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1. Genel Degerlendirme

Bireysel Musteri Hakem Heyeti uygulamasi kapsaminda, 1 Ocak 2014 - 31 Aralik 2014
déneminde 13.828 bagvuru degerlendiriimistir. S6z konusu déneme iliskin yapilan analizde
asagidaki sonuglara ulasiimistir:

1. Kabul edilmeyen 9.035 (ylzde 65’i) bagvurudan;

° 39 adedi; bankaya basvurulmadan dogrudan Hakem Heyetine gelmesi nedeniyle
bankasina yonlendirilmis,

° 2.012 adedi; sureler, yargiya intikal etme... vb nedenlerle kabul edilmemis,

° basvuru formu, banka yaniti, imza vb eksiklikler nedeniyle kabul ediimeyen 6.984
adet basvuru hakkinda ise, bagvuru sahibine gerekgeli bir yanit gonderilmistir.

2. Glndeme alinan 4.792 (yuzde 35) basvurunun, bankalarin sikayeti gidermesinin de
katkisiyla, yluzde 58 oraninda mdusteri lehine sonuc¢lanmistir(*). Basvurularin tamami,
Misteri Sikayetleri Hakem Heyeti'nin Olusumu, Calisma Esas ve Usulleri Hakkinda
Teblig’de (Teblig) belirlenen 90 gunlik karar alma ve 20 gunlik teblig sureleri icinde
sonugclandirilarak bagvuru sahiplerine teblig edilmistir.

Teblig ve ilgili duzenlemeler gercevesinde, Hakem Heyetine iletiimesi uygun gorilmeyen
bagvurulara iligkin olarak, basvuru sahiplerine gerekgeli bilgi verilmistir. Ayrica iceriklerine
bagdli olarak bazi bagvurular igin;

. ilgili bankaya bir yazi ekinde bagvuru belgeleri gonderilerek msterinin dogrudan
bilgilendirilmesi talep edilmis,

. musgteriye iletiimek Uzere ilgili bankadan gorus talep edilmig,

. mevzuat ve uygulama hakkinda basvuru sahibine bilgi verilmistir.

(*): S6z konusu yiizde 58 orani, Hakem Heyeti giindemine alinmasi uygun gorilen 4.792 basvurunun kendi
icindeki dagilimina iliskin bir degerlendirme olup bu sayu, ilgili bankanin olumlu géris bildirmesi sonucunda
Hakem Heyetleri gindeminden ¢ikarilan 1.860 bagvuru ile Hakem Heyetlerinde gorustlen ve musteri lehine
sonuglanan 913 bagvurudan olugsmaktadir (Tablo: 1, Tablo: 2 ve Tablo: 3).



2. Hakem Heyetleri Bazinda Basvuru ve Sayilar

Tablo: 1
Giindeme Alinan Basvurularin Miisteri Lehine Sonug¢lanma Orani
Giindeme Alinan Bagvuru Sonuglari
Bankanin
Uriin ve Alinan Giindeme Giindemde Olumlu Musteri Banka | Miisteri Lehine
Hizmet Toplam | Alinmayan | Bekleyen Goriis | Lehine Lehine | Sonuglanma
Gruplari Basvuru Bildirmesi Karar Karar Orani (*)
Nedeniyle Verilen Verilen (%)
Gilindemden
Cikarilan
Banka ve
Kredi 5.303 2.733 0 1.055 318 1.197 53
Kartlar
Tiiketici
Kredileri 4.587 3.582 0 384 413 59
Diger
Bankacilik
Uriin ve 3.440 2.434 1 171 303 69
Hizmetleri
Sigortacilik
islemleri 498 286 0 40 106 50
Toplam 13.828 9.035 1 1.860 913 2.019 58

(*): Oranlar hesaplanirken, banka tarafindan olumlu sonuglandiriimasi sebebiyle heyete girmeden musteri lehine sonuglanan
basvurular da dahil edilmistir.

Tablo 2:

Heyet Tarafindan Gorisgulen Bagvurularin Misteri Lehine Sonug¢lanma Orani

Heyet Tarafindan Goriisiilerek Karara Baglanan Basvurular

Uriin ve Hizmet | Miisteri Lehine Banka Lehine Toplam Miisteri Lehine
Gruplari Karar Verilen Karar Verilen Karar Adedi Sonuglanma Orani (*)

(%)

Banka ve Kredi

Kartlari 318 1.197 1.515 21

Tiiketici

Kredileri 384 413 797 48

Diger .

Bankacilik Uriin 171 303 474 36

ve Hizmetleri

Sigortacilik

islemleri 40 106 146 27

Toplam 913 2.019 2.932 31

(*): Oranlar hesaplanirken, sadece heyette goriisiilen ve musteri lehine sonuglanan basvurular dahil edilmigtir.




Tablo: 3
Basvuru Degerlendirme Sonuglari
Hakem Heyetlerine
iletilen Bagvuru
Uriin ve Alinan Teblig’e Teblig’in Bilgi ve | Gilindemde Bankanin Sonuglari
Hizmet Toplam Uygun ilgili Hikmii Belgesi Bekleyen Olumlu
Gruplari Basvuru Olmamasi Kapsaminda Eksik Goriis
Nedeniyle Bankasina Olan Bildirmesi Musteri Banka
Kabul Yonlendirilen Sonucunda Lehine Lehine
Edilmeyen Giindemden Karar Karar
Cikarilan Verilen Verilen
Banka ve
rerea 7 2.360 0 1.055 318 | 1.197
Kartlar 5.303 366 . . .
Tuketici 4.587 1.117 13 2.452 0 208 384 413
Kredileri : ) )
Diger
Bankacilik
Uriin ve 3.440 493 18 1.923 1 531 171 303
Hizmetleri
Sigortacilik
islemleri 498 36 1 249 0 66 40 106
Toplam 13.828 2.012 39 6.984 1 1.860 913 2.019
Tablo: 4
Son Ug Yilda Yapilan Basvurular
Karara Baglanan
Basvuru Sonuglari
Alinan Teblig’e _ Teblig’in Bilgi ve Bankanin Giindemde
Toplam Uygun llgili Hiikmii Belgesi Olumlu Bekleyen
Basvuru Olmamasi Kapsaminda Eksik Gorlis
Nedeniyle Bankasina Olan Bildirmesi Banka
Kabul Yonlendirilen Sonucund Musteri Lehine
Edilmeyen a Lehine Karar
Giindemd Karar Verilen
en Verilen
Cikarilan
2012 3.163 860 44 1.696 221 _ 144 198
2013 6.510 1.160 32 3.488 728 - 454 648
2014 13.828 2.012 39 6.984 1.860 1 913 2.019




|

3. Tiirkiye Bankalar Birligi Uyesi Bankalara Dogrudan Yapilan Basvurular
) Grafik: 1
Uriin Bazinda Dagilim

Bankalarin kendilerine bireysel musterileri tarafindan, 2014 yili iginde toplam 4.396.724
sikayet bagvurusu iletilmigtir.

2014 Yihinda
4.396.724 Adet

Tiiketici Kredileri
960.169
% 22

Banka Kartlar ve
Kredi Kartlan
2.311.802
% 53

Diger Bankacilik
Uriin ve
Hizmetleri
1.124.753
% 25
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Tablo: 5
. Kredili
Dénemler Krediler Be}t(nrke%ive A[I)';evrlrl?r'zf Mevduat | Sigorta Mevduat | Tum Faturave Yatirim Uriin ve Diger Toplam
g Hesaplan | Islemleri | Islemleri | Diger Odemeler Hizmetleri g P
Kartlan Kanallan | .
Islemleri
423 1.714 434 41 58 325 59 14 283
1 Ocak 2013 - 3.351
31 Aralik 2013 (%13) (%51) (%13) (%1) (%2) (%10) (%2) (%60) (%8) (% 100)
960 2.312 542 58 85 381 46 13
1 Ocak 2014 - 4.397
31 Aralik 2014 (%22) (%53) (% 12) (%1) (%2) (%9) (%1) (%0) - (% 100)

Bankalarin kendilerine 2013 ve 2014 yillarinda dogrudan yapilan basvurular incelendiginde, “Banka ve Kredi Kartlar” hakkinda iletilen basvurularin
en yuksek paya sahip oldugu, bununla birlikte, 2013 yilindan 2014 yilina en ylksek ylzde artisin ise ylizde 13’ten yizde 22’ye yikselen “Krediler”
konulu basvurularda meydana geldigi gériimektedir.



