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I.BASVURUNUN KONUSU

1. Bagvuru; bankalarin sundugu hizmet uygulamalarinda miisteriler arasinda ayrim yaparak
yapilacak islemlerde yiiksek mevduat sahibi miisterilere 6ncelik tanmmasinin esitlik ilkesine aykiri oldugu,
islem/hizmet 6nceliginin miisterinin mevduat hesabi yiiksekligine gore belirlenmesinin servet temelinde
ayrimcilik olusturdugu iddiasina iligkindir.

1. INCELEME SURECI
2. Bagvuran, basvuru dilek¢esinde 6zetle:

a. Bankalarda islem siirecinde insan onuruna ve esitlik anlayigina uygun olmayan tutum ve
icraatla karsilagtigmi,

b. Her gittigi banka subesinin yapacag islemlerde farkli sira numarasi aldirdigini, miisterilerin 0
numaraya gore siraya alidigimi, oysa 6nce gelenin islemlerinin 6ncelikle yapilmasimm insan onurunun
geregi oldugunu,

C. Alinan numarada bankaya gelis sirasiin degil sirket sahipligi, zenginlik, yakmlik gibi hususlarin
esas alindigini, bankaya daha sonra gelenlerin bankaya 6nce gelenlerin 6niine gegebildigini,

¢. Bu durumun, Kurumumuzun kisilerin esit muamele gérme hakkmin giivence altina alimmasi ve
aynmciligin 6nlenmesi amaciyla rtiismedigini iddia etmekte ve gereginin yapilmasini talep etmektedir.

3. Muhatap Yap1 ve Kredi Bankasi Anonim Sirketi Genel Miidiirliigiinden alinan yazili goriiste:

a. Bagvuran K. C.’nin 5/4/2024 tarihinde Bankalarina ulasan dilekgesine istinaden
olusturulan, Kayit Takip Sisteminde yer alan ... referansli basvurusuna iliskin yapilan
kontrollerde bagvuranin 8/2/2024 tarihinde Kizilay Subesinde 199 saniye bekleme siiresi, 12/2/2024
tarihinde ise Ankara Subesinde 18 saniye bekleme siiresi ile hizmet aldiginin tespit edildigi,
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b. Bagvuranin taraflarina yaptigi sikayet basvurusunda ileri siirdiigii iddialar, gozlem ve gortisleri

ile miisteri memnuniyetini dnemsediklerinden dolayr hizmet kalitesinin artiriimasina dikkat ettiklerini ve bu
konunun ¢aligmalarinda 6nemli yer tuttugunu,

C. Subelerin tiim miisterilere en iyi sekilde ve en az bekleme siiresi ile hizmet verme amacina
hizmet ettigini, bu nedenle bekleme siireleri ile ilgili siirekli yeni gelistirmeler Ve iyilestirmeler yapildigin,

¢. Tiirkiye Bankalar Birligi Yonetim Kurulu Karari ile 26/7/2006 tarihinde kabul edilen ve giincel
hali Tirkiye Bankalar Birliginin resmi internet sayfasinda ilan edilen bankalarin uymakla yiikiimli
bulundugu “Bankacilik Etik [lkeleri”nin hizmet Kkalitesine iliskin 11’inci maddesinin ikinci
fikrasinda “Tiim miisterilerine ayni kalitede ve ayni diizeyde hizmet sunarlar. Bununla beraber
hedef pazarin belirlenerek, organizasyon yapisinin ve iiriin yelpazesinin hedef kitleye géore
farklilastirilmas: ya da ayri risk grubundaki miisterilere farkli yaklasimlarda bulunulmasi,
miisteriler arasinda ayirim yapildigi ya da miisterilerin Kategorize edildigi seklinde
yorumlanamaz.” ifadelerine yer verildigini,

d. Bu bilgi dogrultusunda, taraflari ile daha yogun c¢alisan miisterilere subelerde 6ncelikli hizmet
hakki saglandigin,

e. Bilhassa yogun giinlerde (ay basi, ay sonu, vergi-SGK 6deme giinleri vb.) miisterilerin subeye
gelerek sira beklemek zorunda kalmamalari i¢in Telefon Bankaciligi, ATM Bankaciligi ya da Internet
Bankaciligi aginin her gegen giin genisletildigini ve bu kanallardan gergeklestirilen islem tiplerinin
cesitlendirildigini,

f. Subelerde yapilan birgok islemin Telefon Bankaciligi, ATM Bankacilig: ya da Internet
Bankaciligi araciligiyla da yapilabilecegini,

g. Bu baglamda bagvuranin bankalarinda yagamis oldugu bekleme siiresi uzunlugu nedeniyle
tiziintii duyduklarin, iletilen konunun ve elestirilerin bankanmn ilgili yonetim birimleri ile paylasildigim ve
konunun hassasiyetle degerlendirilerek tiriin/hizmet kalitesinde herhangi bir aksama olmamasini
saglamaya yonelik tiim 6nlemlerin alinacagini ifade etmistir.

h. Yukarida 6zetlenen agiklamalara ilaveten; Yapi ve Kredi Bankasi Anonim Sirketi Genel
Midiirligi Ankara Subesi tarafindan 29/2/2024 tarihinde bagvuranin arandig ve bankacilik islemi
anlaminda bir talebinin olmadigi konusunda basvuran ile mutabik kalindig: belirtilmistir.

4. Mevzuat geregince ihlal iddiasina muhatap tarafin yazili goriisleri bagvurana iletilmis olup
3/5/2024 tarihli tebligata ragmen bagvuran tarafindan yasal siire i¢erisinde herhangi bir cevap

sunulmanmustir.
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1. ILGILIi MEVZUAT

5. Anayasa'nin "Kanun éniinde egitlik" baghkli 10'uncu maddesinin birinci ve besinci fikralart
sOyledir:

"Herkes, dil, irk, renk, cinsiyet, siyasi diisiince, felsefi inang¢, din, mezhep ve benzeri
sebeplerle ayirim gozetilmeksizin kanun oniinde esittir.

(...) Devlet organlar: ve idare makamlar: biitiin islemlerinde kanun éniinde egitlik ilkesine
uygun olarak hareket etmek zorundadirlar.”

6. 6701 sayil Tiirkiye insan Haklar ve Esitlik Kurumu Kanunu'nun “Tamimlar” baghkl 2’nci
maddesinin (d) bendine gore; “dogrudan ayrimcilik, bir gercek veya tiizel kisinin, hukuken
taninmis hak ve hiirriyetlerden karsilastirilabilir durumdakilere kiyasla esit sekilde
yararlanmasint bu Kanunda sayilan ayrimcilik temellerine dayanilarak engelleyen veya
zorlagtiran her tirlii farkly muameleyi” ifade eder.

7. 6701 sayih Kanun’un "Esitlik ilkesi ve ayrimcilik yasagi” baslikli 3 tincii maddesi soyledir:
"(1) Herkes, hukuken taninmus hak ve hiirriyetlerden yararlanmada esittir.

(2) Bu Kanun kapsaminda cinsiyet, wrk, renk, dil, din, inan¢, mezhep, felsefi ve siyasi
gortis, etnik koken, servet, dogum, medeni hal, saglik durumu, engellilik ve yas temellerine dayal:

ayrimcilik yasaktir.

(...)

(4) Ayrimcilik yasagr bakimindan sorumluluk altinda olan gercek ve ozel hukuk tiizel
kisileri, yetki alanlart i¢erisinde bulunan konular bakimindan ayrimciligin tespiti, ortadan
kaldirilmast ve esitligin saglanmast igin gerekli tedbirleri almakla yiikiimliidiir. ”

8. Mezkir Kanun’un “Ayrimcilik tiirleri” bashkli 4’tincti maddesinin birinci fikrasinda,
ayrmctlik tiideri “a) Ayri tutma b) Ayrimcilik talimati verme ve bu talimatlart uygulama c) Coklu
ayrimcilik ¢) Dogrudan ayrimcilik d) Dolayli ayrimcilik €) Isyerinde yildirma f) Makul diizenleme
yapmama g) Taciz g) Varsayilan temele dayalr ayrimcilik” olarak siralanmustir,

9. 6701 sayil Kanun’un “Ayrimcilik yasaginin kapsami” baslikli 5’inci maddesinin birinci
fikras1 sOyledir:

“(1) Egitim ve égretim, yargi, Kolluk, saglik, ulasim, iletigim, sosyal giivenlik, sosyal
hizmetler, sosyal yardim, spor, konaklama, kiiltiir, turizm ve benzeri hizmetleri sunan kamu kurum
ve kuruluglari, kamu kurumu niteligindeki meslek kuruluslari, gercek kisiler ve 6zel hukuk tiizel
kisileri, yiiriittiikleri faaliyetler bakimindan bu hizmetlerden yararlanmakta olan veya
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yararlanmak zizere basvurmugs olan ya da bu hizmetler hakkinda bilgi almak isteyen kisi aleyhine

ayrimcilik yapamaz. Bu hiikiim kamuya acik hizmetlerin sunuldugu alanlar ve binalara erisimi de

kapsar.”

10. 6701 sayili Kanun’un 9’uncu maddesinin birinci fikrasinin (g) bendinde
Kurumun “Ayrimcilik yasag ihlallerini resen veya basvuru tizerine incelemek, arastirmak, karara
baglamak ve sonuglarini takip etmek "le gorevli oldugu diizenlenmistir.

11. Mezkir Kanun’un “Ispat yiikii” bashkli 21°inci maddesi séyledir:

“Miinhasiran ayrimcilik yasagimin ihlali iddiasiyla Kuruma yapilan basvurularda,
basvuramin iddiasimin gergekligine iligkin kuvvetli emarelerin ve karine olusturan olgularin
varligimi ortaya koymast hdlinde, karsi tarafin ayrimcilik yasagin ve egit muamele ilkesini ihlal
etmedigini ispat etmesi gerekir.”

IV. DEGERLENDIRME VE GEREKCE

12. 6701 sayili Kanun'un “Basvurular” bashikli 17°nci maddesinin birinci
fikrasinda “Ayrimcilik yasagi ihlalinden zarar gordiigii iddiasinda bulunan her gercgek ve tiizel kigi
Kuruma basvurabilir.” hikmii bulunmaktadir. Mezkir Kanun’un 17’nci maddesinin ikinci fikrasina
gore: “Ilgililer, Kuruma basvurmadan énce bu Kanuna aykir: 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 imkdansiz zararlarin dogmasi ihtimali bulunan hdllerde, bu sarti aramadan basvurular
kabul edebilir.” hiikmii bulunmaktadir. Bagvuranin dilekgesinden ayrimciliga maruz kaldig: iddiasinda
bulunuldugu konuya iligkin Yap1 ve Kredi Bankas1 Anonim Sirketi Genel Midiirliigiine sikayet
bagvurusunda bulunarak ayrimer nitelikte oldugunu ileri siirdiigii uygulamamn sonlandirilmasim talep ettigi
anlagilmistir. Bu durum karsisinda agikc¢a dayanaktan yoksun olmadigi ve kabul edilmezligine karar
verilmesini gerektirecek baska bir neden de bulunmadigi anlasilan bagvurunun esas incelemesi
yapilabilecek bir bagvuru olarak degerlendirilebilecegi sonucuna vartmastir.

13. Somut olay gergevesinde basvuranin bankalarda gergeklestirdigi islemler sirasinda islem
sirasinin verildigi numaratordeki akisa gore degil de miisterinin sirket sahibi olmasi, zenginlik durumu,
calisanlar ile yakinligr vb. hususlar esas alinarak hizmet dnceligi tanindigimi, bu nedenle bankaya sonradan
gelen kisilerin hizmet almak igin bekleyen kisilerin 6niine gegebildigini iddia ettigi anlasilmistir. Bagvuranin
dilekgesinde servet temelinde ayrimciliga maruz kaldigina iliskin agik bir beyanat bulunmasa da bagvuru
ierigindeki s6z konusu ayrimcilik iddiasinin servet temeli kapsaminda incelenebilecegi degerlendirilmistir.

14. Avrupa Insan Haklar1 Sozlesmesi’nin (AIHS) 14’iincii maddesine gére “Bu Sozlesme’de
taninan hak ve ozgiirliiklerden yararlanma, cinsiyet, 17k, renk, dil, din, siyasal veya diger
kanaatler, ulusal veya sosyal koken, ulusal bir azinliga mensupluk, servet, dogum veya herhangi
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baska bir durum bakimindan hicbir ayrimcilik yapilmadan giivence altina alinir.” ATHS in
14’tincti maddesinde sosyo-ekonomik statii temellerine yer verilmistir. Bu S6zlesme’de tanman hak ve

ozgiirliikler bakimindan sosyal koken ve servet temelinde ayrimcihik agik¢a yasaklanmustir [Tiirkiye insan
Haklar1 ve Esitlik Kurumu (TIHEK), B. No: 2022/1540, K. No: 2024/127, 14/2/2024, para. 18].

15. Servet temeli, uluslararasi belgelerde ¢esitli kavramlarla ifade edilmekte, sosyo-ekonomik
statii, sosyal koken, sosyal statii, sosyal konum, sosyal durum, sosyal sinif, miilkiyet, ekonomik durum,
mali durum ve issizlik gibi ayrimcilik temelleriyle birlikte ele alinmakta veya bu kavramlarmn yerine
kullanilmaktadir. ATHS te “servet” kelimesi kullanilirken Ekonomik, Sosyal ve Kiiltiirel Haklar
Komitesi’nde (ESKHK) “miilkiyet” ifadesi yer almaktadir (TIHEK, B. N0:2022/480, K. No:
2022/926, 15/12/2022, para. 18).

16. Ulusal ve uluslararas1 mevzuatta ayrimcilik yasagir bakimindan servet temeline iligkin olarak
iizerinde anlasilmis genel geger bir tanim yer almamaktadir. Oncelikle belirtmek gerekir ki genis anlamryla
servet temelinin i¢inde yer alan miilkiyet kavrami taginir ve tasinmaz mallarin miilkiyeti ile bunlarin
gelirlerini, fikri miilkiyeti ve miilkiyet sahibi olmama durumunu kapsamaktadir (ESKHK, Ekonomik,
Kiiltiirel ve Sosyal haklarda Ayrim Gozetilmemesi, E/C.12/GC/20 para. 25). Bununla birlikte s6zliik
anlamu varlik, zenginlik, mal-miilk olan servet kavrami ¢ogunlukla sahibinin belli bir zamana degin biriken
varliklarmin o anki toplam degerini veya sahibine gelir saglayan tasinir ve tasinmaz degerler toplamim
ifade etmektedir. Servete dayali ayrimcilik; toplumun farkli kesimlerinden insanlarin gelir diizeylerinde
bulunan orantisizliklar nedeniyle farkli muamelelere maruz kalmasi veya refah seviyeleri ile baglantili
olarak hizmetlere esit bir sekilde erisememeleri olarak kendini gdstermektedir (TIHEK, B.
N0:2022/480, K. No: 2022/926, 15/12/2022, para. 19).

17. ESKHK'nin 20 sayili Genel Yorumu'nda, “ekonomik ve sosyal durum” nedeniyle maruz
kalinabilecek ayrimcilik durumlariin “bagka statiiler” ad1 altinda birlikte ele alindigi goriilmektedir.
Nitekim Komite’ye gore “Bireyler ve gruplar toplum icerisinde belirli bir ekonomik ya da sosyal
gruba ya da tabakaya mensup olmalar: nedeniyle keyfi muameleye maruz kalmamalidir.
Yoksulluk i¢cerisinde yasayan ya da evsiz bir kisi, sosyal ve ekonomik durumu nedeniyle yaygin
sekilde ayrimciliga, yaftalamaya ve olumsuz kalip yargilara maruz kalabilir ve bu durum soz
konusu kisinin diger kisilerle esit bi¢cimde egitim Ve saglik olanaklarindan yararlanmasinin ve
yani sira kamusal mekdnlara egit bir bicimde erisiminin engellenmesine yol agabilir.” (TIHEK, B.
N0:2022/480, K. No: 2022/926, 15/12/2022, para. 20).

18. Avrupa insan Haklar1 Mahkemesi (AIHM) kararlarinda; ayrimeilik, objektif ve makul bir
neden olmaksizin, ayn1 durumdaki kisilere farkli muamelede bulunmak olarak tanimlanmistir
(AIHM, Willis/ Birlesik Krallik, B. No: 36042/97, 11/6/2002, para. 48). Ayrimcilik yasaginin ihlal
edilip edilmedigini degerlendirmek i¢in 6ncelikle ayrimciliga neden oldugu iddia edilen islemin ya da
eylemin amaci ile sonucu arasindaki iliskiye bakmak gerekmektedir. AIHM kararlarina gére,
“muameledeki farklilik, objektif ve makul bir gerekceye sahip degilse” ya da “mesru bir amag”
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izlenmemisse ayrimeilik séz konusudur. (AIHM, Abdulaziz, Cabales and Balkandali/Birlesik Krallik,
B. No: 9214/80; 9473/81; 9474/81,28/5/1985, para. 72).

19. Anayasa Mahkemesi (AYM) kararlarinda da; nesnel ve makul bir sekilde
haklilagtirilamayan, diger bir ifadeyle mesru bir amaca dayanmayan ya da segilen arag ile hedeflenen
amag arasinda makul bir orantihilik iligkisi bulunmayan farkli muameleler Anayasa'min 10'uncu maddesinin
amaglar1 baglaminda ayrimc1 karakterli olarak kabul edilmektedir (AYM, Nuriye Arpa, B. No:
2018/18505, 16/6/2021, para. 58). Bu nedenle hukuksal durumlari ayni olanlara yonelik farkli
muamelenin objektif ve makul bir sebebe dayandig, farkli muamelenin 6ngoriilen mesru amag ile orantil
oldugu, diger bir ifadeyle farkli muameleye tabi tutulan kisiye asir1 ve olaganin 6tesinde bir kiilfet
yiiklenmedigi hallerde esitlik ilkesi ihlal edilmeyecektir (AYM, Burcu Reis, B. No: 2016/5824,
28/12/2021, para. 50).

20. Anayasa’min 10’ uncu maddesi ve 6701 sayili Kanun’un 3’{incti maddesi ile kisilerin hukuken
tanimmus hak ve hiirriyetlerden yararlanmada esit muamele gérme hakki giivence altina alinirken, 6701
sayil1 Kanun kapsaminda cinsiyet, irk, renk, dil, din, inang, mezhep, felsefi ve siyasi goriis, etnik koken,
servet, dogum, medeni hal, saglik durumu, engellilik ve yas temellerine dayali ayrimcilik yasaklanmugtir
(TIHEK, B. No: 2022/629, K. No: 2022/792, 9/11/2022, para. 14).

21. 6701 sayili Kanun'daki servet temelinin kapsamina ekonomik ve sosyal durum, sosyal
koken, sosyal statii gibi diger temeller baglaminda kisinin dogrudan mali ve/ya miilkiyet durumundan
kaynakl1 yapilan ayrimc1 muameleler de dahil edilebilecektir (TIHEK, B. No: 2022/1449, K. No:
2022/939, 29/12/2022, para. 21). Servet temelinde farkli muamelenin ayrimcilik yasagini ihlal etmemesi
icin muamelenin nesnel ve makul bir gerek¢eye sahip olmasi, orantili olmasi1 ve muameleye tabi tutulan
kisiye asir1 Ve olagani dtesinde bir kiilfet yiiklememesi gerekmektedir (TIHEK, B. No: 2022/624, K.
No: 2023/01, 9/1/2023, para. 17).

22. Ayrimcilik yasaginmn ihlal edildiginin kanitlanmasi, ayrimeilik kendini agik ve kolayca tespit
edilebilen bir sekilde gdstermediginden oldukga giictiir. ATHM bu agidan “makul siiphe birakmayacak™
bir kanit standardi kabul etmistir. Mahkemeye gére kanitlama yeterince giiglii, agik ve birbiriyle uyumlu
¢ikarsamalardan ya da yeterince ciiriitiilememis maddi olgulardan olusabilecektir (ATHM, Nachova ve
Digerleri/Bulgaristan [BD], B. No: 43577/98, 6/7/2005, para. 147). AIHM, bir bagvuranin farkl bir
muameleye maruz kaldigim en azindan “kamit baglangici” olarak adlandirilabilecek bazi kanitlarla ortaya
koydugu durumda bu farkli muamelenin yapilip yapilmadiginin ya da hakli olup olmadiginin
ispatlanmasinin kars: tarafa ait olacagim belirtmektedir. (AIHM, Chassagnou ve Digerleri/Fransa
[BD], B. No: 25088/94, ..., 29/4/1999, para. 91-92).

23. AYM'ye gore de ayrimeilik iddiasmnin ciddiye alinabilmesi igin bagvuranin kendisiyle benzer
durumdaki bagka kisilere yapilan muamele ile kendisine yapilan muamele arasinda bir farkliligin
bulundugunu ve bu farkliligin mesru bir amag¢ olmaksizin 1rk, renk, cinsiyet, din, dil vb. ayirimci bir
nedene dayandigint makul delillerle ortaya koymasi gerekmektedir (AYM, Devrim Evin, B. No:
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2013/2069, 20/2/2014, para. 34; AYM, Burhanettin Oztiirk, B. No: 2019/36252, 21/9/2023, para.
A7).

24. Ayrica AYM basvuranlarin iddialarimi temellendirecek herhangi bir somut bulgu ve kanit
sunmasini da beklemektedir (AYM, Mesude Yasar, B. No: 2013/2738, 16/7/2014, para. 48,;
AYM, Ayla (Senses) Kara, B. No: 2013/7063, 5/11/2015, para. 50). Bununla birlikte Mahkeme farkli
muamelenin ancak uygulayicinin saikiyle/niyetiyle ortaya ¢iktigi durumlarda bunun ispatlanmasi
yiikiimliiliigiiniin bagvurana ait olacagina, zira bu gibi hallerde ilgili islem veya eylemi farkli muamele
hiiviyetine biirtindiiren olgunun, muamelede bulunanm niyeti olacagina vurgu yapmaktadir (AYM, Burcu
Reis, B. No: 2016/5824, 28/12/2021, para. 57).

25. Konuya iliskin yukarida dzetlenen uluslararast yasal cerceve, ATHM ve AYM yaklasim ile
ayrimcilik yasagina iligskin ulusal mevzuat dikkate alindiginda; muhatap Yapi ve Kredi Bankasinin
miisteriler arasinda yiiksek mevduata sahip olma, miisterinin ekonomik ve sosyal durumu ile kisinin
dogrudan mali ve/ya miilkiyet durumundan kaynaklanarak islem/hizmet dnceligi tanima gibi bazi kriterler
g6z oniinde bulundurarak hizmet alimi igin bekleyen miisteriler arasinda ayrimec1 muamelede bulunduguna
dair soyut iddialarin Gtesine gegen Ve kanit baglangici olarak degerlendirilebilecek bilgi ve belgelerin
sunulmadigi, bagvuran tarafindan dilekgesinde yer alan agiklamalarin ayrimciligin degerlendirilmesi
konusunda yeterli ¢ikarimlar yapilmasina miisait olmadigi, servet temelinde ayrimc1 muamele teskil
edebilecegi diistiniilen olaymn hangi subede, hangi islem/hizmet alimi esnasinda gergeklestigine dair detayli
agiklama verilmedigi, kendisi ile esit ya da benzer durumda olan kisilerin finansal durumu dikkate
almarak islem sirasinda kendisinin oniine gegirildigine dair magduriyet yasanan somut bir olayin igerigine
dair bilgi paylagilmadigi anlagilmustir.

26. Bununla birlikte bagvuranin dilekgesinde ileri siirdiigii iddialara iliskin muhatap Yapi ve Kredi
Bankasi Genel Miidiirliigii tarafindan daha ayrintili agiklama yapildigi, bagvuranin hizmet almak igin
miiracaat ettigi banka subelerinde; 8/2/2024 tarihinde Kizilay Subesinde 199 saniye bekleme siiresi,
12/2/2024 tarihinde ise Ankara Subesinde 18 saniye bekleme siiresi ile hizmet aldiginin tespit edildigi
hususlarina yer verildigi gortilmiis olup taraflari ile daha yogun ¢alisan miisterilere subelerde oncelikli
hizmet hakki saglandig agiklanmustir.

27. 19/10/2005 tarihli ve 5411 sayili Bankacilik Kanunu'nun “Birlikleri gérev ve yetkileri” kenar
bashkh 80. maddesinin ilgili kismi sdyledir:

“Kurulus birlikleri;
a) Meslegin gelismesini temin etmek,

b) Meslek ilkelerini belirlemek suretiyle iiyelerin birlik ve meslegin gerektirdigi vakar ve
disiplin i¢inde ekonominin ihtiyaclarina uygun olarak ¢alismalarint saglamak,

¢) Uye banka mensuplarinin uyacaklar: meslek ilkeleri ve standartlarin: Kurumun uygun
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goriistini alarak belirlemek,

(...) ile gorevli ve yetkilidir.”

28. Tirkiye Bankalar Birligi ve Tirkiye Katilim Bankalar Birligi tarafindan hazirlanan
“Bankacilik Etik Ilkeleri” diizenlemesinin hizmet kalitesine iliskin 11’inci maddesinin ikinci fikrasinda,
bankalarin tiim miisterilerine aym Kalitede ve ayn1 diizeyde hizmet sunacagi, bununla beraber, hedef
pazarm belirlenerek, organizasyonel yapinin ve iiriin yelpazesinin hedef kitleye gore farklilastirilmasi ya
da ayri risk grubundaki misterilere farkli yaklagimlarda bulunmasi; miisteriler arasinda ayirim yapildig
veya miisterilerin Kategorize edildigi seklinde yorumlanamayacag hiikiim altina alinmistir. Bankacilik
Diizenleme ve Denetleme Kurumu tarafindan bankalarin iiriin ve hizmet politikasina iligskin olarak
yasanacak problemlerin ¢6ziimii icin ilgili bankaya bagvurulmasi gerektigi belirtilmistir [Bkz:
https://Aww.bddk.org.tr/Sss/Liste/111, (E.T.30/5/2024)].

29. Bankalarda yapilan hizmet sunumu islemlerinde her miisterinin yerine getirilmesini talep ettigi
islem farkli bir icerige sahip olabileceginden dolay1 islemin sonuglanmasi i¢in 6ngoriilen siirelerin
degisebilecegi, buna bagli olarak hizmet almak i¢in bekleyen miisterilerin bekleme siiresinin de
uzayabilecegi, bankalarin misteri bagliligimnin saglanmasinda kisiye 6zel velya ihtiyaglaria uygun
kisisellestirilmis hizmet pazarlamalar aracilhigiyla miisteriler ile banka arasinda farkli seviyelerde iletisim
kurulmasim saglayabilecegi, bankacilik sektoriinde hizmet sunumu esnasinda miisteriler arasinda bir
ayrim gozetilemeyeceginin etik bir ilke olarak tespit edildigi, bankalarin miisteriler arasinda esit islem
yapma yiikiimliiliigii altinda oldugu, bu nedenle farkli durumda olan kisilere farkli muamele edilmesinin
esit islem yiikiimliiliigiine aykirihk anlamina gelmeyecegi degerlendirilmistir.

30. Yukarida yer verilen ATHM ve AYM igtihatlarina gore ayrmeilik yasaginin ihlal edildiginin
kanitlanmast i¢in farkli bir muamelenin varligi ve bu muamelenin mesru bir gerek¢e olmaksizin din, dil,
irk, mezhep, servet vb. sebeplere dayandigi makul delillerle ortaya konulmalidir. Keza 6701 sayili
Kanun’un 21’inci maddesinde yer alan diizenleme uyarinca da basvuranin iddiasimin gergekligine iligkin
kuvvetli emarelerin ve karine olusturan olgularin varligini ortaya koymasi halinde, karsi tarafin ayrimeilik
yasagm Ve esit muamele ilkesini ihlal etmedigini ispat etmesi gerekmektedir. Somut dosya igerigine gore;
bagvurana servet temelinde ayrimcit muamele yapildigina dair iddiay1 ispata yarayan herhangi bir somut
bulgu veya emareye rastlanmamustir. Bu itibarla bagvuran servet temelinde ayrimciliga ugradigi iddiasinin
gercekligine iliskin kuvvetli emarelerin ve karine olusturan olgularin varligimi ortaya koyamadigindan
aynmecilik yasagimin ihlal edildigine iliskin yeterli bir kanaat olusmamustir.
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V. KARAR
A. Bagvuruda AYRIMCILIK YASAGI THLALI YAPILMADIGINA,
B. Kararn taraflara tebligine ve KAMUOYUNA DUYURULMASINA,
C. Kararakars1 teblig tarihinden itibaren 60 giin ierisinde Ankara idare Mahkemesine

bagvurulabilecegine,

18/7/2024 tarihinde, Unal SADE ve Zennure BER'in kars1 oylariyla OY COKLUGUYLA

karar verildi.
e-imzahdir e-imzahdir
Prof. Dr. Muharrem KILIC Av. Alisan TIRYAKI
Bagkan Il. Bagkan
e-imzahdir e-imzahdir e-imzahdir
Dr. Burhan ERKUS Dilek ERTURK Ismail AYAZ
Kurul Uyesi Kurul Uyesi Kurul Uyesi
e-imzahdir Muhammet Ecevit CARTI e-imzahdir
Mehmet Emin GENC Kurul Uyesi Saffet BALIN
Kurul Uyesi (Izinli) Kurul Uyesi
e-imzahidr e-imzahdir e-imzahdir
Unal SADE Yunus Emre KARAOSMANOGLU Av. Zennure BER
Kurul Uyesi Kurul Uyesi Kurul Uyesi

Ek: 2024/672 K. C. Kurul Karar1 Unal SADE ve Zennure BER Kars1 Oyu (3 Sayfa)
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T I H E K TURKIYE CUMHURIYETI'NIN YUZUNCU YILI
06.08.2024
KARSIOY GEREKCESI
Karar Adi . K C.
Karar Numarasi . 2024/672

1. Kurumumuzca esas incelemesi yapilarak degerlendirilen s6z konusu bagvuru; bagvuranin muhatap
bankada yapacag islemler esnasinda miisterilerin numaratorlerin (q-matik) verdigi sira numarasina gére
degil de miisterinin sirket sahibi olmasi, zenginlik durumu, galisanlar ile yakinligi vb. hususlar esas alinarak
bu kisilere hizmet 6nceligi taninmasi, bankaya sonradan gelen kisilerin hizmet almak i¢in bekleyen
kisilerin 6niine gegebilmesi iddialarini konu almaktadir.

2. Kurulun ¢ogunluk kararina gore sdz konusu kararda giiniimiiz diinyasinda bankalarin hedef pazar
belirleyerek, organizasyonel yapinin ve iiriin yelpazesinin hedef kitleye gore farklilagtiriimasinin ya da ayri
risk grubundaki miisterilere farkli yaklasimlarda bulunulmasinin miisteriler arasinda ayrim yapildigi veya
miisterilerin kategorize edildigi seklinde yorumlanamayacagi hususunun bankacilik hizmetleri
nezdinde etik bir ilke olarak belirlendigine deginilmektedir.

3. Hal boyle olsa da bankalarin hizmet almak i¢in sube kapisindan igeriye giren tiim miisterilerine, banka
miisterisi olsun veya olmasin, ayni Kalitede ve ayni diizeyde hizmet sunmadigina dair sikayetlerin
bulundugu, bu sikayetlerin ise kamuoyu nezdinde giiclii bir hal aldig bilinmektedir.

4. Ozellikle miisterisi olmadig1 bankadan islem yapmak isteyen vatandaslarin banka miisterisi olanlara
kiyasla daha ¢ok sira bekledigi iddialari iizerine Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumuna
(BDDK) birtakim sikayet bagvurularinin yapildigi hususu, bir donem yazili ve gérsel medya haberlerine

yanstmistir.

5. Islem yapmak icin banka subelerine miiracaat eden miisterilerin her birinin gisede veya bankanin diger
boliimiinde gergeklestirmeyi talep ettikleri finansal islemin igerigi her islem 6zelinde farkli olacagindan
dolay1 her miisteri igin ayrilan siirenin de farkli olabilecegi kabul edilmektedir. Ancak hayatin olagan akist
icerisinde hizmet almak i¢in banka subesi icerisinde g-matik’lerden sira alarak beklenen bir esnada;
bankada gorevli bireysel miisteri temsilcileri ile yakin iligkiler kurmasi sonucunda bu kisilerin numara
aldirilmadigi, serveti, maddi durumu ile iligkili olarak bu kisilere 6ncelikli hizmet sunularak diger
bekleyenlerin 6niine gegirildigi, sirayr g-matiklerin 6nceliklendirmesi nedeniyle dijital teknoloji
imkanlarimdan da yararlanarak kisilerin finansal durumlarina istinaden cifte standartli uygulamalara imkan
verildigi, miisterilerin ekonomik/finansal durumu, statiist, serveti, maddi imkanlari ve kisisel baglantilart
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dikkate alinarak bu kisilere farkli muamelede bulunuldugu vakalarinin yasandigi bilinen bir gercektir.

6. Bankalardaki sira/kuyruk ayrimeiligina dair sikayetler lizerine harekete gegen BDDK yetkilileri
tarafindan banka kart1 ya da kimlik numarasi ile degil de gise islemleri butonuna basarak sira alan
miisterileri 1.5-2 saat bekleten bankalar hakkinda islem yapilacagi, bir miisterinin maksimum 40 dakika
bekletilebilecegi, bu durumun tiiketici haklarina da aykirilik teskil ettigi bildirilmistir.

7. Giinlimiiz diinyasinda bankacilik alanindaki inovatif ¢alismalarin etkisiyle geleneksel bankacilik
sisteminin yerini dijital bankaciliga biraktig1, birgok islemin banka subesine gitmeden mobil uygulamalar
tizerinden de gerceklestirilebildigi, hatta bulunulan konuma en yakin banka subesine gitmek i¢in mobil
uygulama iizerinden sira alinabildigi, yapay zekadaki gelisimin etkisiyle banka subelerinde bireysel
miisteri temsilcilerinin sayisimin azaltildigi ve/ya personel sayisinin ihtiyaci karsilayacak sekilde asgari
diizeyde tutuldugu gozlemlenmektedir.

8. Yapay zeka teknolojilerinin ve dijital imkanlarin bankacilik igslemlerinde kullanim yayginligi ne denli
artarsa artsin islem giivenligi gerekgesiyle geleneksel bankacilik sisteminin isleyis diizeyine aligkin olan ve
bu nedenle fiziki olarak subeye giderek yiiz yiize iletisimi tercih eden miisteri profilinin de bulundugu
dikkate alinmalidir. Yine altin1 ¢izmek gerekir ki; 6zellikle teknolojik imkanlardan yararlanmak
bakimindan geng bireylere gore dezavantajli konumda olan ve dijital okuryazarligi daha diisiik seviyede
bulunan yaslh bireylere sunulan hizmetlerde bu hususlarin farkinda olmak gerektigi, bu kisilerin
bankalarda ayrimciliga maruz kalmamast igin her tiirlii tedbirin alinmasi gerektigi degerlendirilmektedir
(TIHEK, Insan Haklarmm Korunmas1 ve Gelistirilmesi 2022 Raporu, Ankara, 2023, s. 83-84).

9. ilaveten, iktisadi islevisin Stesinde “paramin” toplumsal iliskileri gercek ve miimkiin kilan bir deger
olarak yorumlanmasi, paranin giictiniin iktisadi iliskiler igerisinde sahip oldugu nesnel niteligin haricinde
toplumsal iliskilerde de bu denli belirleyici olmasi, kisilerin bankalarda bulundurduklan yiiksek mevduat
tutarlari, bankalar ile yaptiklar1 islem hacimlerinin biiytikliigi vb. hususlar dikkate alinarak miisterilerin
maddi/ekonomik giicii/serveti ekseninde birtakim gériinmez Kategorizasyonlara ayrilmast, kisilere bu
perdenin arkasindan bakilarak tiiketim kaliplar1 lizerinden “insana” deger bicilmesi, insanlik onuru ile
bagdasmaz bir durumdur. Bunun yaninda maddi durumu/finansal giicti daha iyi oldugu diistintilen kisilere
tanman islem siras1 6nceligi, bu kisilerin zamamnin daha kiymetli olup olmadigina dair bir sorgulamay1
beraberinde getirmeli ve insan haklar1 ile degerler ontolojisi tizerine kapsamli bir sekilde diisiinmeyi
zorunlu kilmaktadr.

10. Yukarida anlatilan tiim hususlar birlikte ele alindiginda; bankalarin sundugu hizmetlerde birtakim 6n
yargilardan hareketle kisilerin ekonomik/mali giicii, finansal durumu ve toplumsal statiisii ile baglantil
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olarak miisterilere iglem sirast dnceligi taninmasinin esitlik ilkesine aykirilik teskil ettigi ve ayrimcilik
yasaginin ihlal edildigi kanaatiyle; servet temelinde ayrimcilik yasaginm ihlal edilmedigi yoniindeki
cogunluk kararma istirak edilmemistir.

e-imzahidir e-imzahdir
Unal SADE Av. Zennure BER
Kurul Uyesi Kurul Uyesi
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