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Bankacılık hizmetlerinde engelli bireylere kolaylık 
sağlanması ve engelli müşterilerin de eşit düzeyde 
hizmet alabilmesi adına, Bankacılık Düzenleme ve 
Denetleme Kurumu (BDDK) tarafından bankaların
uyması gereken kuralların yer aldığı, 18/06/2016 tarihli 
ve 29746 sayılı “Bankacılık Hizmetlerinin Erişilebilirliğine 
Dair Yönetmelik” yayımlanmıştır.
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Bankacılık Hizmetlerinin
Erişilebilirliğine Dair Yönetmelik
Engelli bireylerin, toplum içerisinde 
başka bireylere bağımlı olmadan 
günlük hayatlarını sürdürebilmesi 
ve sosyal hayatlarında ihtiyaç 
duydukları hizmetlere engelsiz 
olarak erişebilmesi büyük 
önem taşımaktadır. Bankacılık 
hizmetlerinin erişilebilirliğine 

dair usul ve esasların yer aldığı 
yönetmelik ile birlikte BDDK; ATM 
cihazları, şubeler, banka ve kredi 
kartları, POS cihazları, internet 
bankacılığı ve çağrı merkezleri 
üzerinden verilen hizmetlerin 
erişilebilirliğini düzenlemeyi 
amaçlıyor.

• Hizmet veren her 100 ATM’den en 
az iki tanesinin ortopedik engelli 
müşterilerin kullanımına uygun 
olması sağlanmalıdır.

• Tekerlekli sandalye ile ATM’ye 
ulaşmak ve manevra yapmak için 
yeterli alanın bulunması, ATM 
yüksekliğinin tekerlekli sandalyeye 
uygun olması, klavye yüksekliğinin 
ATM’ye yanaşabilmek için yeterli 
olması gerekiyor.

• Parola alma, değiştirme gibi 
işlemler çağrı merkezi haricinde bir 
metot ile müşteriye sunulmalıdır.

• İşitme engelli müşterilerin yardım 
alabilecekleri ve kayıp/çalıntı kart 
bildirimi yapabilecekleri, internet 
üzerinden güvenli bir yazışma 
ortamı veya görüntülü uzaktan 
tercüman hizmeti sunulmalıdır.

• ATM’lerde sesli menü 
kapsamında, bakiye sorgulama, 
para çekme, para yatırma, kredi 
kartı borcu sorgulama ve kredi 
kartı borcu ödeme işlemleri 
bulunmalıdır.

• Banka internet bankacılığı ve 
mobil bankacılık uygulamalarının 
erişilebilirlik standartlarına uyumlu 
olmasını, SMS ile gönderilen tek 
kullanımlık şifrenin güvenli bir 
şekilde ekran okuyucu program 
tarafından okunabilmesini sağlar.

• Yüzde 40 engelli olduğuna ilişkin 
belgesi olan kişiler bankaya 
belgelerini ibraz ederek, 70 yaş ve 
üzeri kişiler ise doğrudan, engelli 
müşterilere sunulan hizmetlerden 
faydalanabilirler.



KPMG Size Nasıl 
Yardımcı Olabilir
KPMG olarak geniş sektör bilgisi ve mevzuata uyum alanındaki danışmanlık 
tecrübemiz ile, yasal gereksinimleri belirleyerek kuruluşunuzun Bankacılık 
Hizmetlerinin Erişilebilirliği Yönetmeliği’ne uyumu konusunda sizlere 
her adımda destek olmaktayız. Bankacılık Hizmetlerinin Erişilebilirliği 
Yönetmeliği’ne uyum hizmetlerimiz, Kanun’da belirlenen maddeler 
çerçevesinde mevcut durum analizi, eksiklikler için yol haritası ve denetim 
aşamalarını kapsamaktadır.

Kuruluşun Kanun kapsamındaki maddelere 
uyumluluğu konusunda değerlendirme yapılarak 
mevcut durum analizi gerçekleştirilir.

Uyumluluk değerlendirmesi neticesinde ortaya çıkan 
eksiklikler ve tespitler için yol haritası sunulur ve 
iyileştirme çalışmaları gerçekleştirilir.

Yönetmelik kapsamında yer alan kural ve esaslara 
uyumun değerlendirildiği bir denetim çalışması 
gerçekleştirilerek denetim raporu oluşturulur.
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