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Turkiye Odeme ve Elektronik Para Kuruluslari Birligi

ODEME VE ELEKTRONIK PARA SEKTORU
BIREYSEL MUSTERI BASVURULARINA ILISKIN
FAALIYET RAPORU
(01.01.2024-31.12.2024)



isbu rapor Turkiye Odeme ve Elektronik Para Kuruluslar Birligi Bireysel Hakem
Heyetine iliskin Esas ve Usuller Hakkinda Yénetmelik’in (Yonetmelik) “Yillik
Faaliyet Raporu” baslikh 21 inci maddesi uyarinca hazirlanmistir.

Raporun birinci boluminde; 6deme kurulusiari ve elekironik para kurulusiari
(Kuruluslar) ile bireysel misterileri arasindaki uyusmazliklarin degerlendirilerek
¢6zime kavusturulmasi amaciyla faaliyetlerini sirdiren TODEB Bireysel Musteri
Hakem Heyetine intikal eden basvurulara iliskin 01.01.2024-31.12.2024 dénemine
ait istatistiki verilere yer verilmistir.

ikinci boliminde ise; Kuruluslara dogrudan iletilen bireysel icerikli toplam ve
¢6zilen basvuru sayilarinin; Kuruluslar tarafindan TODEB Veri Transfer Sistemi
Uzerinden Birligimize iletiimesi sonucunda olusturulan istatiki verilere yer
verilmistir. Bu kapsamda 2024 yilinin 01.01.2024-30.06.2024 doénemine iliskin
veriler, “2024/1.D6nem” , 2024 yihnin 01.07.2024-31.12.2024 doénemine iliskin
veriler “2024/2.D6nem” ve 01.01.2024-31.12.2024 doénemine iliskin veriler
“2024/Komulatif” bashg altinda yer almaktadir.
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TODEB BIREYSEL MUSTERI HAKEM HEYETINE
INTIKAL EDEN BASVURULAR
(01.01.2024-31.12.2024)



BiRLIGE ILETILEN BASVURULARIN
KONULARA GORE ALT KIRILIMLARI

Harcama itirazlar: 68

YUkleme Sorunlari: 8

iptal/iade Talepleri: 37

Cizdan Sorunlari: 9

Ayiph Odeme Hizmetleri: 0

Para Havalesi Sorunlari: 14
Sahtecilik/Dolandiricilik/Bahis/SUpheli islem: 0
Kampanya/Cashback Sorunlari: 42

Uyelik Sonlandirma/Sézlesme Feshi: 0
Kullanici Hesabi Sorunlari: 97

BIRINCi BOLUM: TODEB BIREYSEL MUSTERIi HAKEM HEYETINE

INTIKAL EDEN BASVURULAR VE SONUCLARI

01.01.2024-31.12.2024 tarih arahiginda TODEB Uyesi Kuruluslarin bireysel
musterileri tarafindan Birlige toplam 275 basvuru yapilmistir.

Heyet Tarafindan Karara Baglanan Basvurular: 77*
. Uye lehine sonuclanan kararlar: 77
. Basvurucu lehine sonug¢lanan kararlar: 0

Heyete intikal Etmeksizin Uye Tarafindan Cézulen
Basvurular**: 198

. Uye lehine sonuclanan basvurular: 62

. Basvurucu lehine sonuc¢lanan basvurular: 136

* 26 adet basvuru 2025 yilinda karara baglanmistir.

* % 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 yanitiari, islem
tarihi ile basvuru tarihi arasinda ¢6zimlenen talepleri, sistem kaynakli gecikmis iptal ve
iadeler.
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KURULUSLARA DOGRUDAN iNTIKAL EDEN
BIREYSEL NITELIKLI BASVURULAR
(01.01.2024-31.12.2024)



TODEB

Torkiye Odeme ve Elektronik Para Kuruluslari Birligi

2024/1.DONEM(01.01.2024-30.06.2024)

Toplam Go6zildi Toplam C6z0IdU TOPLAM

Safir Basligr (Basvurunun reddine)|inceleme Asamasinda |(Basvurunun kabuline)

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

Ayipli 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

105.168
16.717
25299
116.764
12.592
219.367
12.301
183

34

37.681
64.858

63963
37.332

L4534
559
7175
123.887

9.534

126.198
17195
38930
122.697
17.459
225.318
15.693
298
220

39.721
65.049

64.284
40.270

52.281
560
7.501
124.506

10.039




Toplam C6zuldU Toplam Toplam C6zuldy TOPLAM

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

Oneri 8.031 8.362

Uygulama ici Oyun ve Dijital Kod Sorunlari 3.694 3.869

Uye isyerinin Sundugu Uriin ya da Hizmet ile ilgili Sorunlar 12.528 14.399

Bilgi Sistemleri Sorunlari 3.686 4.681

Mobil/ Web Sube Kullanim Sorunlari 14.680 15.479

Kampanya/Cashback Sorunlari 8.457 9.232
Uyelik Sonlandirma/Sézlesme Feshi 16.807 18119
Kullanici Hesabi Sorunlar 125918 131.409
Diger* 35.416 43724

TOPLAM 1127145 1.217.493

* Basvuru Merkezi Sikayetleri, Personel Sikayetleri, Kisisellestirme islemleri, Tesekkir
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2024/2.DONEM (01.07.2024-31.12.2024) TODEB

Turkiye Odeme ve Elektronik Para Kuruluslari Birligi

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

Satir Bashgi

Bilgi/Belge Talebi 156.084 168.425

Ucret/Komisyon/Hizmet Bedeli Sorunlari 10.870 11.533

Harcama itirazlari 32.808 43.572

Bilgi/ Yetki/Staty/Limit GUncelleme NM2.672 113.819
Yikkleme Sorunlari (Kanunun 18 inci Maddesi Kapsamindaki islemler) 43.401 L5844
iptal/iade Talepleri 15.935 17.752

Cuzdan Sorunlari 39.008 43,020

Ayipl Odeme Hizmetleri (Odeme ve Elekironik Para Kuruluslarinin 246 363
Sundugu Hizmetlere lliskin Sorunlar)

ATM'nin Karh Alikoymasi 400 627
Kart Kullanim Sorunlari 54.592 55.750
Kart Talepleri 115.822 116.818

Kargo/Kurye Sorunlari 28.460 28973

Para Havalesi Sorunlari (Kanunun 12/1/c Bendi Kapsamindaki islemler) 45.487 48033
Sahtecilik/Dolandiricilik/Bahis/ Supheli islem 41185 51.431
Temsilci Sorunlari 396 420
Fatura Tutari/ Fatura Odeme Sorunlari 3.403 3961
Mobil &deme Abonelik Sorunlari 40.197 60.422

ATM Para Yatrma/Para Gekme 12.461 13.382




Toplam Co6zildy Toplam Toplam C6zildU TOPLAM

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

Oneri M.444 1.577
Uygulama igi Oyun ve Dijital Kod Sorunlari 2.071 2.089
Uye isyerinin Sundugu Uriin ya da Hizmet ile ilgili Sorunlar 17.656 25.094

Bilgi Sistemleri Sorunlari 4.481 8.890

Mobil/ Web Sube Kullanim Sorunlari 45.424 51.495

Kampanya/Cashback Sorunlari 11.661 15.269

Uyelik Sonlandirma/Sézlesme Feshi 24937 31.110
Kullanici Hesabi Sorunlar 169.547 173.192
Diger* 11.250 12.141

TOPLAM 1.051.898 1155.002

* Basvuru Merkezi Sikayetleri, Personel Sikayetleri, Kisisellestirme Islemleri, Tesekkir
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2024/KUMULATIF(01.01.2024-31.12.2024)

Satir Bashgi

Bilgi/Belge Talebi

Ucret/Komisyon/Hizmet Bedeli Sorunlari

Harcama itirazlari

Bilgi/ Yetki/Statu/Limit Gincelleme

Yukleme Sorunlari (Kanunun 18 inci maddesi kapsamindaki islemler)
iptal/iade Talepleri

CiUzdan Sorunlari

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

ATM nin Karti Alikoymasi

Kart Kullanim Sorunlari

Kart Talepleri

Kargo/Kurye Sorunlari

Para Havalesi Sorunlari (Kanunun 12/1/¢ bendi kapsamindaki islemler)

Sahtecilik/Dolandiricilik/Bahis/Supheli islem
Temsilci sorunlari

Fatura Tutari/ Fatura Odeme Sorunlari
Mobil Odeme Abonelik Sorunlari

ATM Para Yatirma/Para Cekme

Toplam C6zildU Toplam Co6zildU
(Basvurunun reddine)|(Basvurunun kabuline)

261.252
27.587
58.107

229.436

55993
235.302
51.309
429
434
92.273
180.680
92.423

82.819

85.719
935
10.578

164.084

21995

Toplam
inceleme Asamasinda
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TOPLAM

294.623
28728
82.502

236.516
63.303
243.070
58713
661

847
95.471

181.867
93.257
88.303
103.712

980

1.462
184.928

23.421




Toplam C6zuldU Toplam C6zuldu Toplam TOPLAM

Sahr Bashg: (Basvurunun reddine)|(Basvurunun kabuline)| inceleme Asamasinda

Oneri 435 19.475 19939

Uygulama ici Oyun ve Dijital Kod Sorunlari 188 5.765 5 5958

Uye is Yerinin Sundugu Uriin ya da Hizmet ile ilgili Sorunlar 9.303 30.184 6 39.493

Bilgi Sistemleri Sorunlari 5.404 8167 13.571
Mobil/ Web Sube Kullanim Sorunlari 6.785 60.104 66974

Kampanya/Cashback Sorunlari 4.358 20118 24.501
Uyelik Sonlandirma/Sézlesme Feshi 7.336 41744 49229
Kullanici Hesabi Sorunlar 7.465 295.465 304.601

Diger* 7.311 46.666 55.865

TOPLAM 173.318 2179043 2.372.495

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