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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.

Anilan madde hiikkmii uyarinca hazirlanan isbu Raporda, bireysel miisteriler tarafindan 2021
vili icerisinde Bireysel Miisteri Hakem Heyeti (Heyet)’ne intikal ettirilen basvurular ile
dogrudan katiim bankalarina yapilan ayni nitelikteki basvurulara dair bilgilere yer
verilmistir.

II-FAALIYET DONEMINE iLISKIN VERILER
A-Bireysel Misteri Hakem Heyeti’ne Yapilan Basvurular

Rapora esas alinan 01/01/2021 - 31/12/2021 doneminde Heyete toplam 205 adet basvuru
yapiimis olup, bunlardan mevduat bankalarina iliskin olan 12’si icin basvuru sahipleri Tiirkiye
Bankalar Birligi (TBB)’ne y6nlendirilmislerdir.

TBB’ne yonlendirilen 12 adet basvuru diistldiigiinde, 2021 yilinda Teblig kapsaminda 193
adet bireysel basvuru degerlendiriimeye alinmis bulunmaktadir. S6zkonusu sayinin 2020
yilinda 200 oldugu dikkate alindiginda, 2021 yilinda katihm bankalari hakkinda Heyete
intikal eden basvuru sayisinin bir 6nceki yila gore 7 adet azaldigi goriilmektedir.

Heyete 2021 yilinda intikal eden 193 adet sikayet basvurusuna iliskin sonuglar 2020 yili ile
karsilastirmali olarak tablo halinde takip eden sayfada verilmistir.



Bankanin Olumlu

Bilgi/Belge

" Bankasina Goriis Bildirmesi Eksikligi
;ebllg KI? plsaml Yonlendirilmesi Siireci Nedeniyle Nedeniyle Ta:-la?negan
Is:l]egengllr: ast Sonrasinda Devam Giindemden Miisteriye iade Karara
Uriinve Hizmet ) Sikayeti Kaldirilanlar Edilenler ) Toplam
Gruplar Reddedilenler Yinelenmeyenler Edenler Baglananlar p

2020 2021 2020 2021 2020 | 2021 2020 2021 2020 | 2021 2020 2021 | 2020 | 2021
Bireysel Finansman 29 12 2 - 14 | 2 17 5 - 3 54 46 | 116 | 68
Banka ve Kredi Kartlan 1 4 - - 1 - 1 5 1 - 3 23 7 32
Katiim Fonu 5 16 - - 6 - - 1 1 - 6 5 18 22
Doviz/Kiymetli 5 | 1w | - -6 | 9| 3 2 | - | 1] 20 | 2] 3| a
Maden Islemleri

o 6 7 - - 3 5 6 8 - - 10 10 25 | 30

DidGer

46 56 2 - 3 | 16 27 21 2 4 93 96 | 200 | 193
Toplam

Tablodan da goriilecedi lizere, bireysel miisteriler tarafindan katilim bankalar hakkinda
yapilan basvurulardan, bireysel finansmana iliskin olanlar 2021 yilinda 2020 yilina gére % 41,4
oraninda ve 48 adet azalirken, diger iiriin ve hizmet gruplarina iliskin basvurularda artis

yasanmistir.

inceleme déneminde Heyete yapilan toplam 193 adet basvurunun 68 (%35,2) adedini bireysel
finansman islemlerine, 41 (%21,2) adedini doviz/kiymetli maden islemlerine, 32 (%16,6)
adedini ise banka ve kredi karti islemlerine iliskin sikayetler teskil etmektedir. Toplam 30 adet
ile tiim basvurular icerisinde %15,5 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 Tebli§ kapsami disinda kalan 56
adet basvuru, herhangi bir islem yapiimaksizin reddedilmistir.

2021 yili icerisinde Heyete intikal etmis olan basvurulardan 21’i Heyet toplantisi ve kararina
gerek kalmaksizin, dnceki asamalarda ilgili bankalarca misteriler lehine sonuglandiriimistir.

Diger taraftan, 24 adedi 2020 yilinda basvurusu yapilan ancak karar alma siireci 2021’e
sarkan sikayetlere dair olmak (izere, Heyet tarafindan 2021 yil icerisinde toplam 120 adet
basvuru karara baglanmis olup, bunlara iliskin bilgiler bir 6nceki yil ile karsilastirmali olarak

izleyen sayfada verilmistir.




Kismen Misteri

Gorevsizlik Karari

. Miisteri Lehine Kismen Banka Lehine . Toplam
Uriin ve Hizmet Gruplari Banka Lehine Verilenler
2020 2021 2020 2021 2020 2021 2020 2021 2020 2021

Bireysel Finansman islemleri | 27 15 7 21 22 20 - 2 56 58
!3anka vie Kredi Karti i 2 i : 5 20 ) : 5 2
Islemleri
Katilim Fonu islemleri - - - - 6 L - - 6 Ll
!)owz-K!ymetll Maden i . i 5 ” 9 ) ) ”n "
Islemleri
Diger islemler - - - - n n 1 1 12 12
TOPLAM 27 18 7 27 65 71 1 4 100 120

B-Bireysel Miisteriler Tarafindan Dogrudan Katilim Bankalarina iletilen Basvurular

2021 il icerisinde bireysel miisteriler tarafindan katihm bankalarina dogrudan iletilen
basvurularin, bankalardan alinan verilere gore; sayi, konu ve sonu¢ bilgileri tablo halinde
takip eden sayfada gosterilmistir.




BASVURU BASVURU SONUCU
BASVURU KONULARI SAYISI (ADET)
TOPLAMI | oLumLu | oLUMSUZ

A. BIREYSEL FINANSMAN 1.607 1.093 514
1. Kar Payi, Ucret, Masraf ve Komisyon Tutarlarina itiraz 360 136 224
2. Bilgi/Belge Taleplerine iliskin Sorunlar 145 109 36
3. Kredinin Erken Odenmesi&Yeniden Yapilandirmaya iligkin Sorunlar 153 117 36
4. Diger 949 731 218
B. BANKA VE KREDi KARTLARI 6.805 6.061 744
1. Kredi Karti Ucreti 8 6 2
2. Diger Ucretler 51 40 11
3. Kampanya, Promosyonlar ve Odiil Puanlar 818 716 102
4. Kurye Hizmetleri 1.355 1.316 39
5. Hesap Ozeti Génderim Sikayetleri 314 309

6. iptal Taleplerinin Karsilanmamasi 62 54 8
7. Talepsiz Kart Gonderimi 24 20

8. Limit Problemleri 286 223 63
9. Diger 3.887 3.377 510
C. ALTERNATIF DAGITIM KANALLARI 13.390 12.516 874
1. ATM Hizmetleri 7.217 6.867 349
2. Internet ve Mobil Bankacilik 3.780 3.473 307
3. Telefon Bankacilig 2.393 2.175 218
D. KATILIM FONU i$LEMLERi 17.659 16.434 1.225
1. Ucret, Masraf ve Komisyon Tutarlarina itiraz 810 764 46
2. Hesabin Bloke Edilmesi 1.201 934 267
3. Hesabin Kapatilmamasi 110 96 14
4. Bilgi/Belge Taleplerine iliskin Sorunlar 290 243 47
5. Diger 15.248 14.397 851
E. PARA VE KIYMET TRANSFER iSLEMLERI 2.251 1.769 482
1. islem Ucretleri 59 44 15
2. Diger 2.192 1.725 467
F. SIGORTA iSLEMLERI 1.488 1.227 261
G. FATURA VE DIGER ODEMELER 1.387 1.200 187
H. YATIRIM URUN VE HiZMETLERI 3.612 2.077 1.535
OLANDIRICILIK ILDIRIMLERIEHARCAMA ITIRAZLARI 10492| 93| 56
J. DIGER 144 116 28
TOPLAM 58.835 52.029 6.806




Onceki sayfadaki tablodan da anlasilacadi lizere, bireysel miisteriler tarafindan 2021 yili
icerisinde katilim bankalarina dogrudan 58.835 adet basvuru yapilmistir. Sézkonusu
basvurularin % 30,0’in1 17.659 adet ile katihm fonu islemleri, % 22,8’ini 13.390 adet ile
alternatif dagitim kanallarina iliskin sikayetler olusturmaktadir.

Toplam basvurularin % 88,4’tinii olusturan 52.029 adedi katilim bankalarinca miisteriler
lehine sonuclandiriimistir.



