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I-GIiRiS

5411 sayih Bankacihk Kanunu’nun 80 inci maddesinin (j) bendi hikmi{ uyarinca
Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurulu’nun onayini miteakip Turkiye Katilim
Bankalari Birligi (Birlik) Yonetim Kurulu’nun 21/05/2013 tarihli ve 163/2 sayili Karari
ile yartrlige konulan Musteri Sikayetleri Hakem Heyetinin Olusumu, Calisma Esas ve
Usulleri Hakkinda Teblig (Teblig)’'in 18 nci maddesinde; bankalarin, bireysel musteriler
tarafindan yapilan sikayetleri sayi, konu ve sonug bilgilerini ihtiva edecek sekilde her
yihin 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, ayrica, Birligin bu bilgiler yaninda Heyete intikal eden ve nihai
¢6ziime baglanan sikayetler ile Heyete iletilmekle birlikte yargiya da intikal eden
sikayetlere iliskin istatistiki bilgileri ihtiva eden Heyetin yillik faaliyet raporunu en geg
her yihn Mart ayr sonuna kadar Kuruma gonderecegi ve kendi internet sitesinde
yayimlayacagi ifade edilmektedir.

Anilan madde hiikmi uyarinca hazirlanan isbu Raporda, bireysel musteriler tarafindan
2014 yili igerisinde Musteri Sikayetleri Hakem Heyeti (Heyet)'ne intikal ettirilen
sikayetler ile dogrudan katiim bankalarina yapilan ayni nitelikteki basvurular
hakkinda bilgilere yer verilmistir.

II-FAALIYET DONEMINE iLiSKIN VERILER
A-Miisteri Sikayetleri Hakem Heyeti’ne Yapilan Sikayet Basvurulari

Rapora esas alinan 01/01/2014 - 31/12/2014 déneminde Heyete, 194’U dogrudan,
30’u ise Kurum araciligi ile olmak Uizere toplam 224 adet sikayet basvurusu yapilmistir.
Bunlardan 53 adedi mevduat bankalarina iliskin oldugundan, sézkonusu sikayetler
Tlrkiye Bankalar Birligi (TBB) nezdindeki Heyete yonlendirilmislerdir.

TBB’ne yonlendirilen 53 basvuru disinda, 2014 yili icerisinde degerlendirilmeye alinan
171 adet sikayet basvurusuna iliskin sonuclar tablo halinde takip eden sayfada
verilmistir.



Bankanin
Teblig Olumlu
Kapsami Bankasina Goris
Disinda Yonlendirilmesi Bildirmesi Heyet
Uriin ve Kalmasi Sonrasinda Siireci Nedeniyle Tarafindan
Hizmet Nedeniyle Sikayeti Devam Giindemden Karara
Gruplari Reddedilenler | Yinelenmeyenler Edenler Kaldirilanlar Baglananlar Toplam
Bireysel 13 5 3 8 46 75
Finansman
Kredi 2 7 7 17 19 52
Kartlar
Katilim 6 5 1 6 7 25
Fonu
Diger 10 2 - 3 4 19
31 19 11 34 76 171
Toplam

Tablodan da gorilecegi Uzere, bireysel musteriler tarafindan katihm bankalari
hakkinda 2014 yilinda Heyete yapilan toplam 171 adet basvurunun 75 (%43,9)ini
bireysel finansman, 52 (%30,4)’sini ise kredi karti islemlerine iliskin sikayetler teskil
etmektedir.

Teblig’in 7 inci maddesi hiklUmleri cercevesinde, Teblig kapsami disinda kalmasi
nedeniyle herhangi bir islem yapilmaksizin reddedilen sikayetler genelde, islem veya
eylem tarihi Gzerinden iki yildan fazla zaman ge¢mis veya ticari nitelikteki islemlere
iliskin bulunmaktadir. Yargiya intikal ettigi anlasilan dort adet sikayet basvurusu da,
anilan madde kapsaminda reddedilmistir.

ilgili bankaya basvuru yapilmadan dogrudan Heyete iletilmesi nedeniyle Teblig’in

8 inci maddesi hikmi geregince, cevabin sikayetciye bildirilmesi amaciyla bankasina
yonlendirilen sikayetlerden 19’unda mdusteriler tarafindan Heyete yeni basvuruda
bulunulmamistir.

2014 yili igerisinde Heyete intikal etmis olan sikayetlerden 34’i ise, Heyet toplantisi
ve kararina gerek kalmaksizin, dnceki asamalarda ilgili bankalarca musteriler lehine
sonugclandiriimistir.

Diger yandan, 16 adedi 2013 yilinda basvurusu yapilan ancak karar alma streci bir
sonraki yila sarkan sikayetlere dair olmak lizere, Heyet tarafindan 2014 yil igerisinde
toplam 92 adet basvuru karara baglanmis olup, bunlara iliskin bilgiler izleyen sayfada
sunulmustur. (2013 yilina iliskin sikayetler hakkindaki kararlar parantez icinde
verilmistir.)




Kismen Miisteri Karar Vermeye

Uriin ve Hizmet Kismen Banka Gerek

Gruplan Miisteri Lehine Lehine Banka Lehine Goriilmeyen Toplam
Bireysel
Finansman 9 15 20 (2) 2 (2) 46 (4)
Kredi Kartlar - (3) 1 18 (7) - 19 10)
Katihm Fonu 1 (1) - 6 - 7 (1)
Diger - - 4 (1) - 4 (1)

Toplam 10 (4) 16 48 (10) 2 (2) 76 (16)

B-Bireysel Miisteriler Tarafindan Dogrudan Katihm Bankalarina iletilen Sikayetler

2014 vyili icerisinde bireysel mdusteriler tarafindan katilim bankalarina iletilen
sikayetlerin, Teblig’in Raporun “GIiRiS” béliimiinde belirtilen 18 inci maddesi
hikimleri cercevesinde, sayl, konu ve sonuc¢ bilgileri asagida tablo halinde
gosterilmistir.

Sikayet Konulan Bagvuru Sayisi Basvuru Sonucu
Olumlu Olumsuz

A.Banka ve Kredi Kartlan 100.179 83.112 17.067

1.Harcama itirazlari, Kayip, Calinti, Dolandiricilik vb. 37.776 37.469 297
2 Kredi Karti Ucreti 29.794 22.442 7.352
3.Limit Problemleri 4.129 1.673 2.456
4.Diger 28.490 21.528 6.962
B.Bireysel Finansman 29.247 10.051 19.196
1.Kar Payi, Ucret, Kom. ve Diger Masraflar 26.758 8.586 18.172
2.Diger 2.489 1.465 1.024
C.Katihm Fonu islemleri 16.710 9.693 7.017
1.Hesap isletim Ucreti 3.594 1.540 2.054
2.Diger 13.116 8.153 4.963
D.Alternatif Dagitim Kanallan 15.988 11.795 4.193
1.internet ve Mobil Bankacilik 6.731 4.578 2.153
2.Telefon Bankacihigi 4,582 3.132 1.450

3.ATM Hizmetleri 4.470 3.928 542

4.Diger 205 157 48
E.Diger 8.734 7.116 1.618
Toplam 170.858 121.767 49.091

Yukaridaki tablodan da anlasilacagi lzere, bireysel musteriler tarafindan 2014 yili
icerisinde katilim bankalarina dogrudan 170.858 adet sikayet basvurusu yapilmis olup,
bu basvurularin  %71,3’Gni  olusturan 121.767 adedi misteriler lehine
sonuglandiriimistir.

S6zkonusu 170.858 adet basvurunun yaridan fazlasini 100.179 adet ve %58,6 orani ile
banka ve kredi kartlarina iliskin sikayetler olusturmaktadir. Bunu 29.247 adet ve
%17,1 oraniile bireysel finansman islemlerine yonelik sikayetler takip etmektedir.




