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I-GIRIS

5411 sayili Bankacilik Kanunu’nun 80 inci maddesinin (j) bendi hikmu
uyarinca Bankacillk Duzenleme ve Denetleme Kurulu’'nun onayini
muteakip Turkiye Katilim Bankalari Birligi (Birlik) Yonetim Kurulu'nun
31/08/2016 tarihli ve 226/7 sayili Karari ile yururluge konulan Bireysel
Musteri Hakem Heyetinin Olusumu, Calisma Esas ve Usulleri Hakkinda
Teblig (Teblig)in 18 nci maddesinde; bankalarin, bireysel musteriler
tarafindan yapilan bireysel igerikli bagvurularin sayilarini, konularini ve
bunlarin sonug bilgilerini Birlik tarafindan belirlenecek ve Kurumun uygun
gbrece@i formatta bir rapor halinde, takvim yilinin basindan itibaren
hesaplanacak Ucger aylik donemlerde, donemi takip eden ayin sonuna
kadar Birlige iletecegi, Birligin de bu bilgileri izleyen ayin sonuna kadar
Bankacilik Duzenleme ve Denetleme Kurumu (Kurum)'na intikal ettirecedi,
ayrica, Birligin bu bilgiler yaninda Heyete intikal eden ve nihai ¢6zime
baglanan basvurulara iligkin istatistiki bilgileri intiva eden Heyetin yillik
faaliyet raporunu en ge¢ her yilin Mart aylr sonuna kadar Kuruma
gonderecegi ve kendi internet sitesinde yayimlayacagi ifade edilmektedir.

Anilan madde hukmu uyarinca hazirlanan isbu Raporda, bireysel musteriler
tarafindan 2018 yih igerisinde Bireysel Musteri Hakem Heyeti (Heyet)'ne
intikal ettirilen basvurular ile dogrudan katihm bankalarina yapilan ayni
nitelikteki bagvurulara dair bilgilere yer verilmistir.

II-FAALIYET DONEMINE iLiSKIN VERILER
A-Bireysel Miisteri Hakem Heyeti’ne Yapilan Bagvurular

Rapora esas alinan 01/01/2018 — 31/12/2018 doneminde Heyete, 108’i
dogrudan, 4’UG ise Kurum araciligi ile olmak Uzere toplam 112 adet basvuru
yapimigtir.

Basvuru sayisinin 2017 yilinda 73 oldugu dikkate alindiginda, 2018 yilinda
katihm bankalari hakkinda Heyete intikal eden basvuru sayisinin bir 6nceki
ylla gore %53 oraninda ve 39 adet arttigi gorulmektedir. S6zkonusu artis
esas itibariyle, doviz kurlarinda ve basta altin olmak Gzere kiymetli maden
fiyatlarinda hareketliliklerin yagsandigi yilin ikinci yarisinda, bunlarin alim-
satimina  dair iglemlere iliskin ortaya c¢ilkan  basvurulardan
kaynaklanmaktadir.

Rapora esas 2018 yilinda degerlendiriimeye alinan 112 adet sikayet
basvurusuna iliskin sonugclar tablo halinde takip eden sayfada verilmistir.



Bankanin
Olumiu Bilgi/Belge

. Teblig Bankasina Gorus Eksikligi Heyet

Urln ve Kapsami Yonlendiriimesi Sireci Bildirmesi Nedeniyle | Tarafindan

Hizmet Disinda Sonrasinda Devam Nedeniyle Musteriye Karara

Gruplari Kalmasi Sikayeti Edenler Glindemden lade Baglananlar Toplam

Nedeniyle Yinelenmeyenler Kaldinlanlar | Edilenler
Reddedilenler

Bireysel 3 2 2 7 1 13 28
Finansma
Kredi
Kartlan 2 S 2 5 14
Katilim 10 2 3 3 7 25
Fonu
Alim-Satim
Diger 2 ! 5 8
Toplam 18 9 8 21 2 54 112

Tablodan da gorulecegi Uzere, bireysel musteriler tarafindan katihm
bankalari hakkinda 2018 yilinda Heyete yapilan toplam 112 adet
bagvurunun 37 (%33,0) adedini doviz/altin alim-satim, 28 (%25,0) adedini
bireysel finansman, 25 (%22,3) adedini ise katilim fonu islemlerine iligkin
sikayetler teskil etmektedir.

Teblig’in 7 inci maddesi hukumleri gercevesinde; suresinde basvurmama,
islemin ticari nitelikte olmasi veya konunun yargiya intikal etmesi gibi
nedenlerle toplam 18 adet basvuru Uzerinde herhangi bir igslem
yapilmaksizin reddedilmistir.

llgili bankaya basvuru yapiimadan dogrudan Heyete iletimesi nedeniyle
Teblig’in 8 inci maddesi hUkmU geregince, bankasina yonlendirilen 9 adet
basvuruda musteriler tarafindan Heyete yeni muracaatta bulunulmamigtir.

2018 yih icerisinde Heyete intikal etmis olan basvurulardan 21’i ise, Heyet
toplantisi ve kararina gerek kalmaksizin, onceki agamalarda ilgili bankalarca
musteriler lehine sonuclandiriimigtir.

Bilgi ve belge eksikligi nedeniyle 2018 yili igerisinde 2 basvuru sahiplerine
iade edilmistir.

Diger yandan, 3 adedi 2017 yilinda basvurusu yapilan ancak karar alma
sureci 2018’e sarkan sikayetlere dair olmak Uzere, Heyet tarafindan 2018 yili
icerisinde toplam 57 adet basvuru karara baglanmis olup, bunlara iligkin
bilgiler izleyen sayfada sunulmustur. (2017 yilina iliskin sikayetler hakkindaki
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kararlar parantez iginde verilmigtir.)



Kismen Gorevsizlik

Uriin ve Hizmet Musteri Karari

Gruplari Musteri Lehine | Kismen Banka Banka Lehine Verilenler Toplam
Bireysel
Finansma 2 - 7 4 (1) 13 (1)
Kredi Kartlari - - 4 1 5
Katilim Fonu - - (1) 4 3 7
Doviz/Altin
Alim-Satim ) ) 4 20 24
Diger - - 2 3 5
Toplam 2 - M 21 31 (1) 54 (3)

B-Bireysel Miisteriler Tarafindan Dogrudan Katihm Bankalarina iletilen
Basvurular

2018 yili icerisinde bireysel musgteriler tarafindan katiim bankalarina
dogrudan iletilen basvurularin, bankalardan alinan verilere gore; sayi, konu
ve sonug bilgileri tablo halinde asagida gosterilmistir.

Basvuru Konulari Bagvuru Basvuru Sonucu
Sayisi Olumlu| Olumsuz

A.Alternatif Dagitim Kanallari 14.572 12.960 1.612
1.ATM Hizmetleri 10.058 9.322 737
2.internet ve Mobil Bankacilik 2.792 2.246 546
3.Telefon Bankaciligi 1.478 1.172 306
4.Diger 244 221 23
B.Banka ve Kredi Kartlar 7.559 6.269 1.290
1.Limit Problemleri 322 221 101
2.Kurye Hizmetleri 1.122 1.040 82
3.Kredi Karti Ucretleri 482 265 217
4.Kampanya, Promosyonlar ve Odiil Puanlar 482 378 104
5.Diger 5.151 4.365 786
C.Katilim Fonu iglemleri 5.405 3.949 1.456
1.Ucret, Masraf ve Komisyon Tutarlar 154 90 64
2.Hesabin Bloke Edilmesi 609 449 160
3.Hesabin Kapatiimamasi 72 64 8
4.Diger 4.570 3.346 1.224
D.Bireysel Finansman 1.167 794 373
1.Kar Orani, Ucret, Masraf ve Komisyon Tutarlari 150 72 78
.2..F|pansman|n Erken Odenmesi&Yeniden Yapilandirmaya 158 123 35
lligkin Sorunlar
3.Bilgi ve Belge Talebine iligkin Sorunlar 39 24 15
4.Diger 820 575 245
E.Fatura ve Diger Odemeler 1.624 1.401 223
F.Yatirim Uriin ve Hizmetleri 1.764 951 813
G.Bireysel Uriin/Hizmetlere lligkin Kayip, Calinti,
Dolanglrlcmk BiIdirimIeri&Har?:ama it?r:zlgrl 1.916 1.784 132
H.Diger 1.614 1.172 442




| TOPLAM | 35621 | 29.280 | 6.341 |

Onceki sayfada yer alan tablodan da anlasilacagi (izere, bireysel misteriler
tarafindan 2018 yili icerisinde katilim bankalarina dogrudan 35.621 adet
basvuru yapilmis olup, bunlarin %82,2’sini olusturan 29.280 adedi musteriler
lehine sonuclandiriimistir.

Sozkonusu 35.621 adet basvurunun %40,9’unu 14.572 adet ile alternatif
dagitim kanallarina iligskin sikayetler olusturmaktadir. Bunu, 7.559 adet ile
banka ve kredi kartlari, 5.405 adet ile katihm fonu iglemlerine iligkin
bagvurular takip etmektedir.



