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DUZENLEME VE DENETLEME

KurRumu BASIN ACIKLAMASI

26/03/2020

Bilindigi Uzere, COVID-19 salgininin Glkemizde yayiliminin énlenmesi amaciyla
Ulke capinda gerekli tedbirler alinmaktadir. Alinan tedbirler kapsaminda uzaktan
calismanin arttigi ve Banka subelerinin ¢alisma surelerinin kisaltildigi gortulmektedir.
internet bankacili§i ve mobil bankacilik kanallarinin kullaniminin artmasiyla birlikte
musterilerin iglemlerini gerceklestirirken destek almak igin bizzat banka personeline
ulasma ihtiyacinin da artacagi degerlendiriimektedir. Bu durumda, artan musteri talebine
cevap verebilmek icin ¢agri merkezi hizmeti veren personel istihdaminin artiriimasi

gerekmektedir.

5411 sayih Bankacilik Kanunu'’nun 76 nci maddesi geredince Bankalar,
musterilerinin, verilen hizmetlerden kaynaklanan her tlrlG sorularina cevap verecek bir
sistem kurmakla yukumlu olup, musterilerin sesli yanit sisteminden yeterli hizmeti
alamayacagi durumlarda musteri temsilcilerine makul bir surede ulagabilmelerinin
saglanmasi gerekmektedir. Diger yandan, ¢agri merkezi hizmetlerinin Bankalarin Bilgi
Sistemleri ve Elektronik Bankacilik Hizmetleri Hakkinda Yonetmeligin (Yénetmelik) 40
Inci maddesinin yedinci fikrasina uygun olarak yudrutilmesi ve bdylelikle musteri

taleplerinin efektif olarak kargilanmasi buyuk 6nem tasimaktadir.

Bununla birlikte, Bankalarimizin is dinyasina ve vatandaslarimiza verdikleri
dayanisma taahhutleri ile ilgili olasi aksakliklari hizlica ele alabilmek ve saglikli gozUmler
uretebilmek adina c¢agri merkezi Uzerinden gerekli yonlendirmeleri yapabilecek is

kurgularinin da ivedilikle olusturulmasi gerekmektedir.

Bu kapsamda Turkiye Bankalar Birligi ve Turkiye Katiim Bankalari Birligi'ne
26/03/2020 tarihli yazi ile bankalar tarafindan ¢agri merkezi personeli istihdaminin
musterileri magdur etmeyecek yeterli sayiya ulastirilmasi ve Banka mdusterilerine

Yonetmelige uygun verimli bir cagri merkezi hizmeti saglanmasi gerektigi belirtiimistir.
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Ayrica, COVID-19 ile muicadelede bankalar tarafindan verilen destek
taahhutlerine aykiri durum tespit eden vatandaglarimiz 0850 222 23 35 numarali ¢agri

merkezi, https://ebulten.bddk.org.tr/esikayet/ internet adresinden veya Kurumumuza

dilekge yazarak bilgi edinebilecek, durumlarini ileterek hizla ¢gozUme ulagabileceklerdir.

Kamuoyuna saygi ile duyurulur.
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