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1. Genel Degerlendirme

1. Bagvurular

Bireysel Musgteri Hakem Heyeti uygulamasi kapsaminda, 1 Ocak 2022 - 31 Arahk 2022
doéneminde 51.501 adet basvuru alinmistir. Bir 6nceki yil ile karsilastirildiginda, basvurular
yuzde 16 artmistir. Basvurularin yizde 54’G banka kartlari ve kredi kartlari, ylizde 16’si
sigortacilik islemleri, ylzde 14’0 tuketici kredileri, kalan ylizde 16’sI diger bankacilik Urtn
ve hizmetleri ile ilgilidir.

Turkiye Bankalar Birligi'ne (TBB) yapilan bagvurularin tamami Bireysel Mugteri Hakem
Heyeti’'nin Olusumu, Calisma Esas ve Usulleri Hakkinda Tebli§g (Tebli§) kapsaminda
degerlendirilerek, basvuru sahiplerine, basvurularinin sonuclari hakkinda yazil bilgi
verilmigtir.

S6z konusu doneme iliskin ayrintil bilgi asagida sunulmustur:

Basvurularin ytzde 50’si, asagidaki nedenlerle Hakem Heyeti glindemine alinmamistir. Bu
basvurularin;

e Ylzde 33U basvuru formu, banka yaniti, imza vb. usule iliskin eksiklikler nedeniyle
kabul edilmemigtir. Basvuru sahibine gerekgeli bir yanit gonderilerek, eksikligin
tamamlanmasi konusunda yol gdsterilmigtir.

e Yuzde 16’si sureler, yargiya intikal etme vb. nedenlerle kabul edilmemisgtir.

o Yilzde 1’i; basvuru sahibi tarafindan geri ¢gekilmigtir.

2. Heyet Giindemine Alinan Basvurular

Hakem Heyeti glindemine alinan bagsvurularla ilgili ayrintih dederlendirme asagida
sunulmustur:

Glndeme alinan bu basvurularin;

e Yuzde 55, bankalarin talebi kargilamasi sonucunda Heyetler tarafindan
gorusulmesine gerek olmadan musteri lehine,

o Yilzde 36’s1, Heyetler tarafindan gortsulerek banka lehine,
e Ylzde 9'u, Heyetler tarafindan goérugulerek musteri lehine

sonuclandiriimistir. Bagvurularin yizde 1’i, isbu raporun hazirlandid tarih itibariyla heniz
karara baglanmamistir.



Ozet olarak; 2022 yilinda TBB tarafindan alinan tim basvurularin yizde 50’sinin, heyet
gundemine alinmak igin mevzuatta aranan asgari kosullari sagladigi goriimustur. Heyet
glindemine alinan basvurularin ise ylizde 64’0 Hakem Heyeti uygulamasi araciligi ile
musteri lehine sonug¢lanmistir.

3. TBB Uyesi Bankalara Dogrudan Yapilan Bagvurular
TBB uyesi bankalara 2022 yilinda dogrudan yapilan bagvuru sayisi, bir dnceki yilda gelen

2.829.958 adet basvuruya gore yuzde 11 artmigtir. 2022 yilinda gelen 3.149.095 adet
basvurunun;

e Yizde 62’si Banka Kartlar1 ve Kredi Kartlari,
e Yizde 34i Diger Bankacilik Urlin ve Hizmetleri,
o Ylzde 3’0 Tuketici Kredileri
e Ylzde 1’i ise Sigortacilik islemleri ile
ile ilgilidir.



2. Hakem Heyetleri Bazinda Bagvuru ve Sayilar
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Tablo 1:
Basvuru Degerlendirme Sonuglari
Hakem
) Heyetlerine iletilen
Uriin ve Alinan Teblig’e . Teblig’in Bilgi ve Giindemde Basvuru Bankanin Basvuru Sonuglari
Hizmet Toplam Uygun llgili Hikmii Belgesi Bekleyen Sahibi Talebi
Gruplan Bagvuru | Olmamasi Kapsaminda Eksik Olan | Basvurular | Tarafindan Olumlu
Nedeniyle Bankasina Basgvurular Geri Karsilamasi Misteri Banka
Kabul Yonlendirilen Cekilen ile Lehine Lehine
Edilmeyen Basvurular Bagvurular | Sonuglanan Karar Karar
Basvurular Bagvurular Verilen | Verilen
*)
Banka ve
Kredi
Kartlari 27.624 2.754 1 10.075 118 209 9.172 416 4.879
Tiiketici
Kredileri 7.358 2.307 0 2.258 18 38 117 228 2.392
Sigortacilik
Diger
Bankacilik
Uriin ve 8.212 2.552 1 2.321 29 52 2.417 166 674
Hizmetleri
Toplam 51.501 8.209 2 17.050 210 359 14.155 2.314 | 9.202

(*):Banka ve Kredi Kartlari Hakem Heyeti tarafindan “Banka Lehine Verilen” 4.879 adet kararin 6 adeti, Tuketici Kredileri Hakem Heyeti tarafindan “Banka
Lehine Verilen” 2.392 adet kararin 2 adeti, Sigortacilik Islemleri Hakem Heyeti tarafindan “Banka Lehine Verilen” 1.257 adet kararin 14 adeti ve Diger
Bankacilik Uriin ve Hizmetleri Hakem Heyeti tarafindan “Banka Lehine Verilen” 674 adet kararin 12 adeti igin Heyetler tarafindan “Goérevsizlik” karari

verilmistir.
Tablo 2:
Basvurularin Dagihmi
Karara Baglanan
. Basvuru Sonuglari
Uriin ve Alinan Teblig’e _ Teblig’in Bilgi ve Bankanin Basvuru Giindemde
Hizmet Toplam Uygun ligili Hikmii Belgesi Talebi Sabhibi Bekleyen
Gruplan Basvuru Olmamasi Kapsaminda Eksik Olan Olumlu Tarafindan | Basvurular Miisteri
Nedeniyle Bankasina Basvurular | Karsilamasi Geri * Lehine Banka
Kabul Yonlendirilen ile Cekilen Kararlar | Lehine
Edilmeyen Basvurular Sonuglanan | Basvurular Kararlar
Basvurular Basvurular
1 Ocak 2021-
31 Aralik 2021 | 44.567 7.548 2 15.938 12.533 295 676 1.294 6.281
1 Ocak 2022 -
31 Arahk 2022 | 51.501 8.209 2 17.050 14.155 359 210 2.314 9.202

(*):S6z konusu rakam, basvuruya iliskin eksiklikler bagvuru sahibi tarafindan tamamlandiktan sonra heyet glindemine alinip, isbu rapor tarihi itibariyla
henlz karara baglanmamis basvuru adedini gostermektedir.
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Tablo 3:
Basvuru Sonuglari
Basvuru Sonuglari
Bankanin Musteri Banka Musteri
Alinan Giindeme | Giindemde Talebi Olumlu Lehine Lehine Lehine
_— . Karsilamasi Karar Karar Sonuglan
Uriin ve Hizmet Toplam | Alinmayan | Bekleyen | | i
Gruplari Basvuru | Basvurular | Bagvurular ne Verilen Verilen ma Orani
*) Sonuglanan | Bagvurular | Bagvurular (%)
Basvurular (***) (*r**)
**)

Banka ve Kredi
Kartlan 27.624 13.039 118 9.172 416 4.879 66
Tuketici Kredileri 7.358 4.603 18 117 228 2.392 13
Diger Bankacilik
Urijn ve Hizmetleri 8.212 4.926 29 2.417 166 674 79
Sigortacilik
Islemleri 8.307 3.052 45 2.449 1.504 1.257 75
Toplam 51.501 25.620 210 14.155 2.314 9.202 64
(*) :“Gindeme Alinmayan” 25.620 adet bagvurunun 359 adeti, basvuru sahibi tarafindan “Geri Cekilen” bagvurulardan olusmaktadir.

(**) :“Bankanin Talebi Olumlu Karsilamasi ile Sonuclandirilan Basvurular” iginde bankalar tarafindan “On Degerlendirme” asamasinda giderilen 6.027
adet basvuru bulunmaktadir.

(***)

: “Banka Lehine Karar Verilen” 9.202 adet basvurunun 34 adeti, Heyetler tarafindan “Gorevsizlik Karari Verilen” basvurulardir.

(****) : “MUsteri Lehine Sonuglanma Orani” hesaplanirken, mevzuattaki asgari kosullar saglamadig igin degerlendiriliemeyen ve “Giindeme  Alinmayan
Basvurular” altinda yer verilen basvurular hesaplamaya dahil edilmemistir. “Giindemde Bekleyen Bagvurular” hesaplamaya dahil edilmigtir.

Tablo 4:

Heyetler Tarafindan Gorilisiilen Bagvurularin Misteri Lehine Sonuglanma Orani

Heyet Tarafindan Goriisulerek Karara Baglanan Bagvurular

Uriin ve Hizmet Gruplan Miisteri Lehine Banka Lehine Toplam Miisteri Lehine
Karar Verilen Karar Verilen(*) Karar Adeti Sonuglanma Orani(**)
(%)

Banka ve Kredi Kartlari 416 4.879 5.295 8
Tuketici Kredileri 228 2.392 2620 9
Diger Bankacilik Uriin ve

Hizmetleri 166 674 840 20
Sigortacilik islemleri 1504 1257 2 761 54
Toplam 2.314 9.202 11.516 20

(*) : “Banka Lehine Verilen” bash@i altindaki 9.202 adet kararin 34 adeti icin Heyetler tarafindan “Gorevsizlik” karari verilmistir.
(**) :“Musteri Lehine Sonuglanma Orani” hesaplanirken, sadece Heyetlerde gorisiilen bagvurular esas alinmigtir.




l\

Grafik 1:
Hakem Heyeti Bagvuru Adetleri
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Bazi bankalar tarafindan musterilere birden fazla riin igeren toplu Uriinler sunulmasina karsin, bu
arinler hakkinda yeterli bilgilendirme yapilmamasi nedeniyle olusan ihtilaflardan kaynaklanan
sorunlar basta olmak Uzere 2019 yilindan itibaren ivme kazanan basvurular, 2020 yilinda baglayan
pandemi etkisiyle en Ust seviyeye ulasmigtir.

3. Tiirkiye Bankalar Birligi Uyesi Bankalara Dogrudan Yapilan Basvurular

) Grafik 2:
Uriin Bazinda Dagilim

Bankalara bireysel musterileri tarafindan, 2022 yili iginde iletilen toplam 3.149.095
bagvurunun dagilimlarina asagida yer verilmigtir.
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Konulara Gore Dagilim (Bin Adet)

Tablo 5:

|

Banka - .
ve Alternatif Kredil . Mevduat Tum Yatirnm
o . . . Mevduat Sigorta | ; . | Faturave -
Donemler Krediler | Kredi Dagitim ; . | Islemleri - Uriin ve Toplam
Hesaplarn | Iglemleri - Diger ; .
Kartlan | Kanallan is| . (**) -- Hizmetleri
*) slemleri Odemeler
Ak a0Z | 85 | 1810 | 668 16 27 163 36 25 2.830
(%3) (%64) (%23) (%1) (%1) (%6) (%1) (%1) (%2100)
1 Ocak 2022 - 85 1.946 766 15 31 246 36 24 3.149
31 Aralik 2022 (%3) (%61) (%24) (%1) (%1) (%8) (%1) (%1) (%100)

* Banka ve Kredi Kartlari basliginda “Bireysel Uriin/Hizmetlere lliskin Kayip, Calinti, Dolandiricilik Bildirimleri&Harcama ltirazlar’”

verileri de yer almaktadir.

** Mevduat islemleri baghginda “Kiralik Kasa” ile “Para ve Kiymet Transfer islemleri” verileri de yer almaktadir.

2021 ve 2022 yillarinda Bankalara dogrudan yapilan basvurular incelendiginde, “Banka ve Kredi Kartlar”
hakkinda iletilen basvurularin en yiksek paya sahip oldugu goérilmektedir.

Grafik 3:
Basvuru Adetleri (Bin Adet)
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Bireysel musteriler tarafindan TBB Uyesi bankalara dogrudan yapilan basvuru adetlerinin son bes yillik

dénemde gosterdigi artis egilimi 2022 yilinda da devam etmisgtir.



