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I-GIRIS

Tiirkiye Katilim Bankalar1 Birligi (Birlik) tarafindan 5411 sayili Bankacilik
Kanunu’nun 80 inci maddesinin (j) bendi hiikmii uyarinca hazirlanan ve
Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurulu'nun 14.12.2006 tarih ve 2062 sayili
Karar ile onaylanarak 01.09.2007 tarihinde yiiriirlige giren Miisteri Sikayetleri
Hakem Heyetinin Olusumu, Caligma Esas ve Usulleri Hakkinda Teblig
(Teblig)’in 17 nci maddesinde; bankalarin, bireysel miisteriler tarafindan yapilan
sikayetleri, say1, konu ve sonug bilgilerini ihtiva edecek sekilde her yilin Mart,
Haziran, Eyliil ve Aralik aylarinda Birlige iletecekleri, Birligin, bu bilgiler yaninda
kendisine intikal eden ve nihai coziime baglanan sikayetler ile kendisine
iletilmekle birlikte yargiya da intikal eden sikayetlere iligkin istatistiki bilgileri,
Heyetin yillik faaliyet raporu olarak internet sitesinde yayimlayacagi ve bir
ornegini de Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu’na gonderecegi hilkkme
baglanmis bulunmaktadir.

Sozkonusu madde hiikmii uyarinca hazirlanan igbu raporda, bireysel miisteriler
tarafindan 01.09.2008 — 31.08.2009 doneminde Miisteri Sikayetleri Hakem
Heyetine ve dogrudan katilim bankalaria yapilan sikayet basvurulart hakkinda
bilgilere yer verilmistir.

II-DONEME ILISKIN VERILER
A-Miisteri Sikayetleri Hakem Heyeti’ne Yapilan Sikayet Basvurulari

Rapora esas alinan 01.09.2008 tarihinden 31.08.2009 tarihine kadar olan bir yillik
donem zarfinda, Tiirkiye Katilim Bankalar1 Birligi Miisteri Sikayetleri Hakem
Heyetine toplam 7 adet bagvuruda bulunulmus olup, bunlardan 4’ti mevduat
bankalarina yonelik sikayetler olmasi, 1’1 ise sikayet¢inin ticaret sirketi olmasi
nedenleriyle, Teblig kapsaminda isleme alinmalar1 ve degerlendirilmeleri miimkiin
olmamis, konu hakkinda miistekilere gerekceli bilgilendirmelerde bulunulmustur.

Kalan bagvurulardan, kredi kartlarina iligkin olan biri hakkinda adigecen Heyet
tarafindan banka lehine karar verilmistir. Agustos 2009 ay1 ortasinda alinan diger
bagvuru ise, sikayetci tarafindan, ilgili bankaya yaptig1 miiracaatin cevabi veya
cevap verme siiresi beklenmeksizin, banka ve Miisteri Sikayetleri Hakem Heyetine
ayni tarihte bagvuruda bulunulmasi nedeniyle 31.08.2009 tarihi itibariyle banka



cevabinin beklenmesi asamasindadir. Diger taraftan, siirecin igleyisi hakkinda
sikayet sahibine yazili olarak bilgi verilmistir.

B-Bireysel Miisteriler Tarafindan Dogrudan Katihm Bankalarma Yapilan
Sikayetler

Teblig’in “Yillik faaliyet raporu” baglikli 17 nci maddesinde ongoriilen; bankalarin
kendilerine iletilen sikayetleri, say1, konu ve sonuc bilgilerini kapsayacak sekilde
her yilin Mart, Haziran, Eyliil ve Aralik aylarinda Birlige iletmelerini ve anilan
madde uyarinca Birlikce hazirlanacak Miisteri Sikayetleri Hakem Heyeti Yillik
Faaliyet Raporunda bu bilgilere de yer verilmesini zorunlu kilan hiikiim
cercevesinde, anilan donemlerde katilim bankalarindan alinan bilgiler Birlik
tarafindan derlenerek konsolide edilmistir. Konsolidasyon sonucunda ortaya ¢ikan
ve 01/09/2008 - 31/08/2009 tarihleri arasini kapsayan sonuglar takip eden
sayfalarda tablo ve grafik halinde gosterilmistir.



KSOIIll(lIJ\IIE;I TOPLAM PAYLAR

Incelemesi Devam EdenlerBanka-Miisteri Arasinda GoziimlenenlerYargiya in_tikal
EdenlerTiiketici Sikayetleri Hakem Heyetine Intikal EdenlerHakem Heyetine Intikal
Edenler(*)DigerOzel Cari/Katilma

Hs.68220200830 Krediler354711700568 Cekler24180000420

Kartlar136.80598106.836 Diger986.08400106.183 TOP
LAM12214.67610272014.837

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

BIREYSEL MUSTERILERCE KATILIM BANKALARINA
BILDIRILEN SIKAYETLER
(01/09/2008 - 31/08/2009)



Onceki sayfada verilen tablodan da anlagilacag: iizere, bir yillik dénem iginde
bireysel miisterilerce katilim bankalarina; 6.836’s1 banka ve kredi kartlarina, 830’u
Ozel cari ve katilma hesaplarina, 568’i bireysel fon kullandirimlarina, 420’si
ceklere ve 6.183’°li de diger hususlara iligkin olmak iizere toplam 14.837 sikayet
bagvurusu yapilmistir.

Toplam bagvurular icerisinde, %41,67 orani ile, banka ve kredi kartlarindan sonra
ikinci biiyiik paya sahip olan diger hususlara iligkin sikayetler genel olarak;
personel, internet bankacilig1-ATM-cagr1 merkezi gibi alternatif dagitim kanallari,
para transfer islemleri vb. siniflandirilamayan muhtelif sikayetlerden olugsmaktadir.

Diger taraftan, belirtilen donem icerisinde bireysel miisteriler tarafindan katilim
bankalarina yapilan toplam 14.837 adet sikayetten, % 98,91’ine tekabiil eden
14.676’s1 taraflar arasinda coziimlenmis, 27°si Tiiketici Sikayetleri Hakem
Heyetine, 10’u yargiya, 2’si ise Miisteri Sikayetleri Hakem Heyetine intikal
ettirilmis olup, 31/08/2009 tarihi itibariyle kalan 122’si 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
(01/09/2008 - 30/11/2008)

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.7970000104

Krediler372110077 Cekler651000057 Kartlar541.13472101.1
98 Diger301.01900001.049 TOPLAM1002.
37383102.485

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

BIREYSEL MUSTERILERCE KATILIM BANKALARINA

BILDIRILEN SIKAYETLER
(01/09/2008 -
29/02/2009)
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.02990000299 Krediler11731300178 Cekler11440000145
Kartlar02.74874102.760 Diger72.48200002.489 TOPLA

M95.84687105.871

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

BIREYSEL MUSTERILERCE KATILIM BANKALARINA
BILDIRILEN SIKAYETLER
(01/09/2008 - 31/05/2009)

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.75060000513 Krediler631711500339 Cekler02600000260
Kartlar94.93188104.957 Diger14.10000004.101 TOPL
AM2310.1149231010.170
(*) Birligimiz biinyesinde yer alan Miisteri Sikayetleri
Hakem Heyetini ifade etmektedir.
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