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I-GIRIS

5411 sayili Bankacilik Kanunu’nun 80 inci maddesinin (j) bendi hitkmii uyarinca Bankacilik
Diizenleme ve Denetleme Kurulu’nun onayini miiteakip Tiirkiye Katihm Bankalar Birligi
(Birlik) Yonetim Kurulu’nun 31/08/2016 tarihli ve 226/7 sayil Karari 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 basvurularin sayilarini, konularini ve bunlarin sonu¢ bilgilerini Birlik tarafindan
belirlenecek ve Kurumun uygun gdrecedi formatta bir rapor halinde, takvim yilinin
basindan itibaren hesaplanacak iicer aylik donemlerde, donemi takip eden ayin sonuna
kadar Birlige iletecedi, Birligin de bu bilgileri izleyen ayin sonuna kadar Bankacilik
Diizenleme ve Denetleme Kurumu (Kurum)’na intikal ettirecedi, ayrica, Birlidin bu bilgiler
yaninda Heyete intikal eden ve nihai ¢6ziime baglanan basvurulara iliskin istatistiki
bilgileri ihtiva eden Heyetin yillik faaliyet raporunu en ge¢ her yilin Mart ayi sonuna kadar
Kuruma gdnderecedi ve kendi internet sitesinde yayimlayacagi hiikme baglanmistir.

Yukarida belirtilen madde hitkmii uyarinca hazirlanan isbu Raporda, bireysel miisteriler
tarafindan 2020 vyili icerisinde Bireysel Miisteri Hakem Heyeti (Heyet)’ne intikal ettirilen
basvurular ile dogrudan katilim bankalarina yapilan ayni nitelikteki basvurulara dair bilgilere
yer verilmistir.

II-FAALIYET DONEMINE iLISKIN VERILER

A-Bireysel Misteri Hakem Heyeti’ne Yapilan Basvurular
Katilim bankalarinin bireysel miisterileri tarafindan Heyete 2019 yili icerisinde toplam 116
adet basvuru yapilmis iken, 01/01/2020 - 31/12/2020 déneminde bu say1 % 72,4 oraninda

artarak 200’e yiikselmistir.

Heyete 2020 yilinda intikal eden 200 adet sikayet basvurusuna iliskin sonuglar 2019 yili ile
karsilastirmali olarak tablo halinde takip eden sayfada verilmistir.



Bankanin .
Olumlu Gériis Bilgi/Belge
- Bankasina L . Eksikligi
Teblig Kapsami . L . Bildirmesi . Heyet
Yonlendirilmesi L . Nedeniyle
Disinda Kalmasi Siireci Nedeniyle e Tarafindan
. Sonrasinda . Miisteriye lade
Ori Hizmet Nedeniyle sikayeti Devam Giindemden Edilenler Karara
runve Hizme Reddedilenler . v Edenler Kaldirilanlar Baglananlar Toplam
Gruplari Yinelenmeyenler
2019 2020 2019 2020 | 2019 |2020| 2019 2020 | 2019 | 2020 2019 2020 | 2019 | 2020
Bireysel Finansman 16 29 1 2 2 14| 4 17 - - 10 54 | 33 | 116
Kredi Kartlar 4 1 3 - 2 1 5 1 - 1 12 3 26 7
Katiim Fonu 12 5 - - - 6 2 - - 1 2 6 16 18
Doviz/Kiymetli 3 | s | 2 | - 2]6| 3| 3 |-]| - 8 | 20 | 18 |34
Maden Islemleri
. 4 6 2 - 1 3 5 6 - - n 10 23 25
DidGer
39 46 8 2 7 30 19 27 - 2 43 93 116 |200
Toplam

Tablodan da goriilecedi lizere, bireysel miisteriler tarafindan katilim bankalar hakkinda
yapilan basvurularda, 2020 yilinda 2019 yilina gore ortaya ¢ikan 84 adet artisin 83 adedi, yil
icerisinde konut kredisi basta olmak (izere bireysel kredi kullanimindaki uygun kosullar
nedeniyle bu tiir kredilerde yasanan artisa paralel olarak, sdzkonusu islemlere dair
basvurulardaki artistan kaynaklanmaktadir.

inceleme déneminde Heyete yapilan toplam 200 adet basvurunun 116 (%58,0) adedini
bireysel finansman, 34 (%17,0) adedini ise doviz/kiymetli maden islemlerine iliskin sikayetler
teskil etmektedir. Toplam 25 adet ile tlim basvurular icerisinde %12,5 paya sahip olan diger
basvurularin 6nemli bir kismi ATM islemlerine iliskin bulunmaktadir.

Teblig’in 7 inci maddesi hiikiimleri cercevesinde; siire sartlarina uyulmamasi, basvuru
konusunun ticari nitelikte olmasi, islemin gerceklesmemesi veya bankanin kredi politikalarina
iliskin olmasi ya da yargiya intikal etmesi gibi nedenlerle Teblig kapsami disinda kalan 46
adet basvuru, herhangi bir islem yapiimaksizin reddedilmistir.

2020 viliicerisinde Heyete intikal etmis olan basvurulardan 27’°si Heyet toplantisi ve kararina
gerek kalmaksizin, dnceki asamalarda ilgili bankalarca misteriler lehine sonuglandiriimistir.

Diger yandan, 7 adedi 2019 yilinda basvurusu yapilan ancak karar alma siireci 2020’ye sarkan
sikayetlere dair olmak {izere, Heyet tarafindan 2020 yil icerisinde toplam 100 adet basvuru
karara baglanmis olup, bunlara iliskin bilgiler bir 6nceki yil ile karsilastirmali olarak izleyen
sayfada sunulmustur.




Kismen Misteri

Gorevsizlik Karari

. Miisteri Lehine Kismen Banka Lehine . Toplam
Uriin ve Hizmet Gruplari Banka Lehine Verilenler
2019 2020 2019 2020 2019 2020 2019 2020 2019 2020

Bireysel Finansman islemleri 2 27 4 7 4 22 2 - 12 56
Kredi Karti islemleri 1 - - - n 5 1 - 13 5
Katilim Fonu islemleri 1 - - - 4 6 - - 5 6
Pﬁviz-K!ymetIi Maden i i i i g 7 : ) 9 ”
Islemleri
Diger Islemler 1 - 2 - 4 n 4 1 n 12
TOPLAM 5 27 6 7 3 65 8 1 50 100

B-Bireysel Miisteriler Tarafindan Dogrudan Katilim Bankalarina iletilen Basvurular

2020 vili icerisinde bireysel miisteriler tarafindan katiim bankalarina dodrudan iletilen
basvurularin, bankalardan alinan verilere gore; sayi, konu ve sonu¢ bilgileri tablo halinde
takip eden sayfada gosterilmistir.




Bagvuru Konulari

Basvuru

Basvuru Sonucu

Sayisi
Olumlu Olumsuz

A. Bireysel Finansman 4.147 2.310 1.837
1. Faiz, Ucret, Masraf ve Komisyon Tutarlarina itiraz 371 203 168
2. Bilgi/Belge Taleplerine iliskin Sorunlar 776 431 345
3. Kredinin Erken Odenmesi&Yeniden Yapilandirmaya iliskin Sorunlar 569 322 247
4. Diger 2.431 1.354 1.077
B. Banka ve Kredi Kartlari 7.845 6.885 960
1. Kredi Karti Ucreti 2.136 2.075 61
2. Diger Ucret ve Faizler 51 35 16
3. Kampanya, Promosyonlar ve Odiil Puanlar 825 712 113
4. Kurye Hizmetleri 1.147 1.103 44
5. Hesap Ozeti Génderim Sikayetleri 147 140

6. iptal Taleplerinin Karsilanmamasi 24 24

7. Talepsiz Kart Gonderimi 34 30

8. Limit Problemleri 340 196 144
9. Diger 3.141 2.570 571
C. Alternatif Dagitim Kanallari 17.816 15.384 2.432
1. ATM Hizmetleri 11.367 10.429 938
2. Internet ve Mobil Bankacilik 4.247 3.268 979
3. Telefon Bankacilig 2.202 1.687 515
D. Katiim Fonu islemleri 27.315 25.650 1.665
1. Ucret, Masraf ve Komisyon Tutarlarina itiraz 492 452 40
2. Hesabin Bloke Edilmesi 399 313 86
3. Hesabin Kapatilmamasi 73 61 12
4. Bilgi/Belge Taleplerine iliskin Sorunlar 720 435 285
5. Diger 25.631 24.389 1.242
E. Para ve Kiymet Transfer islemleri 1.733 1131 602
1. islem Ucretleri 68 51 17
2. Diger 1.665 1.080 585
;.i?;::\;::eelr?sr;i:lr;{:;meittlﬁzIi;irslkin Kayip, Calinti, Dolandiricilik 7.303 6.985 318
G.Diger 5.961 4.533 1.428
TOPLAM 72.120 62.878 9.242

Yukaridaki tablodan da anlasilacadi iizere, bireysel miisteriler tarafindan 2020 yili icerisinde
katilim bankalarina dogrudan 72.120 adet basvuru yapiimistir. S6zkonusu basvurularin %
37,8’ini 27.315 adet ile katilim fonu islemleri, % 24,7°sini 17.816 adet ile alternatif dagitim

kanallarina iliskin sikayetler olusturmaktadir.

Toplam basvurularin % 87,2’sini olusturan 62.878 adedi katilim bankalarinca miisteriler lehine

sonuclandiriimistir.




