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1. Turkiye Bankalar Birligi (TBB)

Kurulus 1958

Yasal Dayanak ve Hukuki Statu
Bankacilik Kanunu'nun 79 uncu madde hukumlerine gore
kurulan, tuzel kisgiligi haiz kamu kurumu niteliginde bir meslek

Kurulusu.
www.tbb.org.tr
i
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1. Turkiye Bankalar Birligi (TBB)

Amacg

Bankacilik sektorunun hak ve menfaatlerini koruyarak,
rekabet gucunun  artinlmasina, haksiz  rekabetin
onlenmesine ve bankacilik mesleginin gelismesine katkida
bulunarak surdurulebilir blyumeye ve toplumsal kalkinmaya
destek olmaktir.
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2. TBB Bireysel Musteri Hakem Heyeti
2.1. BMHH Nedir?

= 5411 sayili Bankacilik Kanunu 80. madde j. fikrasina dayanilarak,
1 Eylal 2007 tarininde kurulmustur. (Bankacilik Kanunu Md. 80.))

4077 sayili Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun hakimleri ve diger kanunlarla taninmig muracaat
haklari sakli kalmak kaydiyla Uyeler ve bireysel musterileri arasindaki ihtilaflarin degerlendiriimesi ve
¢6zume kavusturulmasini temin etmek Uzere hazirlayacaklari ve Kurulca onaylanan usul ve esaslar
dahilinde hakem heyeti olusturmak

- Uye Bankalarla bireysel musterileri arasindaki uyusmazliklarin
¢ozimiinde gérev yapan bir uzlasma platformudur. Ucretsizdir.

= Arabuluculuk degildir, mahkeme degildir. Belirlenmisg limitlere
kadar bankalarin uymakla yukumlu oldugu kararlar alir.

= Calismalarini Bireysel Musteri Hakem Heyeti Tebligi(Teblig)

kapsaminda yurutur.

https://www.tbb.org.tr/Content/Upload/Dokuman/813/Musteri Sikayetleri Hakem Heyetinin Olusmuﬁﬁ

mu_Calisma Esas ve Usulleri Hakkinda Tebligl.pdf ||
L]
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https://www.tbb.org.tr/Content/Upload/Dokuman/812/5411_Guncel.doc
https://www.tbb.org.tr/Content/Upload/Dokuman/813/Musteri_Sikayetleri_Hakem_Heyetinin_Olusumu_Calisma_Esas_ve_Usulleri_Hakkinda_Teblig1.pdf

2. TBB Bireysel Musteri Hakem Heyeti
2.2. Heyet Yapisi

BMHH Yapisi

Banka Kartlari ve Kredi Kartlari Hakem Heyeti
= Tuketici Kredileri Hakem Heyeti
- Sigortacilik islemleri Hakem Heyeti
- Diger Bankacilik Urtin ve Hizmetleri Hakem Heyeti

BMHH Kimlerden Olusur?
= Bankacilar - 3 kisi, min. 1 hukukcgu
} GOorev

= BDDK temsilcileri - 2 kigi
= BKM temsilcisi - 1 kisi

sureleri 2
sene

BKM: Bankalararasi Kart Merkezi
BDDK: Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu

TBB Bireysel Mugsteri Hakem Heyeti 5




2. TBB Bireysel Musteri Hakem Heyeti
2.3. Basvuru

BMHH'ye Nasil Bagvurulur?

E-Devlet Kapisi (www.turkiye.gov.tr)
Basvuru formu
Olumsuz yazili banka yaniti ve acik talep

Hangi Basvurular Kabul Edilmez?

TBB Uyesi olmayan bankalarin musterileri (Teblig 1. md.)

Yargi, Sigorta Tahkim Komisyonu veya TuUketici Hakem Heyetlerine basvuru
yapilan konular

Ticari musteriler

Iki seneden eski sorunlar

Kredi politikalari ve risk yonetimi ile ilgili bagvurular

Genel uygulamalar ve calisanlarla ilgili basvurular...(Teblig 7.md.) F;xﬁl
Tazminat ve danigmanlik talepleri | LN
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https://www.turkiye.gov.tr/
https://www.tbb.org.tr/Content/Upload/Dokuman/813/Musteri_Sikayetleri_Hakem_Heyetinin_Olusumu_Calisma_Esas_ve_Usulleri_Hakkinda_Teblig1.pdf

2. TBB Bireysel Musteri Hakem Heyeti
2.4. Is Akisl

1. Vatandas Banka TBB Hakem
bankaya Heyeti

o basvurur 4.Savunma talebi = .-*** o
v o < —>
@WK\ «— >
T~
c~T"

5.Banka Yaniti

2. Banka Olumlu-Olumsuz
Olumsuz A 90420
Yanitla 1 guin
BMHH'ye .
yonlendirir Banka _ Musteri
Karar Tebligi
3. Bankadan olumsuz bir yazili yanit alan —=

vatandas BMHH’ye bagvurur (| XN
i
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2. TBB Bireysel Musteri Hakem Heyeti

2.5. Degerlendirme Sureci

BMHH Nasil Calisir?

Basvuru Degerlendirme Sireci
= Basvuru formu / e-Devlet Kapisi basvurusu
- Banka On Degerlendirme
= Bilgi Belge Tamamlama Sureci

Heyet Degerlendirme Sureci
= Bankadan Savunma Yazisi Alinmasi
= Taslak Karar Hazirlanmasi
= Heyet Toplantisi
= Karar Tebligi Sureci

TBB Bireysel Musteri Hakem Heyeti 8
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2. TBB Bireysel Musteri Hakem Heyeti
2.6. Bagvuru Istatistikleri

57.638
51.501

44.567

1 Aralik 2016
e-Devlet Kapisi'na gegis  2g 337

25.732
13.828 E 13.927 19739
9605
[ l § l l
— 7

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023(*)
(*) 1 Ocak 2023 — 30 Eylul 2023
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2. TBB Bireysel Musteri Hakem Heyeti

2.6. Bagvuru Istatistikleri

2022
Toplam 39.963

14.652

11.362

1.Ceyrek 2.Ceyrek

TBB Bireysel Musteri Hakem Heyeti

13.949

3.Ceyrek

10

10.996

1.Ceyrek

2023
Toplam 25.732

8.282
6.454

2.Ceyrek 3.Ceyrek
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2. TBB Bireysel Musteri Hakem Heyeti
2.6. Bagvuru Istatistikleri

Bagvurularin Heyet Dagilimlar

1 Ocak 2022 - 30 Eylul 2022
Toplam Basvuru 39.963

%52

1 Ocak 2023 - 30 Eylul 2023
Toplam 25.732

20l7 %16 %15 %18
N N P & &
Banka ve Sigortacilik Diger Tiketici Banka ve Kredi Diger Sigortacilik Tuketici
Kredi Kartlari islemleri Bankacilik Kredileri Kartlari Hakem  Bankacilik Islemleri Kredileri
Hakem Heyeti Hakem Heyeti ~ Urlinve  Hakem Heyeti Heyeti Urinve  Hakem Heyeti Hakem Heyeti
Hizmetleri Hizmetleri —k—l

Hakem Heyeti
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2. TBB Bireysel Musteri Hakem Heyeti
2.6. Bagvuru Istatistikleri

Basvurularin Konu Dagilimlari

1 Ocak 2022 - 30 Eylul 2022

0,
oy %2 2 %74

%6

B Faiz, Ucret ve Komisyonlar
® Dolandiricilik ve Harcama itirazlar
B Operasyonel ve Teknik Sorunlar
Kredi Talepleri
B Hesap Blokeleri
Diger
TBB Bireysel Musteri Hakem Heyeti
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1 Ocak 2023 - 30 Eylul 2023

%3 %0

%3 %50

%12

%26

B Faiz, Ucret ve Komisyonlar
® Dolandiricilik ve Harcama itirazlari
B Operasyonel ve Teknik Sorunlar
Kredi Talepleri
B Hesap Blokeleri
Diger
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2. TBB Bireysel Musteri Hakem Heyeti

2.6. Bagvuru Istatistikleri

Basvurularin Konu Dagilimiari

Toplam 25.732

%50

%26

%12

- -y

Ucret ve Dolandiricilik ve Operasyonel Kredi Talepleri Bloke
Komisyonlar Harcama Uygulamalar (Kredi Uygulanmasi
ltirazlar (Arza, Hata vb Yapilandirma,

Teknik Sorunlar) Kart Limiti vb.)
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2. TBB Bireysel Musteri Hakem Heyeti
2.6. Bagvuru Istatistikleri

Basvurularin Urtin ve Hizmet Dagilimlari

1 Ocak 2022 — rontam | o 1 Ocak 2023 — _——
30 Eyliil 2022 P 30 Eyliil 2023 P

Kredi Kartlar 19.594 49%  Kredi Kartlari 15.136 59%
Sigorta Islemleri 6.908 17%  Sigorta islemleri 2.597 10%
Bireysel Kredi 5.042 13% Mevduat Islemleri 2.118 8%
Mevduat Islemleri 4.727 12% Bireysel Kredi 1.606 7%
ATM Hizmetleri 1.272 3% Internet Bankacilig 1.362 6%
Diger 2.420 6%  Diger 2.913 10%
Toplam 39.963 100% Toplam 25.732 100% \ﬁl

NKAl |
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2. TBB Bireysel Musteri Hakem Heyeti
2.6. Bagvuru Istatistikleri

» Reddedilen Bagvurular

» Heyetlerde ya da Banka tarafindan
+ Bilgi-Belge Eksiklikleri 0447

Musteri Lehine Sonuglanan Basvurular

%51
- %87 -
: % 13 :
Heyet GUndemine Musgteri Lehine Banka Lehine Musteri Lehine
Alinmayan Sonuclanan Sonuclanan Sonuglanma Orani -
Basvurular Basvurular Basvurular Heyet Gundemine

Alinan Basvurular
(*) 1 Ocak 2023 — 30 Eylll 2023 déneminde alinan toplam basvurularin %9’unun karar siireci devam etmektedir.
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3. TBB Bireysel Musteri Hakem Heyeti

Genel Degerlendirme

Sonucg olarak; 2023 yilinin ilk dokuz ayinda, TBB BMHH tarafindan

alinan tum basvurularin ylzde 52’sinin, heyet giindemine alinmak igin
mevzuatta aranan asgari kosullari sagladigi gorilmusgtir. Heyet
gundemine alinan basvurularin ise yizde 51'i Hakem Heyeti uygulamasi
araciligi ile misteri lehine sonuglanmistir.
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4. TBB - Finansal Okuryazarlhk

Finansal Okuryazarlik nedir?
Bireylerin butge yapma, tasarruf, bor¢ alma ve yatirim gibi finansal kavramlar hakkinda bilgi

sahibi olmak ve karar alirken bu bilgileri kullanabilme becerisidir.

Tarkiye Bankalar Birligi, finansal okuryazarlik projesi ¢ercevesinde; bankalari ve bankacilik
faaliyetlerini tanitmayi, bankalarin igleyis mekanizmasini, kaynak yapisi ve bu kaynaklarin
nasil kullanildigini, bankalarin riskler ve bu riskleri nasil yonettiklerini paylasmayi ve

bilgilendirmeyi amacliyor.

https://foy.tbb.org.tr

oy
(| XN
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https://foy.tbb.org.tr/

TBB Bireysel Musteri Hakem Heyeti

iletisim
Tlrkiye Bankalar Birligi : 0212 282 09 73
e-Posta: tbb@tbb.org.tr

Bireysel Miisteri Hakem Heyeti

Cagri Merkezi: 0850 222 2 822
e-Posta : hakemheyeti@tbb.orq.tr

Tesekklir ederiz.

Gllin Béliikbasi

Miisteri Hakem Heyetleri - Direktor
i
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