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I-GIRIS

Turkiye Katihm Bankalar Birligi (Birlik) tarafindan 5411 sayili Bankacilik Kanunu’nun
80 inci maddesinin (j) bendi hiikm{ uyarinca hazirlanan ve Bankacilik Diizenleme ve
Denetleme Kurulu'nun 14.12.2006 tarih ve 2062 sayih Karari ile onaylanarak
01.09.2007 tarihinde yurirlige giren Musteri Sikayetleri Hakem Heyetinin Olusumu,
Calisma Esas ve Usulleri Hakkinda Teblig (Teblig)’in 25/05/2011 tarihli Birlik Yonetim
Kurulu Karari ile degisik 17 nci maddesi; bankalarin, bireysel musteriler tarafindan
yapilan sikayetleri sayi, konu ve sonug bilgilerini ihtiva edecek sekilde her yilin Nisan,
Temmuz, Ekim ve Ocak aylarinda Birlige iletecegi, Birligin, bu bilgiler yaninda
kendisine intikal eden ve nihai ¢d6ziime baglanan sikayetler ile kendisine iletiimekle
birlikte yargiya da intikal eden sikayetlere iliskin istatistiki bilgileri, Heyetin yillik
faaliyet raporu olarak her vyilin Subat ayr sonuna kadar internet sitesinde
yayimlayacagi ve bir ornegini de Bankacilik Dizenleme ve Denetleme Kurumu’na
gonderecegi hikminld amir bulunmaktadir.

S6zkonusu madde hiikmi cercevesinde hazirlanan isbu raporda, bireysel musteriler
tarafindan Mdsteri Sikayetleri Hakem Heyeti (Heyet)'ne ve dogrudan katilim
bankalarina yapilan sikayet basvurulari hakkinda bilgilere yer verilmistir.

II-iDARI HUSUSLARA iLiSKiN FAALIYETLER

Uygulamada karsilasilan bazi sorunlar ve ortaya c¢ikan ihtiyaglar nedeniyle Teblig’in
muhtelif maddelerinde degisiklik yapilmasina gerek duyulmasi ve bu amacla yapilan
basvurunun Bankacilik Dizenleme ve Denetleme Kurulu’nun 05/05/2011 tarih ve
4169 sayih Karari ile onaylanmasi tzerine, Birlik Yonetim Kurulu’nun 25/05/2011 tarih
ve 138/1 sayih Karar ile Teblig’in; 6,7,8,9,11,13,17,19 ve 24 lincli maddelerinin
degistirilmesine karar verilmistir.

Bu cercevede, Teblig’in 17 nci maddesinde yapilan degisiklikle, daha 6énce 01/09/...... -
31/08/....... dénemi esas alinarak hazirlanan Miusteri Sikayetleri Hakem Heyeti yillik
faaliyet raporunun takvim yili esasina gore diizenlenmesi hitkme baglanmistir.

Diger taraftan, Heyet Uyelerinin iki yillik gorev sirelerini doldurmalari nedeniyle,
Teblig’in 5 ve 7 nci maddelerine dayanilarak Birlik Yonetim Kurulu’nun 28/09/2011
tarih ve 141/1 sayili Kararti ile s6zkonusu tyeliklere yeniden atamalari yapilmistir.

I1I-FAALIYET DONEMINE iLiSKIN VERILER
A-Miisteri Sikayetleri Hakem Heyeti’ne Yapilan Sikayet Basvurulari
Raporun hazirlanmasinda esas alinan déneme iliskin olarak Teblig’'in 17 nci

maddesinde yapilan ve 6nceki bolimde agiklanan degisiklik dogrultusunda, bireysel
musteriler tarafindan Heyete yapilan sikayetlerin ayrintisi; 01/01/2011 — 31/12/2011



donemi yaninda, bir 6nceki faaliyet raporunun 01/09/2009 — 31/08/2010 tarihleri
arasindaki donemi kapsadigi dikkate alinarak, arada donemsel bosluk olugsmamasi
acgisindan 01/09/2010 — 31/12/2010 donemine dair bilgiler de tablo halinde asagida
verilmistir.

Sikayet Sayisi
1/9/2010-31/12/2010 | 1/1/2011-31/12/2011

Mevduat bankalarina iliskin sikayetler 7 18
Teblig’de aranan sartlari tagimayan sikayetler 2 15
Teblig’de aranan sartlari tagimakla birlikte, Heyet
kararina gerek kalmadan taraflar arasinda ¢6ziimlenen
veya Teblig’in 9. maddesinin 2 no.lu fikrasi kapsaminda
alinan banka goriisii sonrasinda Heyete intikal etmeyen
sikayetler 4 9
Heyet tarafindan karara baglanan sikayetler 1 3

Toplam 14 45

Yukaridaki tablodan da anlasilacagi lizere, Heyete 2011 yilinda yapilan toplam 45 adet
basvurunun %40,0’in1 olusturan 18 adedini, katiim bankalarina yonelik olmayan
sikayetler teskil etmektedir. Ayni donemdeki sikayetlerin 15 adedi ise, olayin yargiya
intikal etmesi, basvuru siresi ve konusu gibi hususlar bakimindan Teblig’de aranan
sartlari tasimayan sikayetlerden tesekklil etmektedir. Belirtilen nedenlerden dolayi
anilan donemde 33 adet sikayetin Teblig kapsaminda isleme alinmalari ve
degerlendirilmeleri mimkin olmamis, konu hakkinda miustekilere yazili olarak
gerekgeli bilgilendirmelerde bulunulmustur.

Buna karsilik, 01/09/2010 — 31/12/2010 tarihleri arasinda Heyete intikal eden toplam
14 sikayetin; 7 sini mevduat bankalarina iliskin sikayetler, 2 sini ise Teblig'de
ongorilen sartlari haiz olmayan sikayetler olusturmaktadir.

Diger taraftan, katilim bankalarina yonelik olup Teblig’de aranan sartlari ihtiva eden
sikayetlerden 2011 yilinda 9, 2010 yili son doért aylik déneminde ise 4 adedi, konu
hakkinda Heyet toplantisi ve kararina gerek kalmaksizin, dnceki asamalarda banka ve
miusteri arasinda ¢Oziimlenen veya Teblig’'in 9 uncu maddesinin 2 no.lu fikrasi
geregince alinan banka gorist sonrasinda miustekiler tarafindan Heyete intikal
ettirilmeyen sikayetlerden tesekkiil etmektedir.

Teblig hikimleri gercevesinde, bireysel musteri sikayetlerinden 2010 yili son doért
aylik doneme iliskin olanlardan 1’i, 2011 yilina iliskin olanlardan ise 3’G hakkinda
Heyet karari alinmistir. 2011 yilinda alinan Heyet kararlarindan 1’i banka, 1’i musteri,
digeri ise kismen misteri — kismen banka lehine sonucglanmis olup, 01/09/2010 —
31/12/2010 doéneminde alinan tek kararda ise banka lehine karar verilmistir.



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
ytlin Nisan, Temmuz, Ekim ve Ocak aylarinda Birlige iletmelerini ve anilan madde
uyarinca Birlikce hazirlanacak Miusteri Sikayetleri Hakem Heyeti Yillik Faaliyet
Raporunda bu bilgilere de yer verilmesini zorunlu kilan hikim c¢ercevesinde, anilan
dénemlerde katilim bankalarindan alinan bilgiler Birlik tarafindan derlenerek
konsolide edilmistir. Konsolidasyon sonucunda ortaya c¢ikan ve 01/01/2011 -
31/12/2011 tarihleri arasini kapsayan sonuglar takip eden sayfalarda tablo ve grafik
halinde gosterilmistir.



BIREYSEL MUSTERILERCE KATILIM BANKALARINA BiLDIRILEN SIKAYETLER

(01/01/2011 - 31/12/2011)

SONUCLAR
IKAYET KONULARI -Miisteri Tiiketici TOPLAM PAYLAR
s B:ankaca el et Yargiya Intikal Sikayetleri Hakem Heyetine -
Incelenmekte Arasinda R P = Diger
Olanlar Chziimienenler Edenler H_akt-em Heyetine (Intikal Edenler(*)
Intikal Edenler
Ozel Cari/ Katiima Hs. 1 9.426 10 58 1 0 9.496 21,1%
Krediler 0 1.572 39 238 0 0 1.849 4,1%
Cekler 0 496 0 0 0 0 496 1,1%
Banka ve Kredi Kartlar 5 16.746 5 164 0 0 16.920 37,6%
Diger 2 16.222 0 5 2 0 16.231 36,1%
TOPLAM 8 44.462 54 465 3 0
PAYLAR 0,0% 98,8% 0,1% 1,1% 0,0% 0,0%

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




Sikayetlerin Konularina Gore Dagilimi (%)
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Onceki sayfada verilen tablodan da anlasilacagi tizere, bir yillik dénem icinde bireysel
miusterilerce katilim bankalarina; 16.920’si banka ve kredi kartlarina, 9.496’s1 6zel cari
ve katilma hesaplarina, 1.849°u bireysel fon kullandirimlarina, 496’si ceklere ve
16.231’i de diger hususlara iliskin olmak Uzere toplam 44.992 sikayet basvurusu
yapimistir.

Toplam basvurular igerisinde, %36,1 orani ile, banka ve kredi kartlarindan sonra ikinci
blyluk paya sahip olan diger hususlara iliskin sikayetler genel olarak; personel,
internet bankaciligi-ATM-¢agri merkezi gibi alternatif dagitim kanallari, para transfer
islemleri vb. siniflandirilamayan muhtelif sikayetlerden olusmaktadir.

Diger taraftan, belirtilen donem igerisinde bireysel musteriler tarafindan katilim
bankalarina yapilan toplam 44.992 adet sikayetten, % 98,8’ine tekabul eden 44.462’si
taraflar arasinda ¢o6ziimlenmis, 465’i Tuketici Sikayetleri Hakem Heyetine, 54’
yargiya intikal ettirilmis, 3’0 ise Musteri Sikayetleri Hakem Heyetince karara
baglanmis olup, 31/12/2011 tarihi itibariyle kalan 8'i ise sikayete muhatap bankalarca
incelemesi devam ettirilmektedir.

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



BIREYSEL MUSTERILERCE KATILIM BANKALARINA BiLDIRILEN SIKAYETLER
(01/01/2011 - 31/03/2011)

SONUCLAR
IKAYET KONULARI —Miisteri Tiiketici TOPLAM PAYLAR
s I‘,fl:“k?ca Ha;(lten Bar;\ka M?te" Yargiya Intikal Sikayetleri Hakem Heyetine Dic
cg;nnI;e e . “r:is;n ale Edenler Hakem Heyetine |intikal Edenler(*) iger
niar rEtniE L intikal Edenler
Ozel Cari/Katilima Hs. 0 1.475 5 12 0 0 1.492 14,2%
Krediler 0 512 9 40 0 0 561 5,3%
Cekler 0 124 0 0 0 0 124 1,2%
Banka ve Kredi Kartlar 0 4,952 2 30 0 0 4.984 47,5%
Diger 0 3.331 0 3 0 0 3.334 31,8%
TOPLAM 0 10.394 16 85 0 0
PAYLAR 0,0% 99,0% 0,2% 0,8% 0,0% 0,0%

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




BIREYSEL MUSTERILERCE KATILIM BANKALARINA BiLDIRILEN SIKAYETLER
(01/01/2011 - 30/06/2011)

SONUCLAR
IKAYET KONULARI -Miisteri : Tiiketici TOPLAM PAYLAR
s I.’:I:nkz:a Haklte n Bar;‘ka Mt:jsterl Yargiya Intikal Sikayetleri Hakem Heyetine DiG
cglamlm e e r ::ln ale Edenler Hakem Heyetine |intikal Edenler(*) 1ger
T (G ] intikal Edenler

Ozel Cari/ Katiima Hs. 4 4.487 5 33 0 0 4.529 20,0%
Krediler 0 472 13 124 0 0 609 2,7%
Cekler 0 245 0 0 0 0 245 1,1%
Banka ve Kredi Kartlar 17 8.888 4 71 0 0 8.980 39,8%
Diger 12 8.211 0 3 0 0 8.226 36,4%

TOPLAM 33 22.303 22 231 0 0

PAYLAR 0,1% 98,7% 0,1% 1,1% 0,0% 0,0%

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




BIREYSEL MUSTERILERCE KATILIM BANKALARINA BiLDIRILEN SIKAYETLER
(01/01/2011 -30/09/2011)

SONUCLAR
IKAYET KONULARI —Miisteri : Tiiketici TOPLAM PAYLAR
s I.’:ankaca e L Yargiya Intikal Sikayetleri Hakem Heyetine oo
Incgl;mlmkte e A“r:ismdale Edenler Hakem Heyetine intikal Edenler(*) Diger
ey e intikal Edenler
Ozel Cari/ Katiima Hs. 0 6.934 10 45 1 0 6.990 20,9%
Krediler 0 1.028 29 183 0 0 1.240 3,7%
Cekler 0 361 0 0 0 0 361 1,0%
Banka ve Kredi Kartlar 0 12.435 4 113 0 0 12.552 37,5%
Diger 2 12.344 0 4 0 0 12.350 36,9%
TOPLAM 2 33.102 43 345 1 0
PAYLAR 0,0% 98,8% 0,1% 1,1% 0,0% 0,0%

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




