. Finansal Istikrar Komitesi, yonlendirme merci

olarak bu eylem planinin takibinde de yer alacaktir.



a. BUTCE

Finansal Egitim Eylem Planinin koordinasyonu igin gerekli biitceyi Sermaye Piyasasi
Kurulu, Finansal Tiiketicinin Korunmasi Eylem Planinin koordinasyonu i¢in gerekli biitceyi
Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu hazirlayacaktir. Diger kurumlar ise sorumlu
veya ilgili olduklar1 eylemleri gergeklestirmek i¢in gerekli biitgelerini hazirlayacaktir. Eylem
planlarinda yer alan paydas kurum ve kuruluslar arasinda biitce konusunda isbirligi ve ortak

projeler gelistirilebilecektir.

b. IZLEME ve YONLENDIRME

Finansal Egitim Eylem Planinin takibi ve koordinasyonu Sermaye Piyasasi Kurulu,
Finansal Tiiketicinin Korunmasi Eylem Planinin takibi ve koordinasyonu ise Bankacilik
Diizenleme ve Denetleme Kurumu tarafindan yapilacaktir. Eylemlerin izlenmesi ve takip
edilmesine iligkin esaslar Sermaye Piyasas1 Kurulu ve Bankacilik Diizenleme ve Denetleme
Kurumu tarafindan belirlenecek olup, eylem bazinda sorumlu/koordinatdr kurumlar tarafindan
3 ayda bir Sermaye Piyasasi Kurulu ve Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu’na, bu

kurumlarca da alt1 ayda bir Finansal Istikrar Komitesi’ne rapor sunulacaktir.

¢. OLCME ve DEGERLENDIRME

Stratejinin uygulanmasi doneminde anketler ve ¢esitli aragtirmalar yoluyla eylemlere

iligkin gelismeler nitel ve nicel olarak dl¢iilmeye devam edilecek ve degerlendirilecektir.

d. EYLEMLERIN GUNCELLENMESI

Eylem planlarinda yer alan eylemlerin degistirilmesi ve yeni eylem eklenmesi Finansal
Istikrar Komitesi tarafindan, eylemlerde yer alan kuruluslara iliskin giincellemeler ise

koordinator kurumlarca yapilabilecektir.

Sermaye Piyasasit Kurulu ve Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu, Finansal
Egitim ve Finansal Tiiketicinin Korunmasi eylem planlaria iliskin ayrintili bilgilerin yer

aldig1 yol gosterici dokiimanlar yayimlayacaktir.



FINANSAL EGITIM
VE FINANSAL
TUKETICININ KORUNMASI
EYLEM PLANLARI

(2014-2017)



AMPD
BDDK
BKM
BYEGM
EGD
EMD
FKB
FODER
GTB
HM
iSKUR
KGK
KKB
KOBI
KOSGEB

MEB
MKK
OECD
RTUK
SEGEM
SGK
SPK
SPL
TAKASBANK
TBB
TCMB
TESK
TGC
TKBB
TKYD
TMSF
TPF
TRT
TSPB
TSB
TUBITAK
TUIK
YOK

KISALTMALAR

Alisveris Merkezleri ve Perakendeciler Dernegi
Bankacilik Dizenleme ve Denetleme Kurumu
Bankalararasi Kart Merkezi

Bagbakanlik Basin-Yayin ve Enformasyon Genel MudurlGg
Ekonomi Gazetecileri Dernegi

Ekonomi Muhabirleri Dernegi

Finansal Kurumlar Birligi

Finansal Okuryazarlik ve Erisim Dernegi

GUmruk ve Ticaret Bakanhgi

Hazine Mustesarligi

Tirkiye Is Kurumu

Kamu Gozetimi, Muhasebe Ve Denetim Standartlari Kurumu
Kredi Kayit Blirosu

Kiciik ve Orta Buyiklikteki isletmeler

Kiciik ve Orta Olgekli isletmeleri Gelistirme ve Destekleme idaresi
Baskanhgi

Milli Egitim Bakanligi

Merkezi Kayit Kurulusu A.S.

Ekonomik isbirligi ve Kalkinma Teskilat

Radyo ve Televizyon Ust Kurulu

Sigortacilik Egitim Merkezi

Sosyal Glvenlik Kurumu

Sermaye Piyasasi Kurulu

Sermaye Piyasasi Lisanslama Sicil ve Egitim Kurulusu
istanbul Takas ve Saklama Bankasi A.S.

Turkiye Bankalar Birligi

Tirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi

Tirkiye Esnaf ve Sanatkarlari Konfederasyonu

Tirkiye Gazeteciler Cemiyeti

Tirkiye Katim Bankalari Birligi

Tirkiye Kurumsal Yatirimci Yoneticileri Dernegi
Tasarruf Mevduati Sigorta Fonu

Tirkiye Perakendeciler Federasyonu

Tirkiye Radyo-Televizyon Kurumu

Tirkiye Sermaye Piyasalari Birligi

Tirkiye Sigorta, Reaslirans ve Emeklilik Sirketleri Birligi
Tirkiye Bilimsel ve Teknolojik Arastirma Kurumu
Turkiye istatistik Kurumu

Yiksekogretim Kurulu



FINANSAL EGITIM

EYLEM PLANI



Finansal Egitim Eylem Plani1 g¢ercevesinde finansal egitimin yayginlastirilmasi ile
birlikte, kisa vadede bireylerin ekonomik refahinin artmasi, yatirimci tabaninin genislemesi,
finansal sektore nitelikli isgiicli saglanmasi, finansal piyasalarin biiylimesi ve daha etkin
calismast beklenmektedir. Orta ve uzun vadede ise iilke ekonomisinin daha istikrarli bir hale
gelmesi ve toplumsal refahin artmasi1 beklenmektedir.

Finansal Egitim Eylem Plani, bu stratejinin finansal {iriin ve hizmetlere yonelik bilgi
ve bilincin artirilmasi ve bu sekilde talep yoniiniin gii¢lendirilmesi hedeflerine yonelik olarak
belirlenmistir.

Finansal Egitim Eylem Plani tiim niifusu kapsamakla birlikte, Aile ve Kadmn, Ilk ve
Orta dgretim, Universiteler ve Akademik Cevre, Kamu ve Ozel Sektér Calisanlari, Finans
Sektorii, Engelliler, Yaslilar, Calismayan Gengler ile evlilik, bosanma, bebek bekleme, isini
kaybetme gibi yasamda onemli donliim noktalarinda bulunanlar gibi gruplar finansal egitimin
hedef kitlelerini olusturmaktadir.

Finansal egitim faaliyetlerinde uyulmasi gereken ilke ve esaslar asagidaki gibi
belirlenmistir:

1) Kapsayicilik; finans piyasalart hakkinda tecriibe ve bilgi sahibi olanlardan bu
piyasalarda daha dnce hi¢ yer almamis olanlara kadar toplumun her kesiminin finansal
egitim olanaklarindan faydalanmasi, finansal egitim ¢aligmalarinin tiim finansal {iriin
ve hizmetleri i¢erecek sekilde planlanmasidir.

2) Tarafsizhik; finansal egitimin adil, seffaf ve tarafsiz olarak, herhangi bir finansal
kurum ya da iiriiniin tanittm1 yapilmayacak sekilde aktarilmasidir.

3) Farkindahk Olusturma; finansal egitim programlarinin finansal konularin ve
risklerin anlasilmasi ihtiyacina yonelik farkindaligi artirmasi ve buna iliskin araglar
icermesidir.

4) Siireklilik; bireylerin hayatinin her doneminde finansal egitime erisiminin miimkiin
olmasi, ayrica finansal egitim cergevesinde baslatilan bir aktivitenin orta ve uzun
vadede stirdiiriilmesidir.

5) Olciim ve Gozden Gegirme; finansal egitim faaliyetlerinden dnce belirlenen hedef
kitlenin finansal okuryazarlik seviyesinin Ol¢lilmesi; finansal egitim sonrasinda
yapilan aktiviteler ve girisimlerin etkinliginin, alinan mesafelerin belirli araliklarla
Olclilmesi; bu kapsamda somut ve Olclilebilir hedefler belirlenmesi ile egitim
programlarinin en iyi uygulamalarla uyumlu hale getirilmesi, faaliyetlerin uygun

degerlendirme yontemleriyle giincellenmesidir.



6) Etkin ve Sonu¢ Odakh Olma; finansal egitim faaliyetlerinin planlama asamasindan
uygulama asamasina kadar sadece toplumun yararma sonuglar iiretecek sekilde ve
hedef kitlede bu stratejide belirtilen kazanimlar1 saglayacak sekilde tasarlanmasidir.

7) Ihtiyaca Gére Olma; finansal egitim faaliyetlerinde ihtiyac farkliliklar1 basta olmak
iizere, gelir, egitim ve diger farkliliklarin g6z oniinde bulundurulmasi; gerekli olan
icerigin dogru zamanda, dogru yerde ve uygun iletisim araglar1 kullanilarak bireylere
sunulmasidir.

8) Anlasilabilir Dil ve Pratik Anlatim; finansal egitim faaliyetlerinde kullanilacak dil
ve igeriklerin hedeflenen kitlece anlagilabilir olmast; bu dogrultuda, hukuki, teknik ve
yabanci terimlerin asgari seviyede tutulmasi; karmagik finansal konularin herkesin
giinliik hayatta karsilasabilecegi pratik anlatimlarla sunulmasidar.

9) Egiticilerin Egitimi; finansal egitim verecek kisilere, finansal egitim programlarini
basarili ve gilivenli bir sekilde aktarmalarina olanak saglamak amaciyla gerekli

kaynaklarin ve uygun egitimin verilmesidir.

Kaynaklarin etkin sekilde kullanimini saglamak amaciyla, finansal egitim konusunda
yapilacak her tiirli ¢aligma, gorevlerin acik bir sekilde tanimlanmasi, deneyimlerin
paylasilmasinin kolaylastirilmasi ve tekrarlarin 6nlenmesi suretiyle bu strateji gercevesinde

ulusal esgiidiim saglanarak tesvik edilecektir.

Eylem planinda adi gegen kurumlar, iiretecekleri proje, aktivite ve caligmalar ile
yukarida belirtilen amacglara yonelik finansal egitim faaliyetlerini hayata gecirirken, ayni
zamanda iilkemizde c¢esitli kurum ve kuruluslar tarafindan yiiriitilmekte olan benzer

faaliyetlerin esgiidiimii icerisinde yiiriitiilmesine katki saglayacaktir.



Ongoriilen
Bitis Tarihi

isbirligi Yapilacak
Kurulusglar

Sorumlu/ ilgili Aciklama
No Koordinator Kurulusglar

Kurulus

Eylem Grubu Eylem

ARASTIRMA

Finansal Egitim Ulusal Stratejisi SPK HM, TCMB, Eylil 2014 Finansal egitim ihtiyaci
iletisim Politikasinin Belirlenmesi BDDK, TMSF konusunda farkindaligi
artirmak amaciyla hedef
kitleler bazinda
kullanilacak dil, mesaj ve
iletisim kanallarinin tespit
edilmesi
Finansal Egitimle ilgili Kurum ve SPK HM, TCMB, MEB, Kalkinma Aralk 2014 Finansal sektorde bu
Kuruluslar Tarafindan Yapilan BDDK, TMSF Bakanligi, TBB, konuda yapilan
Calismalarin Belirlenmesi ve Bu TSPB, TKBB, TSB ¢alismalarin ortaya
Calismalarin Ulusal Strateji ¢ikarilmasi, tekrarlarin
Kapsamina Dahil Edilmesi onlenmesi, Finansal
Egitim Ulusal Stratejisi
kapsaminda belirlenen
ilkelere uyumun
saglanmasi
Turkiye'deki Finansal Okuryazarlik SPK HM, TCMB, Kalkinma Bakanligi, Aralik 2017 Diinya Bankasi tarafindan
Diizeyinin izlenmesine Yénelik BDDK, TMSF  TUIK, TOBB, SPL, yapilan ¢alisma sonuglari
Anket Calismalari Yapilmasi, Mevcut TSB cercevesinde durum
Anket Calismalarinin tespiti yapildiktan sonra
Degerlendirilmesi finansal okuryazarlik
diizeyini 6lgmeye yonelik
anketin 3 yillik
donemlerde
tekrarlanmasi
Finansal Hizmetlere Yonelik Egitim HM TCMB, SPK, YOK, TSB, SEGEM, Aralk 2017 Ornek: Sigortacilik Egitim
ve Arastirma Merkezlerinin BDDK, TMSF SPL Merkezi (SEGEM),

Kurulmasinin Tesvik Edilmesi,

10




Eylem Grubu  Eylem Sorumlu/ ilgili isbirligi Yapilacak Ongoriilen Agiklama

No Koordinator Kurulusglar Kurulusglar Bitis Tarihi
Kurulus
Mevcut Merkezlerin Finansal Egitim Sermaye Piyasasi
Konusundaki Calismalari Arasinda Lisanslama Sicil ve Egitim
Koordinasyon Saglanmasi Kurulusu (SPL)

5 Tirkiye'deki Finansal Uriin ve SPK HM, BDDK Kalkinma Bakanligl, Haziran 2015 Yas, egitim, gelir, cografi
Hizmet Tiketicilerinin Profilinin TUIK, MKK, TSPB, bélge gibi degiskenler
Belirlenmesi TBB, TSB, TKBB, acisindan ve egitim

BKM onceliklerinin tespit
edilmesi

6 Finansal Egitim Programlarinin SPK HM, TCMB, Universiteler Ocak 2015 Ulusal strateji
Etkinliginin Degerlendirmesinde BDDK, TMSF kapsaminda kamu/6zel
Kullanilacak Yontemlerin Tespiti sektor tarafindan verilen

finansal egitim
programlarinin izlenmesi
ve etkilerinin
degerlendirilmesinin aktif
olarak tesviki, bu
degerlendirmelerin
programlarla birlikte
gelistirilmesinin

saglanmasi
7 Finansal Egitim Faaliyetlerinde SPK HM, TCMB, MEB, Kalkinma Aralik 2017 Finansal egitim
Bulunan Kisi Ve Kurumlarin BDDK, TMSF Bakanhgi, TBB, konusundaki glincel
Katihmiyla Her Yil “Finansal Egitim TKBB, TSPB, TSB hususlarin tartisiimasi,
Zirvesi” Dlizenlenmesi ilgili taraflarin goris ve

onerilerini paylasmasi ve
basarili bulunan finansal

11



Eylem Grubu

Eylem
No

ilgili
Kuruluslar

Sorumlu/
Koordinator

Ongoriilen
Bitis Tarihi

isbirligi Yapilacak
Kurulusglar

Aciklama

Kurulus

egitim projelerinin
odullendirilmesi

Olusturulmasi

TSPB, TSB, TKBB, ,
MKK, SPL, EMD,
EGD, SEGEM, TKYD,
FODER

GENEL HALK 8 Finansal Egitimle ilgili Dokiiman ve SPK HM, TCMB, Borsa istanbul, Eyliil 2014 Finansal egitim ihtiyacinin
Calismalara Yonelik Ortak Bir BDDK, TMSF TSPB, TBB, TSB, farkina varilmasina
internet Sayfasi Olusturulmasi ve TKBB, SPL, SEGEM, yonelik, finansal egitim
Finansal Egitim Faaliyetlerinin FODER kaynaklari ve
Sosyal Medya Yoluyla Duyurulmasi imkanlarinin yer aldigi bir

internet sayfasi
9 Yatinmci internet Sayfasi SPK Borsa istanbul, Aralik 2017 SPK'nin mevcut internet
(www.yatirimyapiyorum.gov.tr)'nin MKK, SPL, TSPB, sitesinin igeriginin
Geligtirilmesi TKYD, Takasbank gelistirilmesi ve bu
konuda ilgili kurumlarla
ishbirligi yapilmasi
10 Finans Konusunda Egitim ve Tanitim  SPK TCMB, HM, MEB, Borsa Aralk 2014 Finansal Griin ve
Materyalleri ile Egitici Gorseller BDDK, TMSF istanbul, TBB, hizmetlerin, finansal

piyasalardaki risklerin
anlasiimasina, bilingli
tercihler yapilmasina ve
yardim basvurusu
prosediirlerine iliskin
aciklayici brosur, kitapgik,
egitici oyunlar ve benzeri
kaynaklarin
yayginlastiriimasi
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Eylem Grubu Eylem
No

Sorumlu/
Koordinator

ilgili

Kuruluslar

Ongoriilen
Bitis Tarihi

isbirligi Yapilacak
Kurulusglar

Aciklama

11 Finansal Tuketicilerin Korunmasina
Yonelik Mekanizmalarin Tanitimi ve
Bilinglendirme Calismalari

Kurulus

HM, TCMB,
SPK, TMSF

Glmrik ve Ticaret  Aralik 2017
Bakanligi, MKK,
BKM, TBB, TSPB,

TSB, TKBB

Basin toplantilari
diizenlenmesi, iletisime
yonelik profesyonel
danismanlik hizmeti
alinmasi, kamu spotu vb.
(podcast gibi)
hazirlanmasi, Finansal
Tuketici Kosesi/Portal
benzeri yapilar
olusturulmasi, sosyal
medyadan yararlanilmasi,
tuketici davranislarini,
tercihlerini ve
sikayetlerini arastirmaya
yonelik ¢alismalar
yapilmasi, finansal
tuketicilerin Grin ve
hizmetler hakkinda
karsilastirilabilir nitelikte
bilgi almalarini saglayacak
mekanizmalar
olusturulmasi.

12 Kamusal Emeklilik ve Ozel Emeklilik
Sistemleri Konusunda
Bilinglendirme Calismalari

HM

SPK, TCMB,
BDDK

SGK, Emeklilik Aralik 2017
Gozetim Merkezi,

TSB
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Eylem Grubu

Eylem
No

Sorumlu/

Koordinator

ilgili
Kurulusglar

isbirligi Yapilacak
Kurulusglar

Ongoriilen
Bitis Tarihi

Aciklama

Kurulus

13 Konferans, Seminer, TV ve Radyo SPK HM, TCMB, Borsa istanbul, Aralik 2017
Programlari ile Yarismalar Yoluyla BDDK, TMSF TSPB, TBB, TSB,
Finansal Konulara ilginin Artirilmasi TKBB, FODER, TRT,
EMD, EGD, TGC
14 Tasarruf Bilincinin Artirilmasi ve TCMB HM, SPK, MEB, TBB, TKBB, Arahk 2017
Kurus Kullaniminin Ozendirilmesi BDDK AMPD, TPF, TESK,
TOBB, TRT,
TUBITAK
AILE VE KADIN 15 Ailelere Ulasilabilecek iletisim Aile ve Sosyal HM, TCMB, MEB, Kalkinma Aralk 2017
Kanallari Vasitasiyla Finans Politikalar SPK, BDDK, Bakanligi, RTUK,
Konusunda Egitimler Verilmesi Bakanligi TMSF TOBB, TBB
16 Ev Hanimlarinin Finansal Konularda  Aile ve Sosyal HM, TCMB, TOBB, FODER Aralhk 2017
Bilinglendirilmesi Politikalar SPK, BDDK,
Bakanligi TMSF
iLK VE ORTA 17 ilk ve Orta Ogretim Diizeyinde MEB HM, TCMB, YOK, TBB, TSPB, Aralk 2017
OGRETIM Miifredattaki ve Yaygin Egitim SPK, BDDK, TSB
Programlarindaki Temel Finans TMSF
Konularinin Gelistirilmesi
18 Ogrencilerin Finansal Konulara MEB HM, TCMB, Kalkinma Bakanligi, Aralik 2017 Kompozisyon, resim
ilgisini Cekmeye Yonelik Projeler SPK, BDDK, TBB, TSB, TSPB, yarismalari, tanitim
Yuratilmesi TMSF TKBB, TOBB, gezileri, uygulamal

Habitat icin Genglik
Dernegi

seminerler vs.
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Eylem Grubu  Eylem Sorumlu/ ilgili isbirligi Yapilacak Ongoriilen Agiklama

No Koordinator Kurulusglar Kurulusglar Bitis Tarihi
Kurulus
19 Finansal Konularda Ogretmenlerin MEB HM, TCMB, YOK, SPL, SEGEM,  Aralik 2017
ve Egitim Yoneticilerinin SPK, BDDK, TBB
Bilgilendirilmesi ve Yetistirilmesi TMSF
UNIVERSITELER 20 Konferans ve Seminerler, TV ve SPK HM, TCMB, Universiteler, TRT,  Aralik 2017
ve AKADEMIK Radyo Programlari ile Yarismalar BDDK, TMSF Habitat icin Genglik
CEVRE Yoluyla Universite Ogrencilerinin Dernegi

Finansal Konularda Bilgi ve
Farkindalik Dlizeyinin Artirilmasi

21 Ulkemizde Uluslararasi Alanda YOK HM, TCMB, Universiteler Aralik 2017
Taninmis Yiksek Lisans ve Doktora SPK, BDDK,
Programlarinin Tesviki, ihtiyaca TMSF

Gore Egitimcilerin ve
Akademisyenlerin Yetistirilmesi

22 Universite-Finans Sektori YOK HM, SPK, Universiteler Aralik 2017
isbirliginin Tesvik Edilmesi BDDK, TMSF
23 Yiiksekdgretim Diizeyinde Finans ile  YOK Kalkinma Universiteler Haziran 2015
ilgili Programlarin Ders iceriklerinin Bakanligl,
Gozden Gegirilmesi Ve Finans Disl HM, SPK,
Programlarda da Finansal Egitimin BDDK, TMSF
Verilmesi
24 Finans Konularinda Akademik YOK HM, TCMB, Avrupa Birligi Haziran 2015 Makale, tez, kitap vb.
Arastirmalarin Oduilli Yarismalar, SPK, BDDK, Bakanhgi, SPL,
Burslar vb Yollarla Tesvik Edilmesi TMSF SEGEM, TUBITAK
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Aciklama

Ongoriilen
Bitis Tarihi

isbirligi Yapilacak
Kurulusglar

Sorumlu/ ilgili
Kurulusglar

Eylem
No Koordinator
Kurulus

Eylem Grubu

25 Finansal Piyasalar Terimleri S6zIugli ~ SPK HM, TCMB, Borsa istanbul, Haziran 2015 ilk etapta elektronik
Hazirlanmasi BDDK, TMSF TSPB, TKYD, TBB, ortamda hazirlanmasi,
TSB, TKBB ihtiyac duyulan hallerde
basiimasi
KAMU VE OZEL 26 Odalar, Dernekler, Vakiflar gibi Sivil ~ SPK HM, TCMB, TOBB, TBB, TSPB, Aralk 2017
SEKTOR Toplum Kuruluslarina Yonelik BDDK, TMSF TSB
CALISANLARI Tanitim ve Egitim Faaliyetleri
27 Kamu ve Ozel Sektérde ise Yeni Calisma ve HM, TCMB, ISKUR, Devlet Aralik 2017
Baslayanlarin Finans Konusunda Sosyal SPK, BDDK, Personel
Egitimi Guvenlik TMSF Baskanhgi, Ciraklik
Bakanligi Egitim Merkezleri
28 KOBi'lere ihtiya¢ Duyduklari TOBB HM, SPK, Kalkinma Bakanligi, Aralik 2017
Finansal Egitimlerin Saglanmasi BDDK Borsa istanbul,
KOSGEB, Kredi
Garanti Fonu, TBB,
TSPB, TSB, TKBB
29 Medya Calisanlarinin ihtiyag TCMB HM, SPK, RTUK, TRT, BYEGM, Aralk 2017 Medyanin finansal
Duyulan Finansal Konularda BDDK, TMSF EMD, EGD, TGC, konularda etkin, dogru ve
Bilgilendirilmesi Anadolu Ajansi, yalin bilgi aktarabilme
TBB, TSPB, TSB, kapasitesinin artirilmasi
TKBB
30 Tuketici Mahkemelerinde Gorevli Adalet HM, TCMB, YOK Aralk 2017 Personele yonelik kurs ve
Personelin Finans Alaninda Akademisi SPK, BDDK, seminerler diizenlenmesi,
ihtisaslasmasinin Saglanmasi TMSF finans alaninda yiiksek

lisans ¢alismalarinin
tesvik edilmesi
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Eylem Grubu  Eylem Sorumlu/ ilgili isbirligi Yapilacak Ongoriilen Agiklama

No Koordinator Kurulusglar Kurulusglar Bitis Tarihi
Kurulus
FiINANS 31 Finans Sektori Calisanlarina Yonelik ~ SPK HM, BDDK, Borsa istanbul, Aralik 2017
SEKTORU Surekli Egitimler TMSF TSPB, TBB, TSB,
TKBB, SPL, SEGEM,
TKYD
32 Finans Sektorinde Uygulamali SPK HM, BDDK, TSPB, TBB, TSB, Aralhk 2017 Kurs, staj vb.
Egitim imkanlarinin Gelistirilmesi TMSF TKBB, SPL, SEGEM
DIGER 33 Calismayan Genglerin Finansal Aile ve Sosyal HM, TCMB, Kalkinma Bakanligi, Aralik 2017
Konularda Bilgilendirilmesi Politikalar SPK, BDDK, iISKUR, Habitat icin
Bakanligi TMSF Genglik Dernegi
34 Yashlarin Finansal Konularda Aile ve Sosyal HM, TCMB, Kalkinma Bakanligi, Aralik 2017
Bilgilendirilmesi Politikalar SPK, BDDK, SGK, TSPB, TSB,
Bakanligi TMSF TBB, TKBB, BKM
35 Engellilerin, Ailelerinin ve Vasilerinin  Aile ve Sosyal HM, TCMB, Kalkinma Bakanligi, Aralik 2017
Finansal Konularda Bilgilendirilmesi  Politikalar SPK, BDDK, TBB, TSB, TSPB,
Bakanligi TMSF TKBB
36 Yasamda Onemli Déniim Aile ve Sosyal HM, TCMB, Kalkinma Bakanligi, Aralik 2017 Evlilik, bosanma, bebek
Noktalarindaki Bireylerin ihtiyag Politikalar SPK, BDDK, TBB, TSB, TSPB, bekleme, tniversite
Duyduklari Finansal Konularda Bakanligi TMSF TKBB egitimine baslama vb.
Egitimi
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FINANSAL
TUKETICININ KORUNMASI

EYLEM PLANI
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Finansal tiiketicinin korunmasi kavrami temel olarak, finansal kuruluslar ile finansal
tiikketiciler arasinda adil bir aligveris ortamini temin etmeye yonelik altyapinin saglanmasini
ifade etmektedir. Finansal riski yonetme kapasitesi sinirli ve drgiitlenmemis bireyler (finansal
tiiketiciler) ile biiylik 6l¢ekli, uzmanlasmis ve ¢cogu kez orgiitlii liretici ve saticilar (finansal
kuruluglar) arasindaki bilgi asimetrisi ve glic dengesizligi, finansal tiiketicinin korunmasina

yonelik diizenlemelerin ana gerekgesini olusturmaktadir.

Yasanan finansal krizler, finansal sektoriin istikrari i¢in finansal tiiketicinin de dnemli
bir unsur olarak sistemi etkiledigini ve bu acidan ele alinmasi1 gerekliligini bir kez daha
giindeme getirmis, finansal tiiketicinin korunmasina yonelik ¢abalara uluslararasi bir nitelik
kazandirmistir. Bu siirecte, OECD biinyesinde olusturulan Finansal Tiiketicinin Korunmasi
Gorev Giicti tarafindan hazirlanan ve 2011 yili Ekim ayinda yayimlanan “Finansal
Tiiketicinin Korunmasina Yonelik Ust Diizey Ilkeler” G20 tarafindan benimsenmis ve bu
konuda kabul goren temel uluslararasi referans haline gelmistir. S6z konusu ilkeler;
diizenleyici ve denetleyici cergeve, gozetim kuruluslarinin rolii, tliketicilere esit ve adil
sekilde davranilmasi, finansal hizmetlere iliskin agiklamalar ve seffaflik, finansal egitim ve
farkindalik, hizmet saglayicilarin ve yetkililerin mesleki sorumluluga sahip olmalari, tiiketici
varliklarinin hile ve suistimale kars1 korunmasi, tiiketici bilgilerinin ve gizliliginin korunmasi,

sikayetlerin isleme konulmasi ve ¢6zlimii ile rekabet konularini1 kapsamaktadir.

Ulkemizde, finansal tiiketicinin korunmasina ydnelik sorumluluk bankacilik, sermaye
piyasalari, sigorta ve sigortayla baglantili hizmetler ve Odeme sistemleri g¢ercevesinde
fonksiyonel bir dagilim gostermekte, finansal tiiketicinin korunmasina yonelik miinhasir bir
idari yapilanma bulunmamaktadir. Bu ¢ergevede, finansal tiiketicinin korunmasi konusunda
yetki ve sorumluluga sahip kuruluslar arasinda koordinasyon ve isbirliginin gelistirilmesine,
bu kuruluglar tarafindan tiiketicinin korunmasi icin ayrilan beseri, fiziki ve mali kaynaklarin
artirllmasina ve konuya iliskin uluslararasi platformlara aktif katilim saglanmasina ihtiyag

duyulmaktadir.

Finansal kuruluslar nezdinde tiiketicilerin sikayetlerini degerlendirmek ve sonuca
baglamak {iizere igsel mekanizmalar olusturulmasi, bunlarin belli prosediirlere ve hesap

sorulabilirlik esaslarina baglanmasi 6nem tagimaktadir.

Finansal kuruluslarin miisterilerine bir iirlin veya hizmet saglamadan once hak ve
sorumluluklari ile uyusmazliklarin ¢éztiim yollari, ilgili {iriin ve hizmetin faydalar, riskleri ve

temel Ozelliklerine iliskin acik, 6z ve dogru bilgi sunmalar1 finansal tiiketicilerin bilingli
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tercihler yapabilmelerini miimkiin kilacak, finansal kuruluslar ile finansal tiiketiciler
arasindaki ihtilaflar1 en aza indirebilecektir. Ayrica, finansal kuruluslarin, yaniltici ve
miisterileri zarara ugratabilecek ilan ve reklamlardan kaginmasi, iiriin veya hizmetin
pazarlanmasi siirecinde paylasilan her tiirlii bilgi ve belgenin dogru, tam ve nesnel bir sekilde

olmas1 finansal tiiketicinin tercihlerini daha saglikli yapabilmesini saglayacaktir.

Finansal tiiketicilerin korunmasi siirecinin dnemli bir asamasin1 da sikayetlerin ele
alinmasi ve ¢Oziime Kkavusturulmas: olusturmaktadir. Finansal kuruluslar tarafindan
sikayetlerin miimkiin oldugunca hizli bir bi¢imde ele alinmasi ve etkili sekilde ¢oziime
kavusturulmasi esastir. Bununla birlikte, finansal kuruluslar ve finansal tiiketiciler arasindaki
uyusmazliklarin ¢éziimlenmesine yonelik etkin ve bagimsiz alternatif mekanizmalarin varlig
finansal tliketicinin geregi gibi korunabilmesi ve tiiketici mahkemelerinin mevcut is yiikiiniin

hafifletilebilmesi agisindan kritik 6nem arz etmektedir.

Finansal tliketici sikdyetlerine ve bunlarin ele alinma siireglerine iliskin kapsamli ve
giivenilir verilerin olusturulmas1 ve diizenli sekilde yayimlanmasi da kurulus ve sistem
diizeyinde saglikli degerlendirmelerin yapilabilmesi ve finansal tiiketicinin korunmasina

yonelik etkili politikalar olusturulabilmesi agisindan 6nem tasimaktadir.
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Sorumlu / T isbirligi
S ligili :
Koordinator Yapilacak Takvim Agiklama
Kuruluglar
Kurulug Kuruluglar

1 Finansal tiiketicinin BDDK HM, TCMB  TBB, TSPB,  Aralik Mevzuattaki degisiklik ihtiyaglarinin tespit
korunmasina iliskin SPK, , TKBB, TSB, 2015 edilmesi, eksiklik ve belirsizliklerin
diizenlemelerin gdzden TMSF, GTB  FKB giderilmesi.
gegirilmesi.

2 Sivil toplum kuruluslarinin BDDK HM, TCMB, GTB, TBB, Aralk Gorus ve onerileri alinacak finansal tlketiciyi
diizenleme ¢alismalarinda SPK, TMSF  TSPB, 2014 koruma amach STK’lara iliskin ¢cercevenin
dikkate alinmak tzere TKBB, TSB, cizilmesi, STK’larin aktif katiliminin
goris ve onerilerini iletme FKB saglanacagi konferans ve toplantilar

Finansal .m.ekar)i.zmala?rlnln diizenlenmesi.

tiiketicinin iyilestirilmesi.

korunmasina

|I|"§k|n 3 Finansal kuruluglarin BDDK HM, TCMB, TBB, TSPB,  Aralik Tiketici sikayetlerini konu alan veya
duzen.leme ve finansal tiiketicinin SPK, TMSF  TKBB, TSB, 2015 tuketicilerin haklarinin ihlal edilmesi riski arz
denetim korunmasina iliskin sistem FKB eden alanlarda denetimlerin

!(a'psafn.lmn . ve uygulamalarinin yogunlastiriimasi ve ihlallerin caydirici
iyilegtirilmesi denetime konu edilmesi. yaptirimlara baglanmasinin saglanmasi.

4 Tiiketiciye yonelik anketler, BDDK HM, TCMB, Kalkinma Aralik Finansal tliketicilerin tarafi olduklari
alan arastirmalari vb. SPK, TMSF  Bakanligi, 2016 islemlerde karsi karsiya kaldiklari ve sikayet
¢alismalar yapilmasi. TBB, TSPB, konusu olan uygulamalarin tespit edilmesini

TKBB, TSB, teminen sorumlu/ilgili kuruluslarca

FKB tiketiciye yonelik anketler ve alan
arastirmalari yapilmasi/yaptiriimasi, tiiketici
memnuniyet endeksi olusturularak kamuoyu
ile paylagiimasi.
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isbirligi
Yapilacak
Kuruluglar

Sorumlu /
Koordinator
Kurulug

ilgili

Takvim Aciklama

Kuruluglar

5 Sorumlu/ilgili kuruluslar BDDK GTB, HM, TBB, TSPB,  Aralik Gerek gorilmesi durumunda finansal
nezdinde ihdas edilen ilgili TCMB, SPK, TKBB, TSB, 2015 tiketicinin korunmasindan sorumlu birimler
birimlerin beseri ve mali TMSF FKB ihdas edilmesi, birimlerin yonetim yapisi,
kaynaklari ile teknik isleyisi ve is suregleri ile yetki ve
altyapisinin sorumluluklarina iliskin detaylarin
glclendirilmesi. belirlenmesi, yeterli nitelikte ve sayida

Finansal personel istihdam edilmesi, e-sikayet sistemi
tiketicinin kurulmasi.

haklarinin

korunmasindan © Sorumlu/ilgili kuruluslar BDDK HM, TCMB, TBB, TOBB, Aralik Mevcut protokollerin gbzden gegirilmesi ve
sorumlu arasinda finansal SPK, TMSF  TSPB, 2015 ihtiyagc duyulan giincellemelerin yapilmasi,
kuruluslarin tiketicinin korunmasina TKBB, TSB, protokollerin uygulanmasina iliskin rehberler
idari iliskin isbirligi ve bilgi FKB olusturulmasi, sorumlu kuruluslar arasinda
kapasitesinin paylasiminin ¢alisma gruplari olusturulmasi.

artinlmast glclendirilmesi.

7 Finansal tiketicinin BDDK HM, TCMB, TBB, TSPB, Aralik Tliketicinin korunmasi igin faaliyet gosteren
korunmasina iliskin SPK, TMSF  TKBB, TSB, 2014 uluslararasi kuruluslara tiye olunmasi ve
uluslararasi isbirliginin FKB bunlarin biinyesinde faaliyet gosteren alt
artirilmasi. ¢alisma gruplarina aktif katilim saglanmasi.
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Sorumlu / T isbirligi
S ligili .
Koordinatoér Yapilacak Takvim Aciklama
Kuruluglar
Kurulug Kuruluglar
. Finansal tliketici ¢ikarlarinin korunmasinin,
Finansal kuruluslarin ) e
. finansal kuruluslarin kurumsal yonetimi ile i¢
kurumsal yonetim sistemlerinin birer pargasi haline getirilerek
ilkelerinde, i¢ sistemlerinde TBB, TSPB, . P § . Ag L
. . HM, TCMB, Aralik finansal kuruluslarca tiketici sikayetlerinin
8 ve benimseyecekleri etik BDDK TKBB, TSB, . ) . o
. ) e SPK, TMSF 2015 yogunlastigl alanlardaki stratejilerinin
ilkelerde finansal tiiketici FKB .. . L L
. gozden gegirilmesinin ve istihdam
haklarini dikkate almasinin . L -
51 politikalarinin bu gergevede gelistirilmesinin
Finansal >aglahmast. saglanmasi.
kuruluslarin
faaliyetlerinde
tiiketici haklan
acisindan
sorumlu
davranmalarinin
saglanmasi
Finansal kuruluslarin ilan ve reklamlarinin
ilan ve reklam ilkelerine GTB, HM, TBB, TSPB, Reklam Kurulu:cara.ﬁn‘dan takip edilerek bu
. Reklam TCMB, SPK, Aralik alanda kabul gorms ilkelere
9 uyumun yakindan takip TKBB, TSB,
edilmesi Kurulu BDDK, FKB 2015 uyumsuzluklarin sorumlu kurulusglara
’ TMSF bildirilmesi, iyi reklam uygulamalarinin érnek
olarak gorilip desteklenmesi.
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Sorumlu /

Koordinator

ilgili
Kuruluglar

isbirligi
Yapilacak

LEL )

Aciklama

Tiiketiciye iligskin
bilgilerin giivenli
kullanimina
iliskin politika
ve
uygulamalarin
iyilestirilmesi

Kurulug

Kuruluglar

10 Finansal tiketicilere ait BDDK, TMSF  HM, TCMB, MKK, Aralik Bilgilerin misterinin rizasi olsa dahi herhangi
kisisel ve finansal bilgilerin SPK, TMSF  Takasbank, 2016 bir sekil ve surette satilmasini engellenmesi
korunmasina iliskin kural TBB, FKB, ve misteri sirrinin agiklanmasinin ancak
ve uygulamalarin Risk misterinin yazili iznine bagh kilinmasi
glglendirilmesi. Merkezi, yoninde uygulamalarin gliglendirilmesinin

KKB saglanmasi.

11 Finansal tiketicilerin BDDK HM, TCMB, MKK, Aralik Finansal tiiketicinin paylasimina riza
kendilerine ait kisisel ve SPK, TMSF  Takasbank, 2016 gosterdigi bilgilerin hangi kurulusla, ne
finansal bilgilerin glivenligi, TBB, FKB, amagla ve ne zaman paylasildigl hakkinda ve
kullanimi ve paylasimi Risk alternatif finansal aracilik kanallari yoluyla
konusunda Merkezi, gerceklestirdikleri islemler igin uymalari
bilgilendirilmesi. KKB gereken asgari glivenlik kurallari konusunda

bilgilendirilmesi.

12 Kredi sicilinde bulunan BDDK TCMB TBB, TKBB,  Aralik Kredi sicili glincelleme ve dizeltime iliskin
bilgilerin glincellenmesine FKB, KKB 2015 sureclerin acikliga kavusturulmasi,
ve yanhslhklarin gincelleme sikliginin artiriimasi.
dizeltilmesine iligskin
sUreclerin iyilestirilmesi.

13 Kredi referans BDDK KGK TBB, KKB Haziran Musterilerin kisisel bilgilerinin
kurqu5Iar|n|n1 faaliyet ve 2016 dogrululugunun, gilincelliginin ve

slreclerinin izlenmesinde
etkinligin artiriimasi

yeterliliginin saglanmasi, bunlarin
kaybolmasi/imha edilmesi riskine karsi
yeterli glivenlik altyapisinin olusturulmasi ve
s6z konusu bilgilere yetkisiz erisimin
engellenmesi gcercevesinde kredi referans

! Kredinin geri 6denmeme riski basta olmak tizere finansal kuruluslarin zarar etmelerine neden olabilecek her tiirlii riskin hesaplanmasi ve bunun i¢in finansal tiiketicinin sektordeki faaliyetlerinin istatistiksel olarak
kaydedilmesi suretiyle miisterinin finansal profiline iliskin bilgileri toplu olarak muhafaza eden kuruluslar (Kredi Kayit Biirosu, Bankalararas1 Kart Merkezi, Risk Merkezi).
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Sorumlu /
Koordinator
Kurulug

ilgili

Kuruluglar

isbirligi

Yapilacak
Kuruluglar

LEL )

Aciklama

kuruluslarinin faaliyet ve sireglerinin
izlenmesine yonelik yontemlerin
olusturulmasi.

Finansal
tiiketicilerin
finansal Uriin ve
hizmetlere
iliskin bilingli
tercih
yapmalarinin ve
hak arama
yollarini
bilmelerinin
saglanmasi

14 Finansal tuketicilere BDDK HM, TCMB, TBB,TSPB, Haziran Uriin, hizmet ya da tavsiye vermeden énce
yonelik Grin ve hizmetlerin SPK, TMSF  TKBB, TSB, 2016 finansal tiiketicinin kapasitesinin,
tuketicilerin ihtiyac ve FKB durumunun ve ihtiyaclarinin etkili sekilde
profillerine uyumlu degerlendirilmesinin saglanmasi.
olmasinin saglanmasi.

15 Finansal kuruluslarin BDDK HM, TCMB, TBB, TSPB, Aralik Finansal tiketicilerin tarafi olduklari
onerdigi sozlesme SPK, TMSF  TKBB, TSB, 2016 sozlesmelerde yer alan hususlar ile ihtilafh
sartlarinin ve hak arama FKB konularda haklarini hangi yollarla
yollarinin finansal tiiketici arayabileceklerinin bilgisine sahip
tarafindan anlasiimasinin olmalarinin saglanmasi.
saglanmasi.

16 Finansal tiketicilerin hesap BDDK HM, TCMB, TBB, TSPB, Aralik Hesap hareketleri ve uzun siire isleme konu
hareketleri ve SPK, TMSF  TKBB, TSB, 2016 olmayan hesaplar konusunda yazili ya da
Ucretlendirme konusunda FKB elektronik sekilde periyodik olarak

diizenli ve eksiksiz sekilde
haberdar edilmesi.

bilgilendirme yapilmasi.
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Sorumlu / T isbirligi
S ligili .
Koordinatoér Yapilacak Takvim Aciklama
Kuruluglar
Kurulug Kuruluglar
17 Finansal kuruluslar BDDK HM, TCMB, TBB, TSPB, Aralik Finansal kuruluslar biinyesinde finansal
nezdinde tiiketici SPK, TMSF  TKBB, TSB, 2015 tuketicilerin sikayet ve itirazlarinin
sikayetlerine yonelik etkin FKB arastirilmasi, sonuglandirilmasi, izlenmesi ile
sistemler olusturulmasinin raporlanmasini saglayacak ve finansal
saglanmasi. tuketiciler tarafindan kolayca erisilebilecek

sistemler kurulmasi, bunlara iliskin
prosedirler ve net siireler belirlenmesi, s6z
konusu sistemlerden sorumlu Ust yoneticiler

belirlenmesi.
Finansal
tuketicilerin
haklarinin 18 Sikayetlere ve bunlarin BDDK HM, TCMB, TBB, TSPB, Aralik Finansal kuruluslar, sektor birlikleri, hakem
ihlaline iliskin ¢o6ziimlenmesine iliskin SPK, TMSF  TKBB, TSB, 2015 heyeti ve benzeri yapilar ve sorumlu/ilgili
sikayetlerin istatistiki bilgilerin FKB kuruluslar tarafindan kendilerine ulasan
¢oziimlenmesin olusturulmasi ve sikayetlere ve bunlara yonelik ¢oziimleme
de etkinligin kamuoyuyla paylasiimasi. sureglerine iliskin olarak, analiz yapmaya ve
artirilmasi politika tiretmeye elverigli, ayrintili

istatistiksel veri Gretilmesi ve bunlarin
kamuoyu ve sorumlu/ilgili kuruluslarla

paylasiimasi.
19 Uyusmazliklarin ¢6zimiine  BDDK GTB, HM, TBB, TSPB,  Haziran Uyusmazliklarin ¢6ziimiine yonelik kolay
yonelik etkin mekanizmalar TCMB, SPK, TKBB, TSB, 2015 erisilebilir, adil, hesap verebilir, etkin
olusturulmasi. TMSF FKB mekanizmalar olusturulmasi.
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