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1. Basvuru Sayisi

Bireysel musterilerden, 2022 yilinin Gglncl ¢eyrek doneminde 13.952
basvuru alinmisgtir. Basvuru sayisi gecgen yilin ayni ddnemine gore yuzde
21 oraninda artmistir.

Basvurularin yizde 50’'si banka kartlari ve kredi kartlari hakkindaki
islemlerle ilgilidir. Sigorta iglemleri hakkindaki bagvurularin orani yizde 17,
tuketici kredileri hakkindaki basvurularin orani yizde 16, bu konular disinda
kalan diger bankacilik Griin ve hizmetleriyle ilgili konularin orani ise yiuzde
17’dir.

2. Basgvuru Konulari

Ucret ve komisyonlara iligkin basvurular toplam bagvurularin yiizde 71'ini
olusturmaktadir. Bu orani yizde 10 ile dolandiricilik ve harcamalara iligskin
bagvurular izlemektedir. Uglincli sirada yiizde 7 ile bankalarin gesitli
operasyonel uygulamalarina iliskin basvurular yer almaktadir. Kampanya
uygulamalari, kredi talepleri, hesaplara uygulanan blokeler gibi diger
konularla ilgili bagvurularin payi yuzde ise toplam 12’dir.

3. Heyet Glindemine Alinma Oranlari

Basvurularin ylizde 49'u bilgi ve/veya belge eksikligi ya da Bireysel Musteri
Hakem Heyeti Tebligi'nin ilgili hukumleri geregince Heyet gundemine
alinamamistir. Heyet giindemine alinan basvurularin orani yuzde ise 51
olmustur.
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Basvurularin Dagilimi
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Grafik 1’de yer verildigi Uzere, Hakem Heyeti slreciyle toplam bagvurularin
yuzde 34’0 basvuru sahibi lehine sonuglanmistir. Grafik 2'de ise Heyet
gundemine alinan bagvurularin, bagvuru sahibi lehine sonuglanma oraninin
yuzde 65’e ulastigi goértlmektedir. Bu oran icinde Heyet kararlarinin yani
sira, sure¢ devam ederken bankalar tarafindan olumlu sonuglandirilan
bagvurular da yer almaktadir. Heyet gindemine alinan basvurularin yizde
1’i ise henliz Heyetler tarafindan karara baglanmamistir.



