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I-GIRIS

5411 sayili Bankacilik Kanunu’nun 80 inci maddesinin

(j) bendi hikmi wuyarinca Bankacilik Dizenleme ve
Denetleme Kurulu’nun onayini miteakip Tirkiye Katilim
Bankalara Birligi (Birlik) Yonetim Kurulu’ nun

31/08/2016  tarihli ve 226/7 sayili Karari 1ile
yirirlige konulan Bireysel Musteri Hakem Heyetinin
Olusumu, Calisma Esas ve Usulleri Hakkinda Teblig
(Teblig)"in 18 nci maddesini son fikrasinda, Birligin,
Heyete intikal eden ve nihai cOziume baglanan
basvurulara iliskin istatistiki bilgileri ihtiva eden
Heyetin vyi1llik faaliyet raporunu en ge¢ her vyilin
Nisan ayi sonuna kadar Bankacilik Dizenleme ve
Denetleme Kurumu (Kurum) 'na gonderecegi ve kendi
internet sitesinde yayimlayacagi hukme baglanmistir.

Anilan madde hukmu wuyarinca hazirlanan 1isbu Raporda,
2022 yi1li icerisinde Bireysel Misteri Hakem Heyeti
(Heyet)'ne bireysel misteriler tarafindan dogrudan
yapilan veya Kurum tarafindan aktarilan ayni nitelikteki
basvurulara dair bilgilere yer verilmistir.

II-FAALIYET DONEMINE ILISKIN VERILER

Rapora esas alinan 01/01/2022 - 31/12/2022 doéneminde
Heyete toplam 930 adet basvuru yapilmis olup, bunlardan
mevduat bankalarina iliskin olan 208’1 icin basvuru
sahipleri Tirkiye Bankalar Birligi (TBB) "ne
yonlendirilmislerdir.

TBB'ne yonlendirilen 208 adet basvuru dusuldugunde, 2022
yilinda Heyete 722 adet bireysel Dbasvuru vyapilmis
bulunmaktadir. Sézkonusu sayinin 2021 yilinda 193 oldudu
dikkate alindiginda, 2022 vyilinda katilim bankalarz
hakkinda Heyete 1intikal eden Dbasvuru sayisinin bir
onceki vyila gdbre %$274,1 oraninda 529 adet arttiga
gorulmektedir. Heyete 2022 yilinda vyapilan Dbasvuru
sayilisinda ortaya c¢ikan bu artista, basvurularin 2021
yi1li sonuna dodru e-Devlet lzerinden de alinmaya
baslanmasinin onemli bir etkisi oldugu
degerlendirilmektedir.



Heyete, 63’40 Kurum’dan olmak iUzere 2022 yilinda intikal
eden 722 adet sikayet basvurusuna iliskin sonuclar 2021

y1li ile karsilastirmali olarak tablo halinde takip eden
sayfada verilmistir.



Banka Bilgie/Belg
Teblig Bankasina Goriusi Eksikligi Hakkinda
Kapsami Yénlendiri | siireci SONEAST Nedeniyle Heyet
) Disinda lmesi Devam Glindemden Miisteriye Tarafinda
Uriin ve Kalmasi Sonrasinda |ggenler Kaldirailanl t ade n Karar
Hizmet Nedeniyle Sikayeti ar Edilenler Alinanlar Toplam
G l it A 21 1 2 1
Fupner 2021 2022 2021 2022 | 2021 |2022| 2021 202 2021 (2022| 2021 |2022| 2021 (2022
Bireysel
Finansman 12 118 - 1 2 11 5 32 3 1 46 128 | 68 291
Banka ve Kredi| , | 995 | - - - |e]| s 17 | - | 1] 23 | 49| 32 [178
Kartlari
Katilim 16 | 26 | - - - s | 1 6 | - | 1] 5 |33|22|m
Fonu
Do6viz/Kiym _ _ _
ctli Maden 17 35 9 1 2 3 1 12 | 17 | 41 | 56
. 7 60 - - 5 4 8 21 - 1 10 | 40 | 30 |126
Diger
56 | 344 - 1 16 | 27| 21 79 4 4 96 |[267 193|722
Toplam
Tablodan da gorulecegili  uzere, bireysel musteriler
tarafindan katilim bankalari hakkinda vyapilan toplam
basvurularda godzlemlenen artisa paralel olarak, urun ve
hizmet gruplarzi bazindaki basvurularda da artis
yasanmistir. Oransal olarak en yuksek artislar
sirasiyla; %456,2 ve %327,1 oranlari ile banka ve kredi
kartlarina dair Dbasvurular 1le Dbireysel finansmana
iliskin basvurularda gerceklesmistir. Sayisal olarak en
yiksek artis ise, 223 adet basvuru ile Dbireysel
finansman grubunda meydana gelmis olup, bunu 146 adet
ile Dbanka ve kredi kartlarina iliskin Dbasvurular
izlemistir.
Inceleme doéneminde Heyete vyapilan toplam 722 adet
basvurunun 291 (%40, 3) adedini bireysel finansman
islemlerine, 178 (%24,6) adedini banka ve kredi karta
islemlerine, 126 (%17,5) adedini ise diger 1islemlere

iliskin sikayetler teskil etmektedir.
Oonemli bir kismi ATM islemlerine dair uyusmazliklardan

Diger basvurularin

olusmaktadir.

Teblig’in 7 1inci maddesi hukumleri cercevesinde; sure
sartlarina uyulmamasi, basvuru konusunun ticari
nitelikte olmasi, islemin gerceklesmemesi veya bankanin
kredi politikalarina iliskin olmasi vya da vyargiya
intikal etmesi gibi nedenlerle Teblig kapsami disinda

kalan 344 adet basvuru,

o6n inceleme asamasinda herhangi




bir islem yapilmaksizin reddedilmistir.

2022 yili icerisinde Heyete intikal etmis olan
basvurulardan 79’u, Teblig hiukimleri wuyarinca bilgi ve
gorisleri alinmak 1Uzere 1ilgili bankalara gonderilmesi
sonrasinda alinan cevabi vyazilardan; Dbasvuruya konu
itilafin cozumlenmesi, basvurunun Teblig’ in 7" nci
kapsaminda Heyeti gdrev ve vyetkisi disinda oldudgunun
anlasilmasi gibi nedenlerle Heyet gundemine alinmaksizin
sonuclandirilmistir.

Diger taraftan, 2022 yili icerisinde gerceklesen 16 adet
Heyet toplantisinda, 14’4 2021 yilinda basvurusu yapilan
ancak karar alma siureci 2022'ye sarkan sikayetlere dair
olmak tUzere, toplam 279 adet basvuru karara baglanarak
sonu¢landirilmistir. Heyetin vyilin son toplantisinda
ise, 2 basvuru hakkinda ara karar alinmis olup, bunlara
iliskin Dbilgiler bir onceki vyil 1ile karsilastirmalz
olarak izleyen sayfada verilmistir.

Sozkonusu tabloda yer alan verilere gore; Heyet
tarafindan alinan kararlarin %29,4’4 tamamen, %14,3’1
kismen olmak izere misteri lehine, %49,5’1i ise bankalar
lehine sonuclanmistir.



Kismen Ara Karar | Mevzuata Aykirilik
Miisteri Misteri Gorevsizlik |Verilenler
L;;ine Kismen Banka Lehine Karari Karari Karari Toplam
Basvuru Konulari Banka Verilenler Verilen |Verilmeyen
Lehine
2021 2022 | 2021 | 2022 2021 2022 | 2021 | 2022|2021 | 2022 2021|2022 | 2021 | 2022 |2021 | 2022
Bireysel Finansman 15 63 21 38 20 27 2 1 58 129
Islemleri
Banka ve Kredi 2 11 1 - 20 37 1 1 24 49
Karti Islemleri
Katilim Fonu - 1 - - 11 24 _ 1 - - - 6 - 1 11 33
Islemleri
Doviz-Kiymetli 1 2 5 2 9 20 - 3 ) ) ) ) ) ) 15 27
Maden Islemleri
- 2 - 3 - 1
. - 5 - - 11 30 1 2 12 43
Diger Islemler
- 2 - 9 - 2
18 82 27 40 71 138 4 8 120 | 281
TOPLAM




