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I-GIRIS



5411 sayili Bankacilik Kanunu’nun 80 inci maddesinin (j) bendi hiikmii
uyarinca Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurulu’nun onayini
miiteakip Tiirkiye Katilim Bankalar1 Birligi (Birlik) Yonetim Kurulu’nun
31/08/2016 tarihli ve 226/7 sayili Karar ile yiiriirliige konulan Bireysel
Miisteri Hakem Heyetinin Olusumu, Calisma Esas ve Usulleri Hakkinda
Teblig (Teblig)’in 18 nci maddesinde; bankalarin, bireysel miisteriler
tarafindan yapilan bireysel icerikli bagvurularin sayilarini, konularini ve
bunlarin sonug¢ bilgilerini Birlik tarafindan belirlenecek ve Kurumun
uygun gorecegi formatta bir rapor halinde, takvim yilinin basindan itibaren
hesaplanacak iicer aylik donemlerde, donemi takip eden ayin sonuna kadar
Birlige iletecegi, Birligin de bu bilgileri izleyen aymn sonuna kadar
Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu (Kurum)’na intikal
ettirecegi, ayrica, Birligin bu bilgiler yaninda Heyete intikal eden ve nihai
¢Ozlime baglanan bagvurulara iligkin istatistiki bilgileri ihtiva eden Heyetin
yillik faaliyet raporunu en gec her yilin Mart ay1 sonuna kadar Kuruma
gonderecegi ve kendi internet sitesinde yayimlayacagi ifade edilmektedir.

Anilan madde hiikmii uyarinca hazirlanan isbu Raporda, bireysel miisteriler
tarafindan 2016 yili icerisinde Bireysel Miisteri Hakem Heyeti (Heyet)’ ne
intikal ettirilen basvurular ile dogrudan katilim bankalarina yapilan ayni
nitelikteki bagvurulara dair bilgilere yer verilmistir.

II-FAALIYET DONEMINE ILISKIN VERILER
A-Bireysel Miisteri Hakem Heyeti’ne Yapilan Basvurular

Rapora esas alinan 01/01/2016 — 31/12/2016 doneminde Heyete, 59’u
dogrudan, 2’si ise Kurum aracili81 ile olmak iizere toplam 61 adet bagvuru
yapilmistir. Bunlardan 3 adedi mevduat bankalarina iliskin oldugundan,
sozkonusu sikayetler Tiirkiye Bankalar Birligi (TBB) nezdindeki Heyete
yonlendirilmiglerdir.

TBB’ye yonlendirilen 3 bagvuru diisiildiiglinde, 2016 yilinda Teblig
kapsaminda 58 adet bireysel bagsvuru degerlendirilmeye alinmis
bulunmaktadir. Sozkonusu saymnin 2015 yilinda 94 oldugu dikkate



alindiginda, 2016 yilinda katilim bankalar1 hakkinda Heyete intikal eden
bagvuru sayisinin bir Onceki yila gore %38 oraninda ve 36 adet azaldigi
goriilmektedir.

Rapora esas 2016 yilinda degerlendirilmeye alinan 58 adet sikayet
bagvurusuna iligkin sonuglar tablo halinde takip eden sayfada verilmistir.



Bankan
m Bilgi/Belge
Teblig Bankas Olumlu Eksikligi Heyet
Kapsami ma S Goriis Nedeniyle Tarafi
Ur Disinda Yonlen iire Bildir Miisteriye ndan
iin Kalmast dirilme ci mesi fade Karara Toplam
ve Nedeniyle si De Nedeni Edilenler Bagla
Hiz Reddedilen Sonrasi va yle nanlar
me ler nda m Giinde
t Sikayet Ed mden
Gr i enl Kaldiril
upl Yinelen er anlar
ar1 meyenl
er
Bireysel 6 16 30
Finansma :
n
Kredi 2 3 2 2 2 2 13
Kartlar
K 1 3 - - 1 1 6
at1
I
m
F
o
n
u
Diger 7 1 - - 1 B 9
Toplam 16 12 2 4 5 19 58

Tablodan da goriilecegi iizere, bireysel miisteriler tarafindan katilim
bankalar1 hakkinda 2016 yilinda Heyete yapilan toplam 58 adet bagvurunun
30 (%51,7) adedini bireysel finansman, 13 (%22,4) adedini ise kredi karti
islemlerine iligkin sikayetler teskil etmektedir.

Teblig’in 7 inci maddesi hiikiimleri cercevesinde, Tebli§ kapsami disinda
kalmas1 nedeniyle herhangi bir igslem yapilmaksizin reddedilen 12 adet
bagvurunun 4’iinti islemin tizerinden iki yildan fazla siire ge¢cmis basvurular,
4’1inii de ticari nitelikteki basvurular olusturmaktadir.

Ilgili bankaya basvuru yapilmadan dogrudan Heyete iletilmesi nedeniyle
Teblig’in



8 inci maddesi hiikmii geregince, cevabin miisteriye bildirilmesi amaciyla
bankasina yonlendirilen 12 adet bagvuruda miisteriler tarafindan Heyete yeni
miiracaatta bulunulmamustir.

2016 yili icerisinde Heyete intikal etmis olan basvurulardan 4’ ise, Heyet
toplantis1 ve kararina gerek kalmaksizin, onceki agsamalarda ilgili bankalarca
miisteriler lehine sonug¢landirilmistir.

Bilgi ve belge eksikligi nedeniyle 2016 yili icerisinde 5 basvuru sahiplerine
1ade edilmistir.

Diger yandan, 5 adedi 2015 yilinda bagvurusu yapilan ancak karar alma
stireci 2016’ya sarkan sikayetlere dair olmak iizere, Heyet tarafindan 2016
yil1 igerisinde toplam 24 adet bagvuru karara baglanmis olup, bunlara iligkin
bilgiler izleyen sayfada sunulmustur. (2015 yilina iligkin sikayetler
hakkindaki kararlar parantez i¢inde verilmistir.)
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B-Bireysel Miisteriler Tarafindan Dogrudan Katihm Bankalarma
Iletilen Basvurular

2016 yili igerisinde bireysel miisteriler tarafindan katilm bankalarina
dogrudan iletilen bagvurularin, bankalardan alinan verilere gore; say1, konu
ve sonug bilgileri tablo halinde asagida gosterilmistir.

Basvuru Konulan Bagvuru Sayisi Basvuru Sonucu |
OlumBlumsuz | |

A.Alternatif 14.123 11.606 2.517
Dagitim Kanallari

1.ATM Hizmetleri 6.576 5.963 613

2 Internet ve Mobil 3.428 2.401 1.027

Bankacilik

3 Telefon 1.843 1.388 455

Bankacilig1

4 Diger 2.276 1.854 422
B.Banka ve Kredi 9.059 6.673 2.386
Kartlar:

1.Limit 1417 887 530

Problemleri

2.Harcama 953 770 183

Itirazlar1 & Kayip,

Calint,

Dolandiricilik

3 Kurye Hizmetleri 716 648 68

4 Kredi Kart 708 359 349

Ucreti

5. Diger 5265 4.009 1.256




C Katilim Fonu 5.114 3.644 1470
Islemleri

1.Hesabin Bloke 412 265 147

Edilmesi

2.Hesap Isletim 166 49 117

Ucreti

3. Hesabin 121 102 19
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4. Diger 4415 3.239 1.176
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3. Bilgi/ Belge 70 44 26
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4 Diger 1.092 692 400
E.Fatura ve Diger 2.104 1.773 331
Odemeler
F. Diger 1.888 1.391 497

Toplam 34.481 26334 8.147

Yukaridaki tablodan da anlasilacagi lizere, bireysel miisteriler tarafindan
2016 yili icerisinde katilim bankalarina dogrudan 34.481 adet bagvuru
yapilmis olup, bunlarin %764 iinli olusturan 26.334 adedi miisteriler lehine
sonu¢landirilmisgtir.

Sozkonusu 34.481 adet basvurunun %41’ini 14.123 adet ile alternatif
dagitim kanallarina iligkin sikayetler olusturmaktadir. Bunu, 9.059 adet ile
banka ve kredi kartlari, 5.114 adet ile katilm fonu islemlerine iligkin
bagvurular takip etmektedir.
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