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I-GIRIS

5411 sayili Bankacilik Kanunu’nun 80 inci maddesinin (j) bendi hikmi uyarinca
hazirlanan ve Bankacilik Dizenleme ve Denetleme Kurulu’nun onayini muteakip
Tarkiye Katilm Bankalari Birligi (Birlik) Yonetim Kurulu’nun 21/05/2013 tarihli ve
163/2 sayili Karari ile yararlige konulan Musteri Sikayetleri Hakem Heyetinin
Olusumu, Calisma Esas ve Usulleri Hakkinda Teblig (Teblig)’in “Yillik faaliyet raporu”
bashkh 18 nci maddesi; bankalarin, bireysel musteriler tarafindan yapilan sikayetleri
sayl, konu ve sonug bilgilerini ihtiva edecek sekilde her yilin Nisan, Temmuz, Ekim ve
Ocak aylarinda Birlige iletecegi, Birligin de bu bilgileri izleyen aylarin sonuna kadar
Bankacilik Dizenleme ve Denetleme Kurumu (Kurum)'na intikal ettirecegi hiikm{nu
amir bulunmaktadir. Ayni maddede ayrica, Birligin, bu bilgiler yaninda Heyete intikal
eden ve nihai ¢6zime baglanan sikayetler ile Heyete iletilmekle birlikte yargiya da
intikal eden sikayetlere iliskin istatistiki bilgileri iceren Heyetin yillik faaliyet raporunu
en gec¢ her yilin Mart ayl sonuna kadar Kuruma gonderecegi ve kendi internet
sitesinde yayimlayacagi ifade edilmektedir.

S6zkonusu madde hiikmi gergevesinde hazirlanan isbu raporda, bireysel musterilerin
Musteri Sikayetleri Hakem Heyeti (Heyet)'ne intikal eden sikayetleri ile dogrudan
katilim bankalarina yapilan ayni nitelikteki basvurulari hakkinda bilgilere yer
verilmistir.

II-iDARI HUSUSLARA iLISKiN FAALIYETLER

Eylil 2007 ayi basinda yurirlige konulan Teblig, uygulamada karsilasilan bazi sorunlar
ve ortaya ¢ikan ihtiyaclar nedeniyle Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurulu’nun
onay! sonrasinda Birlik Yo6netim Kurulu'nun 21/05/2013 tarihli ve 163 no.lu
toplantisinda alinan (2) sayili Karar ile kabul edilen yeni Teblig ile yurirlikten
kaldiriimistir.

Yurdrlikten kaldirilan Teblig hiiklimlerine gore, bes liyeden olusan Heyetin lyelerinin
tamami Birlik tarafindan belirlenirken, yeni Teblig’in 4 (inci maddesinde, Heyet
Uyelerinin ikisinin Kurum, Ug¢lnlin ise Birlik tarafindan belirlenecegi hikme
baglanmistir.

Yeni Heyetin en ge¢ Agustos 2013 ayl sonuna kadar olusturulmasina cevaz veren
Teblig’in Gegici Madde 1 hikmi cercevesinde, Teblig’'in yukarida verilen madde
hikmine uygun olarak tesekkil ettirilen Heyet Eylil 2013 ayi basinda goéreve
baslamistir.

Diger taraftan, 2013 yil iginde yirilrlige giren Teblig’in 10 uncu maddesinin ikinci
fikrasi hikmiine gore; sikayetci tarafindan ilgili bankaya ya da Heyete basvuru
yapilmadan dogrudan Kuruma iletilen Teblig kapsamindaki sikayetler geregi yapilmak



Uzere Kurum tarafindan Uzerinde hicbir islem yapilmadan Birlige intikal
ettirilebilecektir.

Bu dogrultuda, Kurum tarafindan sézkonusu madde hiikmiine dayanilarak Birlige
gonderilen bireysel miusteri sikayetleri de Teblig hiklimleri c¢ergevesinde
degerlendirmeye tabi tutulmaya baslanmistir.

I1I-FAALIYET DONEMINE iLiSKiN VERILER
A-Miisteri Sikayetleri Hakem Heyeti’ne Yapilan Sikayet Bagvurulari

Raporun hazirlanmasinda esas alinan 01/01/2013 - 31/12/2013 doneminde
Heyete, 146’sI dogrudan, 79'u ise Kurum araciligi ile olmak Uzere toplam 225 adet
sikayet basvurusu yapilmistir. Bunlardan 4’G, ayni mdusterilerin her iki basvuru
kanalina birden yapmis olduklari sikayetlere iliskin oldugundan, bu sayi distldiginde
anilan donemdeki gercek basvuru sayisi 221 olmaktadir.

Bireysel misterilerin 2013 yili igerisinde Heyete intikal eden sikayetlerinin ayrintisi,
bir 6nceki yilin ayni dénemi verileriyle karsilastirmali olarak tablo halinde asagida
verilmistir.

Sikayet Sayisi Degisim
Heyete Yapilan Sikayetler
1/1/2012-31/12/2012 | 1/1/2013-31/12/2013 Adet %

Mevduat bankalarina iliskin sikayetler 13 20 7 54%
Teblié’de aranan sartlarn tasimayan 20 27 7 359%
sikayetler
Teblig’de aranan sartlar tasimakla
birlikte, Heyet kararina gerek kalmadan
taraflar arasinda ¢Ozlimlenen,
vazgecilen veya Teblig’in 8. maddesi 12 91 79 658%
birinci fikra ikinci ciimlesi kapsaminda
alinan banka gorlisi sonrasinda Heyete
intikal etmeyen sikayetler
I-!eyet tarafindan karara baglanan 4 45 a1 1025%
sikayetler
Y|Ison.u itibariyle heniiz sonuglanmamis 0 38 38
olan sikayetler

Toplam 49 221 172 351%

Yukaridaki tablodan da gorilecegi Gzere, 2013 yilinda Heyete intikal eden bireysel
musteri sikayeti sayisi bir dnceki yila goére %351 oraninda ve 172 adet artarak 49°dan
221’e yukselmistir.



Sikayet basvurularinda gozlemlenen yiksek artis esas itibariyle, bir katilim bankasinin
kredi kartlarindan Ucret alinmasina iliskin politikasinda 2013 yili icinde yapmis oldugu
degisiklik ile Teblig’in 10 uncu maddesinin ikinci fikrasi hiikiimleri uyarinca, Kurum’un
kendisine gelen bireysel miusteri sikayetlerini Eyliil 2013’den itibaren Heyete intikal
ettirmeye baslamasindan kaynaklanmaktadir. Nitekim, anilan dénem icinde, ilgili
Bankanin kredi karti Gicreti konusundaki mezk(r politika degisikligi nedeniyle Heyete,
34’0 Kurum kanaliyla olmak Uzere, toplam 111 adet sikayet basvurusu yapilmistir.
Eylul-Aralik 2013 déneminde Kurum tarafindan, Teblig hikimleri kapsaminda islem
yapilmak lGzere 79 adet sikayet basvurusu Heyete gdnderilmistir.

Diger taraftan, mevduat bankalarina iliskin olmakla birlikte sehven Birligimiz
blnyesinde kurulu Heyete yapilan bagvurular 2013 yilinda bir énceki yila gére 13’den
20’ye, Teblig’de aranan sartlari tasimayan sikayetler 20°den 27’ye, Teblig’de aranan
sartlari tasimakla birlikte, Heyet karari alinmasina gerek kalmadan sonucglanan
sikayetler 12’den 91’e ylikselmistir. 2013 yilsonu itibariyle 38 sikayet hakkinda Teblig
kapsaminda baslatilan siire¢ devam etmektedir.

Heyete 2013 yilinda yapilan toplam 221 adet basvurunun %9,0’'unu olusturan 20
adedi, katilim bankalarina yonelik olmayan sikayetlerden, %12,2’sini teskil eden 27
adedi ise, ticari islemlere iliskin olmasi, olayin yargiya intikal etmesi, basvuru siresi
gibi hususlar bakimindan Teblig’de aranan sartlari tasimayan sikayetlerden tesekkiil
etmektedir. Belirtilen nedenlerden dolayl anilan dénemde 47 adet sikayetin Teblig
kapsaminda isleme alinmalari ve degerlendiriimeleri mimkin olmamis, konu
hakkinda mustekilere yazili olarak gerekgeli bilgilendirmelerde bulunulmustur.

Ayrica, katilim bankalarina yonelik olup Teblig’de aranan sartlari ihtiva eden ve
toplam sikayetlerin %41’ini olusturan sikayetlerden 91 adedi, konu hakkinda Heyet
toplantisi ve kararina gerek kalmaksizin, dnceki asamalarda banka ve misteri arasinda
¢O6zlimlenen veya Teblig’in 8 inci maddesinin birinci fikra ikinci climlesi kapsaminda
alinan banka gorusi sonrasinda miustekiler tarafindan Heyete intikal ettirilmeyen
sikayetlerden tesekkiil etmektedir.

Teblig hiktumleri ¢ercevesinde, 2013 yil icinde bireysel misteri sikayetlerinden 45’i
hakkinda Heyet karari alinmistir. S6zkonusu Heyet kararlarindan 25’i banka, 16’si
miusteri, 2’si ise kismen miusteri — kismen banka lehine sonuclanmis olup, 2 sikayet
hakkinda ise, sikayet konusunun Heyetin gbrev alanina girmemesi nedeniyle karar
verilmesine yer olmadigina karar verilmistir.

Diger taraftan, 2013 vyili icerisinde Kurum tarafindan bankalara iletilmek (zere
gonderilen ve Heyetin gbrev alanina girmeyen toplam 12 adet bireysel misteri
basvurusu ilgili katilim bankalarina intikal ettirilmistir.



B-Bireysel Miisteriler Tarafindan Dogrudan Katilim Bankalarina Yapilan Sikayetler

Teblig’in “Yillik faaliyet raporu” baslikl 18 inci maddesinde 6ngorilen; bankalarin
kendilerine iletilen sikayetleri, sayi, konu ve sonug bilgilerini kapsayacak sekilde her
yitlin Nisan, Temmuz, Ekim ve Ocak aylarinda Birlige, Birligin de bunlari izleyen aylarin
sonuna kadar Kurum’a iletmelerini ve anilan madde uyarinca Birlikge hazirlanacak
Musteri Sikayetleri Hakem Heyeti Yillik Faaliyet Raporunda bu bilgilere de yer
verilmesini  zorunlu kilan hidkim cercevesinde, anilan donemlerde katilm
bankalarindan alinan bilgiler Birlik tarafindan derlenerek konsolide edilmistir.
Konsolidasyon sonucunda ortaya ¢ikan ve 01/01/2013 - 31/12/2013 tarihleri arasini
kapsayan sonuglar takip eden sayfalarda tablo (bir onceki yilin ayni dénemi ile
karsilastirmali) ve grafik halinde gosterilmistir.



BIREYSEL MUSTERILERCE KATILIM BANKALARINA BiLDIRILEN SiIKAYETLER
(2012 - 2013 Yillan Karsilagtirmali)

SONUCLAR
SHAYET KONGEART inccglaer;knt::t:aolfannlar Bﬁl;\.l.(r::nr:is:eri Yargiya intikal Edenler Ti:l;elf;f\:?-::/z:itnlzri Ka:l:rI;e:‘ag;‘::ri::;*) Diger TOPLAM DEéiSiM
Coziimlenenler Intikal Edenler
2012 2013 2012 2013 2012 2013 2012 2013 2012 2013 2012 2013 2012 2013
Ozel Cari/Katiima Hs. 26 38 | 14.080 | 14.083 23 4 163 169 1 7 0 0 14.293 14.301 0,1%
Krediler 8 14 6.064 8.418 387 1.407 2.546 | 10.745 1 2 0 0 9.006 20.586 128,6%
Cekler 0 2 563 247 0 0 2 4 0 0 0 0 565 253 -55,2%
Banka ve Kredi Kartlari 25 185 | 20.343 | 32.663 1 1 344 2.253 1 35 0 0 20.714 35.137 69,6%
Diger 88 200 | 24.342 | 29.983 2 0 5 5 1 1 0 0 24.438 30.189 23,5%
TOPLAM 147 439 |65.392 |85.394 413 1.412 3.060 (13.176 4 45 0 0 69.016 100.466

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



Sikayetlerin Konularina Gére Dagilimi (%)
(01/01/2013 -31/12/2013)

0,
0,3% - Ozel Cari/Katilma Hs.

Krediler

¥ Cekler

* Banka ve Kredi Kartlari

~ Diger

Onceki sayfada verilen tablodan da anlasilacagi lizere, bireysel misteriler tarafindan
katihm bankalari hakkinda 2012 yilinda toplam 69.016 adet sikayet basvurusunda
bulunulmus iken, bu tutar 2013 yilinda %45,6 oraninda artis gostererek toplam
100.466ya yikselmistir. Sozkonusu donemde oransal olarak en bliyik artis %128,6 ile
“Krediler” grubunda gerceklesmis iken, adet olarak en yiksek artislar ise 14.423 ve
11.580 ile sirasiyla “Banka ve Kredi Kartlar’” ve “Krediler” grubunda meydana
gelmistir. Bireysel musteriler tarafindan yapilan sikayet basvurularinin 2012 yilinda
65.392 adedi, 2013 yilinda ise 85.394 adedi banka ve musteriler arasinda
¢O6zlimlenmis bulunmaktadir.

Diger taraftan, 01/01/2013 — 31/12/2013 dénemi icinde bireysel musterilerce katilim
bankalarina yapilan toplam 100.466 adet sikayet basvurusunun; 35.137’si banka ve
kredi kartlarina, 20.586's1 bireysel fon kullandirimlarina, 14.301’i 6zel cari ve katilma
hesaplarina, 253l ceklere ve 30.189’u da diger hususlara iliskindir.

Toplam basvurular icerisinde, %30,0 orani ile, banka ve kredi kartlarindan sonra ikinci
blylk paya sahip olan diger hususlara iliskin sikayetler genel olarak; personel,
internet bankaciligi-ATM-gagri merkezi gibi alternatif dagitim kanallari, para transfer
islemleri, kirallk kasa hizmetleri vb. siniflandirilamayan muhtelif sikayetlerden
olusmaktadir.

Ayrica, belirtilen donem icerisinde bireysel musteriler tarafindan katilim bankalarina
yapilan toplam 100.466 adet sikayetten, % 85,0’ine tekabil eden 85.394’U taraflar
arasinda ¢6ziimlenmis, 13.176’si Tlketici Sikayetleri Hakem Heyetine, 1.412’si yargiya
intikal ettirilmis, 45’i ise Musteri Sikayetleri Hakem Heyetince karara baglanmis olup,



31/12/2013 tarihi itibariyle kalan 439’u ise sikayete muhatap bankalarca incelemesi
devam ettirilmektedir.

Bankalardan 2013 vyili iginde birikimli olarak alinan veriler Uzerinden 3’er ayhk
donemlerde konsolide edilen bilgiler ise takip eden sayfalardaki tablolarda yer
almaktadir.



BIREYSEL MUSTERILERCE KATILIM BANKALARINA BiLDIRILEN SIKAYETLER
(01/01/2013 - 31/03/2013)

SONUCLAR
SiKAYET KONULARI B_ankaca Halen | Banka-Miisteri Yargiya intikal s;gl;z':gri Hakem Heyetince » TOPLAM PAYLAR
HiE AT " Ar S Edenler Hakem Heyetine o L LG Diger
Olanlar Coziimlenenler intikal Edenler Baglananlar(*)

Ozel Cari/Katiima Hs. 8 2.839 4 23 1 0 2.874 19,0%
Krediler 0 1.331 264 973 2 0 2.568 17,0%
Cekler 1 71 0 1 0 0 73 0,5%
Banka ve Kredi Kartlari 10 3.418 0 97 0 0 3.525 23,3%
Diger 46 6.015 1 3 0 0 6.065 40,2%

TOPLAM 65 13.674 269 1.097 3 0 100%

PAYLAR 0,4% 90,5% 1,8% 7,3% 0,0% 0,0%

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




BIREYSEL MUSTERILERCE KATILIM BANKALARINA BiLDIRILEN SIKAYETLER

(01/01/2013 - 30/06/2013)

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

SONUCLAR
SiKAYET KONULARI Bankaca Halen | Banka-Miisteri Yargiya intikal Si.:-(g';‘::tilc;ri Hakem Heyetince » TOPLAM PAYLAR
Incelenmekte ) A__rasmda Edenler Hakem Heyetine ) Karara Diger
Olanlar Coziimlenenler intikal Edenler Baglananlar(*)

Ozel Cari/ Katiima Hs. 22 6.810 6 70 1 0 6.909 19,4%
Krediler 3 2.843 534 3.397 2 0 6.779 19,1%
Cekler 1 128 1 4 0 0 134 0,4%
Banka ve Kredi Kartlari 21 7.617 0 296 0 0 7.934 22,4%
Diger 72 13.630 1 5 0 0 13.708 38,7%

TOPLAM 119 31.028 542 3.772 3 0 100%

PAYLAR 0,3% 87,6% 1,5% 10,6% 0,0% 0,0%




BIREYSEL MUSTERILERCE KATILIM BANKALARINA BiLDIRILEN SIKAYETLER
(01/01/2013 - 30/09/2013)

SONUCLAR
SIKAYET KONULARI Bankaca Halen | Banka-Miisteri ; Tiketici Hakem Heyetince TOPLAM PAYLAR
5 Yargiya Intikal Sikayetleri -~
Incelenmekte Arasinda Edenler Hakem Hevetine Karara Diger
Olanlar Coziimlenenler intikal Edyenler Baglananlar(*)
Ozel Cari/Katiima Hs. 7 10.285 1 117 2 0 10.412 14,8%
Krediler 56 4.749 990 6.197 2 0 11.994 17,0%
Cekler 0 194 0 4 0 0 198 0,3%
Banka ve Kredi Kartlar 19 22.954 0 1.158 0 0 24.131 34,3%
Diger 21 23.666 0 4 0 0 23.691 33,6%
TOPLAM 103 61.848 991 7.480 4 0 100%
PAYLAR 0,1% 87,9% 1,4% 10,6% 0,0% 0,0%

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




BIREYSEL MUSTERILERCE KATILIM BANKALARINA BiLDIRILEN SIKAYETLER
(01/01/2013 -31/12/2013)

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

SONUCLAR
SiKAYET KONULARI| gankaca Halen Banka-Miisteri ; Tiketict Hakem Heyetince TOPLAM PAYLAR
. Yargiya Intikal Sikayetleri -
Incelenmekte Arasinda Edenler Hakem Hevetine Karara Diger
Olanlar Coziimlenenler intikal Edznler Baglananlar(*)
Ozel Cari/ Katiima Hs. 38 14.083 4 169 7 0 14.301 14,2%
Krediler 14 8.418 1.407 10.745 2 0 20.586 20,5%
Cekler 2 247 0 4 0 0 253 0,3%
Banka ve Kredi Kartlari 185 32.663 1 2.253 35 0 35.137 35,0%
Diger 200 29.983 0 5 1 0 30.189 30,0%
TOPLAM 439 85.394 1.412 13.176 45 0 100.466 100%
PAYLAR 0,4% 85,0% 1,4% 13,2% 0,0% 0,0% 100%




