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I-GIRIS

Tirkiye Katilim Bankalari Birligi (Birlik) tarafindan 5411 sayili Bankacilik Kanunu’nun
80 inci maddesinin (j) bendi hiikmi uyarinca hazirlanan ve Bankacilik Diizenleme ve
Denetleme Kurulu’'nun 14.12.2006 tarih ve 2062 sayili Karari ile onaylanarak
01.09.2007 tarihinde yurirlige giren Musteri Sikayetleri Hakem Heyetinin Olusumu,
Calisma Esas ve Usulleri Hakkinda Teblig (Teblig)’'in 17 nci maddesi; bankalarin,
bireysel misteriler tarafindan yapilan sikayetleri, sayi, konu ve sonug bilgilerini ihtiva
edecek sekilde her yilin Mart, Haziran, Eylul ve Aralik aylarinda Birlige iletecegi,
Birligin, bu bilgiler yaninda kendisine intikal eden ve nihai ¢6ziime baglanan sikayetler
ile kendisine iletilmekle birlikte yargiya da intikal eden sikayetlere iligskin istatistiki
bilgileri, Heyetin yillik faaliyet raporu olarak internet sitesinde yayimlayacagi ve bir
ornegini de Bankacilik Dizenleme ve Denetleme Kurumu’na gonderecegi hikmini
amir bulunmaktadir.

S6zkonusu madde hikmi cercevesinde hazirlanan isbu raporda, bireysel musteriler
tarafindan 01.09.2009 - 31.08.2010 déneminde Misteri Sikayetleri Hakem Heyetine
ve dogrudan katilim bankalarina yapilan sikayet basvurulari hakkinda bilgilere yer
verilmistir.

1I-DONEME iLiSKIN VERILER
A-Miisteri Sikayetleri Hakem Heyeti’'ne Yapilan Sikayet Bagvurulari

Rapora esas alinan 01.09.2009 tarihinden 31.08.2010 tarihine kadar olan bir yillik
donem zarfinda, Tirkiye Katihm Bankalari Birligi Musteri Sikayetleri Hakem Heyetine
toplam 34 adet basvuruda bulunulmus olup, bunlarin ayrintisina iliskin bilgiler asagida
tablo halinde verilmistir.

Sikayet Sayisi
- Mevduat bankalarina iliskin sikayetler 19
- Hayali bir bankaya iliskin olarak yurtdisindan yapilan sikayet 1
- Teblig’de aranan sartlari tasimayan sikayetler 8

- Teblig’de aranan sartlari tasimakla birlikte, Musteri Sikayetleri

Hakem Heyeti kararina gerek kalmadan taraflar arasinda

¢O6zlimlenen sikayetler 4
- Musteri Sikayetleri Hakem Heyetince karara baglanan sikayetler 2

—_—

Toplam: 34

Yukaridaki tablodan da anlasilacagi Gzere, Musteri Sikayetleri Hakem Heyetine yapilan
toplam 34 adet basvurunun %58,8’ini olusturan 20 adedini, katilim bankalarina
yonelik olmayan sikayetler teskil etmektedir. Sikayetlerin 8 adedi ise, basvuru siiresi
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ve konusu gibi hususlar bakimindan Teblig’de aranan sartlari tasimayan sikayetlerden
tesekkil etmektedir. Belirtilen nedenlerden dolayr 28 adet sikayetin Teblig
kapsaminda isleme alinmalari ve degerlendiriimeleri muimkin olmamis, konu
hakkinda mustekilere yazili olarak gerekgeli bilgilendirmelerde bulunulmustur.

Diger taraftan, katilim bankalarina yonelik olup Teblig’de aranan sartlari ihtiva eden
sikayetlerden 4’G, konu hakkinda Miusteri Sikayetleri Hakem Heyeti toplantisi ve
kararina gerek kalmaksizin, dnceki asamalarda banka ve musteri arasinda ¢6ziime
kavusturulmustur.

Rapora esas alinan 01/01/2009 - 31/08/2010 doneminde bireysel miusteri
sikayetlerine iliskin olarak, biri banka, digeri ise kismen banka kismen miusteki lehine
olmak Gzere 2 adet karar alinmistir.

B-Bireysel Miisteriler Tarafindan Dogrudan Katilim Bankalarina Yapilan Sikayetler

Teblig’'in “Yillik faaliyet raporu” baslikh 17 nci maddesinde 6ngorilen; bankalarin
kendilerine iletilen sikayetleri, sayi, konu ve sonug bilgilerini kapsayacak sekilde her
yihn Mart, Haziran, Eylil ve Aralik aylarinda Birlige iletmelerini ve anilan madde
uyarinca Birlikce hazirlanacak Muisteri Sikayetleri Hakem Heyeti Yilhik Faaliyet
Raporunda bu bilgilere de yer verilmesini zorunlu kilan hikim cergevesinde, anilan
donemlerde katilim bankalarindan alinan bilgiler Birlik tarafindan derlenerek
konsolide edilmistir. Konsolidasyon sonucunda ortaya c¢ikan ve 01/09/2009 -
31/08/2010 tarihleri arasini kapsayan sonuglar takip eden sayfalarda tablo ve grafik
halinde gosterilmistir.



BIREYSEL MUSTERILERCE KATILIM BANKALARINA BILDIRILEN SIKAYETLER
(01/09/2009 - 31/08/2010)

SONUCLAR
SIKAYET Tuketici
. -Mii i . TOPLAM PAYLAR
KONULARI incelemesi BaI:\ka Mudsterl Yargiya intikal Sikayetleri | Hakem Heyetine Did
Devam Edenler 3 "ra;sm al Edenler Hakem Heyetine |intikal Edenler(*) iger
Gozumlenenler intikal Edenler

Ozel Cari/Katiima Hs. 4 6.770 3 12 1 0 6.790 21,9%0
Krediler 3 1.391 4 27 1 0 1.426 4.6%0
Cekler 0 593 0 0 0 0 593 1,9%0
Kartlar 56 11.670 2 50 0 0 11.778 38,1%0
Diger 19 10.337 0 1 0 0 10.357 33,5%0

TOPLAM 82 30.761 9 90 2 0] 30.944 100,0%0

PAYLAR

(*) Birligimiz blinyesinde yer alan Musteri Sikayetleri Hakem Heyetini ifade etmektedir.



Sikayetlerin Konularina Goére Dagilhimi

m Ozel Cari/Katilma Hs.
4,6%

m Krediler
1,9%

Cekler

m Kartlar

I Diger

Onceki sayfada verilen tablodan da anlasilacagi iizere, bir yillik dénem icinde bireysel
misterilerce katilim bankalarina; 11.778’i banka ve kredi kartlarina, 6.790’1 6zel cari
ve katilma hesaplarina, 1.426’s1 bireysel fon kullandirimlarina, 593’U ¢eklere ve
10.357’si de diger hususlara iliskin olmak Uzere toplam 30.944 sikayet basvurusu
yapilmistir.

Toplam basvurular igerisinde, %33,5 orani ile, banka ve kredi kartlarindan sonra ikinci
blylk paya sahip olan diger hususlara iliskin sikayetler genel olarak; personel,
internet bankaciligl-ATM-cagri merkezi gibi alternatif dagitim kanallari, para transfer
islemleri vb. siniflandirilamayan muhtelif sikayetlerden olusmaktadir.

Diger taraftan, belirtilen donem igerisinde bireysel miusteriler tarafindan katilim
bankalarina yapilan toplam 30.944 adet sikayetten, % 99,4’line tekabul eden 30.761’i
taraflar arasinda ¢6ziimlenmis, 90’1 Tlketici Sikayetleri Hakem Heyetine, 9'u yargiya
intikal ettirilmis, 2’si ise Musteri Sikayetleri Hakem Heyetince karara baglanmis olup,
31/08/2010 tarihi itibariyle kalan 82’si ise sikayete muhatap bankalarca incelemesi
devam ettirilmektedir.

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



BIREYSEL MUSTERILERCE KATILIM BANKALARINA BILDIRILEN SIKAYETLER
(01/09/2009 - 30/11/2009)

K%I:,I\I(CZAEll incelemesi Banka-Miisteri Yargiya intikal S;{(gl;(jzri Hakem Heyetince 3 TOPLAM PAYLAR
Devam Edenler Qb?ur:mlselzzzler Edenler H;I;ei:krgll-ézf:‘tkiar:‘e Baﬁlﬁ;irlzr *) Diger

Ozel Cari/Katiima Hs. 12 368 1 2 0 0 383 7,8%
Krediler 11 278 1 3 0 0 293 5,9%0
Cekler 3 139 0 0 0 0 142 2,9%0
Kartlar 36 1.924 1 3 0 0 1.964 39,8%0
Diger 74 2.074 0 1 0 0 2.149 43,6%0
TOPLAM 136 4.783 3 9 0 0 4.931 100,0%0

PAYLAR

(*) Birligimiz blinyesinde yer alan Misteri Sikayetleri Hakem Heyetini ifade etmektedir.



BIREYSEL MUSTERILERCE KATILIM BANKALARINA BILDIRILEN SIKAYETLER
(01/09/2009 - 28/02/2010)

K%Im:AEEI incelemesi Banka-Musteri Yargiya Intikal Si-:-([:;ittifeiri Hakem Heyetince - TOPLAM PAYLAR
Devam Edenler ch?ur;z:iiler Edenler H;I;?gr:g?;itg-e Bagﬁﬂ:r *) Diger

Ozel Cari/Katiima Hs. 17 1.944 2 5 1 0 1.969 15,9%
Krediler 2 527 1 4 1 0 535 4,3%
Cekler 2 252 0 0 0 0 254 2,1%
Kartlar 10 4.823 1 10 0 0 4.844 39,1%
Diger 22 4.756 0 1 0 0 4.779 38,6%0
TOPLAM 53 12.302 4 20 2 0 12.381 100,0%0

PAYLAR 100,0%0

(*) Birligimiz blnyesinde yer alan Musteri Sikayetleri Hakem Heyetini ifade etmektedir.



BIREYSEL MUSTERILERCE KATILIM BANKALARINA BILDIRILEN SIKAYETLER
(01/09/2009 - 31/05/2010)

SONUCLAR

PAYLAR

KSC:)[mZAE;I incelemesi Banka-Miisteri Yargiya intikal Si-ll-([:ll;eetticlejri Hakem Heyetince N TOPLAM
Devam Edenler QO?Urr::eI::zler Edenler Hia:‘lz?gll-;)éi:le Baﬁlzi raa:\rI:r(*) Diger
Ozel Cari/ Katilma Hs. 9 4.879 2 10 1 0 4.901
Krediler 4 969 1 18 1 0 993
Cekler 1 426 0 0 0 0 427
Kartlar 36 8.690 1 21 0 0 8.748
Diger 24 7.423 0 1 0 0 7.448
TOPLAM 74 22.387 4 50 2 0 22517

PAYLAR

21,8%

4,4%0

1,9%

38,8%0

33,1%

100,0%0

(*) Birligimiz blinyesinde yer alan Musteri Sikayetleri Hakem Heyetini ifade etmektedir.




