TC SURELIDIR

DEVLET BAKANLIGI VE BASBAKAN YARDIMCILIGI

Sayr :B.02.0.003/1%~8%2 2270312010

Konu : 7/12739 sayili q( / , 1?.39

yazilt soru Snergesi

TURKIYE BUYUK MILLET MECLiSi BASKANLIGINA

Igi: TBMM Bagkanhgimin 01/03/2010 tarih ve A.01.0.GNS.0.10.00.02-20283, 19/03/2010
tarth ve A.01.0.GNS.0.10.00.02-20297 sayili yazilar.

Ilgi yazi eki Adana Milletvekili Hulusi GOVEL tarafindan Tiirkiye Biiyiik Millet Meclisi
Baskanlifina sunulan 7/12739 sayili yazili soru dnergesinin cevabina iliskin olarak, Bankacilik
Diizenleme ve Denetleme Kurumunun yazisi ekte sunulmaktadir.

Bilgilerine arz ederim.

Al BABACAN
Devlet Bakani ve Bagbakan Yardimeisi

Ek :BDDK’min 19/03/2010 tarih ve
5703 sayih yazis1 ve eki (10 sayfa)

DAGITIM:
Geregi: Bilgi:
TBMM Bagkanligina Bagbakanliga

Bagbakanlik Merkez Bina Bakanliklar 06573 ANKARA
Tel (0312) 415 40 16 Fax (0312) 419 54 43

e-posta: buro. alibabacan@basbakanlik.gov.tir Elektronik Ag: www.basbakanlik gov.tr




SUBRELI

BANKACILIK DUZENLEME VE DENETLEME KURUMU

(Kurul Igleri ve Kararlar Dairesi)

Sayt  :B.02.1.BDK.0.30.01.00/6109F°3 19 Merl 2010
Konu : Soru 6nergesi

DEVLET BAKANLIGI VE BASBAKAN YARDIMCILIGINA
(Saym Ali BABACAN)

Itgi: ) 04.03.2010 tarih ve B.02.0.003-(14)/613 sayil: evrak akis ve talimat formu.
b) Tiirkiye Bankalar Birligine ve Tiirkiye Katilim Bankalar1 Birligine hitaben yazilan
10.03.2010 tarihli 4947 ve 4948 sayili yazilanimiz.
c} Tirkiye Bankalar Birliginin 12.03.2010 tarih ve BN-8.1-2461 sayili yazisi.
d) Tiirkiye Katilim Bankalar1 Birliginin 15.03.2010 tarih ve 10. MSHH.118 sayih yazisi.

Ilgide kayith evrak akis ve talimat formu ekinde gonderilen Adana Milletvekili Hulusi
GUVEL’in 12739 sayili soru énergesinin incelenmesi sonucunda, séz konusu soru Onergesi
ile 5411 sayil: Bankacihk Kanununun 80 inci maddesinin birinci fikrasinn (j) bendi uyarmca
Tirkiye Bankalar Birligi ve Tiirkiye Katilum Bankalan Birligi tarafindan olusturulan Miisteri
Sikayetleri Hakem Heyetine intikal eden bagvuru ve gikayetlere iligkin olarak baz1 bilgilerin
istenildigi anlagilmastar.

Bu cergevede, s6z konusu soru onergesinin birer érmegi ilgi (b) yazilarimizla anilan
Birliklere gonderilmis olup, konuya iligkin olarak alinan ilgi (c) ve (d)’de kayith cevabi

yazilarmn birer 6rnegi ekte sunulmaktadr.
W A/
»

Tevfik BILGIN
Baskan

Bilgilerini arz ederim.

EK: Ilgi (c) ve (d) yaz1 ve ekleri

Deviet Bakanligl ve_
Bagbakan Yardimaciig!

‘Tarih] |§.03-206] 0
Sayi | €32

Atatiirk Bulvari No:191 Kavakhdere 06680 ANKARA  Tel: (312) 455 69 25 Faks: (312) 424 08 73
Internet adresi: www.bddk.org.tr
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TURkiYE BANKALAR Bizrigi

12 Mart 2010 . Nispetiye Caddesi
Akmerkez B3 Blok Kat 13

Etiler 34340 Estanbul
Tel: o212 282 09 73

Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu Faks: 0212 282 09 46
{Kurul Igleri ve Kararlar Midirlaga ) E-posta: tbb@tbb.org.tr
Ankara wew, bb. org. tr

Iigi: 10 Mart 2010 tarih ve B.02..BDK.0.30.01.00-610/4847 sayill yaziniz.

figide kayith yazinizda, Adana Milletvekili Sayin Hulusi Guvel tarafindan Tirkiye
Boyuk Millet Meclisi Bagkanhi'na sunulan 12739 saydi soru &nergesinde yer alan
sorulara iligkin Birligimiz yanitlan talep edilmektedir.

Birligirmiz nezdindeki Misteri Sikayetleri Hakem Heyeti uygulamast, Bankacilik
buzenleme ve Denetleme Kurulu'nun 14 Aralik 2006 tarih ve 2062 saylli kararnyla
onaylanan Misteri Sikayetleri Hakem Heyetinin Olusumu, Calisma Esas ve Usulleri
Hakkinda Tebli§ (Teblig)in yarorlide girdidi 1 Eylal 2007 tarihinde baglamishr.
Uygulamanm bagladi§ tarihten itibaren, alinan bagvurulara iligkin istatistiki veri
analizi caligsmalartmiz, 5411 Sayih Bankacilik Kanunu (Kanun)nun “sirlarin
saklanmasi” basghkh 73'inci maddesiyle “itibarin korunmasi” basglikh 74'tnch
maddesinde yer alan hukimler ve Teblif'in 17'nci maddesinde yer alan hikiim esas
alinarak yiiritiimektedir. S6z konusu cahismalarimiza iliskin, her yil Ajustos ay!
icinde hazirlanan yillik faaliyet raporumuz, Kurumunuza génderilmekte, génderilen
rapeorun bir 6rnedi de Birligimiz internet sitesinde yaymmlanmaktadir.

Kanun'un ve Teblig'in ilgili hilkimleri esas alinarak, Sayin Givel'in sorulanna iligkin
hazirlanan ve Bidigimiz yanitlann iceren 1 Eylil 2007-28 Subat 2010 donemi
faaliyet raporumuz ekte sunulmustur. Tebli'in yurtrige girdigi 1 Eylul 2007
farihinden &nce, Uyelerimize dogrudan vyapilan sikayet bagvuru adetlerinin
izlenmesine iliskin Bifigimize verilen bir gérev olmamas: nedeniyle, s6z konusu
hususa iliskin Birligimiz nezdinde bir bilgi bulunmamaktadir.

Bilgilerinize ve takdirlerinize sunarnim.

Saygilarimla,

" Ekrem Keskin
enel Sekreter

69 ¢

Ek: (Faaliyet raporu , 9 sayfa)
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Miisteri Sikayetleri
Hakem Heyeti
Yilhik Faaliyet Raporu

1 Eylul 2007 — 28 Subat 2010

Mart 2010




2. lstatistiki Veriler
2.1. 1 Eyliil 2007 - 28 Subat 2010 Dénemi Toplam Bagvurulan

Teblig'in yartrluge girdigi 1 Eylil 2007 tarihiyle 28 Subat 2010 tarihi arasinda
alinan toplam 3.670 basvuru baz alinarak yapllan analizde asagidaki sonuclara
ulagtimigtir;

1. 2907 (ylzde 79) adet basvuru Teblig'e uygun olmadi§: igin kabul

ediimemistir.

1.1, Kabul edilmeyen bagvurulardan 636 (yuzde 17) adedi, ilgili bankaya
bagvuru yapilmaksizin hakem heyetine bagvuruda bulunulmasi
nedeniyle, ilgili bankasina ydnlendiriimigtir.

1.2. Teblig'in ilgili hikamlerinin yanisira, bagvuru formu, yazil banka yaniti,
imza vb eksiklikler nedeniyle kabul edilmeyen 2.271 (yiizde 62) adet
bagvuru hakkinda, bagvuru sahibine gerekgeli bir yanit gonderiimistir.

2. 3.670 bagvurudan 763 (ylzde 21) adedi, dizenlemeye uygun olarak hakem
heyeti giindemine alinmistir.

Tablo 1: Toplam $ikayetlerin Degerlendirme Sonuglan
1 Eyliil 2007 — 28 Subat 2010

Hakem Heystlerine itetilen
Bagvuru Sonuglan
Oriin ve Alman Tebli@’e Tebiig’in Bilgi ve Bankanin
Hizmet Toplam Uygun iigiti HOkmil | Belgesl Olumlu
Gruplan Bagvuru | Olmamasi Kapsaminda Eksik Gorilg -
Nedeniyle Bankasina Qlan Biidirmesl
Kabul Ydnlendirifon Sonucunda
Edilmeyen Giderilen ve
Giindemden
- Gikanlan
Banka ve
Kredi 1.959 452 383 669 245 5 70 125
Kartlan
Tiiketici 759 307 84 231 51 2 30 54
Kredileri
Diger
Bankaciitk 952 268 159 344 79 3 19 80
{rtin ve
Hizmetlori
Toplam 3.670 1.027 6386 1.244 rs 10 119 259
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Grafik: 3

1 Eylil 2008 - 28 Subat 2010
Toplam 2.698 Bagvuru
B TCMB Kayitlar:
B Faizler 113 @ Operasyonel
138 4% Hata ve
5% Uygulamalar
- @B Dolandmcihk 212
73 8%
3%
B Ucretve
Komisyenlar O Diger (**)
1.114 - 1.048
41% 39%

(*): Diger baghtt altinda sinflandinlan toplam 444 basvurunun ylzde 20'si promosyon ve
kampanyalar, yizde 16'sI kredi karti harcama itirazlar, ytizde 11'si bilgi, belge ve kredi
talepleri, yuzde 19'u borca itiraz, ylzde 7'si ATM ve teknik anizalar, yizde 4’0 talimatl
iglemier, ylzde 3’0 vergilerle ilgili iglemler, yozde 3'G kefalet, yiizde 2'si kart iptal talepleri,
yuzde 4’u bankanin tek tarafl fesih iglemi, yizde 3'0 personele iliskin sikayetier ile yizde 8'i
de kur farklan, dagitim hizmetleri ve Gye igyerierine ifigkin sikayetierden olusmaktadr.

{(**): Diger baghg altinda siniflandirilan toplam 1.048 bagvurunun yiizde 26's1 borea itiraz, ytzde
20'si bilgi, belge ve kredi talebi, ylzde 15'i kampanya ve promosyonlar, yozde 13’0 kredi kart!
harcama itirazlan, y(zde 5'i talimath iglemier, yuzde 4'0 personel gikayetleri, yizde 40 ATM
ve teknik anzalar, ylizde 3'0 bankanin tek tarafli fesih iglemi, ytizde 3'G kur farklan, yizde 2'si
kart iptal talepleri ile ylzde 5'i Uyeigyeri ugulamalari ile dagitim hizmetleri, vergi uyguiamatan
ve kefalete iligkin sikayetlerden olusmaktadir.

Basgvurulanin igerik olarak dagiimlarindaki degismelere gére, (2 ve 3 numaral
grafikler), 1 Eylil 2007 — 28 $ubat 2009 doneminde Ucret ve komisyonlara iligkin
bagvurularin oram ylzde 50’den yizde 41'e, operasyonel uygulama ve hatalara
iligkin bagvurularin orani izleyen yilda ayni donem igin ylzde 12'den yuzde 8'e,
gerilemigtir. Buna karsilik, “diger’ baghdi altinda siniflandirilan gikayetlerin orani
ybzde 57,63 artrigtir. S6z konusu artigin 6nemli bir nedeni kiyaslamaya konu ilk
dénemde toplam bagvurular i¢inde ylizde 19 oraninda paya sahip “borca itiraz”
konulu bagvurulann, ikinci dénemdeki toplam basvurular igindeki payinin yiizde
26'ya yikselmesi olmustur. Benzer gekilde ilk ddnemdeki payi % 11 olan belge, bilgi
ve kredi taleplerinin ikinci ddnemdeki pay: ylizde 20'ye yOkselmig olmustur.

2,1.3. 1 EyHil 2007 — 28 Subat 2009 / 1 Eyliil 2008 — 28 Subat 2010
Doénemi Bagvurulaninin Hakem Heyetleri Bazinda Kargilagtirmal
Dagilimlan

Banka kartlar ve kredi kartlarina iligkin 1 Eylil 2007 — 28 Subat 2008 déneminde
alinan 964 bagvurunun amilan dénemde alinan toplam 1.645 basvuru igindeki pay
yuzde 59 iken, 1 Eyltl 2008 — 28 Subat 2010 déneminde alinan 1.382 basvurunun
ayni dénemde atinan toplam 2.698 bagvuru igindeki payi ylizde 51'e gerilemigtir.




Grafik: 6 Birlik Uyelerine Dogrudan Yapilan
Sikayet Bagvurularinin Dagihmi
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1 Eyliil 2007 - 30 Kasim 2009

Tuketici Kredileri

219.887
3% Diger Bankacthk
Oron Ve
Hizmetleri
1.620.575
Banka Kartlan ve 27%

Kredi Kartlan
4.241.207
T0%
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4. Miigteri Sikayetleri Hakem Heyetlerinde Temsil Edilen Bankalar

Teblig’in, "Heyetin olusumu” baglkli 5’inci maddesinin 2'nci fikrasi uyarinca,
Turkiye Bankalar Birligi Uyesi bankalar tarafindan aday gosterilen ve Birlik Yonetim
Kurulu tarafindan segilen uye temsilcileri, 1 EylGi 2009 tarihinden 31 Agustos 2011

tarihine kadar gérev yapmak iizere atanmuglardir,

Tablo 3: Miigteri Sikayetleri Hakem Heyetlerinde Gorev Yapan Bankalar

Asil/ Banka Kartlan ve Tiiketici Kredileri Diger Bankacilik Uriin ve
Yedek Kredi Kartiarn Hakem Hakem Heyeti Hizmetleri Hakem Heyeti
Uye Heyeti
1(%) 2{*) 1 2 1 2
Yapi ve Akbank TC HSBC Bank Akbank T.A.$. | Turkiye Garanti
Kredi TAS. Cumbhuriyeti AS. Bankasi A.S.
Bankas: Ziraat
AS. Bankasi A.S.
Asil Finans Tirkiye Halk | Tarkiye I Tekstil T. Vakiflar Yapi ve Kredi
Bank A.S. | Bankast A.S. | Bankasi A.5. | Bankasi A.S Bankasi T.A.Q. | Bankas: A.S.
HSBC Bank Tirk Ekonomi Tekstil Bankas|
AS. Bankas) A.S. AS.
Turk Fortis Bank Fortis Bank Turkish Bank HSBC Bank Eurobank Tekfen
Ekonomi AS. AS. AS. AS. AS.
Bankasi
Yedek A
Torkiye Is | Turkiye Finans Bank | Tiirkiye Sekerbank Alternatif Bank
Bankas Garanti AS. Garanti T.AS. AS.
A.S. Bankas| A.S. Bankasi A.S.
Sekerbank
Denizbank TAS. Tiirkiye Is
AS. Bankasi A.S.
1 (*): Hukukgu temsilcisi gorev yapan bankalar.
2 (**): Hukukegu olmayan temsilcisi gérev yapan bankalar.
9




TKBB TURKIYE KATILIM BANKALARI BiRLIGI

Istanbul, 15/03/2010

BANKACILIK DUZENLEME VE DENETLEME KURUMU
Kurul Isleri ve Kararlar Midiirliigii
ANKARA

Sayr : 10.MSHH.118
Konu: Soru Onergesi

Iigi: 10/03/2010 tarih ve B.02.BDK.0.30.01.00-610/4948 saylll yaziniz.

Iigi yaziniz ekinde cevaplanmasi istenen soru onergesine ifigkin notlanmiz agadida
belirtilmigtir.

1-) Musteri Sikayetleri Hakem Heyetine(MSHH) iliskin uygulama 01/09/2007 tarihinde
baglamistir. S6zkonusu tarihten bugtine 2,5 yit gecmistir.

-Bu donemde Birligimiz MSHH'ne 3 bireysel miigteri bagvuruda bulunmustur.

-Bu bagvurulanin tiimii (%100'0) isleme konulmustur.

-Sikayetlerin 11 Ozel Cari/Katiima Hesaplan, 1 adeti Krediler, 1 adeti de Kartlar
konusunda olmak (izere, (yelerimizden Asya Katim Bankasi AS. ile ilgili
gergeklesmistir.

2-)  -Uygulamanin bagladig tarihten bugiine kadar Hakem Heyetine iletilmesi uygun
gorilmeyen bagvuru sayisi 26 oimustur.

-MSHH'ne iletilmesi uygun gériiimeyen sikayetier:
a-Mevduat Bankalan hakkinda olmasindan : 17 adet
(1 adeti yurtdisi bankasi)
b-Bagvurunun siire yoniinden uygun olmamasindan: 5 adet
(Kuveyt Tiirk hakkinda 2 adet, Bank Asya hakkinda 3 adet,
c-Ticari miisteri olmasindan : 2 adet .

(Bank Asya 2 adet) ,rc: BANRACILIK DULENLEME

d-Cahsana ybnelik sahsi sikayet olmasindan; 2 adet.x2 ZENETLENE FURUMU
(Kuveyt Tiirk hakkinda 1, Tiirkiye Finans hk. adet
P 7 Mart 20M
3-)  -MSHH'ne iletilen 3 sikayetin 2'si banka lehine, 1% banka & ITilst
ikisinin uzlagmasina imkan veren dlgiide sonuglanmistir. i
-Sonuglandinlan bagvurulann toplam basvurulara oram %100diir-.

4-) Sozkonusu uygulama Oncesine ait veriler sihhat agisindan eksik kalabilecegi, 2005
sonunda iki kathm bankamizin birlesmesinin gergeklestigi, 2005-2007 tarihleri
aralginda konu tasnifinin uygulama ile tespit edilen kriterlerle tam 6rtiismemesi
sebebiyle, sadece uygulama sonrasina ait veriler hesaplanmistr.

R.A =
Kisikh Cad. No: 22 34662 Altunizade Uskidar 7 [STANBUL Tel: 0216 651 94 35 (phx) Faks: 0216 651 94 39
E-posta: bi]gi@rkhh.urg. tr http://www.tkhb.org.tr







TKBB TURKIYE KATILIM BANKALARI BIRLIGI

2009/Eylil — 2009/Kasim (3. Yil/1. ceyrek)

-Bu ddnemde katihm bankalarina dogrudan bildirilen sikayetler 4.620 adet olmugtur.
Bunun % 96,7'si banka ile miisteri arasinda ¢dziimlenmistir. Konulanna gore su
bashkiardadir:

Kartlarla ilgili %41,8
Ozel carifkatima hesaplan %7,2
Krediler %>5,7
Cekler %2,7
Dider %42,6

toplam | %100,0

Bankalara gore dagdilim; Bank Asya %61, Kuveyt Tiirk %37, Albaraka Tiirk % 1,
Tirkiye Finans %1 olarak gergeklesmistir.

Sozkonusu Tebli§ geredince dénem sonlarinda yayimlanmasi gereken MSHH
raporiarina web sitemizden de ulasilabilir.
(http://www.tkbb.org.tr/index. php?option=com content&task=viewid=2338&Itemid=750)

Arz olunur.
Saygilanmizla.
? . 3 1 ‘;

Osman AKYUZ
Genel Sekreter

Kisikli Cad. New: 2234662 Altunizade Uskiidar / ISTANBUL Tel: 0216 651 94 35 {phx) Faks: 0216 651 94 39
E-posta: bilgiteitkih.org o hetp://www.tkbb.org.tr




