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YONETICi OZETi

Uyusmazliklar esas olarak yargi yolu ile mahkemelerde ¢oziilmekle birlikte,
yargt sisteminde karsilasilan sorunlar uyusmazlik ¢Oziimiinde alternatif
yontemlerinin gelistirilmesini gerekli kilmistir. Sermaye piyasas1 faaliyetinden
kaynaklanan uyusmazliklarin ¢oziimiine iliskin alternatiflerin sunulmasi, tasarruf

sahiplerinin hak ve yararlarinin korunmasi agisindan énemli bir role sahiptir.

Uyusmazlik nedeniyle ortaya ¢ikan zararlarin, ekonomide yasanan gelismeler
ile sermaye piyasalarinin dinamik ve degisken yapisina bagli olarak kisa siirede
biiyliyebilme riski nedeniyle, sermaye piyasast faaliyetlerinden kaynaklanan
uyusmazliklarin ¢abuk bir bigimde ¢6ziime kavusturulmasi gerekmektedir.

Dava konusu uyusmazliklarin ge¢ sonug¢lanmasinin yani sira masrafli olmasi,
uyusmazliklarin ¢oziimiinde farkli arayislara neden olmus ve alternatif ¢oziim
yontemlerinin ~ (Alternative  Dispute  Resolution, ADR) gelistirilmesi ile
sonuglanmistir. ADR yontemleri, taraflar arasindaki uyusmazliklarin mahkemeler
disinda ve genellikle tarafsiz bir ti¢lincii kisinin telkin, tavsiye, teklif ve gayretleriyle
¢oziilebilmesine iligkin ihtiyari uyusmazlik ¢oziim yontemlerini ifade etmektedir.
S6z konusu ADR yontemlerinden biri de yatirimer sikayetlerinin bagimsiz bir kisi
tarafindan hizli, adil ve formaliteden uzak bi¢cimde c¢oziilmesi esasina dayanan

finansal ombudsman hizmetidir.

Finansal ombudsman hizmetinin amaci, finansal hizmetlere iligskin
sikayetlerin bagimsiz bir kisi tarafindan hizli, adil ve formaliteden uzak bi¢cimde
¢Oziilmesidir. Finansal ombudsman hizmeti, diisiik miktarli anlasmazliklar ve
mahkeme masraflarini karsilayamayacak kii¢iik yatirnmcilar i¢in uygun bir ¢6ziim
mekanizmasidir. S6z konusu hizmet ucuz, hizli ve de gayri resmi bir yontem olmasi
sebebiyle uygulandigi iilkelerde mahkemeye karst ciddi bir alternatif olarak

gorilmektedir.

Finansal ombudsman hizmetinin kendisinden beklenen amaglar1 yerine
getirebilmesi i¢in sahip olmasi gereken birtakim Ozellikler vardir. Finansal
ombudsman hizmeti, bagimsiz, tarafsiz, adil, kolay erisilebilir, hizli, esnek, kapsamli,
baglayict kararlar alma yetenegine sahip, seffaf ve hesap verebilir, etkin ve

diizenleyici kurulusa geri bildirim saglayabilecek nitelikte olmalidir.



Yatinmcinin sikayet konusu icin Oncelikle sirkete basvurmasi ve sirket
tarafindan Onerilen ¢oziimii tatmin edici bulmamasi durumunda sikayetini finansal
ombudsman hizmeti kapsaminda degerlendirilmek iizere iletmesi gerekmektedir.
Finansal ombudsman hizmetinin devreye girmesi i¢in sirketin sikayete iliskin nihai
cevabini yatirimciya bildirmis olmasi ve sikayet¢inin bu cevaptan tatmin olmamasi
ya da sikayetin iletilmesinden itibaren belirlenen siire ge¢mis olmasina ragmen

sirketin nihai cevabini iletmemis olmas1 gerekmektedir.

Finansal ombudsman hizmeti, sorunlari miimkiin olabildigince erken
asamada ve durumun kosullarina gore kendisine en uygun gelen ¢dziim yolunu
kullanarak ¢6zmeyi amaglar. Bu nedenle, sikayetin finansal ombudsman hizmeti
kapsaminda ele alinma bi¢imi sikayetin niteligine gore degismekle birlikte, sorunun

ilk olarak arabuluculuk ve uzlasma yontemleriyle ¢oziilmesine ¢alisilir.

Sorunun bilgilendirme ve uzlasma yontemleriyle ¢oziilememesi durumunda
sikayet finansal ombudsman hizmeti kapsaminda gorev yapan uzmanlar tarafindan
incelenir. Taraflardan birinin uzmanin kararina itiraz etmesi durumunda sikayet,

finansal ombudsman tarafindan incelenir.

Finansal ombudsman tarafindan alinan karar yatirimcr tarafindan kabul
edilirse sirket agisindan da baglayic1 olur, kabul edilmezse her iki taraf icin de
baglayiciligi kalmaz. Yatirnmcr sikayeti mahkemeye gotiirme hakkina sahiptir.
Finansal ombudsmanin karari, finansal ombudsman hizmeti kapsaminda alinabilecek

nihai karardir.

Her ne kadar, iilkemizde su anda borsa islemlerinden kaynaklanan
uyusmazliklarin IMKB’de, borsa dis1 islemlerden kaynaklanan uyusmazliklarin ise
TSPAKB’de ¢oziimiine iliskin yontemler bulunsa da bu yontemlerin kapsami araci
kuruluglarin kendi aralarindaki ya da miisteri ile olan uyusmazliklarinin ¢6zliimii ile

sinirhdir.

Aracilik faaliyetlerine iligkin sikayetlerin yani sira, menkul kiymetler ile
diger sermaye piyasasi araglari, yatirnm fonlari, yatirnm ortakliklari, yatirim
danismanhigi, portfoy isletmeciligi ve yoneticiligi ile diger sermaye piyasasi
kurumlarmin faaliyetlerine iliskin uyusmazliklarin ¢oziimiinde, taraflar arasindaki
uyusmazligin tarafsiz ve uzman lglincii kisiler aracilifi ile gayri remi yontemler

kullanilarak ¢oziilmesi temeline dayanan finansal ombudsman hizmeti yonteminden



yararlanilmasi miimkiindiir. Sermaye piyasasi faaliyetlerinden kaynaklanan tiim
uyusmazliklarin finansal ombudsman hizmetinin kapsamina dahil edilmesi gerektigi

diistiniilmektedir.

Finansal ombudsman hizmetinin gelistirilmesi halinde 6ncelikle yatirimcilara,
sermaye piyasasi faaliyetleri nedeni ile sermaye piyasasi kurumlar1 ile aralarinda
meydana gelen uyusmazliklarin ¢6ziimiinde faydalanabilecekleri alternatif bir
yontem olarak finansal ombudsman hizmeti tanitilmali, hizmet kapsaminda alinan

kararlarin baglayict olmayacagi agiklanmalidir.

Finansal ombudsman hizmetinin islerlik kazanmasinda sermaye piyasasi
kurumlarina da onemli gorevler diismektedir. Sermaye piyasast kurumlarinin,
miisterilerini bu konularda aydinlatarak, uyusmazliklarin ¢oziimiinde finansal
ombudsman hizmetine bagvurma haklarinin oldugunu bildirmeleri hizmetin

gelistirilmesine ciddi katkilar saglayacaktir.
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GIRIS

Tiim hukuksal uyusmazliklarda oldugu gibi sermaye piyasasi faaliyetlerinden
kaynaklanan uyusmazliklarda da uyusmazlhigin adil, hizli, etkin ve tarafsiz bir sekilde
¢Oziime baglanmasi Onemli bir amag olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Uyusmazlik
nedeniyle ortaya c¢ikan zararlarin, ekonomide yasanan gelismeler ile sermaye
piyasalarmin dinamik ve degisken yapisina bagli olarak kisa siirede biiyiiyebilme
riski nedeniyle, sermaye piyasas1 faaliyetlerinden kaynaklanan uyusmazliklarin
cabuk bir bigimde ¢6ziime kavusturulmasi gerekmektedir. Sermaye piyasasi
faaliyetlerinden kaynaklanan uyusmazliklarin ¢6ziimiine iligskin etkin sistemler
olusturulmasi, ayni zamanda Sermaye Piyasasi Kanunu’nun (SPKn) tasarruf
sahiplerinin korunmasi ve hak kayiplariin 6nlenmesi amacinin gergeklestirilmesine

ve piyasaya duyulan giivenin artmasina yardimci olacaktir.

Sermaye piyasalarinda ve teknolojide meydana gelen hizli gelisime paralel
olarak sermaye piyasasi faaliyetlerine iliskin uyusmazlik konularinin degismesi ve
cesitlenmesi, s6z konusu uyusmazliklarin ¢oziimiinde uzmanlik bilgisi gereksinimini
de beraberinde getirmistir. Buna karsilik, hukuk sistemimizde belirli alanlardaki
davalara bakmakla gorevli ihtisas mahkemelerinin bulunmamasi, sermaye piyasasi
islemleri ile ilgili uyusmazliklara iliskin davalarda karar verilebilmesi i¢in bilirkisilik
miiessesesine bagvurulmasini zorunlu hale getirmektedir. S6z konusu zorunluluk,
mahkemelerin agir is yiikii ile birlikte degerlendirildiginde dava siireci uzamakta ve
yatirimer  zararlart  degisken ekonomik kosullarin  da etkisi ile hizla

biiyiiyebilmektedir.

Dava konusu uyusmazliklarin ge¢ sonuglanmasinin yani sira masrafli olmast,
uyusmazliklarin ¢6ziimiinde farkli arayislara neden olmus ve alternatif ¢oziim
yontemlerinin ~ (Alternative  Dispute  Resolution, ADR) gelistirilmesi ile
sonuglanmistir. ADR yo6ntemleri, taraflar arasindaki uyusmazliklarin mahkemeler
disinda ve genellikle tarafsiz bir ii¢iincii kiginin telkin, tavsiye, teklif ve gayretleriyle

¢oziilebilmesine iligkin ihtiyari uyusmazlik ¢6ziim yontemlerini ifade etmektedir.

Bu cergevede, bu ¢alismada sermaye piyasasi faaliyetlerinden kaynaklanan
uyusmazliklarin ¢oztimiinde kullanilabilecek ADR yontemlerinden biri olan ve
yatirimer gikayetlerinin bagimsiz bir kisi tarafindan hizli, adil ve formaliteden uzak

bi¢cimde ¢oziilmesi esasina dayanan finansal ombudsman hizmeti incelenecektir.



Calismanin  birinci  bolimiinde uyusmazliklarin = ¢6ziimiinde ADR
yontemlerinden kisaca bahsedilecektir. Ikinci boliimde ombudsmanlik kurumu genel
olarak aciklanmaya calisilacak, ortaya c¢ikis nedenleri, islevleri, ozellikleri ve
gelisimi hakkinda bilgi verilecektir. Ugiincii bolimde ADR ydntemlerden biri olan
finansal ombudsman hizmetinin tanimi, amagclari, 6zellikleri ve isleyisi lizerinde
durulduktan sonra dordiincii boliimde yurt dis1 uygulama ornekleri incelenecektir.
Sonu¢ olarak, besinci boliimde sermaye piyasasi faaliyetlerinden kaynaklanan
uyusmazliklarin ¢6ziimiinde finansal ombudsman hizmetinin uygulanmasina iliskin

Onerilere yer verilecektir.



1. UYUSMAZLIKLARIN ALTERNATIF YONTEMLERLE COZUMU

1.1. UYUSMAZLIK VE COZUM YONTEMLERI

Uyusmazlik, dava konusu olabilecek hukuki meselelerde ortaya c¢ikan,
goriiniir hale gelen bir anlagsmazlik tiirii olarak tanimlanabilir. Diger bir ifade ile
uyusmazlik, her iki tarafin da farkinda oldugu ve taraflar arasindaki catismanin

konusunu olusturan bir anlagmazliktir.*

Toplum diizeninin saglanabilmesi igin, hukuki uyusmazliklarin, tarafsizlik,
bagimsizlik, esitlik ve adalet ilkeleri c¢ercevesinde, sistematik bir sekilde

¢coziimlenmesi gerekmektedir.

Uyusmazliklar esas olarak yargi yolu ile mahkemelerde ¢oziilmekle birlikte,
yargt sisteminde karsilagilan sorunlar uyusmazlik ¢oziimiinde alternatif

yontemlerinin gelistirilmesini gerekli kilmistir.

1.2. ALTERNATIF COZUM YONTEMLERI

Mahkemelerde uyusmazliklarin ge¢ sonuglandigi, yargilamanin pahaliya mal
oldugu ve mahkemelerde agilan davalarin taraflar arasindaki ticari ve ekonomik
iligkileri tahrip ettigi seklindeki yaklasim ADR yontemlerinin gelistirilmesi arayigini

da beraberinde getirmistir’.

ADR, taraflar arasindaki uyusmazliklarin mahkemeler disinda ve genellikle
tarafsiz bir lglincii kisinin telkin, tavsiye, teklif ve gayretleriyle ¢oziilebilmesine

iliskin ihtiyari uyusmazlik ¢oziim yontemleridir.

Baslica ADR yontemleri tahkim, miizakere, arabuluculuk, hakem-bilirkisilik,
uzlastirma ve ombudsmanliktir. S6z konusu yontemlerden hangisinin se¢ileceginin
belirlenmesinde etkili olan bir dizi faktor bulunmaktadir. Uyusmazlik konusu olay ya
da fiilden etkilenen kisi sayisi, uyusmazlik neticesinde olusan zarar miktari,

uyusmazliga konu taraflarin ve uyusmazligin niteligi bu faktorlerden birkagidir.

! O"zbek, Mustafa, Alternatif Uyusmazhk Coziimii, Yaklasim Yayinlari, 2004, Ankara, s. 53
2 Ozer, Ayca, Araci Kuruluslar ile Yatirnmcilar Arasinda Sermaye Piyasasi Faaliyetlerinden

Kaynaklanan Uyusmazliklarin Coziimiinde Arabuluculuk Yontemi, SPK Yeterlilik Etiidi, 2002,
Ankara, s. 1




ADR yo6ntemlerinin tercih edilme nedenleri ve buna bagli olarak sagladigi

faydalar sunlardir:

1) Uyusmazlik ¢6ziim siiresinin kisalmasi: Mahkemelerin agir is yiki ve
davalarin sonug¢lanmasinin uzun zaman almasi, iilkelerin hukuk sistemlerinin ortak
sorunudur. ADR yontemlerinin aldigi siire, her ne kadar se¢ilen yonteme Ve
uyusmazlhigin tiiriine gore birtakim farkliliklar gosterse de, uyusmazliklarin bu
yontemlerle ¢6ziimii, mahkemelere kiyasla ¢cok daha kisa bir zaman dilimi i¢inde

gerceklesmektedir.

2) Uyusmazligin konunun uzmanlari tarafindan ¢oziilmesi: Ticari iliskilerin
teknolojik gelismelere bagli olarak globallesen yapisi, uyusmazlik konularinin
cesitlenmesine neden olmakta ve uyusmazliklarin ¢éziimiinde teknik ve hukuksal
acidan ayr1 bir uzmanlk bilgisi gerektirmektedir. Mahkemelerin uyusmazlik
konusuna tam anlamiyla hakim olamamalar1 sonucu taraflar1 tatmin etmeyen
sonuglar ortaya ¢ikabilmektedir. ADR yontemlerinde, uyusmazlik konusunun tarafsiz
uzmanlar vasitastyla c¢oziime kavusturulmasi olanagi bu yontemin tercih

edilmesindeki en onemli faktor olarak goriilmektedir.

3) Masraflarin diismesi: Uyusmazliklarin ADR  yontemleri ile ¢oziimi,
mahkeme yargisinin getirdigi formaliteleri ortadan kaldirdigindan, masraflar1 da
azaltmaktadir. Ayrica, uyusmazlik, dogrudan konunun uzmanlar1 tarafindan
¢oziildiiglinden, bilirkisi incelemesi gibi masraflarin yapilmasina da gerek

kalmamaktadir.

4) Taraflara Ozgiirlik saglamasi: Taraflar uyusmazlik ¢ozimii siirecine
bizzat katilirlar, silire¢ icinde belirleyici bir rol oynayabilirler ve ¢ozlimde
kullanilacak yontemi serbestge belirleyebilirler. Ayrica, mahkeme dis1 ¢6ziim yolunu
secen taraflarin verilen karara uyma zorunlulugu olmamasina ragmen, kararin
taraflar acisindan baglayic1i olacag kararlagtirilabilir. Taraflar benzeri sekilde
uyusmazlik ¢éziimiinde hukuk kurallarinin uygulanip uygulanmayacag: konusunda

da anlasmaya varabilirler.

5) Mahkeme yargisina bagvuruyu engellememesi: ADR yontemlerinin temel
Ozelligi olan goniilliiliik ilkesinin bir geregi olarak, taraflarin hem uyusmazliklarin
¢oziimiinde ADR yontemlerine bagvurmasi hem de ADR yontemlerinden elde edilen

sonuca uymasi tamamen ihtiyaridir. Zira, hak arama 6zglrliigli anayasal bir haktir.



1982 Anayasasinin hak arama hiirriyetine iliskin 36°’nc1 maddesi, herkesin, mesru
vasita ve yollardan faydalanmak suretiyle yargi mercileri 6niinde davaci veya davali
olarak iddia ve savunma ile adil yargilanma hakkina sahip oldugunu
diizenlemektedir. Bu baglamda, s6z konusu yoOntemlerin se¢iminin tamamen

goniilliiliik esasina dayanmasi anayasal bir gerekliliktir.?

6) Diger: Mahkeme dist uyusmazlik ¢oziimiiniin yukarida belirtilen
faydalarinin yani sira gizliligin saglanmasi, taraflar arasindaki ticari iligkilerin
zedelenmesinin onlenmesi, taraflarin karara uymak istememeleri ve mahkemeye
basvurmalart halinde yargilamaya hazirlik olusturmasit gibi 06zellikleri de bu

yontemlerin benimsenmesinde etkili olmaktadir.
2. GENEL OLARAK OMBUDSMANLIK KURUMU

2.1. OMBUDSMANLIK TANIMI

Ombudsman kelimesi Isve¢ kokenlidir ve “temsilci”, “koruyucu”,
“arabulucu” anlamina gelmektedir. Ombudsman, sorunlarin arastirilmasinda genis
yetkilere sahip olan ve ¢6ziilmesinde Onerilerde bulunan tarafsiz ve bagimsiz bir

sorun ¢oziiciidiir.

Uygulamadaki 6rneklere bakildiginda, ombudsmanin farkli tilkelerde farkli
bi¢imlerde ele alindig1 goriilmektedir. Oytan’a gére ombudsman, “prensip itibariyle
parlamento tarafindan atanan, ancak hiikiimete karsi oldugu kadar, parlamentoya
kars1 da bagimsiz olan, yonetimin eylem ve islemlerinden zarar goren kisilerin higbir
sekle bagli olmaksizin yaptiklar1 sikayetler lizerine harekete gecen, genis bir
sorusturma ve arastirma yetkisi ile donatilmig, yonetimin yaptig1 haksizliklar1 ortaya
koymak, takdir yetkisinin koétiiye kullanilmasini engellemek, mevzuata saygil
olmay1 ve uygun hareket etmeyi temin etmek, icrai karakter tasimayan Onerilerde
bulunmak ve nihayet kamu hizmetlerinin daha iyi yiiriitilmesi icin gerekli

reformlarin yapilmasi dnerisinde bulunmak amaglarini giiden" bir kurumdur.*

Kamu hizmetlerinden yararlananlar icin adaletin yerine getirildigi, onlara

nesnel, saygili, iyi, ¢abuk ve Kkaliteli bir kamu hizmetinin sunulduguna dair bir

% Ozkan, Asli, Mahkeme Dis1 Uyusmazlik Coziim Yontemleri, Sermaye Piyasasinda Giindem Ocak
2007, Say1 53, _http://www.tspakb.org.tr, s. 3

* Kilavuz R., Yilmaz A., izci F., “Etkin Bir Denetim Aract Olarak Ombudsmanlik ve Tirkiye’de
Uygulanabilirligi, Cumhuriyet Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Cilt 4, Say1 1, 2003,
www.cumhuriyet.edu.tr/edergi/makale/162.pdf, s. 54



http://www.tspakb.org.tr/yayinveraporlar/ebirlik/gundem_200701.pdf
http://www.tspakb.org.tr/yayinveraporlar/ebirlik/gundem_200701.pdf
http://www.tspakb.org.tr/

giivence veren bir otorite olarak ombudsman, ayn1 zamanda yonetim agisindan da
eylem ve islemlerin yapilisindaki gézden kagan veya kasten yapilan yanligliklarin

diizeltimine olanak saglayan ek bir “yanligliktan arindirma” denetimidir.”

Ombudsmanin yukaridaki tanimlarindan da anlasilacagi gibi, ombudsman
genel olarak vatandaslarin siyasi otorite ve kamu kurumlarina iligskin sikayetlerini
arastirmak i¢in uygulanan bir yontem olsa da, ombudsmanlik taniminin kapsaminin,
duyulan ihtiyaca bagli olarak, bazi iilkelerde, 6zel sektore iliskin sorunlari da
kapsayacak bi¢imde genisletildigi goriilmektedir. Ancak, burada dikkat edilmesi
gereken husus, vatandaslarin siyasi otorite ve kamu kurumlarina iliskin sikayetlerini
arastirmakla gorevli ombudsmanlar ile taraflar arasinda 6zel hukuk iligkilerinden
kaynaklanan uyusmazliklar1 arastirmakla goérevli olanlarin farkl roller {istlendikleri
ve bu baglamda ikinci gruptakilerin yetkilerinin ilkine kiyasla oldukg¢a kisith

oldugudur.

2.2. OMBUDSMANLIK KURUMUNU DOGURAN NEDENLER

Tarih boyunca insan haklarinin gelistirilmesi ve korunmasi i¢in yontemler
arastirilmistir.® Hak ve ozgurliiklerin korunmasi, ozgiirliiklerin dogusundan beri
toplumlar1 mesgul etmis ve toplumlar bunlar1 koruyabilmek i¢in direkt esnek, hizl
ve maliyetsiz kurumlar yaratmaya c¢alismiglardir. Uluslararasi hukuk, insan
haklarinin korunmasi agisindan yararli gordiigii kurumlar: ya da uygulamalarn cesitli
sekillerde tesvik etmektedir.” Hukuk devletinin temel gerekleri arasinda temel
haklarin her tiirlii yolla giivence altina alinmasi ve yonetimin hukuka bagliliginin
saglanmas1 onde gelen iki unsurdur.® Hukuk, bu ideallere ulasmak icin kesintisiz bir
gelisme ve gayret igindedir.’ Kald1 ki, hukuka tamamiyla uygun idari kararlar bile
her zaman hakkaniyete uygun olmayabilir. Hakkaniyet kaygisi aslinda hukuksallik
kaygisin1 da asan bir diisiincedir. Hukuk devleti idealine ulagmakta temel hak ve
ozgurliikklerin korunmasi ve yonetimin hukuka baghliginin saglanmasi adina

ombudsmanlik kurumu, ortaya cikisindan beri gelismis {llkelerde oldugu gibi

® Akinci, Miisliim, Bagimsiz idari Otoriteler ve Ombudsman, Beta Yaymlar1 No:906, 1999, Istanbul.
s. 292

Kigiikozyigit, H.Galip, Bagimsiz Bir Kamusal Denetim Organi: Ombudsman, 2003,
http://www.turkhukuksitesi.com/makale_100.htm, s. 2
" Kigiikozyigit, s. 2
8 Goziibiiyiik Seref, Anayasa Hukuku, Turhan Kitabevi, 1999, Ankara, s.164
¥ Kiigiikozyigit, s. 2
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gelismekte  olan  iilkelerde de hukuk devletinin  giiclendirilmesi  ve

demokratiklesmenin bir elemant olarak goriilmeye baglamistir.

Idare cesitli sekillerde denetlenmektedir. Ancak, bu denetim sekillerinden her
birinin ¢esitli sakinca ve noksanliklari bulunmaktadir. Cagdas idarenin giicii,
geleneksel denetim yollarinin  ve vasitalarinin  basa c¢ikamayacagi bir hizla
gelismekte, biiyiimektedir. Parlamento denetimi, parti i¢i disiplini ve yasama-
yiiriitme biitiinlesmesi sebebiyle fonksiyonsuz kalmaktadir. Idarenin i¢ denetimi ise,
hiyerarsik yapt ve dayanigma duygulari gibi sebeplerle vatandas i¢in bir giivence
olmaktan uzaklagsmaktadir. Yargi denetimi ise agir islemesi, formalitelerinin ¢oklugu
ve pahali olmasi, ayrica yetkisinin sadece hukuka uygunlukla sinirli kalmast gibi

sebeplerle her zaman uygun bir basvuru yolu olmamaktadir. *°

Diger taraftan, giiniimiiziin gittikce genisleyen ve karmagik biirokratik bir
yaptya sahip modern devletlerinde klasik denetim yollar1 yetersiz kalmaktadir.
Bunun nedeni, devletin artan gorevleri ve karmasiklasan yapisi karsisinda fertlerin
hak ve sorumluluklarimin kapsam ve simir1 konusunda yeterli bir bilgiye sahip
olmaktan giin gectikce uzaklasmalar1 ve iist diizey yoneticilere verilen takdir
yetkisindeki artis sonucunda yonetsel kararlarda ortaya ¢ikan haksizliklara karsi
yurttagin korunmasi ihtiyacidir. Klasik denetim yollarinin yetersiz kalmasi, idarenin
biinyesine daha kolaylikla girip niifus edebilen, daha siiratli, daha kisisel, daha az
bigimei, karsilikli iligki kurmada 6nemli bir boslugu doldurabilen, daha iyi bilgi
sahibi olabilen, keyfilikle miicadelede daha etkili olan, tutarli bir kurum arayigina

neden olmustur. 1

2.3. OMBUDSMANLIK KURUMUNUN TARIHSEL GELIiSiMi

Ombudsman kurumu ilk kez 1713 yilinda isve¢’te ortaya cikmis ve 1809
yilinda Isve¢ Anayasasma girerek anayasal bir kurum niteligine biiriinmiistiir. Iki
asra yakin uygulanmasindan sonra, once Iskandinav iilkelerince benimsenmistir.
Isvec sisteminden etkilenerek, ombudsmani uygulayan ilk iilke 1919°da Finlandiya
olmustur. Finlandiya’y:r takiben 1955’te Danimarka’da, 1963’de Norveg’te ve Yeni

Zelanda’da da kabul edilmistir.”” Bugiin ombudsman kurumu, aralarinda Fransa,

10 Igikay Mahir, Ombudsmanlik Kurumunun Avrupa Birligi ve Tirkiye’deki Konumu
http://archiv.jura.uni-saarland.de/turkish/Mlsikay.html s. 2
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Ingiltere, Italya, Ispanya, Israil, Hindistan, Nijerya ve Portekiz’in de bulundugu

100’tin iistiindeki iilkede ulus, bdlge, sehir ve belediye bazinda uygulanmaktadir.

Ombudsmanlik kurumunun nitelikleri tilkelerce benimsenirken, ismi ¢ogu
zaman degistirilmistir. Ornegin, Fransa’da bu kurum “mediateur” adiyla
anilmaktadir. Bu 1llkede mediateur, kamu kuruluslarinin yonetilenlerle olan
iliskileriyle ilgili olarak gelen sikayetler ile ilgilenmektedir. Ispanya ve Romanya,
“halkin avukat1”, Polonya ve Macaristan, “yurttas haklart komiseri”, Portekiz,
“adaletin  koruyucusu” gibi isimler altinda, ombudsmanlik  kurumunu

uygulamaktadlrlar.13

Avrupa Birligi, Maastricht anlagsmas1 kapsaminda, AB biirokrasisi tarafindan
yanlis uygulamalara karsi vatandaslarinin haklarin1 koruyacak bir ombudsman

kurumunu kanunlastirmistir.

Ombudsmanlik, 1980’lerden itibaren 6zel sektor kuruluslarinda (bankalarda,
sigorta, emlak ve yatirim sirketlerinde) ve tniversitelerde de kullanilmaya baslanan

bir kurumdur.

Sonug olarak, kamu hizmet birimlerinin, kendi ¢calismalar ile ilgili sikayetleri
dogru ve mantikl1 bir bigimde ele alma ve yanitlama yetenekleri hakkinda kuskularin
artmas: ve getirilen diger denetim yollarmin eksiklikleri nedeniyle, ombudsmanlik
oldukca 6nemli bir islev {istlenmis, uluslararasi kuruluglarin da destegi ile yayilmaya

baslamistir.

2.4. OMBUDSMANLIK KURUMUNUN iSLEVI

Ombudsman'n islevleri genel olarak {i¢ ana baslik altinda siralanabilir;
. Koruma islevi,
. Arastirma, inceleme ve denetleme islevi,

o Yonetimin gelismesine katki saglama islevi.

Ombudsmanlik kurumu, esas olarak, vatandaslar1 kurumlarin haksiz
uygulamalarina karsi korumayi, bireylerin temel hak ve 6zgiirliiklerine iligskin olasi
sinirlandirmalara karsi bir giivence olusturmayr amaclar. Hatta ombudsmanlik
kurumu temel hak ve Ozgiirliikklerin korunmasinin da bir adim Gtesine gegerek

hakkaniyet, esitlik gibi degerleri de dikkate alarak daha etkili bir koruma saglar.

B Kiigiikozyigit, s. 1



Ombudsmanlik kurumunun temel varlik sebebi ise arastirma, inceleme ve
denetleme islevidir. Bu islev, haksiz bir uygulamanin sonucunda vatandasin ugradigi
zararin tazminine yoneliktir ve genellikle sikayet tizerine baslamaktadir. Ombudsman
aragtirma ve denetimlerini siirdiiriirken gerekli olan her tiirlii dokiiman ve bilgi

kendisine verilir. Hatta gizli resmi kayitlara girmeye kadar gider.14

Ombudsmanlarin ¢ok ¢esitli sorumluluklar1 bulunmaktadir. Ombudsmanlar
zaman zaman gozlemci, arabulucu, sorun ¢oziicii olarak faaliyet gosterebilirler. S6z
konusu faaliyetleri ile ombudsmanlik kurumu, kurumlarin géziinden kagan uygulama
hatalarina kars1 bir kontrol gorevi yerine getirir. Diger bir ifadeyle, biirokrasinin
islemlerinin saglamasini yapar, ortada yanlis bir islem varsa diizeltir, yoksa dogru
eylemlerin giiclenmesini temin eder. YOnetim tarafindan yapilan hatalar
belirlendik¢e bu hatalarin tekrarlanma olasilig1 da azalir. Diger taraftan, ombudsman
tarafindan hazirlanan yillik faaliyet raporlar1 yonetimdeki hata ve olumsuzluklarin
genel bir portresini ortaya c¢ikararak yonetimde Kkalite, seffaflik ve diiriistliigiin

saglanmasi amacina hizmet etmektedir.

2.5. OMBUDSMANLIK KURUMUNUN OZELLIKLERIi

Ombudsmanin kendisinden beklenen islevleri tam olarak yerine getirebilmesi
icin gerekli olan en belirgin vasiflar1 bagimsizlik, giivenilirlik ve tarafsizliktir. Bu
unsurlar ombudsmana iliskin se¢im, faaliyet usuld, statii gibi konularin diizenlenmesi

sirasinda géz ontline alinmalidir.

Ombudsman yetki alanina giren ve hakkinda sorusturma yapacagi birimlerin
dogrudan ya da dolayh etkilerine agik olmamali, onlardan bagimsiz davranabilmeli
ve iginde tarafsiz kalabilmelidir. Bagimsizligin statii ile ilgili bir durum olmasina
karsin, tarafsizlik ombudsmanin davraniglariyla ilgili bir tutumu ifade etmektedir.
Ombudsmanin bagimsizligi, atanma ya da segilme kosullari, ombudsman kurumunun
altyapisin1 olusturan yasal metinler, mali olanaklar ve dokunulmazlik statiisii ile
yakindan iligkilidir. Ombudsmanin bagimsizligindan s6z edebilmek i¢in
ombudsmanin atama, gorev siiresi ve yetkilerine iliskin konularin yasal giivence
altina alinmas1 ve halka duyurulmasi, ombudsmanin kendisine ulasan bir sikayetin
gorev alanma girip girmedigiyle ilgili karar alma yetkisine sahip olmasi,

ombudsmanlik kurumuna yeterli personel ve mali olanak saglanmas1 gerekir.

Y Isikay, s. 14



Ombudsmanin bagimsizhigi, bir yandan gergegi arama Ozgiirligii saglarken,
diger yandan da ombudsmanin higbir baskiyla karsilasmaksizin serbestce
calisabilmesinin yaninda herhangi bir beklentiye girerek kendi kendini

sinirlandirmasini 6nlemektedir.

Ombudsmanlik kurumunun sahip olmasi gereken diger bir 6zellik ise kolay
erisilebilir olmasidir. Ombudsman herkesin rahatlikla ulasabilecegi bir konumda
olmalidir. Vatandaglar, diger yontemlerde karsilasilan zorluklar, karmasa ve
masraflar olmaksizin ombudsmana ulasabilmelidir. S6z konusu amacin
saglanabilmesi i¢in halkin ombudsmanin sagladigi hizmetler konusunda
bilgilendirilmesi gerekmektedir. Diger taraftan, ombudsman yetki alanina giren

konularda genis bir aragtirma yetkisiyle donatilmis olmalidir.

Ombudsman, konusunda uzmanlagsmis kisilerden se¢ilmelidir. Ombudsman
bazi durumlarda arabuluculuk gorevi istlenirken bazi durumlarda ise sorunlarin
¢Oziimii i¢in Onerilerde bulunur. Ombudsmanin s6z konusu gorevleri yiiriitiirken
basarili olabilmesi igin siireglerin nasil isledigine iliskin bilgi ve deneyime sahip

olmasi zorunludur.
3. FINANSAL OMBUDSMAN HiZMETi

Finansal ombudsman hizmeti incelenirken, ozellikleri, yapisi, yetkileri,
isleyisi, diizenleyici otorite ile iligkisi, finansman1 ve faydalar1 tizerinde durulacak ve

ideal bir sistemin nasil olmasi1 gerektigine iligkin bilgi verilecektir.

3.1. FINANSAL OMBUDSMAN HiZMETININ KAPSAMI, YAPISI
VE OZELLIKLERI

Ombudsman kurumunun basarili uygulamalarinin dikkat ¢ekmesi {izerine,
0zel uzmanlik gerektiren konularda da bireylerin haklarini savunmalarina olanak
tanimak iizere bagimsiz bir hakem roli iistlenecek ombudsmanlik kurumlarinin
olusturulmasi yoluna gidilmistir. Finansal ombudsman hizmeti de bu kapsamda
getirilen uygulamalardan biridir.

Finansal ombudsman hizmetinin amaci, finansal hizmetlere iliskin
sikayetlerin bagimsiz bir kisi tarafindan hizli, adil ve formaliteden uzak bi¢imde

¢Oziilmesidir.
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Finansal ombudsman hizmeti, disiik miktarli anlasmazliklar ve mahkeme
masraflarin1  kargilayamayacak kiicik yatirimcilar i¢in  uygun bir ¢oziim
mekanizmasidir. S6z konusu hizmet ucuz, hizli ve de gayri resmi bir yontem olmasi
sebebiyle uygulandigi iilkelerde mahkemeye karsi ciddi bir alternatif olarak
goriilmektedir. Finansal ombudsman hizmetinin isleyisi, amaci ve konuyu ele alis

bi¢imi mahkemelerden oldukca farklidir.”

Finansal ombudsman hizmetinin uygulamalarina bakildiginda, genellikle
finansal sistemin biitiiniine yonelik hizmet sagladigi gorilmektedir. Diger bir
ifadeyle, finansal ombudsman hizmeti, bankacilik, sigortacilik ve yatirimlarla ilgili
sikayetleri kapsamaktadir. Ulke uygulamalarma bakildiginda, finansal ombudsman
hizmeti kapsaminda degerlendirilmesi Ongoriilen sirketlerin asagidaki gibi oldugu
goriilmektedir:

. Bankalar ve konut yap1 kooperatifleri

. Ipotekli konut finansman1 (mortgage) sirketleri

° Yatirim danismanlig sirketleri

. Kredi kuruluslar

e  Sigorta sirketleri

. Yatirim sirketleri, aract kuruluslar ve yatirim ortakliklar

Ulke uygulamalar1 dikkate alindiginda, finansal ombudsman hizmetinin

kanunla ve sirket seklinde kuruldugu goriilmektedir.

Finansal ombudsman hizmeti saglayacak sirketin 1idare organi
uyusmazliklarin ¢6ziimiinde aktif bir rol oynamaz, sistemin diizglin isleyisinden

sorumludur.®

Finansal ombudsman hizmetinin kendisinden beklenen amaclar1 yerine
getirebilmesi i¢in sahip olmasi gereken birtakim Ozellikler vardir. Finansal
ombudsman hizmeti, bagimsiz, tarafsiz, adil, kolay erisilebilir, hizli, esnek, kapsamli,
baglayict kararlar alma yetenegine sahip, seffaf ve hesap verebilir, etkin ve

diizenleyici kurulusa geri bildirim saglayabilecek nitelikte olmalidir.

1 Mericks, Walter “Financial Ombudsman Service: not just an alternative to court”, Journal of
Financial Regulation and Compliance Vol. 15, No. 2, 2007, s. 136

1%Oksay, Suna Finansal Ombudsman Servisi ve Sigorta Uyusmazhklarinin Céziimii, Avrupa Birligi ve
Sigorta Dergisi, www.tsrsb.org.tr/NR/rdonlyres/D1161878-7AE2-46 A2-9FB4-
476953708B10/2260/absigorta.pdf, s.11
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Finansal ombudsman hizmetinin tasimasi gereken niteliklerden biri bagimsiz
ve tarafsiz olmasidir. Ombudsmanin bagimsizlig: statii ile ilgili bir durum olmasina
karsin, tarafsizligi davranis bi¢imiyle ilgili bir durumu ifade etmektedir. Finansal
ombudsman, diizenleyici otorite olmadig1 gibi sektdr ya da miisteri temsilcisi de
degildir. Bagimsizlik hem atama yapan otoriteye hem de denetim alanina giren
sitketlere karst saglanmalidir. Bagimsizligin saglanabilmesi i¢in ombudsmanin
yetkileri ve atanma kosullar1 acik¢a belirlenmeli ve yasal giivence altina alinmalidir.
Diger taraftan, finansal ombudsmanlik hizmeti i¢in yeterli mali kaynak saglanmali ve
sistem kapsaminda ele alinacak konulariin gérev alanina girip girmedigini belirleme

konusunda ombudsmana yetki verilmelidir.

Finansal ombudsmanlik hizmeti, her bir sikayeti kendi kosullar1 ¢ergevesinde
degerlendirerek adalet ve hakkaniyet ilkesine gore karar almayr amaglar.
Ombudsman s6z konusu amaca gore adil ve makul olan ¢6ziim Onerisini belirlerken,
ilgili kanun ve diizenlemeler ile uygulamadaki iyi Ornekleri dikkate alir. Bazi
durumlarda finansal ombudsman hakim gibi hareket eder. Ancak normalde sahitler,
capraz incelemeler, resmi yasal prosediirler finansal ombudsmanin kullandigi
yontemler arasinda degildir. Genellikle konuya iliskin taraflardan yazili hatta sozlii
olarak bilgi isterler ve sikayet¢ilerin sikayette bulunurken profesyonel ya da finansal

yardim almalarina gerek yoktur.

Finansal ombudsman hizmetinin sahip olmas1 gereken diger bir 6zellik kolay
erigilebilir olmasidir. Finansal ombudsman hizmetinin kolay erisilebilir olmasindan
kasit, herkesin erisimine acik olmasidir. Bu amaci gergeklestirmek igin finansal
ombudsman hizmetinin kapsami hakkinda halkin bilgilendirilmesi gerekmektedir.
Diger bir ifade ile, finansal ombudsman hizmetinin muhtemel yararlanicilar1 hizmete
ne sekilde ulasilabilecekleri konusunda aydinlatilmalidir. Bu konuda kitle iletigim
araclarindan yararlanilabilir. Sikayetciler, karmagsa, masraf ve agir biirokratik

stiregler gibi engellere takilmaksizin ombudsmana kolayca ulasabilmelidir.

Resmi prosediirler hem sikayetin ¢oziime kavusturulma siirecini uzatmakta
hem de masraflar artirmaktadir. Finansal ombudsman hizmetinde sikayetlerin resmi
prosediirlere tabi olmaksizin miimkiin olabildigince hizli ve kolay sekilde ¢oziime
kavusturulmasi amaglanmaktadir. Bu amagla, sikayetin finansal ombudsman hizmeti

kapsaminda degerlendirilmek {izere sozlii olarak da iletilebilmesi ve yatirimcilarin
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sikayetlerinin ¢0ziimiinde goOriisme, taraflar1 dinleme gibi gayri resmi yOontemler

kullanilmas1 6ngoriilmiistiir.

Finansal ombudsman hizmeti hem gizlilik hem de hesap verebilirlik ve
seffaflik unsurlarin1 birlikte tagimalidir. Finansal ombudsman hizmetine iliskin
bagvuran sikayet¢inin kimligi ya da unvam ile sikayetin iliskili oldugu sirketin
unvant kamuya agiklanmaz. Boylelikle, taraflarin ticari itibarlarinin zarar gérmesi
engellenir. Diger taraftan, ¢6ziilen uyusmazliklara iliskin basarili uygulamalarin
sirketlerin unvani ve sikayetgilerin kimlikleri ag¢iklanmaksizin yayinlanmasi, ileride
sikayete konu olacak olaylarin azalmasina katkida bulunacagindan faydali olabilir.
Ayrica, hesap verebilirlik ve seffaflik ilkesinin bir geregi olarak, finansal
ombudsman hizmetinin faaliyet sonuglarma iliskin olarak bir yillik rapor
hazirlanarak diizenleyici otoriteye sunulmasi esastir. Boylelikle hem diizenleyici
otoritenin s6z konusu hizmetin isleyisine ve etkinligine iliskin fikir sahibi olmasi
saglanmakta, hem de hizmet hakkinda diizenleyici otoriteye uygulamada karsilasan
sorunlar ve diizenleme gerektiren konulara iligkin geri bildirim saglama islevi yerine

getirilmis olmaktadir.

Finansal ombudsman hizmetine basvurmak sikayetgiler igin {cretsizdir.
Hizmetin finansmani, yatirimcilarin sisteme olan giiveninin artacagi, daha az
diizenleyici miidahale gerekecegi, daha rekabet¢i bir ortam olusacagi ve sisteme
bagvurunun bir bedel karsiligi olmasinin yatirnmcilari sikayetlerini iletmekten

alikoyacag: diislincesiyle sirketler tarafindan kargilanmaktadir.

Finansal ombudsman, sirketler i¢in kural koyamaz ancak baglayicit karar
alabilme yetkisine sahip olmalidir. Ancak, finansal ombudsman hizmetinin baglayici
karar alabilme yetkisine sahip olmasi, yatirimcilarin alinan kararlarla bagli oldugu
anlamina gelmemektedir. Yatirimcilarin finansal ombudsman tarafindan alinan
kararlara karsi mahkemeye basvurma haklar1 her zaman vardir. Diger taraftan, sirket

sikayetci tarafindan kabul edilen ¢6zlim Onerisini uygulamak zorundadir.

Finansal ombudsman hizmeti, yalnizca sikayetlerin miimkiin olabildigince
erken bir asamada ¢oziilmesi agisindan degil, ayn1 zamanda ¢oziilen sikayetlere
iliskin deneyimlerden yararlanarak sikayete konu olabilecek durumlar1 azaltmak
acisindan da rol istlenmektedir. Finansal ombudsman hizmeti, yiiksek kalitede

miisteri hizmeti saglamak ve uyusmazliklara erken asamada ¢6ziim bulmak
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felsefesine dalyatnmaktadlr.17 S6z konusu hizmet, sikayetciler, sirketler ve diger ilgili

taraflarca giivenilir ve saygideger bulunmay1 amaglar.

Finansal ombudsman hizmetinin etkin ¢alismasi ayni zamanda diizenleyici
otoritenin yatirimcinin korunmasit amacinin gergeklesmesinde de onemli bir rol
oynayacaktir. Bu amagla, sistemin genis kapsamli ve kolay erisilebilir olmasi
hedeflenmelidir.

3.2. FINANSAL OMBUDSMAN HiZMETININ GELIiSiMi

Ozel sektér ombudsmani uygulamalarmin gelisimine bakildiginda, finansal
hizmetlerle ilgili ombudsmanlik kurumunun ilk olarak sigortacilik sektoriinde ortaya
ciktig1 goriilmektedir. Bu kapsamda, ilk sigortacilik ombudsmani 1981°de
kurulmustur. Sigortacilik sirketleri, kendi biinyelerinde ¢oziillemeyen sikayetlerin
bagimsiz bir kisi tarafindan gézden gegirilmesi geregi duymuslar ve miisterilerinin
sikayeti mahkemeye intikal ettirdiklerinde dezavantajli konumda olduklarini fark
ettiklerinden mahkemelerin s6z konusu uyusmazliklarin ¢oziimiinde uygun bir
yontem olmadigini diisj.iinmﬁslelrdir.18 Bu nedenle, sikayetlerin bagimsiz bir kisi
tarafindan ¢oziilmesi igin bir sistem kurma fikrinden hareketle goniilliiliik esasina
dayal1 bir sistem Olusturmuslardir. Ilk olarak sigortacilik sektdriinde ortaya ¢ikan
finansal ombudsman hizmeti daha sonra bankacilik sektoriine ve diger finansal
kuruluslara yayilmistir. S6z konusu sektorlerde faaliyet gosteren sirketler, bir
sozlesme imzalayarak ombudsmanin kararlarina uymay1 ve hizmetin finansmani i¢in
katki payr 6demeyi kabul etmislerdir. Diger bir ifade ile, finansal ombudsman
hizmeti baslangicta her bir sektorde goniilliiliik esasina ve sdzlesmeye dayali olarak
kurulmustur. Daha sonraki uygulamalarda, yasal bir dayanaga oturtulmus ve finansal
piyasalarin birlesmesi yoniindeki egilim dogrultusunda finansal hizmet saglayan tiim

kurumlar i¢in tek bir ¢at1 altinda birlestirilmistir.

3.3. FINANSAL OMBUDSMAN HiZMETININ DUZENLEYICI
OTORITE iLE iLISKIiSi
Finansal ombudsman hizmeti, diizenleyici otoriteden bagimsiz olmakla

birlikte, piyasanin saglikli islemesini saglamak i¢in onunla yakin iligkili olarak

calisir. Etkin bir finansal ombudsman hizmeti, diizenleyici otoritenin yatirimcinin

17 Mericks, s. 139
18 Mericks, s. 136
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korunmasi amacinin saglanmasi ve risk bazli bir yaklasim sergilemesi agisindan

onemli bir role sahiptir.

Diizenleyici otorite ile finansal ombudsman hizmetinin gorev ve
sorumluluklarimin smir1 agik¢a c¢izilmeli ve aradaki bilgi akisinin ne sekilde

saglanacagi belirlenmelidir.

Bazi durumlarda, finansal ombudsman hizmeti kapsaminda degerlendirilmek
lizere iletilen sikayetin etkileri sadece sikayetin taraflar1 ile sinirli kalmayacak,
sistemin biitiinii agisindan sonu¢ doguracak nitelikte olabilir. Bu durumda, finansal
ombudsman kurumu ile diizenleyici otorite biraraya gelerek konu hakkinda bir
diizenleme yapilmasina gerek olup olmadigina karar verirler. Diizenleyici otorite
konuya iliskin olarak bir gbézetim ya da inceleme faaliyeti yiiriitebilecegi gibi,
finansal ombudsman kurumuna ya da sirkete mevcut kurallar1 nasil uygulamasi
gerektigi konusunda onerilerde de bulunabilir. Burada dikkat edilmesi gereken diger
bir husus, diizenleyici otoritenin bazi durumlarda sadece ileriye yonelik olarak tedbir
alma sans1 varken finansal ombudsman sisteminin gecmise doniik sikayetlerle de

ilgilenebilecegidir.

3.3.1. Diizenleyici Otoritenin Gorev Ve Yetkileri

Finansal ombudsman hizmeti idare organinin baskan ve iiyeleri, diizenleyici
otorite tarafindan atanir ve gorevden alimir. Ancak bunlarin atanma sekilleri
diizenleyici otoriteden bagimsiz olmalarini giivence altina almalidir. Finansal
ombudsman hizmeti idare organinin iiyeleri kamu yararina atanmalidir ve higbir

sektoriin ya da ¢ikar grubunun temsilcisi olmamalidir.

Finansal ombudsman hizmetinin kapsami, hizmetten yararlanabilecek
sikayetcilerin nitelikleri, hizmete bagvururken uyulmasi gereken zaman sinirlamalari,
uygulanabilecek azami tazminat tutari, sirketlerin hizmetin finansmani i¢in 6demeleri
gereken katki payr tutarlar1 diizenleyici otorite tarafindan belirlenmelidir. Diger
taraftan, sirketlerin sikayetleri kendi biinyelerinde ele almalar1 esnasinda

uygulanacak kurallar da diizenleyici otorite tarafindan belirlenmelidir.

Finansal ombudsman hizmetinin faaliyetlerine iliskin olarak yilda bir kez
rapor hazirlanarak diizenleyici otoriteye sunulmasi esastir. Hazirlanacak raporlarin
icerigi diizenleyici otorite tarafindan belirlenmelidir. Finansal ombudsman
hizmetinin kendisinden beklenen islevleri yerine getirip getirmedigini denetlemek de
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diizenleyici otoritenin gorevidir. Diizenleyici otorite bu gorevini yerine getiriken sz

konusu yillik raporlardan da faydalanabilir.

Diger taraftan, finansal ombudsman hizmetine iligskin biitce de diizenleyici

otoritenin onayina tabidir.

3.3.2. Finansal Ombudsman Hizmeti Idare Organmm Gorev ve

Yetkileri

Ombudsman heyetinin atanmasi, diizenleyici otoritenin degil finansal

ombudsman hizmeti idare organinin bir gorevidir.

Ulke uygulamalarina bakildiginda, sirketlerin finansal ombudsman hizmetinin
finansman1 i¢in Odemeleri gereken katki payr tutarlarinin diizenleyici otorite
tarafindan belirlenmesine karsilik, sikayet basina alinacak {cretin  finansal

ombudsman hizmeti idare organina birakildig1 goriilmektedir.

Hizmete iliskin yillik biit¢e de idare organi tarafindan hazirlanmakla birlikte,

diizenleyici otoritenin onayna tabidir.

Finansal ombudsman hizmeti idare organi, finansal ombudsman hizmetinin
etkinligini 6lgmek ve ¢alismalar1 hakkinda diizenleyici otoriteye sunmak iizere en az

yilda bir kez rapor hazirlamakla gorevlidir.

3.4. FINANSAL OMBUDSMANIN YETKIiLERI

Finansal ombudsmanin kendisinden beklenen amaclar1 yerine getirebilmesi

icin baz1 yetkilerle donatilmis olmas1 gerekmektedir.

Oncelikle finansal ombudsman sikayete iliskin arastirma ve inceleme
faaliyetini yiriitiirken sirketten konuya iliskin her tiirlii bilgi ve belgeyi talep etmeye

yetkili olmalidir.

Diger taraftan, finansal ombudsmanlik kurumunun baglayici karar alma
yetkisi bulunmalidir. Finansal ombudsman, sirketi sikayetciye verdigi zararin telafisi
dogrultusunda yonlendirmek, sirketin sikayet¢inin zararimi karsilamak amaciyla
O0deme yapmasini, aldigr kararlarimin uygulanmasini saglamak konusunda yetkili

kilinmalidir.

Ayrica sistemin finansmani i¢in gerekli fonlar1 toplama ve diizenleyici otorite

ve diger kurumlarla bilgi alis verisinde bulunma yetkisi bulunmalidir.
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3.5. FINANSAL OMBUDSMAN HiZMETININ iSLEYiSi

Finansal ombudsman hizmeti, yatirimcilarin sikayetlerinin hizli ve etkili
bicimde ¢oziilmesinde dnemli bir role sahiptir. Ancak, sikayetin ¢oziimiindeki esas
sorumluluk sikayetin iligkin oldugu sirkete ait oldugundan sikayetlerin ¢oziimiinii iki
asamal1 bir sekilde ele almak daha uygun bir yontem olacaktir. Diger bir deyisle,
yatinmcinin sikayet konusu i¢in oncelikle sirkete bagvurmasi ve sirket tarafindan
Onerilen ¢6ziimii tatmin edici bulmamasi durumunda sikayetini finansal ombudsman
hizmeti kapsaminda degerlendirilmek tizere iletmesi gerekmektedir. Boylelikle,
sirkete kendisi ile ilgili bir sikayeti finansal ombudsman hizmeti kapsaminda
incelemeye alinmadan Once inceleme ve c¢oOziime kavusturma firsatt verilmis
olmaktadir. Zira, sikayetlerin miimkiin olabildigince erken asamada ¢oziilmesi hem

sirketlerin hem de yatirimcilarin yararinadir.

3.5.1. Sirkete Basvuru ve Sirketlerin Sikayeti Ele Alma Yontemleri

Finansal ombudsman hizmeti kapsaminda degerlendirilebilecek bir sikayete
yol agma olasilig1 olan tiim sirketlerin yazili sikayet kurallar1 olmali ve bu kurallarin
uygulanip uygulanmadigi kontrol edilmelidir. Bu asamada, diizenleyici otorite
devreye girerek sikayetlere iliskin zorunlu kurallar1 (sikayeti ¢ozmek igin
verilebilecek zaman gibi) belirlemelidir.

Sirketlerin sikayetleri kendi biinyelerinde ele alma ve ¢dziime kavusturma
yontemlerine iligkin kurallar belirlenirken, sikayetin tanimi genis kapsaml
diisiiniilmeli ve yatirimcinin memnuniyetsizligini belirten her tiirlii ifade bu tanima
dahil edilecek sekilde diizenlenmelidir. Bu baglamda, sikayetin yazili ya da sozli,
hakli ya da haksiz olmas1 fark etmez. Ancak, bir sikayetin finansal ombudsman
hizmeti kapsaminda ele alinabilmesi i¢in sikayet¢inin zarara ugramis olmasi

gerekmektedir.

Sirketler sikayetlere kendi i¢ biinyelerinde ¢6ziim bulma siirecinin tim
asamalarindan yatirimcilarin haberdar olmalarini saglamalidirlar. Sirketler ayrica,
sikayeti kendi i¢ bilinyelerinde ele alma yontemlerine iliskin kurallarin bulundugunu,
s0z konusu yontemlerin uygulanmasi sonucunda sikayet¢inin Onerilen ¢6ziim
yolundan tatmin olmamasi durumunda, konuya iligkin olarak finansal ombudsman
hizmetine basvurma hakkinin oldugunu agiklamali ve sikayette bulunan sahislara s6z

konusu sikayet prosediirlerini igeren bir bildirimde bulunmalidirlar.
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Diger taraftan, sikayetlerin sirket biinyesinde adil ve uygun bir bigimde
degerlendirilip degerlendirilmedigi ve sorunu ele alma siirecinde sistematik

sorunlarla karsilasilip karsilasilmadig sirket yonetimi tarafindan kontrol edilmelidir.

Diizenleyici otorite ayrica, sikayetcilerin finansal ombudsman hizmeti
kapsamina giren sirketlere kars1 sikayette bulunurken ilk olarak iletisim kuracaklar
kisinin adinin, telefon numarasinin ve adresinin yer alacagi bir liste olusturarak

yayinlayabilir.
Iyi bir sikayet ¢dziim yontemi asagidaki nitelikleri tagimalidir:

1) Sikayet politikasi: Sirketin sorunlari i¢ biinyesinde ¢6zmeye yoOnelik
prosediirleri bulundugu agiklanmalidir.
2) Aciklik: Sikayetgiler, sikayetlerini ne sekilde iletebilecekleri ve bu

kapsamda ihtiya¢ duyacaklari bilgileri nereden elde edebilecekleri konusunda acik¢a

bilgilendirilmelidir.

3) Erisilebilirlik: Yatirnmcmin siirecin  herhangi bir aninda sikayetini

iletmesine imkan taniyacak kosullar saglanmalidir.

4) Adalet: Sikayetlere iligkin siire¢ hem yatirimcilar hem de sirket personeli
i¢in adil hale getirilmelidir.

Bu nitelikleri saglamak i¢in asagidaki kosullarin yerine getirilmesi

gerekmektedir:

1) Sirkete ulasan tiim sikayetleri ele almaya yetecek olgiide kaynak tahsis
edilmelidir.

2) Calisanlar sikayeti ele alma yontemlerini ve uygulamalarin1 6ziimseyecek

sekilde egitilmelidir.

3) Calisanlara sikayetlerle etkili ve hizli bir bigimde ilgilenmelerini

saglamak i¢in sorumluluk verilmelidir.

4) Dabha ciddi sikayetlerin iletilmesi durumunda konunun uzmani tarafindan

degerlendirilmesi saglanmalidir.

5) I¢ ¢oziim yollar1 tikandiginda konunun sirket disinda ele alinmasi

saglanmalidir.

18



6) Sistem, sirketin hatalarindan ders almasini, bu dogrultuda hizmetlerini
hatta gerekiyorsa sikayet ¢oziim yontemlerini gelistirmesini saglayacak sekilde

olusturulmalidir.

Sirkete ulasan sikayetler yukarida belirtilen ilkeler ¢ergevesinde olusturulan
sistem kapsaminda degerlendirilmelidir. Sirket, kendisine ulasan bir sikayete iliskin
olarak nihai cevabini, sikayetin ulagmasindan itibaren belli bir siire i¢inde sikayetciye
bildirmekle yiikiimliidiir. Sirkete sikayeti degerlendirip nihai cevabini bildirmesi igin
taninacak soz konusu siire diizenleyici otorite tarafindan belirlenir. Sirket tarafindan
hazirlanacak nihai cevap sikayetin konusunu, sirket tarafindan konu hakkinda
yapilan incelemenin sonucunu, sirketin sikayet konusunda hatali olup olmadigi
konusundaki goriislinii, sikayetin ¢0ziime kavusturulmasi icin yapilabileceklere
iligkin Onerileri icermelidir. Sirket nihai cevabiyla birlikte sikayetciye ayrica kendi
Onerilerini  kabul etmemesi durumunda finansal ombudsman hizmetine

basvurabilecegini de bildirmelidir.

Sirket, sikayete iliskin incelemelerini siirdiirmek amaciyla daha uzun bir
siireye gereksinim duydugunu bildirir ve sikayet¢ci de bunu onaylarsa, finansal
ombudsman hizmeti bu asamada devreye girmez. Ancak, sirket bu durumda da
sikayetciye finansal ombudsman hizmetine bagvurabilecegini bildirmelidir. Sirketin
ek siire talebine karsin sikayetcinin finansal ombudsman hizmetine basvurmasi
durumunda, olayin gergekten ek siire gerektirdigi kanaatine ulasilmasi kosuluyla
sikayetin finansal ombudsman hizmeti kapsaminda hemen degerlendirilmemesi

kararlastirilabilir.

Bir yatirnmecinin sikayetini sirkete iletmeksizin finansal ombudsman hizmeti

kapsaminda basvuru yapmasi durumunda, sikayet sirkete yonlendirilir.

3.5.2. Finansal Ombudsman Sistemine Basvuru

Finansal ombudsman hizmetinin devreye girmesi icin sirketin sikayete iliskin
nihai cevabim1 yatirimciya bildirmis olmasi ve sikayet¢inin bu cevaptan tatmin
olmamasi ya da sikayetin iletilmesinden itibaren belirlenen siire ge¢mis olmasina

ragmen sirketin nihai cevabini iletmemis olmasi1 gerekmektedir.

Sikayetci finansal ombudsman hizmetine telefon araciligiyla bagvurabilecegi
gibi yazili olarak da bagvurabilir. Aym sekilde bagvurunun sikayetc¢inin kendisi, bir

yakini ya da avukati tarafindan yapilmasi da miimkiindiir.
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3.5.3. Sikayetin Finansal Ombudsman Sistemi Cercevesinde Ele

Almip Alinamayacaginin Degerlendirilmesi

Bu asamada, sikayetin finansal ombudsman hizmeti kapsaminda

degerlendirilip degerlendirilemeyecegi kararlastirilir.

Bir sikayetin finansal ombudsman hizmeti kapsaminda degerlendirilebilmesi
icin bazi kosullar aranmaktadir. Bu kosullardan ilki, siirelere iliskin smirlamalara

uyulmus olmasidir.

Bir sikayetin finansal ombudsman hizmeti kapsaminda ele alinabilmesi i¢in
belli siireler ongoriilmelidir. Bu ¢er¢evede, finansal ombudsman hizmeti ile ilgili
olarak belirtilecek ilk zaman kisiti, sikayete konu olan olayin gerceklesmesinden ve
sikayetcinin sikayet konusu olayin farkina varmasindan itibaren 6ngoriilecek zamana
iliskindir.

Finansal ombudsman hizmeti ile ilgili olarak belirtilecek diger bir zaman
kisit1, sirketlere sorunu kendi i¢ bilinyelerinde ¢ézmeleri i¢in taninacak siiredir. S6z
konusu siire, sirketlerin gerekli incelemeyi yapmasi ve bir sonuca ulagmasi i¢in
yeterli olmalidir. Sirket kendisine taninan bu siirede ya sorunun kendi hatasindan
kaynaklandigin1 kabul ederek ¢6ziim Onerisinde bulunacak, ya gerekcelerini de
belirterek sikayetin haksiz oldugunu ileri siirecek ya da daha ileri bir inceleme igin ek

stireye ihtiya¢ duydugunu bildirecektir.

Finansal ombudsman hizmeti ile ilgili olarak ongoriilecek son zaman kisiti,
sikayetcinin sirketten gelen ¢6ziim Onerisini uygun bulmamasi durumunda konuyu
finansal ombudsman hizmeti kapsaminda degerlendirilmek {iizere iletmesi igin
ongoriilen siiredir. Sikayetciler sirketten aldiklar1 cevap lizerine ombudsmana belli

bir siire zarfinda bagvurmak zorundadir.

Bir sikayetin finansal ombudsman hizmeti kapsaminda degerlendirilebilmesi
igin ayrica sikayetin iligkin oldugu sirkete, sz konusu sirketin faaliyet konusuna ve
sikayetciye iligkin siirlamalar ongoriilmiistiir. Sikayet, bankacilik, sigortacilik ya da
yatirim hizmeti veren bir sirkete iliskin olmalidir. Finansal ombudsman hizmeti, esas
itibariyle kiigiik yatirimcilar igin tasarlanmis bir hizmet olmakla beraber sistem
karsisinda onlarla ayn1 durumda olan belli tutarin altinda ciro ya da gelir elde eden

kiigiik isletmeler, yardim kuruluslar1 ve vakiflar da kapsama dahil edilmelidir.
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Sikayetgi tarafindan iletilen sikayet, finansal ombudsman hizmeti kapsaminda
degerlendirilebilecek bir sirkete ya da faaliyet konusuna iliskin olup olmadigi,
belirtilen zaman sinirlamalar1 dahilinde iletilip iletilmedigi, sikayet¢inin kapsam
dahilinde ve sirketle dogrudan ya da dolayli olarak baglantili olup olmadigi agisindan

degerlendirilir.

Sikayet sirkete yapilmamissa ya da yapildigi halde sirket nihai cevabim
heniiz bildirmemis ve aradan sirkete sikayete iliskin cevabini bildirmesi i¢in taninan
stireden daha kisa bir siire gegmisse, ombudsman sikayeti sirkete yonlendirir.
Sirketin kendisine taninan siirede sikayete iliskin bir cevap vermedigi durumlarda,

ombudsman sikayeti ele alabilir.

Ombudsman sikayet¢inin sirketle dogrudan ya da dolayli olarak baglantil
olmadig1 kanaatinde ise, sikayetciye kendi iddialarini sunmasi igin firsat vermelidir.
Ancak, ombudsman bu siire¢ sonunda hala ikna olmazsa sikayet¢iye bu kararinin
dayanaklarim1 agiklamali ve sirketi de konu hakkinda bilgilendirmelidir. Sirket,
sikayetin ya da sikayetcinin sirketle dogrudan ya da dolayli olarak baglantili
olmadig1 iddiasinda ise, ombudsman yine uyusmazlhigmn her iki tarafina da kendi
fikirlerini ileri stirme hakki tanimali ve sonugta alacagi karara iliskin olarak iki tarafi

da bilgilendirmelidir.

Bazi durumlarda ombudsman sikayeti degerlendirmeye almaksizin reddetme

hakkina sahiptir. Ornegin, ombudsman,

o Sikayet¢inin sikayete konu fiil ya da ihmalin sonucunda bir zarara

ugramadig1 ya da ugramayacagi,
. Sikayetin asilsiz veya kotii niyetli oldugu,

. Sirketin sikayetciye zararinin telafisi i¢in makul ve adil bir oneride

bulundugu,

o Sikayetin daha O©nce finansal ombudsman hizmeti kapsaminda

degerlendirilmis ya da reddedilmis oldugu,

. Sikayetin bagka bir alternatif ¢6ziim yOntemi kapsaminda

degerlendirildigi ya da degerlendirilmekte oldugu,

o Konunun yargiya intikal etmis oldugu,
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. Sikayetin tahkim, yargi yolu ya da baska bir yontem ile ¢oziilmesinin

daha uygun olacagi,
o Sikayet konusunun sirketin ticari bir kararinin sonucu oldugu,
o Sikayetin sirketin yatirim performansina iligkin oldugu,
kanaatindeyse sikayeti reddedebilir.

Bu durumda da ombudsman sikayetcinin kendi iddialarini sunmasina firsat

vermeli ve sikayetciye sikayeti degerlendirmeyi reddetme nedenlerini agiklamalidir.

3.5.4. Sikayetin Finansal Ombudsman Sistemi Cercevesinde

Incelenmesi

Ulke uygulamalaria bakildiginda, finansal ombudsman hizmetinin birkag
asamali olarak tasarlandigi goriilmektedir. Sikayetin finansal ombudsman hizmeti
kapsaminda degerlendirilebilmesi i¢in gerekli kosullart sagladigi sonucuna
ulasilmissa, sikayet Oncelikle miisteri iletisim birimi tarafindan ele alinmakta ve
sikayetciye gerekli bilgiler verilmektedir. Sikayetgilerin bilgi eksikliginden

kaynaklanan ve esas itibariyle bir dayanagi olmayan sikayetler bu asamada ¢oziiliir.

Ik olarak, durumun hem sikayetcinin hem de sikayet konusu sirketin bakis
acisina gore tespit edilmesine ¢alisilir, elde edilen bulgular degerlendirilir ve konuya
iliskin goriis sikayetin iki tarafina da agiklanir. Bu asamada, sirketin sikayet
konusuna iligkin olarak herhangi bir hatasi1 ya da ihmali olmadigi, dolayisiyla
sikayetcinin zararmin olugsmadigi kanaatine varilmasi durumunda s6z konusu goriis
sikayetciye bildirilir. Baz1 durumlarda mutlak bir dogru ya da yanlis bulunmayabilir.
Bu durumda, sikayetci ile sirketin uzlagsmasini saglayacak bir yontem Onerilebilir.
Ancak, sirketin hatas1 nedeniyle sikayetcinin zarara ugramis oldugunun agik oldugu

durumlarda sirkete durumu diizeltmek i¢in yapmasi gerekenler bildirilir.

Finansal ombudsman hizmeti, sorunlar1 miimkiin olabildigince erken
asamada ve durumun kosullarina gore kendisine en uygun gelen ¢dziim yolunu
kullanarak ¢6zmeyi amaglar. Bu nedenle, sikayetin finansal ombudsman hizmeti
kapsaminda ele alinma bigimi sikayetin niteligine gore degismekle birlikte, sorunun
ilk olarak arabuluculuk ve uzlagsma yoOntemleriyle ¢oziilmesine calisilir. Bunun
nedeni s6z konusu yontemlerin resmi yontemlere gére daha hizli ve daha etkili

olmalandir.
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Sorunun bilgilendirme ve uzlagsma yontemleriyle ¢oziilememesi durumunda
sikayet finansal ombudsman hizmeti kapsaminda goérev yapan uzmanlar tarafindan
incelenir. S6z konusu uzmanlar, Ingiltere’de hakem (adjudicator), irlanda’da finansal
ombudsman yardimcisi (deputy financial ombudsman), Avustralya’da sikayet
yOneticisi (case manager) olarak adlandirilmaktadir. Uzman, incelemelerin devam
ettigi siire boyunca her iki tarafa da iddialarini ileri siirme sansi1 tanimali, taraflara
konuya iliskin degerlendirmeleri ile taraflarin buna iliskin goriislerini sunabilecegi
son tarihi igeren bir bildirim mektubu gondermelidir. Uzmanlar genellikle
kendilerine sunulan belgeler tizerinden inceleme yapar ve kanunu, ilgili mevzuat
hiikiimlerini, uygulamadaki genel standartlari, sikayet konusu fiilin haksiz davranisa
ya da kotlii yonetime yol agip agmadigi hususlarini dikkate alarak durumun
kosullarina gére uygun ve adil oldugunu diisiindiigii karar1 alirlar. Uzmanlar
tarafindan uygulanacak yontemler gayri resmi, esnek ve hizli olmalidir. Yasalara siki

sikiya bagli kalinmasi, belgelerin ayrintili incelenmesi gerekmez.

Uzman tarafindan hazirlanan ve inceleme sonucunda alinan karari1 igeren
rapor taraflara bildirilir. Taraflardan birinin uzmanin kararma itiraz etmesi

durumunda sikayet finansal ombudsman tarafindan incelenir.

Ombudsman sikayete iligkin bir karara varmadan once taraflarla yiiz yiize
goriisme yapilmasmin gerekli oldugu kanaatine varirsa bunu gergeklestirecek bir
toplant1 diizenler. Taraflardan birinin de yiiz ylize goriisme talep etmesi miimkiindjir.
Bu durumda, yiiz yiize goriisme talep eden taraf bunu yazili olarak bildirmeli ve s6z
konusu yazida, goriismede ileri siirecegi hususlari, goriismenin gizli olmasini talep
ediyorsa bunun gerekli oldugunu diisinme nedenlerini, goériigmede ele alinacak

konularin 6nemini, goriisme yapilmasinin gerekliligini belirtmelidir.

Finansal ombudsman tarafindan sirketin bir tazminat 6demesine
hiilkmedilmesi ya da sirkete ¢oziime yonelik olarak yapmasi gerekenlerin bildirilmesi
miimkiindiir.

Finansal ombudsman tarafindan aliman karar sikayetci tarafindan kabul
edilirse sirket acisindan da baglayici olur, kabul edilmezse her iki taraf igin de
baglayiciligi kalmaz. Yatirimei, sikayeti mahkemeye gotiirme hakkina sahiptir.

Finansal ombudsmanin karari, finansal ombudsman hizmeti kapsaminda

alinabilecek nihai karardir.

Finansal ombudsman hizmetinin isleyisine iligkin tablo ekte yer almaktadir.
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3.6. FINANSAL OMBUDSMAN HIiZMETINDEN BEKLENEN
FAYDALAR

Finansal ombudsman hizmetinden beklenen faydalar asagida siralanmstir:

1) Diizenleyici otoritenin yatinmcinin  korunmasi amacinin  yerine

getirilmesine hizmet eder.

2) Yatinmcilar i¢in uyusmazliklarin maliyeti diigiik, masrafsiz ve hizh

bicimde ¢oziilmesini saglar.
3) Taraflar mahkemeye gitme haklarini riske atmazlar.

4) Sirketlerin sikayetleri kendi biinyelerinde ¢ozmeleri igin gerekli

sistemlerin olusturulmasi, yatirimcilarin sisteme olan giiveninin artmasini saglar.

5) Gerek sirketler gerekse finansal ombudsmanin kendilerine ulasan
sikayetlere iligskin olarak bir yillik rapor hazirlayarak diizenleyici otoriteye sunmalari
sonucunda diizenleyici otorite, sikayetlerin sayisi, nedenleri, sikayet prosediirlerinin
etkinligi konusunda bilgi sahibi olur. Bdylelikle, sektérdeki sorunlu alanlar ve
diizenleme yapilmasi gereken konular tespit edilerek diizenleyici otoritenin etkinligi
artar. Diger bir anlatimla, etkin bir finansal ombudsman sistemi, diizenleyici
otoritenin gorevlerini yerine getirirken risk bazli bir yaklasim sergilemesinde 6nemli

bir rol oynar.

3.7. FINANSAL OMBUDSMAN HiZMETINiN FINANSMANI

Finansal ombudsman hizmeti, sikayet¢iler igin parasizdir. Aslinda sisteme
bagvuru esnasinda alinacak diisiik bir iicretin bazi asilsiz sikayetlerin gelmesini
engelleyebilecegi ileri siiriilebilir, ancak soz konusu iicretin bazi hakli sikayetlerin
sisteme iletilmesine engel olabilecegi endisesiyle finansal ombudsman hizmetine

erisimin parasiz olmasi ongdrilmiistiir.

Finansal ombudsman hizmetinin maliyetleri iki gruba ayrilir. Bunlardan ilk

grubu sistemin kurulusuna, ikinci grubu ise isletilmesine iliskin maliyetlerden olusur.

Kurulus  maliyetleri, finansal ~ombudsman  hizmeti  kapsaminda
degerlendirilebilecek bir sikayete yol acgabilecek tiim sirketlerden karsilanir ve
finansal ombudsman hizmetinin olusturulmasindan itibaren belli bir siire i¢inde tahsil

edilmesi beklenir. Ornegin, hizmetin kurulus maliyeti hesaplanarak sistemin
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kurulusundan itibaren ilk iic yil i¢inde esit taksitler halinde sirketlerden tahsil
edilebilir.

Finansal ombudsman hizmetinin isletilmesine iliskin maliyet, finansal
ombudsman hizmeti kapsamina giren sirketler tarafindan 6denen katki payr ve
sikayet basina iicretlerden karsilanir. Sikayetciler, finansal ombudsman hizmetinden

herhangi bir bedel 6demeksizin faydalanirlar.

Sistemin isletme maliyetleri de iki kisim altinda incelenebilir. Finansal
ombudsman hizmeti kapsaminda degerlendirilebilecek bir sikayete yol agma olasiligi
olan her sirket, sistemi kullanmasa dahi yatirimci giiveninin artmasi nedeniyle
sistemden bir fayda elde edeceginden maliyete katlanmalidir. Sirketlerin bu nedenle
katlanacagi maliyetler “katki pay1” olarak adlandirilir. Sistem kapsamindaki
sirketlere getirilecek iicret belirlenirken, sirketin cirosu, yonetilen fonun biiyiikligi,

miisteri sayis1 gibi dlgiitler dikkate alinabilir.

Diger taraftan, sirkete iligskin olarak finansal ombudsman hizmeti kapsaminda
degerlendirilecek ne kadar ¢ok sikayet varsa, sirketin sistemin finansmanina o dlgiide
katilmast da hakkaniyet ilkesinin bir geregidir. Dolayisiyla, sirketler sistemi
kullanma bedeli olarak sikayet basina iicret 6demelidirler. Sirketlerin sikayet basina
O0demeleri gereken {icretlerin sikayetleri kendi i¢ bilinyelerinde ¢ozmelerini tesvik
edecek ancak sikayeti finansal ombudsman hizmetine tasimayi engellemeyecek
sekilde belirlenmesi gerekir. Sikayet basina ticret belirlenirken sikayetin
karmagikligi, sikayetin ¢oziilmesi i¢in gerekli olan zaman ve sikayetin iliskin oldugu

sektor dikkate alinabilir.

Sistemin finansman kosullarinin belirlenmesinde dikkat edilmesi gereken
bazi hususlar vardir. Oncelikle, hizmetin maliyetine katilacak sirketler arasinda
adalet saglanmalidir. Finansmanda kullanilacak diger bir ilke, tahsil kolaylig1 ve

sistemin finansmaninda belirlilik ve esneklik saglanmasidir.
4. DIGER ULKE ORNEKLERI

4.1. INGILTERE ORNEGI

Ingiltere’deki finansal ombudsman hizmeti, finansal hizmet saglayan
kuruluglar ile miisterileri arasindaki anlagsmazliklar1 adil, hizli ve gayri resmi bir

bicimde ¢6zmek amaciyla 2000 yilinda yiiriirliige giren Finansal Hizmetler ve
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Piyasalar Kanunu ile kurulmustur. Finansal Hizmetler ve Piyasalar Kanunu, finansal
hizmetlerle ilgili sikayetlerle ugrasan mevcut 8 ombusmanin yerine, yeni bir finansal
ombusman hizmeti diizenlemistir. Finansal ombusman hizmeti, Nisan 2000’den
itibaren mevcut 8 ombusmanin goérevini devir almaya baslamistir. Finansal
ombudsman hizmetine gecilmesinden once mevcut olan 8 ombudsman asagidaki
gibidir:

1) Bankaciik Ombudsmani Ofisi (The Office of the Banking
Ombudsman)

2)  Konut Yap1 Kooperatifleri Komisyonu Ombudsmani Ofisi (The Office
of the Building Societies Ombudsman)

3)  Yatinm Ombudsmani Ofisi (The Office of the Investment Ombudsman)
4)  Sigorta Ombudsmani Biirosu (The Insurance Ombudsman Bureau)

5) Kisisel Yatinrm Kurumu Ombudsmani Biirosu (The Personal
Investment Authority Ombudsman Bureau)

6) Bireysel Sigortaciik Tahkim Hizmeti (The Personal Insurance
Acrbitration Service)

7)  Menkul Kiymetler ve Vadeli Islemler Kurumu Sikayet Biirosu ve
Tahkim Hizmeti (The Securities and Futures Authority Complaints Bureau and
Acrbitration Service)

8)  Finansal Hizmetler Kurumu Sikayet Birimi ve Bagimsiz Sorusturmaci
(The FSA Complaints Unit and Independent Investigator)

Finansal ombudsman hizmeti, kanunla kurulan bir yap1 olmakla birlikte,
limited sirket seklinde kurulmustur. idare organi, FSA tarafindan atanan dokuz
iiyeden olusur. Uyeler genellikle akademisyenler, finans sektdriinde, tiiketici
kuruluslarinda ¢alisan deneyimli ve konusunda uzman kisiler arasindan secilir. Idare

organinin bagkaninin atanmasi ayrica Hazine tarafindan da onaylanmaktadr.

Ingiltere’deki finansal ombudsman hizmetinin kapsami zorunlu ve goniillii
olmak tzere ikiye ayrilir. Bunlara ilaveten, Nisan 2007’den itibaren tiiketici
kredilerine iliskin sikayetler de finansal ombudsman hizmeti kapsamina alinmistir.
Zorunlu yargilama yetkisi kapsamina sadece FSA tarafindan finansal hizmet
saglamak tizere yetkilendirilmis sirketler girmektedir. Zorunlu yargilama kapsaminda
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ele alinacak sikayetlere konu olacak faaliyetler FSA tarafindan diizenlenen tiim
finansal hizmetlerdir. Goniillii yargilama ise, yetkilendirilmis sirketlerin yani sira
yetkilendirilmemis sirketlere de aciktir. Yetkilendirilmis sirketlerin = zorunlu
yargilama kapsami disinda kalan faaliyetleri ile yetkilendirilmemis sirketler
tarafindan yiiriitiilen finansal hizmetler goniillii yargilamaya konu olabilirler. Zorunlu
yargilamanin kapsami ve kurallar1 konusunda FSA, goniillii yargilamanin kapsami1 ve

kurallar1 konusunda FOS belirleyici rol oynar.

Zorunlu ve goniillii yargilama kurallari, hizmetten hangi sikayetcilerin
yararlanacagini, hangi sirketlerin bu hizmet kapsaminda sikayete konu olacagini,
hangi faaliyetlerin bu kapsamda ele alinacagim1 belirlemek agisindan O6nem

tasimaktadir.

Zorunlu yargilamaya kapsaminda ele alinan sirketler ic¢in finansal
ombudsman hizmetine bagvurabilecek sikayet¢iler sunlardir:

1)  Gergek kisiler

2)  Kiigiik isletmeler, yardim kuruluslar1 ve vakiflar: Belli bir tutarin altinda
ciroya sahip olan ve belli sayidan daha az ¢alisana sahip olan kiiciik olcekli
isletmeler, zorunlu yargilama hiikiimleri kapsaminda sikayette bulunabilirler.
Ingiltere’de cirosu 1 milyon Euro’dan diisiik ve calisam 5’ten az olan isletmeler

kapsama alinmistir.

Finansal ombudsman hizmeti asagida belirtilen finansal konularla ilgili
sikayetleri kapsamaktadir:

. Bankacilik

e  Sigortacilik

e Ipotekli konut finansman1 (mortgage)

o Bireysel emeklilik fonlari

e  Tasarruflar ve yatirimlar

o Kredi kartlar1 ve magaza kartlari

e  Krediler

. Taksitli 6deme ve rehin islemleri

) Finansal tavsiye

e Menkul degerler, hisse senetleri, yatirim fonlar1 ve bonolar.
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Bir sikayetin finansal ombudsman hizmeti kapsaminda degerlendirilebilmesi

icin asagidaki kosullar saglanmalidir:

1)  Sikayet¢i, hakkinda sikayette bulundugu sirketle dogrudan ya da dolayli

iligkili olmalidir.

2) Sikayete konu sirket, zorunlu yargilama, goniillii yargilama ya da

tiiketici kredilerine iliskin yargilama kapsamlarindan birine dahil olmalidir.

3) Sikayete konu faaliyet, zorunlu yargilama, goniillii yargilama ya da

tiiketici kredilerine iliskin yargilama kapsamlarindan birine dahil olmalidir.

4)  Zorunlu yargilama ya da tiiketici kredilerine iliskin yargilama ile ilgili
olarak gergeklestirilen fiil ya da ihmal s6z konusu yargilama yetkisine iliskin

kurallarin yiirtirliikkte oldugu bir tarihte gergeklesmis olmalidir.

5)  Sirket, kendisine sikayeti ¢6zmek i¢in taninan 8 haftalik siirede sikayeti

miisteri memnuniyetini saglayacak bi¢imde ¢6zememis olmalidir.
6) Sirket,

a) Zorunlu yargilama durumunda, sikayetin konusunu olusturan fiilin

ya da ihmalin gergeklestigi tarihte yetkili olmali,

b) Goniillii yargilama durumunda, sikayetin konusunu olusturan fiilin
ya da ihmalin gerceklestigi tarihte gonilli katilimecr olmali ya da finansal
ombudsman hizmeti kapsaminda degerlendirilmesine izin vermis olmali ve sikayet
finansal ombudsman hizmeti kapsaminda degerlendirilmek iizere iletildiginde

goniillii katilimer olmaktan ¢ekilmemis olmali,

c) Tiiketici kredilerine iliskin yargilama durumunda, tiiketici kredisi

verme yetkisine iligkin belgeye sahip olmalidir.

Bir sikayetin finansal ombudsman hizmeti kapsaminda ele alinabilmesi i¢in
ayrica belli zaman smirlamalart da ongériilmiistiir. Asagidaki durumlarda sikayet

ombudsman tarafindan dikkate alinmaz:

1) Sikayetcinin sikayetini sirkete iletmesinin ilizerinden sekiz haftadan

daha kisa bir siire gegmisse,

2)  Sirketin sikayete iligkin nihai cevabini sikayetciye iletmesinden itibaren

alt1 aydan daha uzun bir siire gegmisse,
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3) Sikayete konu olayin ger¢eklesmesinden itibaren alt1 yil1 askin bir siire
gecmigse ya da sikayete konu olayin gerceklesmesinden itibaren altt yili agkin bir
siire gecmis olmasina ragmen sikayet¢inin sorunun ortaya ¢iktigin1 6grenmesinden

itibaren ii¢ yildan fazla zaman ge¢misse.

Finansal ombudsman hizmeti kapsaminda degerlendirilmek iizere yapilan
sikayetlerin biiyiik bir kism1 miisteri iletisim birimi tarafindan ¢ok derin bir inceleme
gerektirmeksizin ¢oziilebilmektedir. Ancak, sikayetin daha derin bir inceleme
gerektirmesi ve s0z konusu gayri resmi yaklagim yardimiyla ¢oziilememesi
durumunda sikayet, ilk derece karar1 vermeye yetkili hakemlerden (adjudicator)
birine gonderilir. Bu asamada, sikayete konu sirket i¢in sikayet basina {icret 6deme
yiikiimliiligli dogar.

fIk derece karari vermeye yetkili hakemin (adjudicator) konuyu ele alma
bi¢imi sikayetin niteligine gore degismekle birlikte, sorunun ilk olarak arabuluculuk
ve uzlagsma yontemleriyle c¢oOziilmesine c¢alisilir. Bunun nedeni, séz konusu
yontemlerin resmi yontemlere gore daha hizli ve daha etkili olmalaridir. Hakem,
genellikle temel noktalar1 incelemek suretiyle iki tarafi da memnun edecek bir ¢6ziim

yontemi bulabilir.

Hakem (adjudicator) sikayeti telefon araciligiyla ¢6zebilecegi gibi telefon
araciligiyla ¢oziilemeyen daha ciddi nitelikteki sikayetlerde hakem taraflara konu ile

ilgili goriisiinii ve ¢oziim Onerisini igeren yazili bir bildirimde bulunur.

Hakem (adjudicator) genellikle yerinde inceleme yerine kendisine gonderilen
belgeler {izerinden inceleme yapar ve kanunu, ilgili mevzuat hiikiimlerini,
uygulamadaki genel standartlari, sikayet konusu fiilin haksiz davranisa ya da kotii
yonetime yol a¢ip agmadigini dikkate alarak durumun kosullarina gore uygun ve adil
oldugunu disiindiigii karar1 alir. Hakemin genis bir takdir yetkisi vardir. Hakem
(adjudicator) tarafindan uygulanacak yontemler gayri resmi, hizli ve esnektir,
yasalara siki sikiya baglilik, belgelerin ayrintili incelenmesi gibi gecikmeye neden

olacak faktorlerin engellenmesi amaglanir.

Sirket ya da sikayet¢inin, ilk derece karar1 vermeye yetkili hakem
(adjudicator) tarafindan alinan kararin yeniden gozden gegirilmesini talep etmesi
durumunda, ombudsman devreye girer ve konu hakkinda bagimsiz bir inceleme

yiriitiir. Eger sikayet¢i ombudsmanin kararini kabul ederse bu kadar her iki taraf igin
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de baglayici hale gelir. Sikayet¢i karar1 kabul etmedigi takdirde kararin bir

baglayiciligi kalmaz ve sikayetci konuyu mahkemeye gotiirmekte serbesttir.

Ombudsmanin nihai karar1 finansal ombudsman hizmetinin son asamasini
olusturmaktadir. Ombudsmanin kararna karsi itiraz ederek konunun baska bir

ombudsman tarafindan ele alinmasini saglamak miimkiin degildir.

Ombudsman tarafindan verilen kararlarda, sirket aleyhine tazminata
hiikmedilmesi miimkiin oldugu gibi, sirketlere ¢éziime yonelik olarak hangi adimlari
atilmasinin uygun olduguna iliskin yol gosterilmesi de s6z konusu olabilir. Bu
cercevede hiikmedilen tazminatlara iliskin smir 10.000 Pound’dur. Sirketlerin
ombudsman tarafindan verilmis ve tiiketici tarafindan kabul edilmis bir karara
uymamasi durumunda tiiketici mahkemeden bu kararin uygulanmasini talep etme

hakkina sahiptir.

01.04.2006-31.03.2007 doneminde finansal ombudsman hizmeti icin
gostergeler su sekildedir.™

o Finansal ombudsman hizmeti kapsaminda ele alinan sikayet sayisi
627.814’tiir, bu sikayetlerin yalnizca 1/6’s1 uzman ve ombudsmanlarin incelemesini
gerektirmis, digerleri daha 6nceki asamalarda ¢6ziilebilmistir. Geri kalanin bir kismi
sirkete bagvurmaksizin sisteme iletilmis sikayetlere iliskin olup ilgili sirkete
yonlendirilmis, diger bir kismi ise sirket tarafindan yapilan Oneriye iliskin olarak
gbriis sorma amacl olup miisteri iletisim masas1 tarafindan erken asamada
¢Ozilmiistiir.

o Resmi ombudsman kararmi gerektirmeyen 111.673 sikayetin %94’
gayri resmi bir sekilde ¢oziilmuistiir.

. Bankacilik, sigortacilik ve yatirimlarla ilgili sikayetlerin yaridan fazlas
lic ay i¢inde ve ipotekli konut finansmanina iligkin sikayetlerin 2/3’li 9 ay iginde
¢Oziime kavusturulmustur.

. 59 milyon Euro’luk bir biit¢eye ve yaklasik 960 kisilik ¢alisana sahiptir.

. 20’yi agkin dilde sikayet alip bilgi toplanmistir.

° 104.831 sikayet arabuluculuk, oneri ve kararlarla uzmanlar tarafindan
coziilmiigtiir. 6.842 sikayet sikayet ¢oziim silirecinde son temyiz merci olan

ombudsman tarafindan alinan resmi kararlar vasitasiyla ¢oziilmiistiir.

1 Financial Ombudsman Service, Annual Review 2006-2007, http://www.financial-

ombudsman.org.uk/publications/annual-reviews.htm
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o Finansmanin %72’si dava basina {icretlerden, kalani ise sirketler

tarafindan 6denen katki paylarindan saglanmaktadir.

4.2. IRLANDA ORNEGI

Irlanda’daki finansal ombudsman hizmeti 1 Nisan 2005 tarihinde faaliyete
gecerek kendisinden 6nce de mevcut olan ve gonilliiliik esasina gore calisan
ombudsman kurumlarin1 tek bir ¢ati1 altinda toplamistir. Finansal ombudsmanin
incelemesine tabi finansal hizmetler asagida siralanmstir:

e  Bankalar

o Konut yap1 kooperatifleri

e  Sigorta sirketleri

e Ipotekli konut finansmany, sigortacilik ve diger kredi kuruluslar:

o Bankerler

e  Tefeciler

o Kambiyo ofisleri

. Taksitli 6deme sirketleri

. Saglik sigortasi sirketleri

Diger iilke uygulamalarinda oldugu gibi, irlanda’da da finansal ombudsman
hizmetine basvurabilmek icin sikayetin Oncelikle finansal hizmet saglayicisi

konumunda olan sirkete yapilmis olmasi1 gerekmektedir.

Finansal ombudsmana bagvurabilecek olanlar gergek kisiler, yillik cirosu 3

milyon Euro’nun altinda kalan sirketler, yardim kuruluslari, dernekler, vakiflardir.

Yargiya intikal etmis sikayetler, sikayet konusu olayin iizerinden 6 yil gegmis
sikayetler ve baska bir ombudsman sisteminin kapsamina giren sikayetler, finansal
ombudsman hizmeti kapsaminda degerlendirilemez. Diger taraftan, finansal
ombudsman tarafindan asilsiz ve kotii niyetli olarak degerlendirilen sikayetler ile
diger alternatif ¢6ziim yontemlerinin uygulanmasinin miimkiin oldugu sikayetler de

ombudsman tarafindan degerlendirmeye alinmaksizin reddedilebilir.

Finansal ombudsman hizmeti kapsaminda degerlendirilebilecegine karar
verilen sikayetler, sirketin tiiketicinin sikayetine tatmin edici bir yanit verip
vermedigi acisindan finansal ombudsman yardimcis1 tarafindan degerlendirilir.

Basvurunun ilgili finansal kurulus tarafindan uygun bicimde ele alinarak ¢oziildiigi
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kanaatine varilmasi durumunda, bu goriis sikayetgiye bildirilir. Ancak, sikayetginin

ilgili karar1 finansal ombudsmana gotiirme hakki saklidir.

Diger taraftan, finansal ombudsman yardimcisi finansal hizmet saglayicisi
konumundaki kurulusun sikayeti uygun bi¢imde ¢oziime kavusturamadigina karar
veririse, sirketten ek bilgi ve belge talep edebilir. Sirket kendisinden istenen bilgi ve
belgeleri en ge¢ 25 is giinii iginde vermek durumundadir. Finansal ombudsman
yardimcist elde edilen bilgiler 1s18inda tavsiye niteliginde bir rapor hazirlar ve
taraflara sunar. Taraflarin rapor sonuglarini kabul etmesi durumunda sorun ¢oziiliir
ve karar iki taraf icin de baglayici hale gelir. Aksi takdirde, taraflarin 25 is gilinii
igerisinde ¢dziim Onersine karsi itiraz etmeleri gerekmektedir. Finansal ombudsman
yardimcist ilk tavsiye raporuna getirilen itirazlari da dikkate alarak bir rapor daha
hazirlayarak bunu elindeki tiim belgelerle birlikte finansal ombudsmana sunar. Nihai
karar finansal ombudsman tarafindan verilir. Finansal ombudsman tarafindan verilen
nihai kararda 250.000 Euro’ya kadar bir tazminata hiikmedilebilecegi gibi sikayet
konusu olaym sonuglarini ortadan kaldiracak yaptirimlarin uygulanmas: ya da

tedbirlerin alinmasi1 da mimkiindir.

Diger iilke uygulamalari ile kiyaslandiginda, Irlanda’da uygulanmakta olan
finansal ombudsman hizmetinin en onemli farki ombudsman tarafindan verilen
kararlarin iki taraf acgisindan da baglayict olmasidir. Bununla birlikte, s6z konusu

kararlara kars1 temyiz yolu agiktir.

2005-2006 donemi igin finansal ombudsman hizmetine iliskin gostergeler su
sekildedir.?

o Finansal ombudsman hizmeti kapsaminda 3.795 sikayet ulagmistir.

. Toplam 4.116 sikayet ¢coziime kavusturulmustur. Bunlarin 1.551 adedi
sirkete yonlendirilmek suretiyle sikayetin iliskin oldugu sirket tarafindan ¢oziilmiis,
2.565 adedi ise ombudsman incelemesi sonucu ¢éziime kavusturulmustur.

o Y1l sonunda incelemesi devam eden 1.086 sikayet bulunmaktadir.

. Gelen sikayetlerin %79’u ¢oziilmiistir.

“Financial Services Ombudsman 2006 Annual Report, http://www.financialombudsman.ie/about-
us/AnnualreportEnglish.pdf
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4.3. AVUSTRALYA ORNEGI

Avustralya’daki Bankacilik ve Finansal Hizmetler Ombudsmani’nin (BFSO)
yetkileri yonerge ile belirlenmistir. Buna gore bir uyusmazligin finansal ombudsman
hizmeti kapsaminda degerlendirilebilmesi i¢in sikayet konusunun bir banka ya da
istirakine iligskin olmasi, sikayet sahibinin gercek kisi ya da kiigiik 6l¢ekli bir isletme
olmast ve sikayet konusu zararin 280.000 dolardan az olmasi gerekmektedir.
Avustalya 6rneginde de, diger lilke drneklerindekine benzer bir bigimde, banka ve
istiraklerinin faiz haddi, iicret gibi genel politikalarina iligkin sikayetler s6z konusu

hizmetin kapsami disinda kalmaktadir.

Sikayetci, finansal ombudsman hizmetine bagvurmadan O©nce sorunu
dogrudan sirketin halkla iligkiler boliimiine ileterek sirkete sorunu ¢ézme imkani
tanimasi i¢in tesvik edilir. Diger bir anlatimla, sikayet¢inin sorununu oncelikle girket
ile ¢ozmeye ¢alismasi bir zorunluluk olmamakla birlikte tercih edilen bir durumdur.
Sikayetin bu asamada c¢oziime kavusturulamamasi durumunda sikayet finansal

ombudsman hizmetine iletilebilir.

Sikayet, Bankacilik ve Finansal Hizmetler Ombudsmani hizmetine ulastiktan
sonra sikayetciye sikayetinin bu kapsamda degerlendirilip degerlendirilemeyecegini
bildiren bir mektup gonderilir. Sikayetin finansal ombudsman hizmeti kapsaminda
degerlendirilebilecegi sonucuna ulagilmigsa, finansal hizmet saglayicis1 konumunda
olan sirkete sikayet dilekcesinin bir 6rnegi gonderilir. Sirkete sikayeti ¢6zmesi i¢in
30 giinliik siire taninir. Bazi durumlarda, 6rnegin sikayet konusu olay ¢6ziilmesi
zaman alacak Olclide karmasiksa ya da cok sayida belgenin incelenmesini
gerektiriyorsa sirkete daha uzun bir siire verilmesi miimkiindiir. Bu siirecin sonunda
sikayet konusu olay hala sikayetc¢inin tatmin olacagi bigimde ¢6ziilmemisse, ortaya
atilan iddialar gikayet yoOneticisi (case manager) tarafindan finansal ombudsman
hizmeti kapsaminda incelenir. Inceleme sonrasinda, sikayet yoneticisinin (case
manager) konuya iligkin olarak uygun gordiigii ¢oziim yolu sikayetciye ve hizmet

saglayicisi sirkete bildirilir. Bu ¢6ziim yolu “karar” olarak adlandirilir.

Avustralya’daki sistemde, hem bankanin ya da istirakinin hem de
sikayetcinin sikayet yoneticisi tarafindan verilen karara itiraz etme hakki
bulunmaktadir. Taraflardan birininin karara itiraz etmesi durumunda sikayet
ombudsmana yonlendirilir ve ombudsman konuyu degerlendirdikten sonra sikayetin

nasil ¢ozlime kavusturulmas: gerektigi konusunda resmi bir “Oneri” sunar.
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Sikayet¢inin ombudsman tarafindan sunulan 6neriyi kabul etmesi gibi reddetmesi de
miimkiindiir. Ancak sikayetcinin 6neriyi reddetmesi durumunda sikayetgiye finansal
ombudsman hizmeti kapsaminda taninan baska bir imkan bulunmamaktadir. Diger
taraftan, Oneriyi sikayet¢inin kabul etmesi ancak sirketin reddetmesi durumunda

ombudsman sirket i¢in baglayici olan bir 6neri getirebilir.

Uyusmazligin diger bir ¢oziim sekli ise sikayetci, sirket ve ombudsmanin
katilacagr uzlasma toplantisidir. Boyle bir toplantinin gerekli olup olmadigina

ombudman karar verir.

Finansal ombudsman hizmetinin 2006-2007 dénemine iliskin gostergeler su
sekildedir.?!

o Avustralya’daki BFSO sistemine 2006 yilinda 6.326 sikayet ulasmistir.

. Y1l i¢inde sonucglandirilan sikayet sayis1 6.336 olup bunlardan 1.245
adedi sikayetcinin kendisinden talep edilen bilgileri vermemesi, sirkete ve sisteme
ayni anda basvurulmasi fakat sirketin sikayeti sisteme ihtiya¢ duymaksizin ¢ozmesi,
sikayet¢cinin ombudsmanin sirketin sikayeti uygun bicimde ele aldigina iliskin
kararimi kabul etmesi gibi nedenlerle incelenmeksizin kapatilmistir.

. Y1l icinde sonuglandirilan 1.191 sikayet BFSO sisteminin kapsami
disinda oldugu kanaatine varildigindan kapatilmistir.

. 3.900 sikayetin 3.651 adedi sirket tarafindan erken asamada
sonuglandirilmis olup BFSO incelemesini gerektirmemistir.

. 2006 yilinda BFSO tarafindan inceleme konusu yapilan 249 durum
mevcuttur. Bunlardan 85’1 BFSO’nun taraflar arasinda anlasma saglamasi, 7’si
uzlagsma toplantis1 diizenlenmesi ve 102°si sikayet yoneticisi tarafindan alinan
“karar” sonucu kapanmistir. 2006 yilinda hakkinda “karar” alinan bu sikayetlerin
%35’ine itiraz edilerek ombudsmana iletilmistir.

. Finansal ombudsman sistemi c¢ergevesinde ¢Oziilmek iizere iletilen

sikayetlerin % 54,1°1 60 glinden daha kisa bir siirede ¢oziilm{istiir.

2 Banking and Financial ~ Services Ombudsman  2005-2006  Annual  Report,

http://www.bfso.org.au/AR2006/HOME.HTML
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5. TURK SERMAYE PiYASASINDA UYGULANABILIRLIGI

SPKn’nun konu ve amag baslikli 1’nci maddesinde “Bu kanunun konusu,
tasarruflarin menkul kiymetlere yatirilarak halkin iktisadi kalkinmaya etkin ve
yaygin bir sekilde katilmasini saglamak amaciyla, sermaye piyasasinin giiven, agiklik
ve kararlilik i¢inde ¢aligmasini, tasarruf sahiplerinin hak ve yararlarinin korunmasini,
diizenlemek ve denetlemektir.” hiikkmii yer almaktadir. Bu c¢ergevede, tasarruf
sahiplerinin hak ve yararlarinin korunmasi1 SPKn’nun amaglari arasinda sayilmistir.
Sermaye piyasast faaliyetlerinden kaynaklanan uyusmazliklarin ¢oziimiine iliskin
etkin sistemler olusturulmasi, ayni zamanda SPKn’nun tasarruf sahiplerinin
korunmasi ve hak kayiplarinin 6nlenmesi amacinin gergeklestirilmesine ve piyasaya

duyulan gilivenin artmasina yardime1 olacaktir.

Sermaye piyasast islemleri son yillarda hizli sekilde gelismekte ve
cesitlenmekte, bu haliyle de olduk¢a dinamik bir yap1 arz etmektedir. Bu durum,
sermaye piyasasi faaliyetlerinden kaynaklanan uyusmazliklarin ¢6ziimiinde uzmanlik
bilgisi gereksinimini de beraberinde getirmistir. Buna karsilik, hukuk sistemimizde
belirli alanlardaki davalara bakmakla goérevli ihtisas mahkemelerinin bulunmamasi,
sermaye piyasast islemleri ile ilgili uyusmazliklara iliskin davalarda karar
verilebilmesi i¢in  bilirkisilik miiessesesine  bagvurulmasini  zorunlu hale
getirmektedir. S0z konusu zorunluluk, mahkemelerin agir is yiikii ile birlikte
degerlendirildiginde dava silireci uzamakta ve yatirimer zararlari degisken ekonomik
kosullarin da etkisi ile hizla biyiiyebilmektedir. Diger taraftan, mahkemelerde
uygulanan resmi yontemler de sadece dava siiresini uzatmakla kalmamakta, ayni

zamanda masraflar1 da artirmaktadir.

Bu c¢er¢evede, sermaye piyasasi islemlerinden kaynaklanan uyusmazliklarin
¢oziimiinde ADR yontemlerine bagvurulmasit bir gereklilik olarak karsimiza
cikmaktadir. ADR yontemleri, uyusmazliklarin kisa siirede, daha az masrafli bir
bicimde ve uzman kisiler tarafindan ¢6ziilmesi esasina dayanir. S6z konusu ADR
yontemlerinden biri de uyusmazliklarin bagimsiz bir kisi tarafindan hizli, adil ve
gayri resmi yontemlerle ¢oziilmesi olarak ifade edilebilecek finansal ombudsman

hizmetidir.

Finansal ombudsman hizmeti, esas itibariyle bankacilik, sigortacilik ve
yatirmmlarla ilgili faaliyetleri kapsamaktadir. Ulkemizde, finansal ombudsman
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hizmetinin bankacilik ve sigortacilik sektoriinde uygulanmasi ile ilgili Onerilerde
bulunulmustur. Bankalar ile miisterileri arasindaki uyusmazliklarin ¢oziimiinde
ombudsmanlik kurumundan faydalanilmasmin uygun olacagi hususu, gerek Ihsan
Ugur DELIKANLI tarafindan 1999 yilinda?* gerekse Bankacilik Diizenleme ve
Denetleme Kurumu Baskani Tevfik BILGIN tarafindan farkli zamanlarda ifade
edilmistir.?® 5684 Sayili Sigortacilik Kanunu’nda sigortali ile sigorta sirketi
arasindaki ihtilaflarin hizli ¢6ziimii i¢in yurtdisindaki ombudsman sisteminin isleyisi
esas alinarak sistem Hukuk Usulii Muhakemeleri Kanunu’nda yer alan tahkim

sisteminin temel esas ve usulleri ¢ergevesinde sekillendirilmistir.?*

Sermaye piyasasi uyusmazliklarimin ADR yontemleri ile Istanbul Menkul
Kiymetler Borsas1 (IMKB) ve Tiirkiye Sermaye Piyasasi Aracit Kuruluslarr Birligi
(TSPAKB) nezdinde ¢6ziilmesi i¢in diizenlemeler yapilmustir.

06.10.1983 tarih ve 91 sayili Menkul Kiymet Borsalar1 Hakkinda Kanun
Hiilkmiinde Kararname’nin 13’lincii maddesi, borsa {liyeleri arasindaki, borsa
islemlerden dogan uyusmazliklarin borsa yonetim kurulu tarafindan ¢oziilecegini,
taraflarin bu kararlara karsi Sermaye Piyasast Kurulu’na itirazda bulunabilecegini
hiikiim altina almigtir. Ayn1 maddede ayrica, borsa iiyeleri ile miisterileri arasindaki
uyusmazliklar i¢in de borsa yonetim kuruluna bagvurulabilecegi, bu tiir
uyusmazliklar i¢in taraflarin yargr mercilerine bagvuru hakkinin sakli oldugu
diizenlenmistir. Ancak, taraflarin yargi yoluna basvurmasi halinde, dosya dava

sonuglanincaya kadar islemden kaldirilir.

TSPAKB Statiisii’niin “Birligin gorev ve yetkileri” basliklt 6’nc1 maddesinin
(g) bendi, Birlik tiyeleri arasinda veya iiyeleri ile miisterileri arasinda borsa islemleri
disindaki islemlerden dogan uyusmazliklarin ¢oziimiine yardimci olmak ve bu
amagla hakem listesi olusturarak taraflarin mutabakati halinde, hakem veya
hakemleri atamak suretiyle Hukuk Usulii Muhakemeleri Kanunu (HUMK)

cergevesinde tahkim hizmeti vermek gorevini TSPAKB’ye vermistir.

22 Delikanli, Thsan Ugur, “Denetim Otoritesi Ve Miisteriler Ile Bankalar Arasindaki Uyusmazliklarda

Hakemlik Miiessesesi”, Active Dergisi, Agustos-Eyliil 1999,

http://www.makalem.com/Search/ArticleDetails.asp?bWhere=true&nARTICLE id=196

2 «BDDK'dan 'Mali Ombudsman' Onerisi, 16.09.2005”,

http://www.cnnturk.com/EKONOMI/GENEL /haber_detay.asp?PID=40&HID=1&haber|D=125814
“Miisteriyle Barig¢il Coziim Yolu”, Radikal, 07.07.2004

% 5684 sayili Sigortacihik Kanununa Iliskin Basin  Aciklamasi, Hazine Miistesarlig

www.treasury.gov.tr/GuncelDuyuru/SGM_20070620_sigortacilikkanunu.pdf
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TSPAKB’nin uyusmazlik ¢6zliim sistemine konu olabilecek olan borsa disi
islemler, kiymetlerin saklanmasi, kaydinin tutulmasi, miisteriye kiymetlerin ve
nakdin zamaninda tesliminin yapilmamasi, temerriit faizi, repo islemleri, virman
talimatinin miisteri talimatina uygun olarak gerceklestirilmemesi, kredili islemler,

portfoy yonetim islemleri, riichan hakki kullanimi, temettii tahsilat1 gibi konulardir.”®

TSPAKB’nin yetki alanina giren borsa dis1 islemlerden kaynaklanan
uyusmazliklarin taraflar1 iiyeler ve {iiyelerin miisterileri olabilir. Uyusmazligin
taraflarindan birinin TSPAKB iiyesi olmasi zorunludur. Diger tarafin ise TSPAKB

iyesi ya da liyenin miisterisi olmast miimkiindiir.

Yukaridaki agiklamalardan da anlasilacagi gibi, sermaye piyasasi
uyusmazliklarina iliskin olarak iilkemizde uygulanmakta olan ADR yontemlerinin
kapsami aract kuruluslarin kendi aralarindaki ya da miisteri ile olan
uyusmazliklariin ¢éziimii ile sinirlidir. Diger bir ifadeyle, araci kuruluslar disindaki
sermaye piyasast kurumlari arasindaki veya araci kuruluslar disindaki sermaye
piyasast kurumlari ile misterileri arasindaki sermaye piyasasi iglemlerinden dogan
uyusmazliklarin daha kisa siirede ve daha az maliyetle ¢oziilmesini saglayacak

alternatif bir yonteme ihtiya¢ duyulmaktadir.

Aracilik faaliyetlerine iligkin sikayetlerin yani sira, menkul kiymetler ile
diger sermaye piyasast araglari, yatirnm fonlari, yatirnm ortakliklari, yatirim
danmismanligi, portfoy isletmeciligi ve yoneticiligi ile diger sermaye piyasasi
kurumlarinin faaliyetlerine iliskin uyusmazliklarin ¢6ziimiinde, taraflar arasindaki
uyusmazligin tarafsiz ve uzman tiglincii kisiler araciligr ile gayri remi yontemler
kullanilarak ¢oziilmesi temeline dayanan finansal ombudsman hizmeti yonteminden
yararlanilmas1 miimkiindiir. Finansal ombudsman hizmeti 06zellikle mahkeme
masraflarmi karsilayamayacak kiiglik yatirimcilar i¢in uyusmazliklarin ¢éziimiinde

onemli bir alternatif saglayacaktir.

Finansal ombudsman hizmetinin, sermaye piyasas1 faaliyetlerinden
kaynaklanan tiim uyusmazliklarin ¢6ziimiinde uygulanmasinin ciddi kazanimlar
saglayacagi diigiiniilmektedir. Boylelikle, finansal ombudsman hizmeti, sadece

IMKB ve TSPAKB biinyesinde uygulanmakta olan ydntemlerin kapsamina girmeyen

5 Ozkan, s. 28
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uyusmazliklar i¢in varolan boslugu doldurmakla kalmayip ayni1 zamanda s6z konusu

yontemlere de ciddi bir alternatif sunacaktir.

Finansal ombudsman hizmetinin gelistirilmesi halinde oncelikle yatirimcilara,
sermaye piyasasi faaliyetleri nedeni ile sermaye piyasast kurumlari ile aralarinda
meydana gelen uyusmazliklarin ¢oziimiinde faydalanabilecekleri alternatif bir
yontem olarak finansal ombudsman hizmeti tanitilmali, hizmet kapsaminda alinan
kararlarin baglayict olmayacagi aciklanmalidir. Bu amagla, hem sirketler hem de

miisterileri i¢in bilgilendirme kitapgiklar1 hazirlanabilir.

Finansal ombudsman hizmetinin islerlik kazanmasinda sermaye piyasasi
kurumlarina da onemli gorevler dismektedir. Sermaye piyasast kurumlarinin,
miisterilerini bu konularda aydinlatarak, uyusmazliklarin ¢oziimiinde finansal
ombudsman hizmetine bagvurma haklarinin oldugunu bildirmeleri hizmetin
gelistirilmesine ciddi katkilar saglayacaktir. Diger taraftan, finansal ombudsman
hizmetinin basarili uygulamalarimin agiklanmasi hizmetin isleyisinin anlagilmasi

acisindan faydali olacaktir.

Uyusmazliklarin ¢éziimiinde finansal ombudsman hizmeti yonteminin etkili
olabilmesi i¢in ombudsmanlarin uyusmazligin taraflari agisindan giivenilir bulunmasi
gerekmektedir. Ombudsmanin giivenilirligi, onun bagimsizlik ve tarafsizliginin
saglanmasi, ombudsmanlarin sermaye piyasast alanlarinda uzmanlasmis kisiler veya

akademisyenler arasindan segilmeleri ile yakindan iliskilidir.

Finansal ombudsman hizmetinin, yukarida anlatilan ideal sistem
cercevesinde, Sermaye piyasast kurumlarinin uyusmazliklar1 kendi biinyelerinde
¢ozmeleri i¢in yontemler gelistirmelerini sart kosmasi durumunda, gelistirilen s6z
konusu yontemlerin piyasaya duyulan giivenin artmasinda 6nemli katkisi olacagi

diistiniilmektedir.

Finansal ombudsman hizmeti kapsaminda, yatirimcilarin  sorularini
iletebilecegi teknik yardim hatti ya da miisteri iletisim birimi kurulmasi faydal
olacaktir. Zira, soz konusu yontem sikayetlere erken miidahale sansi verecegi igin
baz1 konularm sikayete doniismesi engellenerek sikayet sayisinin azaltilmasi

saglanir.
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GENEL DEGERLENDIRME VE SONUC

Uyusmazliklar esas olarak yargi yolu ile mahkemelerde ¢oziilmekle birlikte,
yargt sisteminde karsilasilan sorunlar uyusmazlik ¢Oziimiinde alternatif
yontemlerinin gelistirilmesini gerekli kilmistir. Sermaye piyasast faaliyetinden
kaynaklanan uyusmazliklarin ¢oziimiine iligkin alternatiflerin sunulmasi, tasarruf

sahiplerinin hak ve yararlarinin korunmasi agisindan énemli bir role sahiptir.

Uyusmazlik nedeniyle ortaya ¢ikan zararlarin, ekonomide yaganan gelismeler
ile sermaye piyasalarinin dinamik ve degisken yapisina bagli olarak kisa siirede
biiyliyebilme riski nedeniyle, sermaye piyasas1 faaliyetlerinden kaynaklanan
uyusmazliklarin ¢abuk bir bigimde ¢6ziime kavusturulmasi gerekmektedir.

Dava konusu uyusmazliklarin ge¢ sonuglanmasinin yani sira masrafli olmasi,
uyusmazliklarin ¢oziimiinde farkli arayiglara neden olmus ve alternatif ¢oziim
yontemlerinin gelistirilmesi ile sonuglanmistir. ADR yontemleri, taraflar arasindaki
uyusmazliklarin mahkemeler disinda ve genellikle tarafsiz bir tigiincii kisinin telkin,
tavsiye, teklif ve gayretleriyle ¢oziilebilmesine iliskin ihtiyari uyusmazlik ¢6ziim
yontemlerini ifade etmektedir. S6z konusu ADR yontemlerinden biri de yatirimer
sikayetlerinin bagimsiz bir kisi tarafindan hizli, adil ve formaliteden uzak bigimde

¢Oziilmesi esasina dayanan finansal ombudsman hizmetidir.

Finansal ombudsman hizmetinin amaci, finansal hizmetlere iliskin miisteri
sikayetlerinin bagimsiz bir kisi tarafindan hizli, adil ve formaliteden uzak bi¢cimde
¢oziillmesidir. Finansal ombudsman hizmeti, diisik miktarli anlasmazliklar ve
mahkeme masraflarini karsilayamayacak kii¢iik yatirnmcilar i¢in uygun bir ¢6ziim
mekanizmasidir. S6z konusu hizmet ucuz, hizli ve de gayri resmi bir yontem olmasi
sebebiyle uygulandig1 iilkelerde mahkemeye karst ciddi bir alternatif olarak

goriilmektedir.

Her ne kadar, iilkemizde su anda borsa islemlerinden kaynaklanan
uyusmazliklarin IMKB’de, borsa dis1 islemlerden kaynaklanan uyusmazliklarin ise
TSPAKB’de ¢6ziimiine iliskin yontemler bulunsa da bu yontemlerin kapsami aract
kuruluglarin kendi aralarindaki ya da miisteri ile olan uyusmazliklarinin ¢6zliimii ile

siirlidir.

Aracilik faaliyetlerine iligkin sikayetlerin yani sira, menkul kiymetler ile

diger sermaye piyasasi araglari, yatirnm fonlari, yatirnm ortakliklari, yatirim
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danmismanligi, portfoy isletmeciligi ve yoneticiligi ile diger sermaye piyasasi
kurumlarmin faaliyetlerine iliskin uyusmazliklarin ¢oziimiinde, taraflar arasindaki
uyusmazlhigin tarafsiz ve uzman {igiincii kisiler araciligi ile gayri remi yontemler
kullanilarak ¢oziilmesi temeline dayanan finansal ombudsman hizmeti yonteminden
yararlanilmasi miimkiindiir. Sermaye piyasasi faaliyetlerinden kaynaklanan tiim
uyusmazliklarin finansal ombudsman hizmetinin kapsamina dahil edilmesi gerektigi

disiiniilmektedir.

Finansal ombudsman hizmetinin kendisinden beklenen amagclari yerine
getirebilmesi icin sahip olmasi gereken birtakim o&zellikler vardir. Finansal
ombudsman hizmeti, bagimsiz, tarafsiz, adil, kolay erisilebilir, hizli, esnek, kapsamli,
baglayic1 kararlar alma yetenegine sahip, seffaf ve hesap verebilir, etkin ve

diizenleyici kuruluga geri bildirim saglayabilecek nitelikte olmalidir.

Finansal ombudsman hizmetinin gelistirilmesi halinde 6ncelikle yatirimcilara,
sermaye piyasasi faaliyetleri nedeni ile Sermaye piyasasi kurumlari ile aralarinda
meydana gelen uyusmazliklarin ¢ozlimiinde faydalanabilecekleri alternatif bir
yontem olarak finansal ombudsman hizmeti tanitilmali, hizmet kapsaminda alinan
kararlarin baglayic1 olmayacagi agiklanmalidir. Bu amagla, hem sirketler hem de

miisterileri i¢in bilgilendirme kitapgiklar1 hazirlanabilir.

Finansal ombudsman hizmetinin islerlik kazanmasinda sermaye piyasasi
kurumlarina da onemli gorevler diismektedir. Sermaye piyasast kurumlarinin,
misterilerini bu konularda aydinlatarak, uyusmazliklarin ¢6ziimiinde finansal
ombudsman hizmetine bagvurma haklarinin oldugunu bildirmeleri hizmetin
gelistirilmesine ciddi katkilar saglayacaktir. Diger taraftan, finansal ombudsman
hizmetinin basarili uygulamalarmin agiklanmasit hizmetin isleyisinin anlasilmasi

acisindan faydali olacaktir.
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EK: Finansal Ombudsman Hizmetinin Isleyisine iliskin Is Akis Semas1

Yatinmci gikayetini sirkete iletir

1

Sirket konuyu degerlendirir ve ¢dzmeye
calisir

1 1

Sikayetci sonugtan memnun Sikayetci sonugtan memnun degil

1

Sikayetci konuyu finansal ombudsman hizmetine
goturur

1

Finansal ombudsmanlik hizmetinin kapsamina
giriyor mu?

Evet l

Konu incelenir

1

Uzlagma saglandi mi?

Hayir l

lleri inceleme ve taraflarin temsilcilerinin
dinlenmesi

1

Gayri remi karar verilir

1

Karar! iki taraf da kabul etti mi?

Hayir l

Ombudsman tarafindan inceleme yapihr

1

Sureg sona erer }H Sikayetci kabul etti mi?

1

Sikayetci mahkemeye basvurabilir
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