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ytiriirlige giren Sigorta Sézlesmelerinde Bilgilendirmeye Iligkin Yonetmelige iligkin olarak istihsal
edilen "2016/9 Sayl: Sigorta Sozlesmelerinde Bilgilendirmeye Hiskin Yénetmeligin 12 nci Maddesi
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Hazine Miistesarhgindan: 25.02.2016

SIGORTA SOZLESMELERINDE BiLGILENDIRMEYE ILiSKiN
YONETMELIGIN 12 NCi MADDESI KAPSAMINDA HAZIRLANACAK
RAPORLARA ILiSKIN GENELGE

(2016/9)

Madde 1- 28.10.2007 tarih ve 26684 sayih Resmi Gazete’de yayimlanan ve 01.03.2008
tarihinde yiirtirliife giren “Sigorta Sozlesmelerinde Bilgilendirmeye Iliskin Yonetmelik” in 12
nci maddesi kapsaminda, bilgi talepleri ve sikayetlerin cevaplandirilmasi amaciyla sigorta
sirketlerinin; sigorta ettiren veya sigorta sozlesmesinden menfaat saglayanlar tarafindan yazili
veya elektronik iletisim araglaniyla kendilerine yoneltilen sigortaya iliskin sikayetlerle,
sozlesmeye bagh olarak yapilacak 6demeler de dahil olmak lizere sdzlesmeye iliskin her tiirlii
bilgi taleplerini, basvurunun kendilerine ulagmasindan itibaren onbes is giinil icinde
cevaplandirmas: gerektigi ve bu yiikiimliiliikleri yerine getirebilmek amaciyla sikayet ve bilgi
taleplerini degerlendirip sonuglandirmakla gorevli asgari iki kisiden olugan bir sikayet birimi
kurmalan hitkiim altina alinmigtir. Aynca, olusturulacak sikayet biriminin, Miistesarhgimizca
belirlenecek usul ve esaslara uygun olarak, tiger aylik donemler itibariyla, sirkete ulagan tiim
sikayetlere iligkin kayit ve istatistikleri igeren bir raporu Miistesarliza gondermesi gerektigi de
ifade edilmistir.

Madde 2- Bu gergevede hazirlanan, sigorta sirketlerinin kendilerine iletilen sikayetlere
iliskin dtizenleyecekleri rapor formati ekte yer almaktadir. S6z konusu raporun
hazirlanmasinda her rapor déneminde; Tablo I, ilgili sirkete, sirketin sikayet biriminden
sorumlu kisilere ve o rapor déneminde sirkete intikal eden toplam gikayet sayisina iliskin
bilgileri igerecek sekilde; Tablo II ise sikayetlere iliskin genel bilgi ve agiklamalan brans
bazinda belirtecek bigimde sirketin faaliyet gosterdigi her bir brans igin ayrn ayri
hazirlanacaktir. Sigortalilarin sigorta aracilan ile ilgili sikdyetlerinin ise Tablo IIlte yer alan
formatta hazirlanmasi gerekmektedir.

Madde 3- Diger taraftan, ekte yer alan tabloya uygun olarak hazirlanacak raporlar, her
i¢ ayda bir-yilda dért dénem halinde - (Birinci Donem: 1 Ocak-31 Mart / fkinci Donem: 1
Nisan-30 Haziran / Ugiincii Donem: 1 Temmuz-30 Eyltil / Dordiincii Dénem: 1 Ekim-31
Aralik) dénem sonunu takip eden on giin icinde Miistegarliga génderilecektir.

Madde 4- Miistesarhgimizca diizenlenen 19/09/2008 tarihli ve 2008/28 say1l Genelge
yiiriirlikkten kaldinlmastur.

Madde S5- Bu Genelge 01/03/2016 tarihinde yiiriirliige girer.

EKLER:
EK 1 - Tablo (2 Sayfa)




a EK

SIGORTA SOZLESMELERINDE BiLGILENDIRMEYE ILISKIN YONETMELIGIN 12 NCi
'MADDESI KAPSAMINDA, SIRKETLERE INTIKAL EDEN SIKAYETLERE IiLiSKIN RAPOR!"

Tablo I

Sirket Ada: ................ Rapor Dénemi :....... Toplam Sikayet Saysi?......

I‘Sg;?;;it Biriminden Sorumlu Telefon Elektronik Posta

1.

2

3.
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Tablo IT

Sikayetlere iligkin Bilgiler

Brang Bazinda Toplam Sikayet

Saynsnm
e Sonuca

Brang Bazm“da $1kz-1yetlea1]n Ulqst}nlan Ulastmlamayan

Konulara Gére Dagilimi Sikayet ika Agiklama[5]
Sayist Sikayet Sayist

1. Tazminatin 6denmemesi

2. Tazminatin eksik ddenmesi

3. Tazminatin ge¢ 6denmesi

4. Deger anlasmazhip

5. Sézlesme 6ncesi veya sonrasi
eterli bilgi verilmemesi
6. Destek hizmetlerinin

verilmemesi

7. Birikimlerin yanhs
hesaplanmasi

8. Kesintilerin yanhs
hesaplanmasi

9. Istira ve ikraz 6demeleri

10. Diger




Tablo III

7« |Sigorta Aracilarindan Sikayetler
Acente Kaynakh Sikiyetler Kisi lehine Kisi aleyhine Engok | Yapilan Iglem [8]
sonuglanan sonuglanan sikdyet alan
sikdyet say1s1 | sikdyet sayis1 | 5 acente [6]
Sozlesme Oncesi veya Sonras:
Yeterli Bilgi Verilmemesi
Tarifeye Aykin Islem Yapma
Mevzuata Aykirihklar
Broker Kaynakh Sikdyetler Kisi lehine Kisi aleyhine Engok | Yapilan Islem [8]
sonuglanan sonuglanan sikdyet alan
sikéyet sayis1 | sikéiyet sayis1 | 5 broker [7]
Sozlesme Oncesi veya Sonrasi
Yeterli Bilgi Verilmemesi
Tarifeye Aykin Islem Yapma
Mevzuata Aykinliklar

By rapor, Sigorta Sozlegmelerinde Bilgilendirmeye iligkin Yonetmeligin 12 nci maddesinin ikinci fikrasina istinaden Hazine Mustesarlifinca
gikartlan 08.02.2016 tarih ve 2016/9 sayih Genelgenin ckidir. “Excel formatinda” hazrlanacak bu rapor, bahse konu Genelge’de

belirtilen stirelerde, elektronik ortamda Sgm.koordinasyon@hazine.gov.tr e-posta adresine gonderilecektir.

®)Bu bslimde ilgili rapor doneminde sirkete ulasan tlim sikayetlerin toplam1 yer alacaktr.
Bl By boliimde ilgili rapor déneminde sirkete ulasan tiim sikayetlerin bahse konu brans bazindaki toplam sayis1 yer alacaktir,

) Tablo II’de ilgili rapor ddneminde sirkete ulagan sikayetler, belirlenen sikayet konulanna gdre, sirketin faaliyet gdsterdigi her bir brans icin
tek tek belirtilecektir (Oregin bu bolim, kaza brang: i¢in ayn, yangin ve dogal afetler brang: igin ayn olarak hazirlanacaktir). Tasnif edilen
sikfilyet konularmna girmeyen bagvurular, “Diger” baghkh 9 nolu satirda yer alacaktrr. Iigili rapor déneminde, s6z konusu brangta belirlenen
sikilyet konusuna iliskin herhangi bir bagvuru olmamasi ya da sirketin faaliyet konusunun dngorillen gikayet bagliklan ile iligkili olmamasi
halinde ilgili satir bos birakilacaktir (Ornegin hayat dis1 alanda faaliyette bulunan sirketlerin 7, 8, 9 nolu satirlara iligkin gikayetlere konu
olmalar miimkiin degildir).

151 By bolimde rapor doneminde sirkete intikal etmesine ragmen sonuca ulagtinlamayan (konunun yargiya intikal etmis olmasi, incelemenin
siiriiyor olmasi vb sebeplerle) sikdyetlere iliskin agiklamalar — ¢dzOmlenmemis sikdyetlerin sayllanm igerecek gekilde — yer alacaktir. Bu
bdlitmde ayrica, ikinci ve iglincl siitunda belirtilen siklyetlerin ne oranda dogrudan, ne oranda da Milstesarhgimiz aracilifiyla sirkete intikal
ettigi hususu da belirtilecektir,

%] By bolimde en gok sikdyet alan acente sayis: ilgili rapor ddneminde girkete intikal eden gikéiyetlerin sayisinmn, ilgili acente tarafindan
diizenlenen sigorta sdzlesmesine oranlanarak hesaplanmasi gerekmektedir. Acentelere iligkin bilgilerin “Levha kayit numaras: ve Unvan”dan
olusacak seklinde girilmesi gerekmektedir.

[ By bslimde en gok sikdyet alan broker sayisi ilgili rapor doneminde sirkete intikal eden sikdyetlerin sayisin, ilgili broker tarafindan
dilzenlenen sigorta s6zlesmesine oranlanarak hesaplanmas:1 gerekmektedir. Brokerlere iligkin bilgilerin “Ruhsat numarasi ve Unvan”dan
olusacak seklinde girilmesi gerekmektedir.

1 Bu bslitmde sirketin acente ve brokerlar hakkinda yapmis oldugu islemler hakkinda bilgi verilmesi gerekmektedir.




