)
=

IFI_

| )
-
p——
—_—
-
—
=—_
—d
—

Musteri Sikayetleri
Hakem Heyeti
Yilhik Faaliyet Raporu

14 Agustos 2009 — 14 Agustos 2010

Agustos 2010



Ly

Icindekiler

1. Genel Degerlendirme

2. istatistiki Veriler

2.1. 1 Eylul 2007 — 14 Agustos 2010 Donemi Basvurulari

2.2. 14 Agustos 2007 — 14 Agustos 2008 /
14 Agustos 2009 — 14 Agustos 2010 Donemi Basvurulari

2.2.1. lcerik olarak Karsilastirmali Dagilimlar
2.2.2. Hakem Heyetleri Bazinda Karsilastirmali Dagilimlar

3. Tirkiye Bankalar Birligi Uyesi Bankalara 1 Haziran 2009 —
31 Mayis 2010 Doneminde Dogrudan Yapilan Bagvurular

4. Musteri Sikayetleri Hakem Heyetlerinde Temsil Edilen Bankalar



Ly

1. Genel Degerlendirme

Tarkiye Bankalar Birligi (Birlik) nezdinde 1 Eylul 2007 tarihinde baslanan Musteri
Sikayetleri Hakem Heyeti uygulamasi kapsaminda, 14 Agustos 2010 tarihine
kadar 4.772 basvuru degerlendirilmistir.

Uygulamanin baslangicindan itibaren alinan 4.772 basvurunun 998 adedi
hakem heyetine iletilmistir. Hakem heyetine iletilen 998 basvurunun yizde 64’U
musteri lehine sonucglanmistir. (*)

Duzenlemeler cergevesinde, Hakem heyetine iletiimesi uygun goriimeyen kalan
3.774 (yluzde 79) basvuruya iligkin olarak, basvuru sahiplerine gerekgeli bilgi
verilmigtir. Ayrica igeriklerine bagli olarak bazi bagvurular igin;

. ilgili bankaya bir yazi ekinde bagvuru belgeleri génderilerek misterinin
dogrudan bilgilendiriimesi talep edilmis,

° musteriye iletiimek Uzere, ilgili bankadan gorus talep edilmis,

° mevzuat ve uygulama hakkinda bilgi verilerek basvuru sahibine yol

gosterilmeye calisiimistir.

2. istatistiki Veriler

2.1. 1 Eylil 2007 — 14 Agustos 2010 Donemi Toplam Basvurulari

Misteri Sikayetleri Hakem Heyetinin Olusumu, Calisma Esas ve Usulleri
Hakkinda Teblig (Teblig)'in yurarluge girdigi 1 Eylul 2007 tarihiyle 14 Agdustos
2010 tarihi arasinda alinan toplam 4.772 basvuru baz alinarak yapilan analizde
asagidaki sonuglara ulasiimistir:

1. 3.774 (ylizde 79) adet basvuru Teblig’e uygun olmadigi icin kabul
edilmemistir.

1.1. Kabul edilmeyen 3.774 basvurudan 664 (yluzde 14) adedi, ilgili bankaya
basvuru yapilmaksizin hakem heyetine basvuruda bulunulmasi
nedeniyle ilgili bankasina yonlendirilmistir.

1.2.  Teblig’in ilgili hUkUmlerinin yanisira, basvuru formu, banka yaniti, imza
vb eksiklikler nedeniyle kabul ediimeyen 3.110 (ylzde 65) adet basvuru
hakkinda ise, basvuru sahibine gerekgeli bir yanit gonderilmistir.

2. 4.772 basvurudan 998 (yluzde 21) adedi, dizenlemeye uygun olarak
hakem heyeti gindemine alinmistir.

(*): S6z konusu yizde 64 orani, 998 basvurunun kendi icindeki dagilimina iligkin bir degerlendirme
olup bu sayi, ilgili bankanin olumlu géris bildirmesi sonucunda hakem heyetleri glindeminden
cikarilan 489 basvuru ile gindeme alinmak UGzere hakem heyetlerine iletilen 495’i gortsulmus 509
basvurudan olusmaktadir (bkz. Tablo: 1)



Tablo 1: Toplam Sikayetlerin Degerlendirme Sonuglari
1 Eyliil 2007 — 14 Agustos 2010

Hakem Heyetlerine iletilen
. Basvuru Sonuglari (*)
Uriin ve Alinan Teblig’e _ Teblig'in Bilgi ve Bankanin
Hizmet Toplam Uygun ligili HiOkm{i Belgesi Olumliu
Gruplarn Basvuru Olmamasi Kapsaminda Eksik Gorus
Nedeniyle Bankasina Olan Bildirmesi Musteri Banka
Kabul Yonlendirilen Sonucunda " Lehine | Lehine
Edilmeyen Giderilen ve GBuenkc::n:'i‘e Karar Karar
Giindemden Y Verilen | Verilen
Cikarilan
Banka ve
Kredi 2.441 545 408 917 312 9 93 157
Kartlari
Tiiketici 1.043 394 87 378 75 2 34 73
Kredileri
Diger
Bankacilik 1.288 365 169 511 102 3 27 111
Uriin ve
Hizmetleri
Toplam 4.772 1.304 664 1.806 489 14 154 341

(*): Hakem heyetinde gérustilmesinin akabinde yargiya intikal ettirilen sikayet adedi 1°dir.
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2.2. 14 Agustos 2008 — 14 Agustos 2009 /

14 Agustos 2009 — 14 Agustos 2010

Grafik: 1

14 Agustos 2008 - 14 Agustos 2010

02008 - 2009

2009 - 2010

14 Agustos 2008 - 14 Agustos 2009 déneminde alinan toplam 1.532 basvuru, 14
Agustos 2009 - 14 Agustos 2010 déneminde yluzde 52 artarak 2.322’ye yukselmistir.
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2.2.1. 14 Agustos 2008 — 14 Agustos 2009 / L
14 Agustos 2009 — 14 Agustos 2010 Donemi Bagvurularinin
Icerik Olarak Karsilagtirmali Dagihimlari

Grafik: 2
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Grafik: 3
14 Agustos 2009 - 14 Agustos 2010
Toplam 2.322 Bagvuru
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(*): Diger bashigr altinda siniflandirilan toplam 599 basvurunun yizde 14’G promosyon ve
kampanyalar, yizde 17’si kredi karti harcama itirazlari, ylizde 17’si bilgi, belge ve kredi
talepleri, ylzde 24’U borca itiraz, ylzde 4’0 ATM ve teknik arizalar, ylzde 5’i talimath
islemler, ylzde 3’0 bankanin tek tarafli fesih islemi, ylizde 5’i personele iligkin sikayetler,
ylzde 4’G kur farklarina iligskin sikayetler ile kalan ylzde 7’si de, dagitim hizmetleri, vergi ve
fon uygulamalari, Gye isyerlerine iliskin sikayetler ile kart iptal talepleriyle ilgili olusmaktadir.

(**): Diger bashgi altinda siniflandirilan toplam 911 basvurunun; yizde 33’G borca itiraz,
yluzde 22’si bilgi, belge ve kredi talebi, yizde 14’G kampanya ve promosyonlar, yuzde 7’si
kredi karti harcama itirazlari, yizde 6’si talimath islemler, ylizde 3’UG personel sikayetleri,
yluzde 4’G ATM ve teknik arizalar, yizde 3’G bankanin tek tarafli fesih islemi, ylizde 3’G kart
iptal talepleri, ylizde 3'U kefalet ile kalan ylizde 2’si de; kur farklari, Gyeisyeri uygulamalari,
dagitim hizmetleri ile vergi ve fon uygulamalariina iliskin sikayetlerden olusmaktadir.



Basvurularin icerik olarak dagilimlarindaki degismelere goére, (2 ve 3 numarali
grafikler), 14 Agustos 2008 - 14 Agustos 2009 déneminde operasyonel uygulama ve
hatalara iliskin basvurularin orani izleyen yilda ayni dénem igin ytzde 7’den ylzde
10’a ylUkselirken, lcret ve komisyonlara iliskin basvurularin orani ylizde 43’ten ylizde
39’a gerilemigtir. Buna karsilik, “diger” bagligi altinda siniflandirilan sikayetlerin orani
ayni kalmistir. Bununla birlikte, s6z konusu basvurularin dagiliminda degisiklikler
olmustur: Karsilastirmaya konu ilk donemde toplam basvurular (1.532) icinde ylzde
9,46 oraninda paya sahip “borca itiraz” konulu basvurularin, ikinci dénemdeki toplam
basvurular (2.322) igindeki payi yuzde 13’e yukselmistir. Benzer sekilde yuzde 6
oraninda paya sahip olan “belge, bilgi ve kredi talebi” konulu basvurularin payi,
izleyen donemde ylzde 9'a vyukselirken, kredi kartt harcama itirazi konulu
basvurularin karsilastirmaya konu ilk donem icindeki payi ylzde 7 iken, izleyen
doénemde toplam i¢indeki payi ylizde 3’e gerilemisgtir.

2.2.2. 14 Agustos 2008 — 14 Agustos 2009 /
14 Agustos 2009 — 14 Agustos 2010 Donemi Bagvurularinin
Hakem Heyetleri Bazinda Karsilagtirmali Dagilimlari

Banka kartlari ve kredi kartlarina iliskin 14 Agustos 2008 — 14 Agustos 2009
déneminde alinan 819 basvurunun anilan dénemde alinan toplam 1.532 basvuru
icindeki pay! yluzde 53 iken, 14 Agustos 2009 — 14 Agustos 2010 déneminde alinan
1.076 bagvurunun ayni dénemde alinan toplam 2.322 basvuru igindeki pay! ylzde
46’ya gerilemigtir.
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3. Tirkiye Bankalar Birligi Uyesi Bankalara 1 Temmuz 2009 —
31 Mayis 2010 Doneminde Dogrudan Yapilan Bagvurular

Teblig’in “yillik faaliyet raporu” baslikli 17'nci maddesi uyarinca, Birlik Gyesi
bankalarin kendilerine iletilen sikayetlerin sayilari, konulari ve bunlarin sonug
bilgilerine iliskin 1 Haziran 2009 — 31 Mayis 2010 donemine ait istatistiki bilgiler,
bireysel bankacilik alaninda faaliyet gdsteren bankalardan talep edilmistir.
Anilan dénemde Birlik Uyesi bankalara, banka ve kredi kartlari igin 2.092.298,
tuketici kredileri icin 123.247 ve bu Urunler diginda kalan diger bankacilik trin
ve hizmetleri i¢in toplam 869.206 basvuru yapilmistir.

Grafik: 6 Birlik Uyelerine Dogrudan Yapilan
Sikayet Bagvurularinin Dagilimi
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Tablo 2: Tiirkiye Bankalar Birligi Uyesi Bankalara Dénemler itibariyle
Dogrudan Yapilan Sikayet Bagvurulari

Tiirkiye Bankalar Birligi Uyelerine Dogrudan Yapilan Bagvurular
1 Haziran 2009 - 31 Mayis 2010

Banka ve Kredi Kartlari Tuketici Kredileri _Diger Bankacilik
Uriin ve Hizmetleri
Dénemler inceleme Sonuglandiriimig | Toplam inceleme Sonuglandiriimig | Toplam inceleme Sonuglandiriimig | Toplam
Asamasinda Adedi Asamasinda Adedi Asamasinda Adedi
1 Haziran / 31 Agustos 2009 7.283 524.432 531.715 2.243 29.796 32.039 11.968 222.899 234.867
1 Eyliil / 30 Kasim 2009 2.501 490.934 493.435 1.023 35.163 36.186 4.947 198.666 203.613
1 Aralik / 28 Subat 2010 1.597 27.353 28.950 4.410 211.327 215.737
10.391 494.084 504.475
1 Mart / 31 Mayis 2010
9.330 553.343 562.673 2.297 23.775 26.072 9.013 205.976 214.989
Toplam 29.505 2.062.793 2.092.298 7.160 116.087 123.247 30.338 838.868 869.206




4. Musteri Sikayetleri Hakem Heyetlerinde Temsil Edilen Bankalar

Bankacilik Dizenleme ve Denetleme Kurulu'nun 20 Agustos 2009 tarih ve 3307
sayil karar ile onaylanan “Teblig’de Degisiklik Yapiimasina iligkin Teblig Taslagl”
ile guncellenen Teblig’in, “Heyetin olusumu” baglikh 5’'inci maddesinin 2’nci fikrasi
uyarinca, Hakem Heyeti yedek Uye sayisi Ucten bese cikarilmistir. Uygulamanin
basladigi 1 Eylul 2007 tarihinden itibaren iki yillik dénemin bitiminde, Turkiye
Bankalar Birligi Uyesi bankalar tarafindan aday gosterilen ve Birlik Yonetim Kurulu

tarafindan secilen lye temsilcileri, 1 Eylul 2009 tarihinden 31 Agustos 2011 tarihine

kadar gorev yapmak Uzere atanmiglardir.

Tablo 3: Miisteri Sikayetleri Hakem Heyetlerinde Gorev Yapan Bankalar

Asil/ Banka Kartlari ve Tiiketici Kredileri Diger Bankacilik Uriin ve
Yedek Kredi Kartlari Hakem Hakem Heyeti Hizmetleri Hakem Heyeti
Uye Heyeti
1(%) 2 (*) 1 2 1 2
Yapi ve Akbank TC HSBC Bank Akbank T.A.S. | Turkiye
Kredi TAS. Cumbhuriyeti AS. Garanti
Bankasi Ziraat Bankasi
AS. Bankasi A.S. AS.
Asil Finans Tirkiye Halk | Tirkiye Is Tekstil T. Vakiflar Yapi ve
Bank A.$. | Bankasi A.S. | Bankasi A.S. | Bankasi A.S. Bankasi T.A.O. | Kredi
Bankasi
AS.
HSBC Bank Turk Ekonomi Tekstil Bankasi
AS. Bankasi A.S. AS.
Turk Fortis Bank Fortis Bank Sekerbank HSBC Bank Eurobank
Ekonomi AS. AS. TAS. AS. Tekfen A.S.
Bankasi
AS.
Yedek 22
Turkiye Is | Tirkiye Finans Bank Turkish Bank Sekerbank Alternatif
Bankasi Garanti AS. AS. T.AS. Bank A.S.
AS. Bankasi A.S.
Denizbank Tirkiye Turkiye Is
AS. Garanti Bankasi A.S.
Bankasi A.S.

(*): Hukukgu temsilcisi gérev yapan bankalar.
(**): Hukukgu olmayan temsilcisi gérev yapan bankalar.




