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YILLIK FAALIYET RAPORU
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Eyliil-2008

I-GIRIS

Resmi Gazete’nin 01/11/2005 tarih ve 25983 miikerrer sayisinda yayimlanan
19/10/2005 tarih ve 5411 sayili Bankacilik Kanunu’nun, Tiirkiye Bankalar Birligi
ve Tiirkiye Katilim Bankalar1 Birligi’nin gorev ve yetkilerini diizenleyen 80 inci
maddesinin (j) bendi hilkmii geregince, Tiirkiye Katilim Bankalar1 Birligi (Birlik)
tarafindan hazirlanan ve Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurulu’nun
14/12/2006 tarih ve 2062 sayili Karari ile onaylanan Miisteri Sikayetleri Hakem
Heyetinin Olusumu, Calisma Esas ve Usiilleri Hakkinda Teblig (Teblig),
01/09/2007 tarihinde yiirtirliige girmistir.

Amnilan Teblig’in 17 nci maddesinde; bankalarin kendilerine iletilen sikayetlerin
sayilar1, konular1 ve bunlarin sonug bilgilerini her yilin Mart, Haziran, Eyliil ve
Aralik aylarinda Birlie ileteceklerini, Birligin, bu bilgiler ve kendisine intikal
eden ve nihai ¢oziime baglanan sikayetler ile kendisine iletilmekle birlikte yargiya
da intikal eden sikayetlere iligskin istatistiki bilgiler iceren, Heyetin yillik faaliyet
raporunu internet sitesinde yayimlayacagi ve bir Ornegini de Bankacilik
Diizenleme ve Denetleme Kurumu’na gonderecegi hiikme baglanmis olup, igsbu
rapor sozkonusu madde hiikmii uyarinca hazirlanmigtir.

II-TEBLIG’IN YORURLUK TARIHI ONCESI YAPILAN FAALIYETLER

Teblig’in Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurulu’'nca onaylanmasini
miiteakip, Teblig metni ile eki bilgi brogiirii ve sikayet formlarimin birer ornegi
29/12/2006 tarihli yaz1 ekinde iiye katilim bankalarina gonderilmis, ayrica ayni
yazida Teblig’in amaci ve kapsami hakkinda gerekli bilgilendirmelerde
bulunulmustur.

Konuya iligkin olarak Birlik iiyelerine muhatap 04/07/2007 tarihli yazi ile, Miisteri
Sikayetleri Hakem Heyeti’'nde gorev yapacak liyeler icin aday bildiriminde
bulunulmasi istenilmis, Teblig ekinde yer alan bilgi brosiirii ve sikayet formlarinin
banka genel miidiirlik ve subelerinde miisterilerin gorebilecekleri yerlerde
bulundurulmasi hususuna dikkat cekilmistir.

Birlik Yonetim Kurulu’nun 25/07/2007 tarihli 79 no.lu toplantisinda, Miisteri
Sikayetleri Hakem Heyeti’ne iiye sec¢cimi yapilarak, Heyetin olusum  siireci
tamamlanmistir.



Diger taraftan, Teblig’in yiiriirliige girmesinden Onceki donemde, Birlik internet
sayfasinda anilan Heyete iligskin 6zel bir sayfa olusturulmus ve sayfa igerisinde
Teblig metni yaninda, bagvuru formu, bilgi brosiirii ve konu hakkinda diger gerekli
bilgilere yer verilmistir.

III-FAALIYET DONEMINE ILISKIN VERILER
A-Miisteri Sikayetleri Hakem Heyeti’ne Yapilan Sikayet Basvurulari

Teblig’in yiiriirliige girdigi 01/09/2007 tarihinden 31/08/2008 tarihine kadar olan
bir yillik donem i¢inde Tiirkiye Katilim Bankalari Birligi Miister1 Sikayetleri
Hakem Heyeti’ne toplam 10 adet basvuruda bulunulmus olup, bunlardan 6’s1
mevduat bankalarina yonelik sikayetler olmasi, 3’ Teblig’in yiiriirlige
girmesinden Once meydana gelmis ihtilaflardan kaynaklanmasi, 1’1 ise
sikayet¢inin ticaret sirketi olmasi nedenleriyle, Teblig kapsaminda isleme
alinmalar1 ve degerlendirilmeleri miimkiin bulunmadigindan ilgililere iade
edilmigtir.

Dolayisiyla,yukarida belirtilen bir yillik donem ic¢inde Miisteri Sikayetleri Hakem
Heyeti tarafindan degerlendirilmesini gerektirir, Teblig’de Ongoriilen sartlari
tastyan herhangi bir sikayet basvurusu bulunmadigindan, adigecen Heyet
tarafindan bu siire zarfinda bireysel miisteri sikayetleri hakkinda herhangi bir karar
alinmamustir.

B-Bireysel Miisteriler Tarafindan Dogrudan Katihm Bankalarmma Yapilan
Sikayetler

Teblig’in “Yillik faaliyet raporu” baglikli 17 nci maddesinde yer alan; bankalarin
kendilerine iletilen sikayetlerin sayilari, konular1 ve bunlarin sonug bilgilerini her
yilin Mart, Haziran, Eyliil ve Aralik aylarinda Birlige iletmelerini ve s6zkonusu
madde kapsaminda Birlik¢e hazirlanacak Miisteri Sikayetleri Hakem Heyeti Yillik
Faaliyet Raporunda bu bilgilere de yer verilmesini zorunlu kilan hiikiim
cercevesinde, anilan donemlerde bankalardan alinan bilgiler Birlik tarafindan
derlenerek konsolide edilmistir. Toplulastirma sonucunda ortaya ¢ikan ve
01/09/2007 - 31/08/2008 tarihleri arasin1 kapsayan sonuclar izleyen sayfalarda
tablo ve grafik halinde gosterilmistir.






SIKAYET

KONULARI TOPLAM PAYLAR

Incelemesi Devam EdenlerBanka-Miisteri Arasinda GoziimlenenlerYargiya in_tikal
EdenlerTiiketici Sikayetleri Hakem Heyetine Intikal EdenlerHakem Heyetine Intikal

Edenler(*)DigerOzel Cari/Katilma
Hs.104700000480 Krediler112930000304 Gekler102740000284
Kartlar202.68258002.715 Diger443.83100003.875 TOPLAM
957.55058007.658
(*) Birligimiz biinyesinde yer alan Miisteri Sikayetleri Hakem Heyetini
ifade etmektedir.

Not: "incelemesi Devam Edenler" siitunu disinda kalan siitunlardaki veriler
kiimiilatiftir.

BIREYSEL MUSTERILERCE KATILIM BANKALARINA
BILDIRILEN SIKAYETLER
(01/09/2007 - 31/08/2008)



Onceki sayfada verilen tablodan da anlasilacag: iizere, bir yillik doénem icinde
bireysel miisterilerce katilim bankalarina; 2.715°1 banka ve kredi kartlarina, 480’1
0zel cari ve katilma hesaplarina, 304’ii bireysel fon kullandirimlarina, 284’
ceklere ve 3.875’1 de diger hususlara iligkin olmak iizere toplam 7.658 sikayet
bagvurusu yapilmistir.

Toplam bagvurular igerisinde, %50,6 oran ile en biiylik paya sahip olan diger
hususlara iligkin sikayetler genel olarak; personel, internet bankaciligi-ATM-¢agr1
merkezi gibi alternatif dagitim kanallari, para transfer islemleri vb
smiflandirilamayan muhtelif sikayetlerden olugsmaktadir.

Diger taraftan, belirtilen donem igerisinde bireysel miisteriler tarafindan katilim
bankalarmma yapilan toplam 7.658 adet sikayetten, %98,6’smna tekabiil eden
7.550’s1 taraflar arasinda coziimlenmis, 8’1 Tiiketici Sikayetleri Hakem Heyetine,
5’1 yargiya intikal ettirilmis olup, 31/08/2008 tarihi itibariyle kalan 95’1 ise
sikayete muhatap bankalarca incelemesi devam ettirilmektedir.

Bankalardan alinan bilgilere gore konsolide edilen diger 3’er aylik donemlere
iligkin veriler ise takip eden sayfalarda yer almaktadir.



BIREYSEL MUSTERILERCE KATILIM BANKALARINA
BILDIRILEN SIKAYETLER
(01/09/2007 - 30/11/2007)

SIKAYET

KONULARI TOPLAM PAYLAR

Incelemesi Devam EdenlerBanka-Miisteri Arasinda C6ziimlenenlerYargiya in_tikal
EdenlerTiiketici Sikayetleri Hakem Heyetine Intikal EdenlerHakem Heyetine Intikal

Edenler(*)DigerOzel Cari/Katilma

Hs.21620000164 Krediler086000086 Gekler270000072 Kartlar
07111400716 Diger87090000717 TOPLAM121.73814001.75
5 (*)
Birligimiz biinyesinde yer alan Miisteri Sikayetleri Hakem Heyetini ifade
etmektedir.

BIREYSEL MUSTERILERCE KATILIM BANKALARINA
BILDIRILEN SIKAYETLER
(01/09/2007 - 29/02/2008)

SIKAYET

KONULARI TOPLAM PAYLAR

Incelemesi Devam EdenlerBanka-Miisteri Arasinda GoziimlenenlerYargiya in_tikal
EdenlerTiiketici Sikayetleri Hakem Heyetine Intikal EdenlerHakem Heyetine Intikal

Edenler(*)DigerOzel Cari/Katilma
Hs.52970000302 Krediler81550000163 Cekler51390000144
Kartlar01.38455001.394 Diger181.67800001.696 TOPLAM363
.65355003.699

(*) Birligimiz biinyesinde yer alan Miisteri Sikayetleri Hakem Heyetini ifade
etmektedir.

Not: "Incelemesi Devam Edenler" siitunu disinda kalan siitunlardaki veriler
kiimiilatiftir.

BIREYSEL MUSTERILERCE KATILIM BANKALARINA
BILDIRILEN SIKAYETLER
(01/09/2007 - 31/05/2008)

SIKAYET

KONULARI TOPLAM PAYLAR




Incelemesi Devam EdenlerBanka-Miisteri Arasinda GoziimlenenlerYargiya in_tikal
EdenlerTiiketici Sikayetleri Hakem Heyetine Intikal EdenlerHakem Heyetine Intikal

Edenler(*)DigerOzel Cari/Katilma

Hs.64060000412 Krediler72150000222 Cekler91930000202
Kartlar172.00255002.029 Diger652.76900002.834 TOPLAM10
45.58555005.699

(*) Birligimiz biinyesinde yer alan Miisteri Sikayetleri Hakem Heyetini
ifade etmektedir.
Not: "incelemesi Devam Edenler" siitunu disinda kalan siitunlardaki veriler
kiimiilatiftir.
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