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I-GIRiS

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

Anilan madde hiikmi uyarinca hazirlanan isbu Raporda, bireysel musteriler tarafindan
2015 yili icerisinde Misteri 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 Bagvurulari

Rapora esas alinan 01/01/2015 - 31/12/2015 déneminde Heyete, 104’G dogrudan,
6’s1 ise Kurum araciligi ile olmak lzere toplam 110 adet sikayet basvurusu yapiimistir.
Bunlardan 16 adedi mevduat bankalarina iliskin oldugundan, s6zkonusu sikayetler
Tirkiye Bankalar Birligi (TBB) nezdindeki Heyete yonlendirilmislerdir.

TBB’ye yonlendirilen 16 basvuru dustldtgiinde, 2015 yilinda Teblig kapsaminda 94
adet sikayet basvurusu degerlendirilmeye alinmis bulunmaktadir. S6zkonusu sayinin
2014 yihinda 171 oldugu dikkate alindiginda, 2015 yilinda katilim bankalari hakkinda
Heyete intikal eden sikayet sayisinin bir énceki yila gore %45 oraninda ve 77 adet
azaldig1 gorilmektedir.

Rapora esas 2015 yilinda degerlendirilmeye alinan 94 adet sikayet basvurusuna iliskin
sonuglar tablo halinde takip eden sayfada verilmistir.



Bankanin
Teblig Olumlu
Kapsami Bankasina Gorus
Disinda Yonlendirilmesi Bildirmesi Heyet
Uriin ve Kalmasi Sonrasinda Siireci Nedeniyle Tarafindan
Hizmet Nedeniyle Sikayeti Devam Giindemden Karara
Gruplari Reddedilenler | Yinelenmeyenler Edenler Kaldinlanlar Baglananlar Toplam
Bireysel 29 2 3 4 13 51
Finansman
Kredi 3 1 1 4 11 20
Kartlari
Katilim ) 3 3 3 1
Fonu
Diger 3 3 1 - 5 12
35 8 8 11 32 94
Toplam

Tablodan da gorilecegi Uzere, bireysel muisteriler tarafindan katihm bankalari
hakkinda 2015 yilinda Heyete yapilan toplam 94 adet basvurunun 51 (%54,2)
adedini bireysel finansman, 20 (%21,3) adedini 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 35 adet sikayet icerisinde en
blyuk payi, 23 adet ile islemin Gzerinden iki yildan fazla siire ge¢mis sikayetler
almaktadir. Reddedilen diger sikayetler ise; yargiya intikal etmis veya ticari nitelikteki
islemler ile genel mahiyetteki hususlara iliskin bulunmaktadir.

ilgili bankaya basvuru yapilmadan dogrudan Heyete iletilmesi nedeniyle Teblig’in

8 inci maddesi hiikmi geregince, cevabin sikayetciye bildiriimesi amaciyla bankasina
yonlendirilen sikayetlerden 8’inde miusteriler tarafindan Heyete yeni basvuruda
bulunulmamistir.

2015 vyili icerisinde Heyete intikal etmis olan sikayetlerden 11’i ise, Heyet toplantisi
ve kararina gerek kalmaksizin, 6nceki asamalarda ilgili bankalarca miusteriler lehine
sonuglandiriimistir.

Diger yandan, 4 adedi 2014 yilinda basvurusu yapilan ancak karar alma siireci 2015’e
sarkan sikayetlere dair olmak lizere, Heyet tarafindan 2015 yili icerisinde toplam 36
adet basvuru karara baglanmis olup, bunlara iliskin bilgiler izleyen sayfada
sunulmustur. (2014 vyilina iliskin sikayetler hakkindaki kararlar parantez icinde
verilmistir.)




Kismen Miisteri Karar Vermeye

Uriin ve Hizmet Kismen Banka Gerek

Gruplari Miisteri Lehine Lehine Banka Lehine Goriilmeyen Toplam
Bireysel 3 (2) 2 7 1 13 (2)
Finansman
Kredi Kartlari - 1 10 (2) - 11 (2)
Katilim Fonu - 1 1 1 3
Diger - - 4 1 5

Toplam 3  (2) 4 22 (2) 3 32 (4)

B-Bireysel Miisteriler Tarafindan Dogrudan Katihm Bankalarina iletilen Sikayetler

2015 yili icerisinde bireysel musteriler tarafindan katilim bankalarina dogrudan iletilen
sikayetlerin, bankalardan alinan verilere gore; sayi, konu ve sonug bilgileri tablo
halinde asagida gosterilmistir.

Sikayet Konulari Basvuru Sayisi Bagvuru Sonucu
Olumliu Olumsuz

A.Banka ve Kredi Kartlari 20.499 13.681 6.818
1.Kredi Karti Ucreti 6.564 3.725 2.839
2.Limit Problemleri 2.690 1.569 1.121
3.Kurye Hizmetleri 1.302 1.130 172
4.Diger 9.943 7.257 2.686
B.Alternatif Dagitim Kanallan 15.469 12.376 3.093
1.ATM Hizmetleri 6.659 5.864 795
2.internet ve Mobil Bankacilik 5.135 3.930 1.205
2.Telefon Bankaciligi 2.391 1.501 890
3.Diger 1.284 1.081 203
C.Katihm Fonu islemleri 9.512 6.255 3.257
1.Hesap isletim Ucreti 3.140 1.703 1.437
2.Diger 6.372 4.552 1.820
D.Bireysel Finansman 5.957 2.270 3.687
1.Kar Orani, Ucret, Masraf ve Komisyon Tutarlari 4,138 1.208 2.930
2.Finansmanin Erken Odenmesine iliskin Sorunlar 236 147 89
3.Diger 1.583 915 668
E.Diger 5.106 3.768 1.338
Toplam 56.543 38.350 18.193

Yukaridaki tablodan da anlasilacagl lzere, bireysel musteriler tarafindan 2015 vyili
icerisinde katilim bankalarina dogrudan 56.543 adet sikayet basvurusu yapilmis olup,
bu basvurularin %67,8’ini olusturan 38.350 adedi musteriler lehine sonuglandiriimistir.

S6zkonusu 56.543 adet basvurunun lgte birinden fazlasini 20.499 adet ile banka ve
kredi kartlarina iliskin sikayetler olusturmaktadir. Bunu, 15.469 adet ile alternatif
dagitim kanallari, 9.512 adet ile katilim fonu islemlerine iliskin sikayet basvurulari takip
etmektedir.




