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CUMARTESI

YONETMELIK

Resmi Gazete Sayi1: 29746

Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumundan:

BANKACILIK HiZMETLERININ ERISILEBILIRLIGINE DAIR YONETMELIK

BiRINCI BOLUM
Amag¢ ve Kapsam, Dayanak ve Tanimlar
Amag ve kapsam

MADDE 1 — (1) Bu Yonetmeligin amaci, bankacilik hizmetlerinin engelli miisterilerin
erigsim ve kullanimina uygun hale getirilmesine iligkin usul ve esaslar1 diizenlemektir.

Dayanak

MADDE 2 — (1) Bu Yonetmelik, 19/10/2005 tarihli ve 5411 sayil1 Bankacilik Kanununun
80 inci maddesi ile 93 {incii maddesinin ikinci ve dordiincii fikralarina ve 1/7/2005 tarihli
ve 5378 sayili Engelliler Hakkinda Kanunun 7 nci maddesine dayanilarak hazirlanmistir.

Tammlar
MADDE 3 — (1) Bu Yonetmeligin uygulanmasinda;

a) ATM: Otomatik para ¢ekme igleminin yani sira diger bankacilik islemlerinin tamaminin
veya bir boliimiiniin gergeklestirilmesine imkan veren elektronik islem cihazlarini,

b) Banka: 5411 sayili Kanunun 3 {incii maddesinde tanimlanan bankalari,
¢) Engelli: 5378 sayili Kanunun 3 {incii maddesinde tanimlanan engelliyi,

¢) Erisilebilirlik Standartlar1: 5378 sayili Kanunun 3 {incli maddesinde tanimlanan
erisilebilirlik standartlarini,

d) Kart: 23/2/2006 tarihli ve 5464 sayili Banka Kartlar1 ve Kredi Kartlar1 Kanununun 3
iincli maddesinde tanimlanan banka kartlarini ve kredi kartlarini,

e) Kart ¢ikaran kurulus: 5464 sayili Kanunun 3 {incii maddesinde tanimlanan kart ¢ikaran
kurulusu,

f) Miisteri: Banka ile herhangi bir sézlesme iliskisi i¢inde olup olmadigina bakilmaksizin,
bankanin sundugu hizmetleri kullanan ya da kullanmak isteyen kisileri,

g) POS: Kart ile 6deme gerceklestirilmesine imkéan veren, donanim ve yazilimdan olusan
her tiirlii cihazi,

ifade eder.
IKiNCi BOLUM
Genel ilkeler

Bankacilik hizmetlerinin erisilebilirligine iliskin genel ilkeler



MADDE 4 — (1) Banka, hizmetlerini ve {iriinlerini planlarken, engelli miisterilerin
kullanimina iliskin gereksinimleri dikkate alir.

(2) Banka, hizmetlerini engelli miisterilerin kullanimina uygun halde sunar, hizmet sunulan
alanlar1 ve hizmetleri erisilebilirlik standartlarina uygun hale getirir.

(3) Banka, personelinin engelli miisterilere yardimci olmasini saglar. Miisterilerle
dogrudan etkilesim halinde olan personeline, engelli miisterilerle iletisim hususunda egitim
Verir.

(4) Banka, sundugu bankacilik hizmetlerine yonelik erigim, kullanim ve giivenlik ile ilgili
hususlarda engelli miisterilerini bilgilendirir. Yapilan bilgilendirmede miisterinin engel
durumu dikkate alinir.

(5) Banka, tabela, levha ve uyarilarin yeterli biiyiikliikte olmasini, arka planlarinin
iizerindeki yazilar ile zit renklerden olusmasini ve yeterli miktarda aydinlatilmasini saglar.
Miimkiin olan durumlarda renklendirmede yesil ile kirmiz1 renklerin birlikte kullanimindan
kacinilir, yazi ve isaretcilerde kabartma kullanilir.

(6) Ekranlardaki ve kagit izerindeki yazilarda, teknik bir imkansizligin bulunmadigi
durumlarda, kiiciik yaz tiplerinden, iki yana yaslamadan ve sadece biiyiik veya sadece
kiigiik harf kullanimindan kag¢inilir. Satir aralar1 olabildigince fazla seg¢ilir. Kullanilan yazi
tipi, harflerin ve rakamlarin birbirlerinden kolaylikla ayirt edilmesine olanak tanir.

(7) Bankacilik hizmetlerine iliskin sdzlesmelerin, banka internet sayfalarindan sesli
bilgilendirme ve isaret dili ¢evirisi yapilmis video bigimlerinde erisilebilir olmasi1 saglanir.
Bankacilik hizmetlerine iliskin s6zlesmeler, hesap 6zeti, PIN, parola gibi miisteriye iletilen
bilgi ve dokiimanlar, talep halinde, gerekli giivenlik saglanarak engelli miisterilere Braille
alfabesi, sesli bilgilendirme, isaret dili ¢evirisi yapilmis video gibi farkli bicimlerde
sunulur.

(8) %40 ve tlizeri oranda engelli olduguna iliskin belgenin aslini veya banka tarafindan
onaylanacak suretini miisterisi oldugu bankaya ibraz eden ayirt etme giiciine sahip kisiler,
bu Yonetmelik kapsaminda engelli kabul edilir. 70 ve {izeri yastaki fiil ehliyetine sahip
kisiler, miisterisi oldugu bankaya herhangi bir bildirimde bulunmaksizin bu Ydnetmelik
kapsaminda engellilere taninan haklardan faydalanabilir.

(9) Banka, sekizinci fikra kapsaminda kendisine belge ileten engelli miisterilerin engel
durumuna iliskin bilgiyi tutar. Bu Yonetmelik kapsaminda engellilere taninan haklara dair
miisterinin bilgilendirilmesi Bankanin sorumlulugundadir.

(10) Banka, kisilerin engel durumuna iliskin tuttugu bilgilerin gizliligini saglamaktan
sorumludur. Bu bilgileri kimseyle paylasmaz, yetkisiz erisime kars1 korur ve personelinin
bu bilgilere erisimlerini en az yetki prensibiyle sinirlar.

(11) Banka, engelli miisterilerine bu Yonetmelik ¢ercevesinde sundugu kullanimi
kolaylastirict veya bilgilendirici hizmetler dolayisiyla, miisterilerinden ek ticret talep
edemez.

UCUNCU BOLUM
ATM Cihazlari

ATM cihazlar iizerinden sunulan hizmetlerin erisilebilirligine iliskin genel ilkeler



MADDE 5 — (1) ATM ekranlart; 151k, karanlik gibi faktorler neticesinde goriintiiniin
kalitesinin diismesini ve goriinmez olmasini 6nleyecek sekilde segilir.

(2) ATM ve ¢evresinin yeterli miktarda aydinlatilmasi, ancak 15181 ATM’yi kullanacak
miisterinin goziini olumsuz etkilememesi saglanir.

(3) ATM kontrol tuglar1 telefon standardina uygun sekilde konumlandirilir. Tuglar
boyutlar1 ve aralarindaki mesafe itibariyla birbirine karistirtlmayacak sekilde yeterli alanda
konumlandirilir. Tuslarin kullaniminin engelli miisterilere zorluk ¢ikarmayacak sekilde en
az fiziksel hareket ve gii¢ gerektirir nitelikte olmasi saglanir.

(4) Para alma, para yatirma, kart ve fis yuvalar1 ile kulaklik girisi engelli miisterilerin
kolaylikla ve giivenli bir sekilde erisebilecegi ve kullanabilecegi sekilde tasarlanir ve
konumlandirilir.

(5) Banka, biitlin miisterilere ayn1 seviyede mahremiyet imkani1 sunar; engelli miisterilerin
ATM’yi kullanirken verecegi ya da ATM’den alacag kisisel veya kritik bilgilerinin
gizliligini saglayacak tedbirleri alir.

(6) Engelli miisteriler, engel durumuna iliskin bilgi bankada mevcutsa, asgari olarak kendi
hesaplariyla ilgili bakiye sorgulamak, para ¢ekmek, para yatirmak, kredi kart1 borcu
sorgulamak ve kredi kart1 borcu 6demek i¢in, yurt iginde kurulu tiim ATM’leri herhangi
bir ek masraf ve {icrete tabi olmadan kullanirlar. S6z konusu islemlerin hem banka karti
hem de kredi kart1 kullanilarak gerceklestirilebilmesine yonelik gerekli altyap1 sunulur.

Ortopedik engelli miisterilerin erisimi
MADDE 6 — (1) Ortopedik engelli miisterilerin kullanimina uygun olan ATM’de;
a) ATM’nin erisilebilirlik standartlarina uygun olmasi,

b) Tekerlekli sandalye ile ATM’ye ulagmak ve geri donebilmek icin ATM oniinde yeterli
manevra alani bulunmasi,

c) Tekerlekli sandalyeden ATM klavyesine erisebilmek i¢in ATM yiiksekliginin uygun
olmasi,

¢) Tekerlekli sandalyenin ATM’ye kolaylikla yanasabilmesi i¢in klavyenin altinda yeterli
alan bulunacak sekilde ATM nin konumlandirilmasi, bunun miimkiin olmadig1 durumlarda
ATM’ye yan yaklagsmak icin ATM’nin 6niinde yeterli alan bulundurulmasi,

d) ATM 0Oniinde basamak veya kot farki varsa, ATM’ye ulagim i¢in uygun bir rampa veya
uygun diger bir diizenleme olusturulmast,

saglanir.

(2) Banka, engelli miisterilerinin say1, adres ve durumlari ile diger bankalarin ortopedik
engelli miisterilerin kullanimina uygun ATM'lerinin konumlarini da dikkate alarak, ATM
hizmeti sundugu yerleri bolgelere ayirir ve her bir bolgedeki ATM cihazlarindan en az bir
tanesinin ortopedik engelli miisterilerin kullanimina uygun olmasini temin eder. Banka,
belirlenen ATM nin merkezilik ve ¢evre sartlar1 agisindan da erisilebilir olmasini ve
bolgedeki cihazlar arasinda en ¢cok fonksiyona sahip olan ile ayn1 fonksiyonlar1 yerine
getirebilmesini saglar.

(3) Banka, hizmet sundugu her 100 ATM’den asgari iki tanesinin ortopedik engelli
misterilerin kullanimina uygun olmasini, bu madde hiikiimlerine uyumlu hale getirerek
saglar.



(4) Bankalar, ortopedik engelli miisterilerin kullanimina uygun ATM’lerini Tiirkiye
Bankalar Birligi ve Tiirkiye Katilim Bankalar1 Birligi tarafindan yiiriitiilecek koordinasyon
cercevesinde farkli illerde konumlandirir.

(5) Ortopedik engelli miisterilerin kullanimina uygun ATM’ler, Tiirkiye Bankalar Birligi,
Tiirkiye Katilim Bankalar1 Birligi ve bankalar tarafindan internet sayfalar1 ve varsa mobil
uygulamalar vasitasiyla adres ve ulasim detaylari ile birlikte duyurulur.

Gorme engelli miisterilerin erisimi

MADDE 7 — (1) Gérme engelli miisterilerin kullanimina uygun ATM’lerde, ekranda
gosterilen uyarilar, yonergeler, miisterinin girdilerine iligkin istenilen onay, hata mesajlari
gibi bilgilerin saglanmasina yonelik sesli menii fonksiyonu bulunur.

(2) ATM’lerdeki sesli menii hizmetinin mahremiyeti saglanir. ATM’lerde sesli menti,
kulaklik girisi veya telefon ahizesi gibi biitiinsel anlamda erisilebilir bir teknoloji ile
sunulur. Islem dncesinde ya da islemin herhangi bir asamasinda ATM ekranini kapali
konuma getirme segenegi sunulur.

(3) ATM’lerde sesli menii kapsaminda, asgari olarak bakiye sorgulama, para ¢ekme, para
yatirma, kredi kart1 borcu sorgulama ve kredi kart1 borcu 6deme igslemleri bulunur.

(4) ATM’lerde sesli meniilerin gerektirdigi tuslar iizerinde yer alan sembollerin kabartma
olmas1 ve dokunuldugunda diger tuslardan ayirt edilebilmesi saglanir.

(5) ATM’lerde sesli meniiniin baglatilmasinin kolaylikla kesfedilebilir olmas1 ve ek bir
egitim gerektirmeden kullanilmas1 saglanir. Kulaklik ile sesli menii sunuluyorsa, kulakligin
takilmasi ile otomatik olarak sesli menti baslar ve ¢ikarilmasi ile otomatik olarak sonlanir.

(6) ATM’lerde sesli menii kapsaminda tekrarlama 6zelligi bulunur ve ses yiiksekliginin
miisteri tarafindan ayarlanabilmesine imkan taninir.

(7) Sesli menii i¢in kullanilan ifadelerin ve menii sirasinin, tiim bankalarda standart
olmasinin saglanmasina 6zen gosterilir. Bu kapsamdaki koordinasyon Tiirkiye Bankalar
Birligi ve Tiirkiye Katilim Bankalar1 Birligi tarafindan ytirtitiliir.

(8) ATM’lere erisim i¢in zemin iizerinde yonlendirmeye yarayan, ¢cevredeki uygulamalarla
biitiinlestirilmis, hissedilebilir yiiriime ylizeyi isaretleri kullanilir.

(9) Banka, hizmet verdigi tim ATM’lerini bu maddede yer verilen hiikiimlere gére gérme
engelli miisterilerin kullanimina uygun hale getirir.

(10) Yan-yana veya birbirine uzakligi 50 metreden az olan ATM’lerden sadece bir
tanesinin bu maddede yer verilen hiikiimler ile uyumlu olmasi yeterlidir. S6z konusu
fiziksel uzakliktaki diger ATM’ler i¢in bu madde ile uyumluluk sart1 aranmaz.

DORDUNCU BOLUM

Subeler, Banka ve Kredi Kartlari, POS Cihazlar,

Internet Bankacihgi ve Cagr1 Merkezleri

Subelerden sunulan hizmetlerin erisilebilirligine iliskin genel ilkeler
MADDE 8 — (1) Subelerin erisilebilirlik standartlarina uygun olmas1 saglanir.

(2) Subeler ve hizmetler, engelli miisterilerin subeden sunulan tiim hizmetlere farkli bir
kisinin yardimina ihtiya¢ duymadan erigsebilmesini saglayacak sekilde diizenlenir.



(3) Subedeki hizmetlerden, engelli miisterilerin 6ncelikli bir sekilde yararlanabilmeleri
saglanir.

(4) Gorme engelli miisteriler, bankacilik hizmetlerine iligskin s6zlesmelerle ilgili bilgi
edinme ve inceleme haklarini kullanmalar1 akabinde s6zlesmeye imza atabilirler. Bu
kapsamda, kisinin talebi olmaksizin, engelli miisterilere yonelik farkli bir uygulamaya
gidilmez.

(5) Banka, sube personelini isaret dili 6grenmesi konusunda tesvik eder. Subede isaret dili
bilen personelin bulunmamasi durumunda, miisteriye isaret dili ile anlagsmay1 saglamak
lizere goriintiilii uzaktan destek sunar.

Gorme engelli miisterilerin banka ve kredi kartlari ile sunulan hizmetlere erisimi

MADDE 9 — (1) ATM tiizerinden yapilan 6demeler hari¢ olmak iizere, kart ile yapilan
cevrim i¢i 6demelerde; engel bilgisini bankaya iletmis olan gérme engelli miisteriler igin,
kart ¢ikaran kurulus tarafindan, 6denen tutar bilgisi, miisteriye ekran okuyucu program ile
okunabilecek sekilde kisa mesaj iizerinden iletilir.

(2) ATM {izerinden sesli menii kullanilmadan gergeklestirilen, gorme engelli olduguna dair
bilgiyi bankaya iletmis miisterinin hesabinda finansal sonu¢ doguran islemlerde, isleme
iligkin bilgi miisteriye ekran okuyucu program ile okunabilecek sekilde kisa mesaj
iizerinden iletilir.

(3) Kisa mesaj isleme iliskin tutarin engelli miisterinin hesabina islenmesi 6ncesinde veya
islenmesinin hemen ardindan gonderilir.

POS cihazlar1 iizerinden sunulan hizmetlerin erisilebilirligine iliskin genel ilkeler

MADDE 10 — (1) POS cihazinin kontrol tuglar1 telefon standardina uygun sekilde
konumlandirilir. Tuslar, boyutlari ve aralarindaki mesafe itibariyla birbirine
karistirilmayacak sekilde yeterli alanda konumlandirilir. Cihazin tizerindeki tuslardan
bazilarinda gérme engelli miisterilerin kullanimin1 kolaylastirmak iizere kabartma benzeri
isaretler kullanilir. Tuslarin engelli miisterilere zorluk ¢ikarmayacak sekilde en az fiziksel
hareket ve gii¢ gerektirir nitelikte olmasi saglanir.

(2) POS ekranlari; 151k, karanlik gibi faktorler neticesinde goriintiiniin kalitesinin
diismesini ve gériinmez olmasini 6nleyecek sekilde segilir.

Gorme engelli miisterilerin internet bankaciligina erisimi

MADDE 11 — (1) Internet bankacilig1 ve mobil bankacilik uygulamalarinin erisilebilirlik
standartlar1 ile uyumlu olmasi saglanir.

(2) Kisa mesaj ile gonderilen tek kullanimlik sifrelerin, gerekli giivenlik saglanarak, ekran
okuyucu program ile uyumlu olmasi temin edilir.

Cagr1 merkezleri iizerinden sunulan hizmetlerin erisilebilirligine iliskin genel ilkeler

MADDE 12 — (1) Parola alma, degistirme gibi islemler ¢agri merkezi haricinde bir metot
ile de miisteriye sunulur.

(2) Cagr1 merkezi hizmeti sunan bankalar, isitme engelli miisterilerinin yardim
alabilecekleri ve kayip/¢alint1 kart bildirimi yapabilecekleri internet {izerinden giivenli bir
cevrimici yazisma kanali veya goriintiilii uzaktan terciiman hizmeti sunar.

(3) Engel bilgisini bankaya iletmis olan miisterilere ¢agri merkezi {izerinden uygulanan
kimlik dogrulamasi esnasinda, miisterinin engel durumuna uygun bir mekanizma kullanilir.



Gorme engelli miisterilere tuglama i¢in taninan siirenin, miisterinin tuslama yapabilmesine
olanak taniyacak uzunlukta olmasi saglanir.

BESINCI BOLUM
Gecici ve Son Hiikiimler
Gecis siireci

GECICI MADDE 1 — (1) Banka, mevcut hizmet, faaliyet ve sistemlerini 1/1/2018 tarihine
kadar bu Yonetmelikte yer alan hiikiimlere uygun hale getirir. Yiiriirlik tarihinden sonra
sunulan hizmet, faaliyet ve sistemlerin bu Y6netmelik hiikiimlerine uygun olmasi
zorunludur.

(2) Bu Yonetmeligin yayimlandig: tarih itibariyla, mevcut ATM’ler i¢in onay, iptal,
diizeltme ve 5 tuslarinda kabartma sembol bulunmasi durumunda 7 nci maddeye
uyumluluk sart1 aranmaz.

Yiiriirlik
MADDE 13 — (1) Bu Yo6netmelik 1/1/2017 tarihinde yiiriirliige girer.
Yiiriitme

MADDE 14 — (1) Bu Ydnetmelik hiikiimlerini Bankacilik Diizenleme ve Denetleme
Kurumu Bagkani yliritiir.



