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Turkiye Odeme ve Elektronik Para Kuruluslari Birligi

ODEME VE ELEKTRONIK PARA SEKTORU
BIREYSEL MUSTERI BASVURULARINA ILISKIN
FAALIYET RAPORU
(01.01.2023-31.12.2023)



isbu rapor Tirkiye Odeme ve Elekironik Para Kuruluslan Birligi
Bireysel Hakem Heyetine iliskin Esas ve Usuller Hakkinda
Yoénetmelik'in (Yonetmelik) “Yilik Faaliyet Raporu” baslikh 21 inci
maddesi uyarinca hazirlanmistir.

Raporun birinci b6lominde; 6deme kuruluslan ve elekironik para
kuruluslari  (Kuruluslar) ile bireysel musterileri arasindaki
uyusmazliklarin  degerlendirilerek ¢6zOme  kavusturulmasi
amaciyla faaliyetlerini sirdiren TODEB Bireysel Misteri Hakem
Heyetine intikal eden basvurulara iliskin 01.01.2023-31.12.2023
dénemine ait istatistiki verilere yer verilmistir.

ikinci bélomiinde ise; Kuruluslara dogrudan iletilen bireysel
icerikli toplam ve ¢6zilen basvuru sayilarinin, Kurulusiar
tarafindan TODEB Veri Transfer Sistemi izerinden Birligimize
iletiimesi sonucunda olusturulan istatistiki verilere yer verilmistir.
Bu kapsamda, 2023 yilinin 01.01.2023-30.06.2023 dénemine iliskin
veriler, “2023/1.D6nem”, 2023 vyiinin 01.07.2023-31.12.2023
dénemine iliskin veriler “2023/2. D6nem” ve 01.01.2023-31.12.2023
dénemine iliskin veriler “2023/Kumulatif “ bashg altinda yer
almaktadir.
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TODEB BIREYSEL MUSTERI HAKEM HEYETINE
INTIKAL EDEN BASVURULAR
(01.01.2023-31.12.2023)



BIREYSEL MUSTERI HAKEM HEYETI'NIN UYE LEHINE
SONUGLANDIRDIGI BASVURULARIN KONULARINA GORE
ALT KIRILIMLARI

Harcama itirazlari: 12

YUkleme Sorunlari :5

iptal/iade Talepleri :6

Cuzdan Sorunlari :0

Ayiph Odeme Hizmetleri :5

Para Havalesi Sorunlari :0
Sahtecilik/Dolandiricilik/Bahis/Supheli iglem B
Kampanya/Cashback Sorunlari:3

Uyelik Sonlandirma/Sézlesme Feshi :2
Kullanici Hesabi Sorunlari :6

BIREYSEL MUSTERI HAKEM HEYETI’NIN
DEGERLENDIRME ASAMASINDA OLAN BASVURULARIN
KONULARINA GORE ALT KIRILIMLARI

Harcama itirazlar: 2

YUkleme Sorunlari: 0

iptal/iade Talepleri :1

Cuzdan Sorunlari 0

Ayipli Odeme Hizmetleri 0

Para Havalesi Sorunlari :0

Sahtecilik, Dolandiricilik, Bahis, Supheli islem 0
Kampanya/Cashback Sorunlari 3

Kullanici Hesabi Sorunlari 2

BIRINCi BOLUM: TODEB BIREYSEL MUSTERIi HAKEM HEYETINE

INTIKAL EDEN BASVURULAR VE SONUCLARI

01.01.2023-31.12.2023 tarih araiginda TODEB Uyesi Kuruluslarin bireysel
musterileri tarafindan Birlige toplam 365 basvuru yapiimistir.

Heyet Tarafindan Karara Baglanan Basvurular: 40
. Uye Lehine: 40
. Basvurucu Lehine:0

31.12.2023 Tarihi itibariyle Sireci Devam Eden Basvurular : 8

Uye Tarafindan Heyet Karari Verilmeden Once Cézime Kavusturulan
Basvurular*: 317

. Uye lehine sonuclananlar: 250

. Basvurucu lehine sonucglananlar: 67

* Uye Lehine Sonuclanma Nedenleri : Basvuru éncesinde ya da basvuru sonrasinda yargiya,

tUketici hakem heyetine intikal etmis basvurular, basvurucunun talebini geri ¢cekmesi.

Basvurucu Lehine Sonuglananlar : Uye’nin misteri memnuniyeti amagh olumlu yanitlari, islem

tarihi ile basvuru tarihi arasinda ¢ézUmlenen talepleri, sistem kaynakli gecikmis iptal ve @ D E B
iadeler. I
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KURULUSLARA DOGRUDAN iNTiKAL EDEN
BIREYSEL NITELIKLI BASVURULAR
(01.01.2023-31.12.2023)



2023/1.DONEM(01.01.2023-30.06.2023)

Satir Bashgi

Bilgi/Belge Talebi

Ucret/Komisyon/Hizmet Bedeli Sorunlari

Harcama itirazlari

Bilgi/ Yetki/Statu/Limit Gincelleme

Yikleme Sorunlari (Kanunun 18 inci Maddesi Kapsamindaki islemler)
iptal/iade Talepleri

Cuzdan Sorunlari

Ayipl Odeme Hizmetleri (Odeme ve Elektronik Para Kuruluslarinin
Sundugu Hizmetlere lliskin Sorunlar)

ATM'nin Karhi Alikoymasi

Kart Kullanim Sorunlari

Kart Talepleri

Kargo/Kurye Sorunlari

Para Havalesi Sorunlari (Kanunun 12/1/¢ Bendi Kapsamindaki islemler)
Sahtecilik/Dolandiricilik/Bahis/ Sipheli i§lem

Temsilci Sorunlari

Fatura Tutari/ Fatura Odeme Sorunlari

Mobil Odeme Abonelik Sorunlari

ATM Para Yatirma/Para Cekme

Toplam C6zUldU |
(Basvurunun reddine)|Inceleme Asamasinda

Toplam Coézildy
(Basvurunun kabuliine)

91.512
35.827
31.428

111.961
31.252
38.089

9.287
553
4

TODEB
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TOPLAM

139181
39106
76921
128.843
53.094
48.826
11.140
649

6




Toplam C6zuldU Toplam Toplam C6zuldy TOPLAM

Satir Bashgi (Basvurunun reddine)|inceleme Asamasinda |(Basvurunun kabuline)

Oneri 12.319 14.791

Uygulama igi Oyun ve Dijital Kod Sorunlari 19 8.030 8.088

Uye isyerinin Sundugu Uriin ya da Hizmet ile ilgili Sorunlar 1.833 2935 4785

Bilgi Sistemleri Sorunlari 5178 7.223 12.401

Mobil/ Web Sube Kullanim Sorunlari 3200 17165 20.379

Kampanya/Cashback Sorunlari 1.873 14.533 16.646
Uyelik Sonlandirma/Sézlesme Feshi 2.098 34.767 36.876
Kullanici Hesabi Sorunlar 2956 128.293 131.503
Diger* 744 12.671 13.878

TOPLAM 179.834 848.473 1.036.079

* Basvuru Merkezi Sikayetleri, Personel Sikayetleri, Kisisellestirme islemleri, Tesekkir
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2023/2.DONEM (01.07.2023-31.12.2023) TODEB

Turkiye Odeme ve Elektronik Para Kuruluslari Birligi

Toplam Co6zildU _ Toplam C6zildU TOPLAM
(Basvurunun reddine)|Inceleme Asamasinda |(Basvurunun kabuline)

Satir Bashgi

Bilgi/Belge Talebi 68.410 N7.474

Ucret/Komisyon/Hizmet Bedeli Sorunlari 28.043 30.459
Harcama itirazlari 24992 36.871
Bilgi/ Yetki/Statii/Limit Gincelleme 125.424 137922

Yikleme Sorunlari (Kanunun 18 inci Maddesi Kapsamindaki islemler) 53.315 94.892
iptal/iade Talepleri 17981 29.270

Cuzdan Sorunlari 21.648 27506

Ayipl &deme Hizmetleri (Odeme ve Elektronik Para Kuruluslarinin 230
Sundugu Hizmetlere lliskin Sorunlar)

324

ATM'nin Karh Alikoymasi 7 22
Kart Kullanim Sorunlari

Kart Talepleri

Kargo/Kurye Sorunlari

Para Havalesi Sorunlari (Kanunun 12/1/¢ Bendi Kapsamindaki i§|em|er)

Sahtecilik/Dolandiricilik/Bahis/ Stpheli islem

Temsilci Sorunlari

Fatura Tutari/ Fatura Odeme Sorunlari

Mobil &deme Abonelik Sorunlari

ATM Para Yatirma/Para Cekme




Toplam Co6zildy Toplam Toplam C6zildU TOPLAM

Satir Bashgi (Basvurunun reddine)|inceleme Asamasinda |(Basvurunun kabuliine)

Bneri 13.065 30.758

Uygulama igi Oyun ve Dijital Kod Sorunlari m 8.483 8.657
Uye Isyerinin Sundugu Urin ya da Hizmet ile ilgili Sorunlar 3.043 12.632 15.706

Bilgi Sistemleri Sorunlar 1.506 2.316 3.822

Mobil/ Web Sube Kullanim Sorunlari 2186 26.635

28.821
Kampanya/Cashback Sorunlari 1.046 10.429 11.505

Uyelik Sonlandirma/Sézlesme Feshi 5197 33976 39.229

Kullanici Hesabi Sorunlar 2125 133.349 135.747

Diger* 1.095 12.604 13.769

TOPLAM 177925 893.469 1.076,196

* Basvuru Merkezi Sikayetleri, Personel Sikayetleri, Kisisellestirme Islemleri, Tesekkir
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2023/KUMULATIF(01.01.2023-3112.2023) TODEB

Toplam Go6zildi Toplam C6zUldU TOPLAM

Satir Baghgr (Basvurunun reddine)|inceleme Asamasinda |(Basvurunun kabuline)

Bilgi/Belge Talebi 159922 256.655
Ucret/Komisyon/Hizmet Bedeli Sorunlari 63.870 69.565
Harcama itirazlari 56.420 Nn3.792
Bilgi/ Yetki/Statu/Limit Guncelleme 237.385 266.765
Yikleme Sorunlari (Kanunun 18 inci Maddesi Kapsamindaki islemler) 84.567 147986

iptal/iade Talepleri 56.070 78.096

Cuzdan Sorunlari 30935 38.646

Ayiph Odeme Hizmetleri (Odeme ve Elektronik Para
Kuruluslarinin Sundugu Hizmetlere iliskin Sorunlar)

783 973
ATM'nin Karti Alikoymasi n 28
Kart Kullanim Sorunlar 52.461 64.464

Kart Talepleri 119188 120.313

Kargo/Kurye Sorunlari 76.861 77.468

Para Havalesi Sorunlari (Kanunun 12/1/¢ Bendi Kapsamindaki islemler) 116.360 119.085
Sahtecilik/Dolandiricilik/Bahis/ Supheli islem 94.623 104.698
Temsilci Sorunlari 5.578 5.801
Fatura Tutari/ Fatura Odeme Sorunlari 9.235 10.705
Mobil &deme Abonelik Sorunlari 57290 58980

ATM Para Yatirma/Para Gekme 28958 30.894




Toplam C6zuldU Toplam Toplam Co6zildU TOPLAM

Sahir Basghgi (Basvurunun reddine)|inceleme Asamasinda |(Basvurunun kabuline)

Oneri 19927 25.384 45.549

Uygulama igi Oyun ve Dijital Kod Sorunlari 130 16.513 16.745

Uye isyerinin Sundugu Uriin ya da Hizmet ile ilgili Sorunlar 4,876 15.567 20.491

Bilgi Sistemleri Sorunlari 6.684 9539 16.223

Mobil/ Web $ube Kullanim Sorunlari 5.386 43800 49200

Kampanya/Cashback Sorunlari 2919 24962 28151
Uyelik Sonlandirma/Sézlesme Feshi 7.295 68.743 76105
Kullanici Hesabi Sorunlar 5.081 261.642 267.250
Diger* 1.839 25275 27.647

TOPLAM 357.759 1.741942 2112.275

* Basvuru Merkezi Sikayetleri, Personel Sikayetleri, Kisisellestirme islemleri, Tesekkir
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