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1-GIRIS

5411 sayil Bankacilik Kanunu’nun 80 inci maddesinin (j) bendi hiilkmii uyarinca Bankacilik
Diizenleme ve Denetleme Kurulu’nun onayini miiteakip Tiirkiye Katihm Bankalan Birligi
(Birlik) Yonetim Kurulu’nun 31/08/2016 tarihli ve 226/7 sayili Karari ile yiirirliige konulan
Bireysel Miisteri Hakem Heyetinin Olusumu, Calisma Esas ve Usulleri Hakkinda Teblig



(Teblig)’in 18 nci maddesinde; bankalarin, bireysel miisteriler tarafindan yapilan bireysel
icerikli basvurularin sayilarini, konularini ve bunlarin sonu¢ bilgilerini Birlik tarafindan
belirlenecek ve Kurumun uygun gorecedi formatta bir rapor halinde, takvim yilinin basindan
itibaren hesaplanacak iicer aylik dénemlerde, donemi takip eden ayin sonuna kadar Birlige
iletecedi, Birligindebubilgileriizleyenayinsonunakadar Bankacilik Diizenlemeve Denetleme
Kurumu (Kurum)’na intikal ettirecedi, ayrica, Birligin bu bilgiler yaninda Heyete intikal eden
ve nihai ¢6ziime baglanan basvurulara iliskin istatistiki bilgileri ihtiva eden Heyetin yillik
faaliyet raporunu en gec¢ her yilin Mart ay! sonuna kadar Kuruma génderecedi ve kendi
internet sitesinde yayimlayacadi hitkme baglanmistir.

Anilan madde hiikmii uyarinca hazirlanan isbu Raporda, bireysel miisteriler tarafindan 2017 yili
icerisinde Bireysel Miisteri Hakem Heyeti (Heyet)’ne intikal ettirilen basvurular ile dogrudan
katilim bankalarina yapilan ayni nitelikteki basvurulara dair bilgilere yer verilmistir.

[I-FAALIYET DONEMINE iLiSKIN VERILER
A-Bireysel Miisteri Hakem Heyeti’ne Yapilan Basvurular

Rapora esas alinan 01/01/2017 - 31/12/2017 doneminde Heyete, 75’i dogrudan, 2’si ise Kurum
araciligiile olmak iizere toplam 77 adet basvuru yapiimistir. Bunlardan 4’iimevduat bankalarina
iliskin oldugundan, s6zkonusu sikayetler Tiirkiye Bankalar Birligi (TBB) nezdindeki Heyete
yonlendirilmislerdir.

TBB’ye yonlendirilen 4 basvuru diisiildiigiinde, 2017 yilinda Teblig kapsaminda 73 adet bireysel
basvuru degerlendirilmeye alinmis bulunmaktadir. S6zkonusu sayinin 2016 yilinda 58 oldugu
dikkate alindiginda, 2017 yilinda katilim bankalari hakkinda Heyete intikal eden basvuru
sayisi bir 6nceki yila gbre %26 oraninda ve 15 adet artis géstermistir.

Rapora esas 2017 yilinda degerlendirilmeye alinan 73 adet sikayet basvurusuna iliskin sonuclar
tablo halinde takip eden sayfada verilmistir.



Bankanin
Olumlu Bilgi/Belge
Teblig Bankasina Goriis Eksikligi Heyet
Kapsami Yonlendirilmesi Siirec Bildirmesi Nedeniyle Tarafindan
Uriin Disinda Sonrasinda i Nf.demyle Msteriye Karara
ve Kalmas! Sikayeti Deva Giindemde lade Baglananla Toplam
Hizme Nedeniyle Yinelenmeyenler m n Edilenler r
Bireysel 13 4 1 1 19 38
Kredi
Kartlari 3 2 1 8 14
Katih 6 i 5 5 ] ) "
i 4 - - - 5 9
Diger
22 10 2 2 34 73
Toplam 3

Tablodan da gériilecedi lizere, bireysel miisteriler tarafindan katihm bankalari hakkinda 2017
yilinda Heyete yapilan toplam 73 adet basvurunun 38 (%52,0) adedini bireysel finansman, 14
(%19,2) adedini ise kredi karti islemlerine iliskin sikayetler teskil etmektedir.

Teblig’in7incimaddesi hiikiimleri cercevesinde; siire sartlarina uyulmamasi, basvuru konusunun
ticari nitelikte olmasi veya yargiya intikal etmesi gibi nedenlerle Teblig kapsami disinda kalan
22 adet basvuru, herhangi bir islem yapilmaksizin reddedilmistir.

ilgili bankaya basvuru yapilmadan dogrudan Heyete iletilmesi nedeniyle Teblig hiikiimleri
cercevesinde, 6ncelikle bankaya basvuruda bulunulmasiamaciylaiade edilen 10 adet basvuruda
miisteriler tarafindan Heyete yeni miiracaatta bulunulmamistir.

2017 yiliicerisinde Heyete intikal etmis olan basvurulardan 2’si Heyet toplantisi ve kararina gerek
kalmaksizin, 6nceki asamalarda ilgili bankalarca miisteriler lehine sonuclandiriimis, 2 basvuru
ise bilgi ve belge eksikligi nedeniyle sahiplerine iade edilmistir.

Diger yandan, 2 adedi 2016 yilinda basvurusu yapilan ancak karar alma siireci 2017°ye sarkan
sikayetlere dair olmak lizere, Heyet tarafindan 2017 yiliicerisinde toplam 36 adet basvuru karara
baglanmis olup, bunlarailiskin bilgiler izleyen sayfada sunulmustur. (2016 yilinailiskin sikayetler
hakkindaki kararlar parantez icinde verilmistir.)




Kismen Karar
Uriin ve Hizmet Miisteri Vermeye
Gruplari Miisteri Lehine Kismen Banka Banka Lehine Gerek Toplam

Bllreysel 2 2 8 6 18
Finansm
Kredi Kartlari 2 3 @ 4 - 9
Katiim Fonu - - 2 - 2
Diger - - 2 3 5

Toplam 4 5 16 9 34

B-Bireysel Mijsteriler Tarafindan Dogdrudan Katiim Bankalarina fetilen Basvurular

2017 yili icerisinde bireysel miisteriler tarafindan katilim bankalarina dogrudan iletilen
basvurularin, bankalardan alinan verilere gére; sayi, konu ve sonug bilgileri tablo halinde asagida
gdsterilmistir.
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Yukaridaki tablodan da anlasilacadi iizere, bireysel miisteriler tarafindan 2017 yili icerisinde



katilim bankalarina dogrudan 43.492 adet basvuru yapilmistir. Toplam 43.492 adet basvurunun
% 33,0’linii 14.356 adet ile alternatif dagitim kanallari, % 28,9’unu 12.579 adet ile banka ve kredi
kartlarina iliskin sikayetler olusturmaktadir.

Toplam basvurularin % 84,5’ini olusturan 36.755 adedi katilim bankalarinca miisteriler lehine
sonuclandiriimistir.



