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I. BASVURUNUN KONUSU

1. Bagvuru; QNB Finansbank Anonim Sirketi (A.S.) tarafindan bagvuranin gérme engelli olmasi
sebebiyle Banka subesinde tek basina islem yapamayacagmin bildirilmesinin ve internet bankacihigymobil
bankacilik islemlerinin kisitlanmasinin engellilik temelinde ayrimcilik yasagina aykirilik teskil ettigi
iddiasma iliskindir.

I1. INCELEME SURECI
2. Bagvuran, basvuru dilekgesinde 6zetle:

a. %90 oraninda gérme engelli oldugunu, 10/10/2022 tarihinde banka bildirimlerinin mobil
uygulamaya ulasmamasi sebebiyle QNB Finansbank A.S. ... Subesine basvuruda bulundugunu, ilgili
Subenin gérme engelli miisterilerin tek basina islem yapamayacagmi ve noterden vekalet verecekleri
tigtincii bir kisinin bulunmasi kosuluyla islem gergeklestirebilecegini belirttigini,

b. Benzer sekilde internet bankacihigi tizerinden de gérme engelli olmasi sebebiyle bizzat islem
yapmasinin kisitlandigmi, bagvuru gerektiren islemler ve yatirim araglari alim-satimi basta olmak tizere
yapmak istedigi islemlerin yalnizca ¢agri merkezi araciligi ile gergeklestirebilecegine iliskin sistemsel uyari
aldigmny, ilgili durumun diizeltilmesi amaciyla Bankaya bagvurdugunu ancak ¢agri merkezinden aranarak
gorme engelli olmasi sebebiyle sistem tarafindan kisitlandiginin, kendisine belirtilen kanallar tizerinden
hizmet sunulamayacagmmn ve sorunun ¢oziilemeyeceginin belirtildigini,

c. 18/6/2016 tarihli ve 29746 sayili Resmi Gazete’de yayimlanarak yiiriirlige giren Bankacilik
Hizmetlerinin Erisilebilirligine Dair Yonetmelik’te gérme engelli bireylerin sadece ¢agri merkezi araciligi
ile islem yapabilmesine iliskin bir kural getirilmedigini ve bankacilik hizmetlerinin bir bagkasinmn yardimma
ihtiya¢ duyulmaksizin tiim kanallardan engelli bireyin kullanimima uygun sekilde sunulmasi gerektigini,
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uluslararasi ve ulusal diizenlemeler uyarinca da bankalarm engelli miisterilere verilen hizmeti, hizmetin tiim
kanallar1 aracihig1 ile sunmakla yiikiimlii oldugunu,

¢. Bankann istiraki biinyesinde bulunan ve ayni alt yapiy1 kullanan Enpara.com ile QNB
Finansinvest Yatirim aracihgiyla hizmet sunumunda herhangi bir kisitlama bulunmadigmi, bu sebeple
Bankanmn kendi igslemleri agisindan dahi tutarlilik saglayamadigmu,

d. Banka tarafindan gorme engelli olmasi sebebiyle islem kisitlamalarina gidilmis olmasi
gerekgesiyle diger kullanicilarla esit muameleye tabi tutulmadigini ve s6z konusu durumun engellilik
temelinde ayrimcilik yasagina aykirilik teskil ettigini iddia etmektedir.

3. Muhatap QNB Finansbank A.S.’den alman yazili gériiste 6zetle:

a. QNB Finansbank A.S.’nin 5411 sayili Bankacilik Kanunu kapsamimnda kurulmus olup, ilgili
Kanun’un 4’{incii maddesi ¢ergevesinde faaliyetlerine devam ettigi,

b. Bankanin mevcut hizmet, faaliyet ve sistemlerini 1/1/2018 tarihine kadar Bankacilik
Hizmetlerinin Erisilebilirligine Dair Yonetmelik’te yer alan hiikiimlere uygun hale getirdigi, bu kapsamda
Bankanin her sene hesap donemi sonu itibariyla yillik bagimsiz denetim yaptirmak zorunda oldugu ve
yapilan yillik bagimsiz denetim agisindan da herhangi bir agik bulgusu bulunmadig,

c. Bankanm web sitesinin ve tiim dijital kanallarmm (QNB Mobil/internet Subesi) gérme engelli
miisteriler igin ekran okuyucu programlarla uyumlu hale getirildigi,

¢. Banka kayitlarinda yapilan arastirmada bagvuranm internet bankaciligi ve mobil bankacilik
uygulamalarma erisiminin herhangi bir sekilde kisitlanmamus oldugu ve bu uygulamalar aktif bir sekilde
kullanabildiginin tespit edildigi,

d. Bagvuranm internet bankaciligina erisiminin 4/7/2022 tarihinde kisitlandig1 ancak 14/9/2022
tarihi itibartyla yeniden aktiflestirildigi ve basvuramn bu tarih itibariyla ilgili alternatif dagitim kanalini
kullanabildiginin g6zlenmedigi; amilan tarihler arasmdaki kisitlamanin engelli miisterilere uygulanan bir
kisitlama olmayip Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu (BDDK) tarafindan Bankalarin Bilgi
Sistemleri ve Elektronik Bankacilik Hizmetleri Hakkinda Yonetmelik (BSBY) kapsaminda islem
glivenligini saglamak amaciyla uzun bir siire internet bankaciligi uygulamasina giris yapmayan tiim
miisterilerin internet bankaciliginin pasife alinmasmdan ibaret oldugu ve dolayisiyla bu kisitlamanmn
Bankanin tiim miisterilerine uygulanan yasal diizenleme kaynak bir giivenlik tedbiri oldugu,

e. Kanal aktifliginin saglandigi1 14/9/2022 tarihinden sonra bagvuranin gesitli tarin ve saatlerde
internet bankacilig1 uygulamasina giris yaparak islem yapabildiginin QNB Finansbank kayitlarinda
goriildiigt,

f. Banka tarafindan engelli bireylere herhangi bir ayrimcihik yapilmadigi hatta mevzuat geregi
belirtilen yiikiimliiliikler cercevesinde pozitif ayrimeilik yapilma gayretinde olundugu,
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g. Bagvuranin internet bankaciligi ve mobil bankacilik kanalini aktif olarak kullanabildigi ve

bagvurana gorme engelli olmasi sebebiyle hizmet verilmedigi iddialarinin gergegi yansitmadigi
belirtilmektedir.

4.Mubhatabin yazili goriisiine karsi bagvuran tarafindan sunulan yazil goriiste 6zetle:

a. Bankanin goriis yazisinda, basvuru dilekgesinde ileri siiriilen iddia ve olaylara iliskin higbir
somut bilgi ve belge ile Banka nezdindeki sikayet siiregleri ve yapilan goriisme Ve islemlerle ilgili de
herhangi bir veri sunulmadig,

b. Bagvuru gerektiren iglemler ve yatirim araglari alim- satimi basta olmak {izere bu islemlerin
yalnizca ¢agr1 merkezi araciligi ile yapilabilecegine iliskin sistemsel uyar1 aldig1 ve buna iligskin ekran
gortintiilerini hem Bankaya hem de Kurumumuza sundugu,

c. Bankaya sz konusu durumun diizeltilmesi amaciyla 11/10/2022 tarihinde yaptig1 bagvurunun
30/11/2022 tarihinde sonuglandirildigini ve 2/12/2022 tarihinde Bankaya ait ¢agri merkezinden aranarak
“gorme engelli oldugu icin sistem tarafindan kisitlandigi ve engeli dolayisiyla hizmet
sunulamayacag’’ bilgisinin kendisine verildigi,

¢. Sadece bu bilginin dahi gorme engeli nedeniyle ayrime1 uygulamaya maruz birakildigini ortaya
koydugunu ancak Bankamin bu hususa deginmedigi gibi anilan goriismeye ait kayitlart da Kurumumuza
sunmadig,

d. Banka tarafindan muhtelif tarihlerde internet bankaciligi uygulamasina giris yapilarak islem
yapildig: ifade edilmekle birlikte genel bir agiklamada bulunuldugu ve bu islemlerin tiirii hakkinda bilgi
verilmedigi; ayrica Bankamin muhtelif tarihlerde yaptigini iddia ettigi islemler ile gerceklestirmek istedigi
halde Bankanin engeline takildig1 islemlerle ilgili Banka nezdindeki log kayitlarmm da Kurumumuzla

paylagiimadigy,

e. Daha 6nce Banka ve Kurumumuz ile paylasilan ekran goriintiileri uyarinca bagvuru gerektiren
islemler (kredi, kredi kart:, hesap agma vb.) ve yatirim araglari alm- satimima dair islemlere internet
bankacilig1 ve mobil bankacilik tizerinden hi¢bir sekilde izin verilmedigi,

f.Bankanin talep edilen islemler igin miisterisini ¢agri merkezi araciligiyla islem yapmaya mecbur
birakmasi sebebiyle ***0855 ile biten kredi kart1 bagvurusunu ¢agri merkezi kanaliyla
sonuclandirilabildigi,

g. Aciklanan nedenlerle gorme engelli olmasi sebebiyle sube, mobil bankacilik ve internet
bankacilig1 iglemlerinin kisitlanmasi sonucu finans alaninda ayrimeilik yasagmm ihlal edildigi belirtilmekte
ve ilgili Kurum hakkinda ihlal karar1 verilerek idari para cezasi uygulanmasi talep edilmektedir.

3/18



¢/
TIHEK

11. ILGILI MEVZUAT

5. Tiirkiye Cumhuriyeti Anayasasi’nin “Kanun éniinde esitlik” baslikli 10’uncu maddesi
sOyledir:

“Herkes, dil, irk, renk, cinsiyet, siyasi diisiince, felsefi inan¢, din, mezhep ve benzeri
sebeplerle ayirim gozetilmeksizin kanun éniinde esittir ... Cocuklar, yashlar, oziirliiler, harp ve
vazife sehitlerinin dul ve yetimleri ile malul ve gaziler icin alinacak tedbirler esitlik ilkesine aykir
sayimaz ... Devlet organlar: ve idare makamlari biitiin islemlerinde kanun éniinde esitlik ilkesine
uygun olarak hareket etmek zorundadiriar.”

6. 20/4/2016 tarihli ve 6701 sayili Tiirkiye Insan Haklar1 ve Esitlik Kurumu Kanunu’nun
“Tanmmlar” baslkl 2°nci maddesinin ilgili hitkkiimleri soyledir:

“(1) Bu Kanunun uygulanmasinda; ... d) Dogrudan ayrimcilik: Bir gercek veya tiizel
kisinin, hukuken taninmis hak ve hiirriyetlerden karsilastirilabilir durumdakilere kiyasla esit
sekilde yararlanmasinmi bu Kanunda sayilan ayrimcilik temellerine dayanilarak engelleyen veya
zorlastiran her tirlii farkli muameleyi, €) Dolayli ayrimcilik: Bir gercek veya tiizel kisinin,
gortiniiste ayrimct olmayan her tirlii eylem, islem ve uygulamalar sonucunda, bu Kanunda
sayilan ayrimcilik temelleriyle baglantili olarak, hukuken taninmis hak ve hiirriyetlerden
yararlanma bakimindan nesnel olarak haklilastirilamayan dezavantajli bir konuma sokulmasini,
f) Engelli: Fiziksel, zihinsel, ruhsal ve duyusal yetilerinde cesitli diizeyde kaywplarindan dolay!
topluma diger bireyler ile birlikte esit sartlarda tam ve etkin katilimini kisitlayan tutum ve cevre
sartlarindan etkilenen bireyi ... ifade eder.”

7. 6701 sayilh Kanun’un “Egitlik ilkesi ve ayrimcilik yasagr” baslikli 3 *{incii maddesi soyledir:

“(1) Herkes, hukuken taninmis hak ve hiirriyetlerden yararlanmada esittir. (2) Bu Kanun
kapsaminda cinsiyet, ik, renk, dil, din, inan¢, mezhep, felsefi ve siyasi goriis, etnik koken, servet,
dogum, medeni hal, saglik durumu, engellilik ve yas temellerine dayali ayrimcilik yasaktir ... (4)
Ayrimcilik yasagr bakimindan sorumluluk altinda olan gergek ve ézel hukuk tiizel kisileri, yetki
alanlari igerisinde bulunan konular bakimindan ayrimciligin tespiti, ortadan kaldiriimas: ve
esitligin saglanmast i¢in gerekli tedbirleri almakla yiikiimliidiir.

8. Mezkir Kanun’un “Ayrimcilik tiirleri” bashkli 4 tincti maddesi soyledir:

“(1) Bu Kanun kapsamina giren ayrimcilik tiirleri sunlardir: ... ¢) Dogrudan ayrimcilik d)
Dolayli ayrimeilik ...”

9. Kanun’un “‘Ayrimcilik yasaginin kapsami’® baghkh 5’ inci maddesi soyledir:

“(1) Egitim ve ogretim, yargi, kKolluk, saglik, ulasim, iletisim, sosyal giivenlik, sosyal
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hizmetler, sosyal yardim, spor, konaklama, kiiltiir, turizm ve benzeri hizmetleri sunan kamu kurum
ve kuruluglari, kamu kurumu niteligindeki meslek kuruluglari, gercek kisiler ve 6zel hukuk tiizel
kisileri, yiiriittiikleri faaliyetler bakimindan bu hizmetlerden yararlanmakta olan veya
yararlanmak zizere bagvurmus olan ya da bu hizmetler hakkinda bilgi almak isteyen kisi aleyhine
ayrimcilik yapamaz. Bu hiikiim kamuya agik hizmetlerin sunuldugu alanlar ve binalara erigimi de
kapsar. (2) Birinci fikrada belirtilen hizmetlerin planlanmasi, sunulmas: ve denetlenmesinden
sorumlu olan kisi ve kurumlar, farkl: engelli gruplarin ihtiyaglarini dikkate almakla ve makul

diizenlemelerin yapilmasini saglamakla yiikiimliidiir...”

10. Kanun’un ‘‘Kurumun gorevieri’’ baslikli 9’uncu maddesinin birinci fikrasmn (g) bendinde
Kurumun, “ayrimcilik yasagi ihlallerini resen veya basvuru iizerine incelemek, arastirmak, karara
baglamak ve sonuglarini takip etmekle gorevii oldugu’ dizenlenmistir.

11. Kanun’un “Ispat yiikii” baslikh 21 inci maddesi soyledir:

“Miinhasiran ayrimcilik yasagmmn ihlali iddiasiyla Kuruma yapilan basvurularda,
basvuranin iddiasimin gergekligine iligkin kuvvetli emarelerin ve karine olusturan olgularin
varligini ortaya koymasi hdlinde, karsi tarafin ayrimcilik yasagini ve esit muamele ilkesini ihlal
etmedigini ispat etmesi gerekir.”

12. 24/11/2017 tarihli ve 30250 say1li Resmi Gazete’de yaymmlanan Tiirkiye Insan Haklar1 ve
Esitlik Kurumu Kanununun Uygulanmasina Iliskin Usul ve Esaslar Hakkinda Yonetmelik’in “Basvuru
hakki” baslikli 30’ uncu maddesi soyledir:

“(1) Egitim ve dgretim, yargi, Kolluk, saglik, ulasim, iletisim, sosyal giivenlik, sosyal
hizmetler, sosyal yardim, spor, konaklama, kiiltiir, turizm ve benzeri hizmetleri sunan kamu kurum
ve kuruluslari, kamu kurumu niteligindeki meslek kuruluslari, gercek kisiler ve 6zel hukuk tiizel
kisilerinin, yiiriittiikleri faaliyetler bakimindan bu hizmetlerden yararlanmakta olan veya
yararlanmak tizere basvurmus olan ya da bu hizmetler hakkinda bilgi almak isteyen her gercek
veya tiizel kisi, ayrimcilik yasag: ihlalinden zarar gordiigii iddias: ile Kuruma bagvurma hakkina
sahiptir...”

13. Mezkir Yonetmelik’in “Basvurunun konusu” baghkh 31°inci maddesi soyledir:

“Tiirkiye Insan Haklar: ve Esitlik Kurumu Kanunu kapsaminda cinsiyet, ik, renk, din, dil,
inang, mezhep, felsefi ve siyasi goriis, etnik koken, servet, dogum, medeni hal, saglik durumu,
engellilik ve yas temellerine dayali ayrimcilik yasagi ihlalleri basvurunun konusunu olusturur.”

14. Yonetmelik’in ‘On incelemenin yapilmas:’* bashkh 48’inci maddesi soyledir:

(1) Kuruma yapilan bagvurular, inceleme ve arastirmaya gecilmeden once én incelemeye
tabi tutulur ve sonucunda; ... d) Kuruma bagvurmadan énce Kanuna aykir: oldugu iddia edilen
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uygulamann diizeltilmesinin i1gili taraftan talep edilip edilmedigi yonlerinden incelenir...”
15. Yonetmelik’in “‘Karar tirleri’’ baslikli 65’inci maddesi soyledir:

“(1) Kurum, yapilan basvuru veya resen inceleme kapsaminda yaptigi inceleme ve
aragtirma sonucunda incelenemezlik karari, gerek¢eli kabul edilmezlik karari, génderme karari,
ihlal karari, idari yaptirim karari, uzlagma karari, ret karar: ve karar verilmesine yer olmadigina
dair karar verir.”’

16. Yonetmelik’in * Gerekgeli kabul edilmezlik’ baslikli 67’ nci maddesi soyledir:

“... (2) On inceleme asamasinda incelenebilir bulunan ya da incelenebilirligi esasla
birlikte incelenmesi ve arastiriimasi kararlastirilan basvurularin 48 inci maddede belirtilen
gerekli kosullar: tasimadiginin anlasilmas: halinde de bu basvurularla ilgili gerek¢eli kabul
edilmezlik karar: verilir.”’

IV. DEGERLENDIRME VE GEREKCE

17. Bagvuran, QNB Finansbank A.S. tarafindan gorme engelli olmasi1 sebebiyle Banka
Subesinde tek basina islem yapamayacagmm bildirilmesi ve internet bankaciligi ile mobil bankacilik
islemlerinin kisitlanmasi neticesinde finans alaninda engellilik temelinde ayrimciliga maruz birakildigi
iddiasinda bulunmaktadir. Bagvuranin dilek¢esinden 6701 sayih Kanun’un 3’{incti maddesinin ikinci
fikrasinda belirtilen ayrimeilik temellerinden engellilik temeli ile baglantili olarak ayrimeihiga maruz kaldigi
iddiasinda bulundugu anlagilmaktadir. 6701 sayili Kanun’un “Bagsvurular” bashkli 17°nci maddesinin
birinci fikrasinda: “Ayrimcilik yasagi ihlalinden zarar gordiigii iddiasinda bulunan her gergek ve
tiizel kisi Kuruma basvurabilir.” hilkmii bulunmaktadir. Aym1 maddenin ikinci fikrasma gore: *“Ilgililer,
Kuruma basvurmadan once bu Kanuna aykirt oldugunu iddia ettikleri uygulamanin
diizeltilmesini ilgili taraftan talep eder. Bu taleplerin reddedilmesi veya otuz giin icerisinde cevap
verilmemesi hdlinde Kuruma basvuru yapilabilir. Ancak Kurum, telafisi gii¢ veya imkdnsiz
zararlarm dogmast ihtimali bulunan Adllerde, bu sarti aramadan basvurular: kabul edebilir.”’

18. Bagvuranin sube kanaliyla tek basina islem yapamamasi ve noterden vekalet verecegi
tigiincii bir kisinin bulunmasi kosuluyla islem gergeklestirebilecegi iddiasi agisindan durumun diizeltilmesini
ilgili taraftan talep ettigine dair herhangi bir somut bilgi veya belge sunmadig1 anlagildigindan mezkiir
Kanun’un 17°nci maddesinin ikinci fikrasinda belirtilen ilgili tarafa bagvuru sartinin yerine getirilmedigi;
internet bankaciligi ile mobil bankacilik islemlerinin kisitlanmasi sebebiyle finans alaninda engellilik
temelinde ayrimeiliga maruz birakildig: iddiasi agisindan ise ilgili durumun diizeltilmesi amaciyla Bankaya
bagvurdugu ancak ¢agri merkezinden aranarak gorme engelli olmas1 sebebiyle sistem tarafindan
kisitlandiginin, kendisine belirtilen kanallar tizerinden hizmet sunulamayacaginin ve sorunun
cOziilemeyeceginin belirtildigini ifade ederek Bankadan gelen bildirimlere ve arama kaydina iligkin ekran
goriintiilerini Kurumumuza sundugu anlagildigindan mezkar Kanun’un 17°nci maddesinin ikinci fikrasinda
belirtilen ilgili tarafa bagvuru sartmmn yerine getirildigi degerlendirilmistir.
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19. Bu ¢ergevede, bagvuranin sube kanaliyla tek basina islem yapamamasi ve noterden vekalet
verecegi tiglincii bir kisinin bulunmasi kosuluyla islem gergeklestirebilecegine iliskin ayrimcilik iddiasinm
Kuruma bagvurmadan 6nce Kanuna aykir1 oldugu iddia edilen uygulamanin diizeltilmesinin ilgili taraftan
talep edilmemesi sebebiyle Tiirkiye Insan Haklar1 ve Esitlik Kurumu Kanununun Uygulanmasma [liskin
Usul ve Esaslar Hakkinda Yonetmelik’in 67°nci maddesinin ikinci fikrasi uyarinca kabul edilmez oldugu;
internet bankaciligi ile mobil bankacilik islemlerinin kisitlanmasi sebebiyle finans alaninda engellilik
temelinde ayrimciliga maruz kaldig: iddiasinin ise esastan incelenebilecek bir basvuru oldugu
degerlendirmesine varilmustir.

20. Ayrimcilik yasagi, uluslararasi insan haklart hukukunun temelinde yer almakta ve pek ¢ok
uluslararasi insan haklar1 sdzlesmesinde de 6zel olarak diizenlenmektedir. Avrupa Insan Haklari
Mahkemesi (ATHM) kararlarinda; ayrimeilik, objektif ve makul bir neden olmaksizin, ayni durumdaki
kisilere farkli muamelede bulunmak olarak tanimlanmustir (AIHM, Willis/Birlesik Krallik, B. No:
36042/97, 11/6/2002, para. 48.; AIHM, Okpisz/Almanya, B. No: 59140/00, 25/10/2005, para.
33). Anayasa Mahkemesi (AYM) kararlarmda da ATHM ictihatlarina paralel olarak nesnel ve makul bir
sekilde haklilastirilamayan, diger bir ifadeyle mesru bir amaca dayanmayan ya da segilen arag ile
hedeflenen amag arasinda makul bir orantililik iliskisi bulunmayan farkli muameleler, Anayasa’nin
10’uncu maddesinin amaglar1 baglaminda ayrimci karakterli olarak kabul edilmektedir (AYM, Nuriye
Arpa, B. No: 2018/18505, 16/6/2021, para. 58). Dolayisiyla hukuksal durumlar1 aym olanlara yonelik
farkli muamelenin objektif ve makul bir sebebe dayandigi, farkli muamelenin 6ngériilen mesru amag ile
orantih oldugu, diger bir ifadeyle farkli muameleye tabi tutulan kisiye asir1 ve olaganm 6tesinde bir kiilfet
yiiklenmedigi hallerde esitlik ilkesi ihlal edilmeyecektir (AYM, Burcu Reis, B. No: 2016/5824,
28/12/2021, para. 50).

21. Engellilige dayali ayrimcilik yasagi ise uluslararasi ve ulusal diizenlemeler ile koruma altma
almnustir. Uluslararasi diizenlemeler kapsaminda Birlesmis Milletler (BM) Engellilerin Haklarma liskin
Sozlesme nin (EHIS) 5’inci maddesinin iiciincii fikrasinda taraf devletlerin engellilige dayah her tiirlii
ayrimeilig1 yasaklayacagi ve engellilerin herhangi bir nedene dayali ayrimeiliga karsi esit ve etkin bir
sekilde korunmasini giivence altma alacagi diizenlenmistir. EHIS in 2’nci maddesinde ise engellilige
dayali ayrimcilik: “*Siyasi, ekonomik, sosyal, kiiltiirel, medeni veya baska herhangi bir alanda insan
hak ve temel ozgiirliiklerinin tam ve digerleri ile esit kosullar altinda kullanilmas: veya bunlardan
yararlanilmasi oniinde engellilige dayali olarak gerceklestirilen her tirlii ayrim, diglama veya
kasitlamayt kapsamaktadir.”” seklinde tammlanmaktadr.

22. BM Ekonomik, Sosyal ve Kiiltiirel Haklara Iliskin Uluslararas1 Sézlesme’nin denetim orgam
olan Ekonomik, Sosyal ve Kiiltiirel Haklar Komitesinin engellilere iliskin 5 No’lu Genel Yorumu’nda da
engellilige dayali ayrimcilik yasagina 6zel olarak yer verilmekte ve engellilige dayali ayrimcilik yasagt:
“Ekonomik, sosyal veya kiiltiirel haklarin taninmasini, bunlardan yararlaniimasini veya bunlarin
kullanilmasin kaldirmak ya da zayiflatmak etkisini doguran engellilik temelindeki herhangi bir
farklilik gézetme, dislama, kisitlama veya éncelik tanima ya da makul uyumlastirmanin
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yapimamasi®’ seklinde tanimlanmistir [Ekonomik, Sosyal ve Kiiltiirel Haklar Komitesi, Engelliler
Hakkinda 5 No’lu (1994) Genel Yorum, E/1995/22, 1994, para. 15].

23. AIHM, engelli bireylerin ayrimc1 muameleye kars1 korunmasi konusunda uluslararasi
hukukta ve Avrupa hukukunda bir mutabakat bulunduguna dikkat cekmekte ve Avrupa insan Haklar
Sozlesmesi’nin (ATHS) 14’iincii maddesinde sayilan ayrimeilik temelleri smirl sayida olmadigindan
engellilik temelinde ayrimcihgm ayrica incelenebilecegini kabul etmektedir (ATHM, Glor/Isvigre, B. No:
13444/04, 30/4/2009, para. 53, 80). Ayrica ATHM, Sézlesme’nin 14’iincii maddesinin engellilerin tiim
insan haklarmni ve temel 6zgiirliiklerini digerleriyle esit sekilde kullanmasim veya bunlardan yararlanmasini
saglayacak diizenlemeleri icerdigini ifade etmektedir (AIHM, Cam/Tiirkiye, B. No: 51500/08,
23/2/2016, para. 65).

24. Ulusal diizenlemeler kapsaminda engellilige dayali ayrimcilik yasagi ise, basta 1982
Anayasasi olmak tizere 5378 sayili Engelliler Hakkinda Kanun ve 6701 sayili Kanun ile giivence altina
almmustrr. Tiirkiye Cumhuriyeti Anayasasi’nin “Kanun oniinde esitlik” baslikli 10’uncu maddesi:
“Herkes, dil, 7k, renk, cinsiyet, siyasi diisiince, felsefi inang, din, mezhep ve benzeri sebeplerle
ayrim gozetilmeksizin kanun éniinde esittir ... Cocuklar, yaslilar, éziirliiler, harp ve vazife
sehitlerinin dul ve yetimleri ile malul ve gaziler icin alinacak tedbirler esitlik ilkesine aykir
sayimaz ... Devlet organlar: ve idare makamlari biitiin islemlerinde kanun oniinde esitlik ilkesine
uygun olarak hareket etmek zorundadirlar.” seklindedir.

25. Kamusal makamlarm engelli bireylerin ekonomik ve toplumsal bakimdan belirli bir yasam
standardma erisiminin saglanmasi yoniinden tedbirler almasi1 gerekmektedir. Engellilerin tiim insan
haklarmi ve temel 6zgiirliiklerini digerleriyle esit sekilde kullanmasini veya bunlardan yararlanmasini
saglayacak diizenlemelerin olmasi Ve Anayasa’min 10’uncu maddesinin de bu baglamda yorumlanmasi
gerekmektedir. Bu anlamda devletin engelli kisilerin 6zel ihtiyaglar1 dikkate alinarak diger bireylerle esit
sekilde yasayabilmelerine yonelik pozitif yiikiimliiliigii bulunmaktadir. Nitekim ulusal ve uluslararasi
diizenlemelerde engelli bireylerin ayrime1 muameleye karsi korunmasi konusunda bir mutabakatin
bulundugu goriilmektedir (AYM, Sevda Yilmaz, B. No: 2017/37627, 2/3/2023, para. 67).

26. 5378 sayili Kanun’da engellilige dayali ayrimcilik yapilamayacagi ve ayrimeilikla miicadelenin
engellilere yonelik politikalarm temel esasi oldugu ve engellilerin bagimsiz yasayabilmeleri ve topluma tam
ve etkin katilimlari igin erisilebilirligin saglanmasmin esas oldugu genel ilkeler arasinda yer almaktadir.
Bunun yani sira Kanun’un 3’iincii maddesinin (d) bendinde, engellilige dayali ayrrmcilik EHIS e benzer
sekilde tanimlanmaktadir. Kanun’un 4/A maddesinin birinci fikrasinda da dogrudan ve dolayli ayrimcilik
dahil olmak tizere engellilige dayali her tiirlii ayrimeihigm yasak oldugu diizenleme altina alinmustir.

27. Somut olay kapsaminda bagvuran, internet bankaciligi ile mobil bankacilik igslemlerinin
kisitlanmasi sebebiyle finans alaninda engellilik temelinde ayrimciliga maruz birakildig: iddiasinda
bulunmaktadir. Bununla birlikte basvurandan istenen ek bilgi ve belge talebine yonelik cevap yazilarinda
bagvuran, bu uygulamalardaki birgok alanin ekran okuyucu programlarla okunamadigi ve bir bagkasmnimn
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yardimina ihtiyag duyuldugunu da iddia etmistir. Bu kapsamda bagvuranin iddialarinin, internet bankaciligi

ve mobil bankaciliga erisim kapsaminda bilgi ve iletisim teknolojilerinin erisilebilirligi konusuna iliskin
oldugu degerlendirildiginden erisilebilirligin incelenmesi gerekmektedir.

28. Erisilebilirlik, hem EHiS’in hem de 5378 sayili Kanun’un dayandig1 temel ilkelerden birini
teskil etmektedir. EHIS kapsaminda erisilebilirlik, genel ilkeler kisminda 3’iincii maddede, bagimsiz bir
diizenleme seklinde S6zlesme’nin 9’uncu maddesinde yer almaktadir. S6zlesme’nin *‘Erisilebilirlik”
baglikl1 9’uncu maddesi su sekildedir: *“1. Taraf Devletler engellilerin bagimsiz yasayabilmelerini ve
yasamin tiim alanlarina etkin katiimint saglamak ve engellilerin diger bireylerle esit kosullarda
fiziki ¢evreye, ulasima, bilgi ve iletisim teknolojileri ve sistemleri ddhil olacak sekilde bilgi ve
iletisim olanaklarina, hem kirsal hem de kentsel alanlarda halka a¢ik diger tesislere ve
hizmetlere erisimini saglamak icin uygun tedbirleri alacaklardir. Erisim oniindeki engellerin
tespitini ve ortadan kaldiriimasint da iceren bu tedbirler digerlerinin yaninda, asagida
belirtilenlere de uygulanwr: ... (b) Elektronik hizmetler ve acil hizmetler de dahil olmak zizere bilgi
ve iletisim arag¢lar ile diger hizmetler. 2. Taraf Devletler asagidakileri gerceklestirmek igin de
uygun tedbirleri alacakiardir: (a) Kamuya agik veya kamu hizmetine sunulan tesis ve hizmetlere
erisime iligkin asgari standart ve rehber ilkelerin gelistirilmesi, duyurulmas: ve bunlara iligkin
uygulamalarin izlenmesi; (b) Kamuya acik tesisleri isleten veya kamuya hizmet sunan ézel
girisimlerin engellilerin ulasilabilirligini her acidan dikkate almalarinin saglanmasi, ... (f)
Engellilerin bilgiye erisimini saglamak i¢in onlara uygun yollarla yardim ve destek sunulmasinin
tesvik edilmesi;(g) Engellilerin Internet dahil yeni bilgi ve iletisim teknolojilerine ve sistemlerine
erisiminin tesvik edilmesi; (h) Erisilebilir bilgi ve iletisim teknolojileri ve sistemlerinin tasarim,
gelistirme ve dagitim ¢alismalarimin ilk asamadan bagslayarak tesvik edilmesi ve béylece bu
teknoloji ve sistemlere engelliler tarafindan asgari maliyetle erisilebilmesinin saglanmasi.”

29. EHIS’in “* Diisiince ve Ifade Ozgiirliigii ile Bilgiye Erigim’® bashkli 21’inci maddesi ise:
“Taraf Devletler engellilerin isbu Sozlesme 'nin 2. Maddesinde tanimlanmus tiim iletisim araclarin
tercihe bagh kullanabilmesi, bilgi ve fikir arastirma, alma ve verme ézgiirliigii dahil diisiince ve
ifade ozgiirliigiinden diger bireylerle esit kosullar altinda yararlanabilmesi i¢in uygun tiim
tedbirleri alir. Bu tedbirler asagidakileri icermelidir: ... (¢) Kamuya ag¢ik hizmet sunan ozel
kuruluglarin internet dahil olmak iizere, engellilerin erisilebilecegi ve kullanilabilecegi bi¢imde
bilgi ve hizmet sunmalarimin tesvik edilmesi” seklindedir.

30. EHIS’in denetim orgam olan Engelli Haklar1 Komitesi (CRPD), 2 No’lu Genel Yorumu’nda
erisilebilirlikle alakali su agiklamay1 yapmaktadir: “Erigilebilirlik gruplarla ilgilidir, 6te yandan makul
diizenleme yapma bireylerle ilgilidir. Bu, erisilebilirlik saglama gérevinin ex ante (uygulama
oncesi) bir gérev oldugu anlamina gelmektedir. Bu nedenle, Taraf Devletler bir yere girilmesi ya
da hizmetin kullanilmasina dair bireysel bir talep almadan erisilebilirligi saglama gérevine
sahiptir.” [CRPD, Erisilebilirlik Hakkinda 2 No’lu (2014) Genel Yorum, (CRPD/C/GC/2), 22/5/2014,
para. 25].

9/18



¥
31. Komite, Erisilebilirlik Hakkindaki 2 No’lu Genel Yorum’da *‘Erisilebilirligin, Sozlesmenin
19 'uncu maddesinde belirtildigi iizere engelli bireylerin bagimsiz yasamasi ve topluma esit ve tam

olarak katilmast i¢in én kosul olmasit nedeniyle, fiziksel ¢evre, ulasim, bilgi ve iletisim
teknolojilerine ve kamuya a¢ik tesis ve hizmetlere erigsime izin verilmemesi ayrimcilik baglaminda

goriilmelidir.”’ seklindeki yorum ile fiziksel ¢evre, ulasim ile bilgi ve iletisim teknolojileri ve kamuya agik
tesis ve hizmetlere erisimin saglanmamasini engellilige dayali ayrimecilik yasagi kapsaminda
degerlendirmektedir [CRPD, 2 No’lu (2014) Genel Yorum, para. 23].

32. Bunun yani sira Genel Yorum’da “‘Engelli bireyler, kamuya a¢ik ya da kamuya saglanan
ttim mal, diriin ve hizmetlere etkili ve esit erisimlerini saglayacak ve onurlarini Koruyacak
bi¢imde esit erigime sahip olmalidir. Bu yaklasim, ayrimcilik yasagindan kaynaklanmaktadir;
erisime izin verilmemesi failin kamu kurulusu ya da ézel kurulus olmasina bakilmaksizin ayrimct

bir fiil olarak degerlendirilmelidir.” hususlar yer almaktadir [CRPD, 2 No’lu (2014) Genel Yorum,
para. 13].

33. Komite, erisilebilirlik meselesini ayrica igtihatlarinda ele almistir. Nyusti ve Takacs —
Macaristan dosyasinda, Komite, EHIS’in 9’uncu maddesi uyarinca kamuya agik olan ya da saglanan
tiim hizmetlerin erisilebilir olmasi gerektigi goriisiindedir. Taraf Devletlere, gérme engelli bireylerin
bankamatik cihazlarina (ATM) erisiminin saglanmasi konusunda ¢agrida bulunulmustur. Diger hususlarm
yani sira, Komite, Taraf Devletlerin “6zel finans kurumlar: tarafindan sunulan bankacilik
hizmetlerinin gérme engelli ve diger tiirde engelli bireyler tarafindan erisilebilirligi icin asgari
standartlar olusturmasini; ... ézel finans kurumlarinin onceden erisilebilir olmayan bankacilik
hizmetlerinin erisilebilir hale getirilmesi icin gerceklestirecegi asamali degisiklik ve uyarlamalarin
izlenmesi ve degerlendirilmesi icin somut, uygulanabilir ve takvime bagli kistaslar: bulunan bir
mevzuat ¢ercevesi hazirlamasini, ... Ve yeni satin alinan tiim ATM cihazlarinin ve diger
bankacilik hizmetlerinin engelli bireyler ac¢isindan tam anlamiyla erisilebilir olmasint
saglamasini” tavsiye etmistir [para. 10.2 (a)]. [CRPD, 2 No’lu (2014) Genel Yorum, para. 11].

34. Ulusal hukukta ise erisilebilirlik, 5378 sayili Kanun basta olmak tizere gesitli diizenlemelerle
koruma altina alinmustir. 5378 sayili Kanun’un 3’{incii maddesinin (f) bendinde erisilebilirlik: ‘‘Binalarn,
ac¢ik alanlarin, ulasim ve bilgilendirme hizmetleri ile bilgi ve iletisim teknolojisinin, engelliler
tarafindan giivenli ve bagimsiz olarak ulasilabilir ve kullanilabilir olmasin ifade eder.”” seklinde
tanimlanarak Kanun’un 4’tincii maddesinde engellilerin bagimsiz yasayabilmeleri ve topluma tam ve etkin
katilimlar1 i¢in eriilebilirligin saglanmasimnin esas oldugu belirtilmektedir. Kanunun ‘Erisilebilirlik”
baslikli 7°nci maddesinin tigiincii fikrasinda ise bilgilendirme hizmetleri ile bilgi ve iletisim teknolojisinin
engelliler i¢in erisilebilir olmasmin saglanacag hikiim altina almmaktadir.

35. Uluslararas1 ve ulusal belgelerin yan1 sira ulusal politika belgelerinde de engelli bireylerin
yasamin her alanina dahil oldugu erisilebilir bir toplum insa etmek amaglanmustir. Engelli bireylerin, esit
vatandagslar olarak potansiyellerini gerceklestirebildikleri icermeci bir toplum insa etmek amaciyla
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hazirlanan, engellilik alanindaki ulusal vizyonumuzu ve yol haritamizi ortaya koyan ve 3 Aralik 2021
Diinya Engelliler Giinii’'nde ilan edilen 2030 Engelsiz Vizyon Belgesi’nde ve bu belgenin uygulama araci
olan Engelli Haklar1 Ulusal Eylem Plani’nda (2023-2025) igermeci Ve erisilebilir toplum i¢in kamu
hizmetleri ile bilgi iletisim teknolojileri ve hizmetlerinin erisilebilir olarak tasarlanmasi, uygulanmasi ve
sunulmasi gerektigi vurgulanarak bilgi ve iletisim teknolojileri ile elektronik hizmet sistemlerinin
erigilebilirliginin artiriimasi hedefi kapsaminda bankacilik hizmetlerinin erisilebilirliginin yaygmlastirilacagma
iligkin eylem alan1 ongoriilmiistiir [Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanligi (ASHB), 2023-2025 Engelli
Haklar1 Ulusal Eylem Plan, s. 36-37; ASHB, 2030 Engelsiz VVizyon Belgesi, s. 30-31].

36. 18/6/2016 tarihli ve 29746 sayili Resmi Gazete’de yayimlanarak 1/1/2017 tarihinde
yiirtirlige giren Bankacilik Hizmetlerinin Erisilebilirligine Dair Yonetmelik, bankacilik hizmetlerinin engelli
misterilerin erisim ve kullanimina uygun hale getirilmesine iliskin usul ve esaslar1
diizenlemektedir. Mezkir Yonetmelik ile bankalar, hizmetlerini ve iiriinlerini planlarken, engelli
miisterilerin kullammina iligkin gereksinimleri dikkate almak, hizmetlerini engelli miisterilerin kullammina
uygun halde sunmak, hizmet sunulan alanlar1 ve hizmetleri erisilebilirlik standartlarina uygun hale

getirmekle yiikiimlii kilmmustir.

37. Mezkir Yonetmelik’in “Gorme engelli miisterilerin internet bankaciligina erisimi”
baglikli 11’inci maddesinde ise internet bankaciligi ve mobil bankacilik uygulamalarinin erisilebilirlik
standartlar1 ile uyumlu olmasinin saglanacagi yer almaktadir. Bunun yani sira Yonetmelik’in gegici 1’inci
maddesinde bankalarin, mevcut hizmet, faaliyet ve sistemlerini 1/1/2018 tarihine kadar bu Yonetmelik’te
yer alan hiikiimlere uygun hale getirecegi, yiiriirliik tarihinden sonra sunulan hizmet, faaliyet ve sistemlerin
bu Y 6netmelik hiikiimlerine uygun olmasmin zorunlu oldugu yer almaktadr.

38. Somut olay kapsaminda basvuran internet bankaciligi ve mobil bankacilik islemlerinin
kisitlandigmni, bu uygulamalardaki birgok alanin ekran okuyucu programlarla okunamadigmi ve bir
baskasmnmn yardimna ihtiya¢ duyuldugunu iddia etmektedir. Oncelikle bagvuranm internet bankacihig ve
mobil bankacilik islemlerinin kisitlandig1 iddias1 inceleme konusu yapilacaktir. Bagvuran, iddiasi
kapsaminda internet bankaciligi ve mobil bankacilik uygulamalarinda bagvuru gerektiren islemler ve
yatirim fonu alig-satis islemi basta olmak tizere islemlerinin kisitlandigina iligkin ekran goriintiilerini
Kurumumuza sunmus olup, ekran goriintiilerinde “‘basvuranin gergeklestirmek istedigi islemlerin
internet subesi araciligr ile sunulamayacagina ve gerekirse cagri merkezi aranarak islem
yapilabilecegine” iligkin sistemsel uyarmin yer aldigi goriilmektedir.

39. Bunun yani sira bagvuran, 11/10/2022 tarihinde durumun diizeltilmesi amaciyla Bankaya
bagvurdugunu, 30/11/2022 tarihinde konuyla ilgili doniis yapilacagma dair bildirim aldigni, 2/12/2022
tarihinde 0850 222 2 900 numarali hattan aranarak ‘‘gérme engelli oldugu igin sistem tarafindan
kisitlandiginin ve engeli dolayisiyla hizmet sunulamayacaginin ve sorunun ¢oziilemeyeceginin”
bildirildigini belirterek bagvuru ve arama kaydina iliskin somut bilgi ve belgeleri de Kurumumuza
sunmustur.
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40. Muhatap Banka ise QNB Finansbank A.S.’nin mevcut hizmet, faaliyet ve sistemlerini
1/1/2018 tarihine kadar Bankacilik Hizmetlerinin Erisilebilirligine Dair Yonetmelik’te yer alan hitkkiimlere
uygun ve gdrme engelli miisteriler icin web sitesini ve tiim dijital kanallarmi (QNB Mobil/internet Subesi)
ekran okuyucu programlarla uyumlu hale getirdigini, Banka kayitlarinda yaptiklar1 aragtirmada

bagvuranimn internet bankaciligi ve mobil bankacilik uygulamalarina erisiminin herhangi bir sekilde
kisitlanmans oldugunu ve bu uygulamalari aktif bir sekilde kullanabildiginin tespit edildigini belirtmistir.

41. Ayrica bagvuranin internet bankacihigna erisiminin 4/7/2022 tarihinde kisitlandigini1 ancak
14/9/2022 tarihi itibartyla yeniden aktiflestirildigini ve bagvuramn bu tarih itibariyla ilgili alternatif dagitim
kanalm1 kullanabildiginin gézlemlendigini; anilan tarihler arasindaki kisitlamanin engelli miisterilere
uygulanan bir kisitlama olmayip BDDK tarafindan BSBY kapsaminda islem giivenligini saglamak
amaciyla uzun bir siire internet bankacilig1 uygulamasina giris yapmayan tiim miisterilerin internet
bankaciliginin pasife alinmasindan ibaret oldugunu ve dolayisiyla bu kisitlamanin Bankanin tim
miisterilerine uygulanan yasal diizenleme kaynakl bir giivenlik tedbiri oldugunu belirtmistir. Bununla
birlikte kanal aktifliginin saglandig1 14/9/2022 tarihinden sonra bagvuranin ¢esitli tarih ve saatlerde
internet bankaciligi uygulamasima giris yaparak islem yapabildiginin QNB Finansbank kayitlarinda
gortildiigiinii de ifade etmistir.

42. Bagvuran ise bu iddialara yonelik olarak Bankanin, bagvuru dilekgesinde ileri siirdiigii iddia
ve olaylara iliskin higbir somut bilgi ve belge ile Banka nezdindeki sikayet siiregleri ve yapilan goriisme
ve islemlerle ilgili herhangi bir veri sunmadigini, basvuru gerektiren islemler ve yatirim araglart alim-satinm
basta olmak tizere bu islemlerin yalnizca ¢agri merkezi aracihi ile yapilabilecegine iliskin sistemsel uyar1
aldigini ve buna iliskin ekran goriintiilerini hem Bankaya hem de Kurumumuza sundugunu, 11/10/2022
tarihinde Bankaya durumun diizeltilmesi amaciyla yaptigi bagvurusuna iliskin 30/11/2022 tarihinde
konuyla ilgili doniis yapilacagna dair bildirim aldigini, 2/12/2022 tarihinde Bankaya ait ¢agri
merkezinden aranarak ‘‘gorme engelli oldugu icin sistem tarafindan kisitlandigint ve engeli
dolayisiyla hizmet sunulamayacagi ve sorunun ¢oziilemeyecegi’’ bilgisinin verildigini belirtmistir.

43. Bu kapsamda basvuran sadece bu bilginin dahi gorme engeli nedeniyle ayrimci uygulamaya
maruz birakildigini ortaya koydugunu ancak Bankanin bu hususa deginmedigi gibi anilan gériismeye ait
kayitlart Kurumumuza sunmadigmi, Banka tarafindan muhtelif tarihlerde internet bankaciligi uygulamasma
giris yapilarak islem yapilabildigi ifade edilmekle birlikte genel nitelikte bir agiklamada bulunuldugunu ve
bu iglemlerin tiirti hakkinda bilgi verilmedigini; ayrica Bankanin muhtelif tarinlerde yaptigm iddia ettigi
islemler ile ger¢eklestirmek istedigi halde Bankanm engeline takildig: islemlerle ilgili Banka nezdindeki log
kayitlarmin da Kurumumuzla paylasiimadigmni, daha 6nce Banka ve Kurumumuzla paylasilan ekran
gortintiileri uyarmca bagvuru gerektiren islemler (kredi, kredi karti, hesap agma vb.) ve yatirim araglari
alim-satimina dair iglemlere internet bankaciligi ve mobil bankacilik tizerinden higbir sekilde izin
verilmedigini, Bankanin talep edilen iglemler i¢in miisterisini ¢agri merkezi araciligiyla iglem yapmaya
mecbur birakmasi sebebiyle ***0855 ile biten kredi kart1 bagvurusunu ¢agr1 merkezi kanaliyla
sonuglandirabildigini belirtmistir.
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44, Oncelikle belirtmek gerekir ki Banka tarafindan 4/7/2022 ile 14/9/2022 tarihleri arasmda
islem giivenligini saglamak amaciyla uzun bir siire internet bankacilig1 uygulamasina giris yapmayan tiim
misterilere kisitlanma uygulandigi ve 14/9/2022 tarihi itibartyla kisitlamanin kaldirildig: ifade edilmesine
ragmen basvuranin dosya kapsaminda sundugu ekran goriintiilerinden bahse konu islemi
gergeklestiremedigi iddiasmin ve Bankaya durumun diizeltilmesine iliskin talebinin EKim-Aralik 2022
tarihleri arasinda gergeklestirildigi anlagildigindan Bankanin bahse konu agiklamalar1 yerinde
goriimemistir.

45. Ote yandan muhatap Bankadan basvuranin sonu ***0855 ile biten kredi kart1 basvurusunu
hangi tarihte ve hangi kanaldan gergeklestirdiginin bildirilmesi ve buna iliskin belgelerin sunulmas, sikayet
siirecine iligkin belgelerin ve 2/12/2022 tarihli goriismeye iliskin telefon kayitlarinin sunulmasi, bagvuranin
sorun yasadigini belirttigi zaman araligi olan (EKim-Aralik 2022) tarihleri arasinda internet bankaciligi
tizerinden gergeklestirdigi islemlerin tiirii hakkinda detayh bilgi verilmesi, basvuranin bu zaman zarfinda
bagvuru gerektiren islemler (kredi, kredi karti, hesap a¢ma vb.) ve yatirim fonu alig-satis islemlerini
internet bankaciligi/mobil bankacilik kanalindan gergeklestirip gergeklestiremediginin bildirilmesi,
gerceklestirmek istedigi halde Bankanin engeline takildigmi iddia ettigi islemlere iliskin log kayitlarinin
Kurumumuza sunulmasi istenmistir.

46. Muhatap Bankanin sundugu belgeler incelendiginde; bagvuranmn sonu ***0855 ile biten
kredi kart1 bagvurusunu 10/10/2022 tarihinde gagr1 merkezi kanalindan gergeklestirdigi anlagilmaktadir.
Bunun yani sira muhatap Banka tarafindan 2/12/2022 tarihli goriismeye iliskin kayitlar yaziya dokiilerek
Kurumumuza sunulmustur. Bu kapsamda goriisme kaydina iliskin incelenen yazi dokiimiinde miisteri
temsilcisi tarafindan bagvuranin 22/11/2022 tarihindeki ““sizi dinliyoruz” biriminden olusturdugu kaydin
sonucuna iliskin bilgilendirme igin arandigi, sistemde gorme engelli goriindiigii i¢in bahse konu
meniileri goriintiileyemedigi ve gorme engeli az diizeyde ise bu meniilere ulasmak icin subeye
giderek gorme engelli bilgisinin kaldwrilmas: gerektiginin belirtildigi; bagvuranin da s6z konusu
durumun ayrimcilik teskil ettigini belirterek idari ve hukuki siirecleri baslatacagini ifade ettigi
anlagilmaktadir.

47. Bununla birlikte bagvurandan istenen ek bilgi ve belge talebine yonelik cevap yazilarinda;
basvuran 20/2/2008 tarihinde QNB Finansbank miisterisi oldugunu, Bankaya % 100 engel durumunu
belirtir kimlik kartin1 2018 yil1 igerisinde sundugunu, Banka sistemine % 100 engel bilgisi islendikten
sonra ¢agr1 merkezi disindaki tiim kanallarin bagvuru gerektiren islemler ve yatirim araglari alim-satimma
dair iglemler agisindan kisitlandigini, % 90 engel bilgisini igerir Engelli Saglik Kurulu Raporu’nu 2023 yili
Mayis ay1 icerisinde Bankaya ibraz ettigini, bu tarihten itibaren Banka tarafindan internet bankaciligi ve
mobil bankacilik uygulamalarma yonelik islem kisitlarmmn kaldirildigin belirtmistir.

48. Bu kapsamda bagvuranm kisitlanmas ile kisitlamanin kaldirilmasina iligkin siirecin daha iyi
tahlil edilmesi ve kisitlama sebebinin anlasilabilmesi amaciyla muhatap Bankadan; basvuran tarafindan ilk
olarak hangi tarihnte QNB Finanshbank miisterisi olundugu, %100 engel durumunu belirtir kimlik kartmin
hangi tarihte Bankaya sunuldugu ve basvuranin %100 engel bilgisinin hangi tarinte Banka kayitlarina
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islendigi, %90 engel durumunu belirtir Engelli Saglik Kurulu Raporu’nun hangi tarihte sunuldugu ve
basvuranin %90 engel bilgisinin hangi tarinte Banka kayitlarina islendigi; Mayis 2023 itibariyla islem

kisitlamalarmimn kaldirilmasmin sebebi ile % 90 gérme engeli bulunan bireyler ile % 100 gérme engeli
bulunan bireyler arasinda farkh bir uygulamaya gidilip gidilmediginin belirtilmesi istenmistir.

49. Muhatap Banka tarafindan gonderilen cevap yazisinda ise herhangi bir agiklamaya yer
verilmedigi, yalnizca yazimizda istenilen bazi belgelerin ekte sunuldugu anlasiimaktadir. Ote yandan ekte
sunulan 2/12/2022 tarihli goriisme kaydina iliskin yazi1 dokiimiiniin incelenmesinden Bankanin % 90
gorme engeli bulunan bireyler ile % 100 gérme engeli bulunan bireyler arasinda farkli bir uygulamaya
gittigi anlagilmaktadir. Zira Bankanin miisteri temsilcisi tarafindan bagvuranin bahse konu meniilere
kisitlamasinin kaldirilmas igin gorme engeli az diizeyde ise Subeyle iletisim kurmasi gerektiginin belirtildigi
anlagilmaktadir.

50. Bunun yan1 sira muhatap Bankadan bagvuramn sorun yasadigini belirttigi zaman aralig olan
(Ekim-Aralik 2022) tarihleri arasinda internet bankacilig1 iizerinden gergeklestirdigi islemlerin tiirii
hakkinda detayli bilgi verilmesi, bagvuranin bu zaman zarfinda basvuru gerektiren islemler (kredi, kredi
karti, hesap a¢ma vb.) ve yatirim fonu ahis-satis islemlerini internet bankaciligi/mobil bankacilik
kanalindan gerceklestirip gerceklestiremediginin bildirilmesi, gergeklestirmek istedigi halde Bankanin
engeline takildigini iddia ettigi islemlere iliskin log kayitlarmm Kurumumuza sunulmasi istenmesine ragmen
muhatap Banka tarafindan detayli olarak talep ettigimiz hususlara iliskin herhangi bir agiklamada
bulunulmamus; yalnizca istenilen log kayitlar1 Kurumumuzla paylagilmistir. Bunun iizerine muhatap
Bankadan log kayitlar1 uyarmca ayrmntili olarak talep edilen hususlara iliskin yeniden ek bilgi ve belge

istenmistir.

51. Muhatap Banka tarafindan ek bilgi ve belge talebine yonelik olarak internet bankaciligi
kanalinda s6zlesme dokiimanlarmin formatlar1 sebebi ile sesli okumalar yapilmadigindan s6zlesme igeren
islemlerde gérme engelli miisterilerin ¢agr1 merkezine baglanarak islemlerine devam edebildigi,
miisterilerin sozlesmelerin hiikiim ve kosullarin1 tam olarak bilmeden imzalamasinin oniine gegilmek
istendigi i¢in s6zlesmeleri okuma imkani olmayan miisterilerin gagri merkezine yonlendirildigi ile S6zlesme
hiikiim ve kosullarmni bilerek imzalamalarmin saglandigi belirtilmistir. Ayrica bu kapsamda Ekim-Aralik
2022 doneminde bagvuranin internet bankaciligi kanalindan yeni hesap agma, fon satis, fon alis, asil ve
ek kredi kart bagvurusu, nakit avans, HGS bagvuru iglemleri, kazandiran giinliik hesap agma, ek hesap
acilis, ek hesap kullanimu taksitlendirme, yeni repo, sigorta polige yenileme islemlerinin sdzlesme icermesi
nedeni ile gagri merkezine yonlendirildigi belirtilmistir.

52. Bununla birlikte EKim-Aralik 2022 dénemi igin bagvuranin QNB Mobil Bankaciligi
giriglerinde fon islemlerinde fon alis ekranlarma giris yaptigi ve 4/11/2022 tarihinde telefonuna kredi karti
sifresi gonderme, 2/12/2022 tarihinde kredi kart1 islemlerinde favori kredi kartmi degistirme islemlerini
gerceklestirdiginin tespit edildigi ve belirtilen tarih araliginda QNB Mobil Bankacilik kanalindan
basvuranm herhangi bir kredi 6n bagvuru, asil bagvuru ve kullandirim ya da taksit 6deme islemleri
bulunmadig: ifade edilerek belirtilen islemler haricinde bagvuranin internet bankaciligi ve/veya mobil
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bankacilik kanallarmdan kendi basina, ¢agri merkezine baglanmaksizin devam edebildigi belirtilmistir.

53. Bunun yani sira EKim-Aralik 2022 dénemi igin bagvuranin, bagvuru gerektiren iglemlerinin
(kredi, kredi karti, hesap agma vb.) internet bankaciligi ve mobil bankacilik kanallarindan
gerceklestirilmedigi, basvuranin 16/11/2022 tarihinde fon alis ve aninda kredi islemlerinin mevcut
oldugu, islemlerin sézlesme icermesi nedeni ile basvuranin iglemlerini ¢agri merkezinden
yapabilecegi seklinde yonlendirildigi, bagsvuranin mobil bankacilik kanalinda ise yatirim fonlartyla ilgili
fon alig ve satig ekranlarmna giris yaptigi ancak bir islem gergeklestirmediginin goriildiigii belirtilmistir.

54. Somut olay kapsaminda BDDK’ya yaz1 yazilarak gorme engelli miisterilerin ¢agr1 merkezi
diginda internet bankacihigi ve mobil bankacilik uygulamalarindan yararlandiriimast hususuna iliskin goriisi
istenmistir. BDDK tarafindan Bankacilik Hizmetlerinin Erisilebilirligine Iliskin Yénetmelik’in ¢ikariima
amacinin engelli miisterilerin bankacilik hizmetlerinden yararlanirken herhangi bir zorluga maruz
birakilmamasi oldugu, yazimizda bahsi gecen Banka uygulamasinin mezkir Y6netmelik’in ilgili
maddelerine ve ruhuna aykir1 oldugu belirtilmistir.

55. Bu ¢erc¢evede dosya kapsaminda yer alan tiim bilgi ve belgeler degerlendirildiginde;
bagvuranin, sonu ***0855 ile biten kredi kart1 bagvurusunu 10/10/2022 tarihinde ¢agr1 merkezi
kanalindan gergeklestirdigi ve ekte sunulan 2/12/2022 tarihli goriisme kaydina iliskin yazi dékiimiiniin
incelenmesinden Bankanin % 90 gérme engeli bulunan bireyler ile % 100 gérme engeli bulunan bireyler
arasinda mobil bankacilik ve internet bankacihiginda yer alan bazi meniilere erisim agisindan farkl bir
uygulamaya gittigi; basvuranin 16/11/2022 tarihinde fon alis ve aninda kredi igslemlerinin mevcut oldugu,
islemlerin s6zlesme igermesi nedeni ile basvuranin iglemlerini gagr1 merkezinden yapabilecegi seklinde
yonlendirildigi anlasilmaktadir. Belirtilen gerekgelerle bagvuranin bankacilik hizmetlerinden esit sekilde
yararlanmasimi engellilik temeline dayah olarak engelleyen farkli muameleyi kuvvetli emareler ve karine
olusturan olgularla ortaya koydugu; muhatap Bankanin ise ayrimcilik yasagmi ve esit muamele ilkesini
ihlal etmedigini ispatlayamadigi degerlendirilmistir.

56. Bunun yani sira bagvuranin uygulamalardaki birgok alanin ekran okuyucu programlarla
okunamadigini ve bir baskasinin yardimma ihtiya¢ duyuldugu iddiasi da incelenmelidir. Bagvuran, gorme
engelli kullanicilarm mobil bankacilik uygulamast iizerinden yapabilecegi islemlere yonelik ¢alismalarin
belirli bir asama kat etmesine ragmen erisilebilirlik sorunlarinin devam ettigini; uygulamada bazi alanlara
buton atanmadigi ig¢in bu alanlarin hi¢ okunamadigini (Mobil uygulama Ana sayfa ve meniiler
icerisindeki “Q yazismalar1 butonu”) veya atanan buton etiketlendirilmedigi i¢in ekran okuyucu tarafindan
okunamadigini ya da etiketlenen programlar, programlama dilindeki yazi metni ile birakildigi i¢in (Mobil
uygulama igerisindeki yardim butonlari, yatirim islemleri meniisiinde “Q chatbot’’) yabanci dil bilgisi
olmayan kisilerin etiketlenen fonksiyonun ne anlama geldiginin farkinda olmadigmi belirterek ilgili
gorselleri Kurumumuza sunmustur.

57. Belirtmek gerekir ki erisilebilirlik hakki kosulsuzdur. Erisilebilirligi saglamakla yiikiimlii olan
kurum veya kurulus, erisilebilirligi saglamanin ortaya ¢ikaracagi ekonomik veya diger yiikleri belirterek
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erisilebilirligi saglamaktan kaginamaz [CRPD, 2 No’lu (2014) Genel Yorum, para. 25]. Somut olay
kapsaminda Bankanm ekonomik veya diger yiikleri belirterek internet bankaciligi ve mobil bankacilik

uygulamalarmm engelli bireylerin erisilebilirligine uygun hale getirilmesi yiikiimliligiinden kurtulmasi
miimkiin degildir.

58. Uluslararasi ve ulusal diizenlemeler ¢ergevesinde de kamuya agik hizmet sunan 6zel
kuruluglarm internet dahil olmak tizere, engellilerin erisilebilecegi ve kullanilabilecegi bigimde bilgi ve
hizmet sunmalar1 gerektigi ve bankacilik hizmetlerinin engelli miisterilerin erigim ve kullanimina uygun hale
getirilmesi gerektigi anlasilmaktadir. Bankacilik Hizmetlerinin Erisilebilirligine Iliskin
Yo6netmelik’te bankalarin, mevcut hizmet, faaliyet ve sistemlerini 1/1/2018 tarihine kadar bu
Yonetmelik’te yer alan hiikiimlere uygun hale getirecegi, yiiriirliik tarihinden sonra sunulan hizmet,
faaliyet ve sistemlerin bu Yonetmelik hiikiimlerine uygun olmasmin zorunlu oldugu ve internet
bankaciligi/mobil bankacilik uygulamalarmin erisilebilirlik standartlari ile uyumlu olmasinin saglanacagi
belirtilmektedir.

59. Yeni teknolojilerin, hizmetlerin ve tiretimlerin engelli bireyler i¢in yeni engeller yaratmamasi
gerekmekle birlikte, hizmetlerin erisilebilir olarak tasarlanmasi ya da erisilebilir hale getirilmesi bir siireg
gerektirmektedir. Nitekim Engelli Haklar1 Komitesi 2 No’lu Genel Yorum’da erisilebilirlige iligskin
mevzuat diizenlemelerinin yapilmasma ve uygulamadaki eksikliklerin belirlenmesi ve diizeltebilmesi ig¢in
diizenlemelerin etraflica degerlendirmesine deginmistir. Keza Komite, erisilebilir olmayan servislerden
erisilebilir olanlara gegisin kademeli olacagmi ve bu ayarlamalarin izlenmesi ve degerlendirilmesi
gerektigini belirterek erisilebilirligin bir siire¢ gerektirdigine isaret etmektedir [Tiirkiye Insan Haklar1 ve
Esitlik Kurumu (TIHEK), Basvuru No: 2023/1753, 21/3/2024, para. 47]. Bu cercevede Covid-19
salgimi ile giindeme gelen uzaktan kimlik tespiti ile elektronik ortamda s6zlesme akdedilmesi gibi
uygulamalar yeni bir uygulama oldugundan uygulamalarm erisilebilir olarak tasarlanmasi ya da erisilebilir
hale getirilmesi bir siire¢ gerektirebilirken bahse konu basvuruda oldugu tizere internet bankaciligi/mobil
bankacilik uygulamalarmm uzun zamandir var oldugu ve Bankacilik Hizmetlerinin Erisilebilirligine liskin
Y 6netmelik’te bankalarin, mevcut hizmet, faaliyet ve sistemlerini 1/1/2018 tarihine kadar bu
Yonetmelik’te yer alan hiikiimlere uygun hale getirecegi géz 6niine alindiginda muhatap Bankanin bu
uygulamalar1 erisilebilir hale getirmekle yiikiimlii oldugu anlagilmaktadir.

60. Bu ¢ergevede muhatap Bankadan bagvuranin sundugu ilgili gorsellerde yer alan alanlarin
gorme engelli bireylerin erisilebilirligine uygun olup olmadigmn agiklanmasi, internet bankaciligi ve mobil
bankacilik uygulamalarinin erisilebilirlik standartlarma uygun olduguna iliskin ispata yarar belgeler varsa
Kurumumuza génderilmesi istenmistir. Bununla birlikte Banka tarafindan mevcut hizmet, faaliyet ve
sistemlerin 1/1/2018 tarihine kadar Bankacilik Hizmetlerinin Erisilebilirligine Dair Yonetmelik’te yer alan
hiikiimlere uygun hale getirildigi, her sene hesap donemi sonu itibariyla yillik bagimsiz denetim yaptiriimak
zorunda olundugu ve yapilan yillik bagimsiz denetim acisindan da herhangi bir agik bulgusunun
bulunmadigmmn belirtildigi dikkate almarak 2022 yilina iliskin bagimsiz denetim raporunun sunulmasi da
istenmistir. Muhatap Banka tarafindan ise bagvuranin sundugu ilgili gorsellerde yer alan alanlarin gérme
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engelli bireylerin erisilebilirligine uygun olup olmadigma iliskin herhangi bir agiklamada bulunulmanus olup
internet bankacihigi ve mobil bankacilik uygulamalarinin erisilebilirlik standartlarma uygun olduguna iligkin
ispata yarar herhangi bir belge ve 2022 yilina iliskin bagimsiz denetim raporu da sunulmanustir.

61. Sonug olarak bagvuranin internet bankaciligi ve mobil bankacilik uygulamalarinda bazi 6zel
islemlere erisiminin kisitlandig1 iddias1 agisindan bu islemlere erisiminin engeli sebebiyle kisitlandigma
iliskin kuvvetli emareleri ortaya koydugu; muhatap Bankanin ise bagvuranmn iddialarma karsilik ayrimeilik
yasagmin ihlal edilmedigini ispatlayamadigy; internet bankacihigi ve mobil bankacilik uygulamalarindaki
birgok alanin ekran okuyucu programlarla okunamadigi ve bir bagkasmnm yardimina ihtiyag duyuldugu
yoniindeki iddiast agisindan ise basvuranin internet bankaciligi ve mobil bankacilik uygulamalarinda
erisilebilir olmadigm belirttigi alanlara iliskin gérselleri sundugu; muhatap Bankanin ise internet bankacihigi
ve mobil bankacilik uygulamalarmin erisilebilirlik standartlarma uygun oldugunu ispatlayamadigi sonucuna
ulagildigimdan engellilik temelinde ayrimeilik yasagmimn ihlal edildigi kanaatine varilmustir.

62. Somut olaya konu olan olay bakimindan; ihlalin etki ve sonuglarmm agirligs, ihlal iddiasma
muhatap sirketin ekonomik durumu ve giiglii hukuki konumda bulunmasi, inceleme siirecinde gereken
Ozeni gostermemesi goz 6niinde bulundurularak ihlal konusu eylemle ilgili muhatap Sirkete tist smirdan
idari para cezas1 uygulanmasina Karar verilmistir.
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bagvurulabilecegine,
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