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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.
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1. Turkiye Bankalar Birligi (TBB)

Amacg

Serbest piyasa ekonomisi ve tam rekabet ilkeleri ¢cergevesinde,
bankacilik duzenleme ilke ve kurallari dogrultusunda bankalarin
hak ve menfaatlerini savunmak, bankacilik sisteminin buyumesi,
saglikh olarak calismasi ve bankacilik mesleginin gelismesi,
rekabet gucunun artirllmasi amaciyla calismalar yapilmasi,
rekabetci bir ortamin yaratilmasi ve haksiz rekabetin onlenmesi
icin gerekli kararlari almak/alinmasini saglamak, uygulamak ve
uygulanmasini talep etmektir.
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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.j)

- Uye Bankalarla bireysel musterileri arasindaki uyusmazliklarin
cOzumunde gorev yapan bir uzlasma platformudur.

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

= Caligsmalarini Bireysel Musteri Hakem Heyeti Tebligi(Teblig)

kapsaminda yurutur.

https://www.tbb.org.tr/Content/Upload/Dokuman/813/Musteri Sikayetleri Hakem Heyetinin Olusumu C
alisma Esas ve Usulleri Hakkinda Tebligl.pdf
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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 Uyeleri Kimlerden Olusur?
= Bankacilar - 3 kisi, min. 1 hukukcu -
} orev

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

sureleri 2
sene

BKM: Bankalararasi Kart Merkezi
BDDK: Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu
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2. TBB Bireysel Musteri Hakem Heyeti
2.3. Bagvuru

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.)
= Yargl, Sigorta Tahkim Komisyonu veya Tuketici Hakem Heyetlerine
basvuru yapilan konular
= Ticari musteriler
- [ki seneden eski sorunlar
= Kredi politikalari ve risk yonetimi ile ilgili bagsvurular
= Genel uygulamalar ve calisanlarla ilgili bagvurular...(Teblig 7.md.)
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2. TBB Bireysel Musteri Hakem Heyeti
2.4. Is Akisl

1. Vatandas Banka TBB Hakem

bankaya _ Heyeti
basvurur 4.Savunma talebi = »»**
<€

@ v ®

\’/i 77\ —p —_—>
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4(@5/\1,\4; 5.Banka Yaniti

2. Banka Olumlu-Olumsuz
Olumsuz A
Yanitla 1
BMHH’ye ) )
yonlendirir Banka _ Musteri
Karar Tebligi
3. Bankadan olumsuz bir yazili yanit alan —=
vatandas BMHH’ye basvurur ||
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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 Suireci

Heyet Degerlendirme Sureci
= Bankadan Savunmasi Alinmasi
- Taslak Kararlar
= Heyet Toplanti Sureci
= Karar Tebligi Sureci

TBB Bireysel Musteri Hakem Heyeti 9
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2. TBB Bireysel Musteri Hakem Heyeti

2.6. Bagvuru Istatistikleri
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57,637

1 Aralik 2016 e-Devlet

Kapisi'ndan Basvuru

Alinmaya Baslanmasi 28.337

: 15,740
13,928
6,8
2016 2017 2018 2019 2020
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2. TBB Bireysel Musteri Hakem Heyeti
2.6. Bagvuru Istatistikleri

2020 Yil Toplam Basvuru Adeti 57.637

7101
5576
5336 4998 5238 5259
4474
4211
| | | | | I 3826 3776 3981 3861 I
Oca Sub Mar-20 May-20 Tem-20 Agu-20 Eyl-20 Eki-20 ,4-_;\_‘[
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2. TBB Bireysel Musteri Hakem Heyeti
2.6. Bagvuru Istatistikleri

2021 Yili 1. Ceyrek Basvuru Adeti 12.652

4.449

4,223
3,980
Ocak Subat Mart
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2. TBB Bireysel Musteri Hakem Heyeti
2.6. Bagvuru Istatistikleri

Bagvurularin Heyet Dagilimlari

28,455
Ocak-Aralik 2020 : Toplam 57.637
12,148
8,824 8,210
BKKHH DBUHHH TKHH SiHH

TBB Bireysel Mugsteri Hakem Heyeti

Ocak-Mart 2021 : Toplam 12.652

7.622
1.890
BKKHH DBUHH

1.573 1.567

TKHH SiHH
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2. TBB Bireysel Musteri Hakem Heyeti

2.6. Bagvuru Istatistikleri

Basvurularin Urtin ve Hizmet Dagilimlari

2020 %

Kredi Kartlari
Mevduat Islemleri
Sigorta Islemleri
Bireysel Kredi
Diger

Toplam

TBB Bireysel Musteri Hakem Heyeti

27.941  48%
10.554 18%

8.206 14%
7.289 13%
3.647 7%

57.637 100%

14

1 Geyrek - 2021

Kredi Kartlari 7.470 59%
Sigorta Islemleri 1.567 12%
Bireysel Kredi 1.304 10%
Mevduat Islemleri 1.298 10%
Diger 1013 9%
Toplam 12.652 100%
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2. TBB Bireysel Musteri Hakem Heyeti
2.6. Bagvuru Istatistikleri

Basvurularin Konu Dagilimlari

= Faiz, Ucret ve

Komisyonlar Ocak-Ara-20

57.637

= Dolandiricilik ve Harcama
Itirazlar

Muhtelif Operasyonel ve
Teknik Sorunlar

= Muhtelif talep ile birden
fazla konu

= Kampanya ve
Promosyonlar

= Bilgi/Belge Talepleri

Diger

TBB Bireysel Musteri Hakem Heyeti 15
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2. TBB Bireysel Musteri Hakem Heyeti
2.6. Bagvuru Istatistikleri

Basvurularin Konu Dagilimlari

1.Ceyrek 2021
12.652

= Ucret ve Komisyonlar

= Belge ve/veya Bilgi Talepleri hk.

Basvurular
Dolandiricilik ve Harcama itirazlari

= Personel Hk. Bagvurular

= Faizler

R10 o
Kredi Talepleri . I'-

(Kredi Yapilandirma, Kart Limiti vb.)
= Diger 329 (134

30

TBB Bireysel Musteri Hakem Heyeti 15




2. TBB Bireysel Musteri Hakem Heyeti
2.6. Bagvuru Istatistikleri

Basvuru Sonuglari

Bankanin Musteri Banka Miisteri

. _ - . Talebi Olumlu Lehine Lehine Lehine
Uriin ve Hizmet Alinan Giindeme | Giindemde WIETHHENENIVES Karar Karar Sonuglanma

Gruplarn Toplam Alinmayan Bekleyen Sonuglanan Verilen Verilen Orani (%)
Bagvuru | Bagvurular | Bagvurular BE-EEVITTIEY Bagvurular  Bagvurular

2020
Banka ve Kredi 28.455 13.163 523 10.127 1.177 3.465
Kartlan
Tiketici Kredileri 8.824 6.286 1.159 85 309 985

Diger Bankacilik Uriin
ve Hizmetleri 12.148 5.464 124 5.594 764 202

Sigortacilik islemleri 8.210 3.669 1.457 1.475 1.079

TBB Bireysel Musteri Hakem Heyeti 16
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2. TBB Bireysel Musteri Hakem Heyeti
2.6. Bagvuru Istatistikleri

Basvuru Sonuglari

Bankanin Musteri Banka Miisteri
. Talebi Olumlu Lehine Lehine Lehine
Urﬁn ve Hizmet Alinan Gﬁndeme Gﬁndemde Kar$||amas|y|a Karar Karar Sonu(}'anma
Gruplari Toplam Alinmayan Bekleyen Sonuglanan Verilen Verilen Orani (%)
Bagvuru | Bagvurular | Bagvurular BRCFEVITHES Bagvurular  Bagvurular *)

2021 1. Ceyrek

Banka ve Kredi 7.613 3.770 1.164 2.294 31 354
Kartlari
Tiliketici Kredileri 1.573 1.035 526 10 0 2

Diger Bankacilik Uriin
ve Hizmetleri 1.890 1.103 199 588 0 0

Sigortacilik islemleri 1.576

1

702 666 207 0
1AL LT
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3. TBB Bireysel Musteri Hakem Heyeti

Genel Degerlendirme

Sonucg olarak; 2020 yilinda TBB BMHH tarafindan alinan tiim

basvurularin yuzde 50’sinin, heyet glindemine alinmak igcin mevzuatta
aranan asgari kosullari sagladigr gorilmdastir. Heyet giindemine alinan
bagvurularin ise yuzde 71’1 Hakem Heyeti uygulamasi aracilidi ile

musteri lehine sonuglanmistir.
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3. TBB Bireysel Musteri Hakem Heyeti

lletisim

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

Bireysel Musteri Hakem Heyeti

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

Tesekkur ederiz.
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