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Yapi Kredi, strdurulebilir karhlik ve sorumlu bankacilik anlayisi cercevesinde sorumlu kredilendirme
prensiplerini olusturmustur. Banka, musterilerine, ihtiyaclarini kargilayacak, refahlarini artiracak finansal
urtin ve hizmetleri sunarken onlari dogru bilgilendirmeyi, seffaf ve adil bir hizmet anlayisi benimsemeyi,
finansal okur yazarliklarini artirmayi ilke edinir. Sorumlu kredilendirme anlayisi tim bireysel ve tiketici
kredi faaliyetleri igin gecerlidir. Bu prensiplerin uygulanmasi ve gozetilmesi

Banka ust yonetiminin sorumlulugu altindadir.

Yapi Kredi, musterilerine finansal tiriin ve hizmetlerin dogru anlagilabilmesi igin gerekli bilgiyi
seffaf bir sekilde sunar.

Urtinle ilgili temel bilgiler kolay anlasilir bir formatta sunulur. Urtin veya hizmetin anlagilabilirligini
azaltabilecek gereksiz teknik detaylara yer verilmez. Uriinlerin karsilastirilabilir olmasina 6zen gosterilir.
Urtindin fiyati, maliyeti, 5deme kosullari, borcun 6denememe hallerinde Bankanin olasi yaptirimlari

acik ve kolay anlasilir sekilde, yazili ve sozlu olarak musteriye sunulur. Masterilerin bilingli secimler
yapabilmesi icin gerekli kosullar saglanir.

Yapi Kredi, toplumun finansal okur yazarhigini artirici faaliyetlerde bulunur.

Finansal okur yazarlik, finansal hizmetlerden faydalanabilmek icin onemli bir 6n kosuldur. Bu sayede
musteriler bilingli tercihler yapabilir. Ozellikle tiiketici kredilerinde cok sayida (riin alternatifi arasinda
dogru secimi yapahilmek, tuketicinin refahi icin onemlidir. Bu nedenle Yapi Kredi, musterilerinin ve tum
toplumun finansal okur yazarligini artirici faaliyetleri hayata gecirmeyi hedefler.

Yapi Kredi, triin ve hizmetlerini tanittigi reklamlarinda dogru ve yeterli bilgi vermeyi ve yaniltici
hir dil kullanmamayi taahhit eder.

Pek cok tuketici finansal urtinler hakkindaki ilk bilgiyi cesitli mecralarda yayinlanan reklam ve
tanitimlardan elde eder. Bu nedenle urtin ve hizmetler hakkinda dogru bilgi sunmak, sorumlu kredi verme
anlayisinin temel ilkelerindendir.

Yapi Kredi, misterilerinin finansal durumlarini analiz ederek uygun kredi seceneklerini sunar.

Yapi Kredi musterilerinin kredibilitesinin anlasilmasi icin kapsamli risk degerlendirme sistemleri kullanilir.
Sorumlu kredi verme prensipleri dogrultusunda tum musterilere adil davranilir. Mlsteri gelir beyani,
istihdam belgeleri, kredi gecmisi, mevcut varliklari ve borglari incelenerek musterinin odeyebilecedi
kadar borglanmasi saglanir.

Yapi Kredi, dezavantajli gruplarin finansal hizmetlere erisimini artirmaya yonelik tUrtinler gelistirir
ve bu konuyla ilgili hedefler belirler.

Yapi Kredi, “asiri borglulugu” d6nlemek icin gerekli 6zeni ve gayreti gosterir.

Asiri borgluluk alinan kredi hizmetinin musteri tarafindan net anlasilamamasi veya borclunun finansal
okur-yazarhginin yetersizligi nedeniyle olusabilir. Yapi Kredi, musterilerin dogru bilgiye erismesi ve
bilinclendiriimesi kapsaminda bu tip sorunlarin ortadan kalkmasi igin cézumler uretir.

Yapi Kredi, musterilerinin ihtiyaclarina uygun finansal ¢6ziimler sunar.

Yapi Kredi, musterinin faydasini gozeterek musteriye ihtiyaglarina uygun trunt ve hizmeti sunmayi
amaclar. Bu dustinceyle muasterinin kredibilitesinin yani sira finansal ihtiyaclari ve beklentileri de analiz
edilerek dogru Urunu segmesine yardimci olunur.




Yapi Kredi, hizmetlerini sunarken “sorumlu kredi” ilkeleri isiginda hareket eder.

Musterileri krediler hakkinda bilgilendirmekle yukamli Yapi Kredi personeline, urin ve hizmetler

ve musteri haklari konusunda kapsamli egitimler sunulur. Kredi onay yetkisi, gerekli beceri ve
deneyime sahip calisanlara verilir. Kredi onay, satis ve iliski yonetimine dair sorumluluklar, kredi verme
sureclerinde bagimsizligi saglayacak sekilde ayrilmistir. Kredi riski politikalari, sorumlu kredi verme
anlayisi cercevesinde ve yasal gereksinimleri gzetecek sekilde hazirlanir. ilgili prosediirlerin uygulanip
uygulanmadigi duzenli saha denetimleriyle takip edilir.

Yapi Kredi, tuketici kredilerinde uygulanan azami faiz oranlarini belirlemistir. Bu oranlar, Banka ve BDDK
internet sitesinde yayinlanarak ve subelerde ilan edilerek kamuoyu ile paylasilir.

Yapi Kredi, musterilerinin finansal zorluga diigmemesi icin 6nlemler alir.

Yapi Kredi, mUsterilerine kredi édemelerini zamanli bir sekilde hatirlatir. Bu sayede gecikme faizinin
onune gecilmeye caligilir. Kredi odemelerinin gecikmesi durumunda musteriyle birlikte ortak gcoztmler
bulmak icin gayret gosterir. Musterinin mevcut odeme planina agirlikli olarak uyum saglamakta
zorlandi§i gorualarse, aktif olarak taksit tutarlari distralerek misteriye 6deme gucu kazandirmak
amaclyla vade uzatimi teklif edilebilir. Daha erken bir gecikme durumunda musteri 6deme glcinun
olmadi§i ve cdemekte zarlandifi gerekceleriyle borg yapilandirma talebinde bulunursa, bu talep
degerlendirmeye alinarak cdeme kolayh§r saglamak icin yapilandirma yoluna gidilebilir. Erken uyari
sistemleri kapsaminda, Risk Yonetimi, belirli risk kriterlerini dikkate alarak odeme sorunu yasayacagini
ongordugt musteri gruplarini belirleyebilir. Gecikmesi olmasa dahi, bu musteri gruplarina cdeme kolayligi
saglamak amaciyla vade uzatimi veya kart borcuna karsilik bireysel kredi teklifinde bulunabilir. Baylelikle
musteri henuz odeme sorunu yasamadan kisa/orta vadede ongortlen sorunlarin giderilmesi saglanir.
Banka, musteri tasarrufu disinda gelisen dogal afet gibi michir durumlarda kolaylastirici secenekler
sunularak musteri magduriyetlerinin onlenmesine gayret gosterir.

Yapi Kredi, sorumlu kredi anlayisi cergcevesinde misteri sikayetlerini degerlendirecek
sistemler kurar.

Yapi Kredi, mUsteri odakli yaklasimi cercevesinde, surdurulebilirligin yalnizca yuksek musteri
memnuniyetiyle ve baghhgiyla basarilabileceginin farkindadir. Dolayisiyla, sistem ve sureclerin strekli
iyilestirilmesini saglamak amaciyla Banka genelinde musteri geri bildirimlerini ve sikayetlerini izleyen ve
analiz eden 0zel bir ekip kurulmustur. Bu ekip, uluslararasi standartlarda yuksek bir seviyeyi ifade eden
IS0 10002 Kalite Sertifikasi'na sahiptir. Yapi Kredi, musterilerinin éneri ve sikayetlerinin toplanmasi igin
cesitli iletisim mecralari kullanir. Banka, musterilerine yonelik 6zel hizmet hatti (444 0 440), kurumsal
web sitelerinde 6zel bir bolim, Twitter hesabi [@YapiKrediHizmet) ve yazili sikayetler igcin posta adresi
olmak Uzere cok cesitli geri bildirim kanallarina sahiptir. iletilen sikayetler Banka tarafindan incelenir ve
sonuclari hakkinda musteriler bilgilendirilir.

Yapi Kredi, misteri deneyimi ve memnuniyetini Gst diizey yoneticilerinin sorumlulugunda ydratar.

Yapi Kredi, hizmet kalitesini ve musteri deneyimini daha da iyilestirmek amaciyla Musteri Deneyimi
Komitesi’ni kurmustur. Komite'ye; Alternatif Dagitim Kanallari, Perakende Bankacilik, Uyum ve g
Kontrol, Bilisim Teknolagjileri ve Operasyon, Finansal Planlama ve Mali isler Genel MUd(ir Yardimcilar
daimi (iye olarak, Hukuk Yonetimi ve Kurumsal iletisim Genel Miidur Yardimeilari ise glindem maddeleri
dogrultusunda katilim saglamaktadir.




