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ONCELIKLI
KONULARIMIZ

J en 3,1dk 3

Bu entegre raporda amacimiz
faaliyetlerimizi tutarli bir butunlik iginde
anlatmak. Bu anlatimin temelini, Garanti
BBVA ve paydaslari icin en ilgili ve énemli
konulari

olan basliklar, yani oncelikli

belirlememizi saglayan 6nceliklendirme
Oncelikli

esas itibaryla paydaslarla diyalog yoluyla

analizi  olusturuyor. konular,

belirlenerek  6nceliklendirme  matrisine

yerlestiriliyor. Bu matriste tanimlanan
basliklar da 'Rapor Hakkinda' bélimunde
belirtildigi  gibi bu

olusturuyor.

raporun  temelini

ilkini
2013 vyilinda gergeklestirdik. Her zaman

Onceliklendirme analizlerimizin

paydaslarimizin  gereksinimlerine paralel
bir ¢izgide olmak ve belirlenen oncelikli
oncelikte

konularin  hala ayni olup

olmadiklarini  gérmek
yilda  bir

analizimizi guncelleniyoruz. 2017 yilinin ilk

istedigimiz igin,
yaklasik ki onceliklendirme
ceyreginde gerceklesen revizyon, 2017 ve
2018 vyili raporlarimizin bazini olusturdu.

Son revizyon ise 2019 yilinda tamamlandi.

surddirdlebilir

Yeni analizimizi tamamlarken, daha onceki
yillarda oldugu gibi, i¢ ve dis paydaslarimiz
dinledik  ve
bankacilik

edilimler arasindaki baglantiyi inceledik.

kurumsal stratejimiz ile

sektorinlt  etkileyen  kuresel

Garanti BBVA olarak, i¢ ve dis tum kilit

paydaslarimizin  goérisleriyle  sekillenen

mevcut bilgileri derledigimiz on
calismamizda, egilimleri, sektor raporlarini,
kiresel bankalarin raporlarini, BM Cevre
Programi Finans Girisimi ('UNEP FI'), Kiresel
Raporlama Girisimi ('GRI") ve Strdurdlebilirlik
Muhasebesi Standartlar Kurulu (‘SASB’) gibi
uluslararasi meslek 6rgttlerinin tavsiyelerini
inceledik. Diger yandan, BBVA Grubu'nda
Stratejik Planlama ve Sorumlu Bankacilik
Birimi'nin  dahil oldugu calisma grubu
ciktilarini dikkate alarak konu basliklarini
belirledik. Sonra gorislerini almak Uzere,
anketler ve telefon gérismeleri araciligiyla
ic ve dis tum kilit paydas gruplarimiza
ulasarak, bu konular tzerinden kapsamli bir
paydas analizi yaptik. Dis trend analizinde,

BM Sdrdurdlebilir Kalkinma Amaglarn, BM

GRI 102-46, GRI 102-47

Sorumlu Yatinim ilkeleri, Diinya Ekonomik
Forumu Kiresel Riskler Raporu, Turkiye
Cumbhuriyeti Cumhurbaskanligi Strateji ve
Butce Baskanligi On Birinci Kalkinma Plani
ve UNEP FI Sorumlu Bankacilik Prensipleri
gibi is dlinyasi ve finans sektérinde rehber
olan girisimlerin  onceliklerini ele aldik.
Dis paydas analizimizde ayni zamanda,
toplumun ve sektériin duruma bakis agisini
gorebilmek icin ayni sektérde bulunan
kuruluglar tarafindan yayinlanan raporlar,
basili yayin organlari ve sosyal medya geri
bildirimleri de analizimizin bir pargasi oldu.
Yonetim Kurulu ve Genel Muadurimdize
dogrudan bagl ve stratejiden sorumlu
Ust duzey bir vyoneticiyle gorismeler
yaptik. S6z konusu Ust dlzey ydnetici,
konu basliklarini hem operasyonel, itibar,
stratejik, yasal ve mali etkileri bakimindan,
hem de bes yillik kurumsal strateji ve
basliklarin risk ve firsat alanlar agilarindan
degerlendirdi. Bunlara ek olarak, basliklar
"Dort Faktorlt Etki Analizi” adi verilen dort

basamakli bir degerlendirmeden gecirdik.

DIS SEKTOR DORT FAKTORLU
TREND ANALizi ETKi ANALizi
ANALiZ |
SURECI | | |
UST YONETIM SURDURULEBILIRLIK PAYDAS
GORUSMELERI VE i§ STRATEJiSi ANALizi
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GRI 102-46, GRI 102-47

GARANTI BBVA VE PAYDASLARI
iCiN ONCELIKLi KONULAR

Bu degerlendirmede her bir baslgi;

= Dogrudan finansal etkisi ve riski,

> Yasa, mevzuat ve politikaya iliskin PAYDASLAR ICIN ONEMI

etmenleri,

> inovasyon firsatlari, 100

> Sektorel standartlar, en iyi uygulamalar 90

ve rekabet avantaji
80

agllarindan etkisinin buyuklagune, 70

gerceklesme olasiligina ve gergeklesmesi 40
beklenen vadeye (kisa, orta, uzun) gore

siraladik. 50

40
Entegre bir yonetim yaklasimiyla, basliklarin
entegre is stratejimizle értismesini de géz 30
oninde bulundurarak analizi tamamladik.
12

oncelikli baslik icerisinde %70 Uzerinde

20

Tamamlanan analiz  sonucunda,

10

6neme sahip olan ve o6ne ¢ikan; gugld 0

ve surdurtlebilir finansal performans,

kurumsal yonetisim, etik davranis ve

tlketicinin korunmasi, kolay, hizli ¢dztimler

o1
--_
~
<
~
~
~
- - N
~ o N
RS 02 o3
Ss [ X)
. 0gg o5
- % . ®9
N 12 \ .4
\
\\.7011
\ \
\‘ \
\ \
! \
! 1
|
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

GARANTI BBVA iCIN ONEMi

ve kendin yap secgenekleri, cevresel etkiler

ve iklim dedisikligi, musterilere yeterli ve

Giiclii ve Surdiriilebilir Finansal Performans

dogru zamanl tavsiyeler ile siber glvenlik

Kurumsal Yénetisim

ve kisisel verilerin sorumlu kullaniimasi

Etik Davranis ve Tiiketicinin Korunmasi

konularini  dikkate alarak, raporumuzda 4

Musterilere Yeterli ve Dogru Zamanl Tavsiyeler

bu konular 6 ana baslik altinda topland: 5

Kolay, Hizli Céziimler ve Kendin Yap Secenekleri

Musteri Deneyimi, Finansal Performans, 6

Siber Giivenlik ve Kisisel Verinin Sorumlu Kullaniimasi

Dijital Déntastm, Kurumsal Yoénetisim ve 7

Cazip is Ortami, Gelisim ve Calisan Bagliligi

Risk Yénetimi, insan Kaynagina Yatirnm, 8

Cesitlilik ve Is - Yasam Dengesi

Sorumlu ve Surdurdlebilir Kalkinma.

Gevresel Etkiler ve iklim Degisikligi

insan Haklari

Finansal Egitim ve Kapsayicilik

Toplumun Kalkinmasina Katki

Garanti BBVA 2019 Entegre Faaliyet Raporu
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SURDURULEBILIR KALKINMA
AMACLARI VE GARANTI BBVA

Surddrdlebilir - Kalkinma  Amaglar’'ndan
(SKA) olusan 2030 Surdurdlebilir Kalkinma
Gundemi, 1 Ocak 2016 tarihinde resmen

Tum bireyler icin kapsayici, gugli ve
istikrarli  bir ekonominin saglanmasi ve
dinyada toplumsal refaha ulasilmasi igin
finans sektortnin de, piyasa firsatlarini
toplumsal gereksinimler isiginda yeniden

sekillendirmesi de dahil, cesitli sekillerde

GRI 102-46, GRI 102-47

yurtrltge girdi. Birlesmis Milletler tarafindan SKA'lari  benimsemesi gerek. Oncelikli

kabul edilen bu SKA'lar, toplumsal konulari ele almak amaciyla Ustlendigimiz
kalkinmanin desteklenmesi anlaminda is calismalar, SKA'lara  katkida bulunuyor.
dlnyasina yol gosterici nitelikte. Bunlarla ilgili agiklamalar raporumuzun

Performans Bolumu’'nde yer aliyor.
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Musterilere Yeterli ve Dogru Zamanli Tavsiyeler

MUSTERI
DENEYiMi

Finansal Egitim ve Kapsayicilik

FINANSAL
PERFORMANS

Guglu ve Surdurulebilir Finansal Performans

Kurumsal Yénetisim

KURUMSAL
YONETISIM VE
RiSK YONETIMI

Gevresel Etkiler ve iklim Degisikligi

Etik Davranis ve Tuketicinin Korunmasi

Kolay, Hizl Cozimler ve Kendin Yap Segenekleri
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Siber Guvenlik ve Kisisel Verinin Sorumlu Kullaniimasi

Cazip Is Ortami, Gelisim ve Galisan Bagliligi

iNSAN KAYNAGINA
YATIRIM

Cesitlilik ve Is - Yasam Dengesi

Gevresel Etkiler ve iklim Degisikligi

==

A=

insan Haklari

SORUMLU VE
SURDURULEBILIR
KALKINMA

Finansal Egitim ve Kapsayicilik

Toplumun Kalkinmasina Katki
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GRI 102-40, GRI 102-42, GRI 102-43, GRI 102-46

PAYDASLARIMIZIN

KATILIMI

J 3088 14,2 dk 9

Tam paydaslarimiza  verdigimiz  buytk
onem dolayisiyla, paydaslarimizla duzenli
iletisim icinde olmak ve onlarin fikirlerini
dinlemek, bize her alanda daha kapsayici bir
banka olma firsatini sunuyor. Strekli olarak
paydaslarimizdan aldigimiz geri bildirimler
sayesinde, onlarin beklentilerini anlamak
ve ihtiyaglarini daha biyuk bir hassasiyetle
risklerimizi

karsilamakla kalmiyor,

ve firsatlanimizi  tespit  edebilmemiz,
onceliklerimizi ve stratejimizi daha kapsamli
bir sekilde belirleyebilmemiz icin bize buytk

bir firsat sunuyor.

2019 yili boyunca Garanti BBVA olarak
gesitli kanallar Gzerinden i¢ ve dis tum kilit
paydaslarimizla diyalogumuzu strdurduk.
Bu diyaloglar sonucunda gelen geri
bildirimler ve BBVA Grubu'nda Stratejik
Planlama ve Sorumlu Bankacilik Birimi'nin
dahil oldugu calisma grubu giktilarini dikkate
alarak oncelikli konularimizi belirledik. Bu
konulardan yola c¢ikarak 6nceliklendirme
analizimizi  guncelledik  ve  belirlenen
konulari énemine gére, hem i¢ hem de dis
paydaslarimizin nasil onceliklendirdigini ve
hangi konularin 6n planda olmasi gerektigini
ortaya ¢ikardik. Bu sirecte paydas katilim
sUrecini daha stratejik ve kapsamli olarak
gergeklestirmek icin  AATOO0SE Paydas

Katilim Standardi'ndan (2015) da yararlandik.

Garanti BBVA 2019 Entegre Faaliyet Raporu

yeni

BBVA
etkisi

bulunan, dolayli ekonomik etkisi bulunan

Oncelikle paydaslarimizi, Garanti

Uzerinde  dogrudan  ekonomik
ve vyeni firsatlar, bilgiler ve yaklagimlar
getirenler olarak gruplandirdik.

Baslica analize

paydas gruplan  bu

gore; mdusterilerimiz, calisanlarimiz,

hissedarlarmiz ~ ve  yatinmcilar, sivil
toplum kuruluslari, uluslararasi 6rgitler ve
dernekler, hukiimet organlari ve dizenleyici
makamlar ile uluslararasi finans kurumlari
olarak belirlendi. Bu paydas gruplarina ek
olarak, toplumun ve sektérin ilgili konulara
bakis agisini gorebilmek icin, bankacilik
sektortinden oérnekler, gincel uluslararasi
trendler ile basili yayin organlari ve sosyal
medya geri bildirimleri de paydas gruplari
ile birlikte 6nceliklendirme analizimizin bir
parcasi oldu. Daha sonra paydaslarimizi,
bagimlilik, etki, yakinlik, temsil, politika ve
stratejik hedef ile sorumluluk kriterlerine
gore dederlendirdik ve her bir paydas grubu
icin agirlik puanini hesapladik.

Onceliklendirdigimiz paydaslarin  coguna
gerceklestirdigimiz anketlerle ulastik. %100
oraninda geri dénts sagladigimiz ve yaklagik
1.500 kisinin goruslerini aldigimiz calismalar
bagimsiz bir sirket ve Banka'nin ilgili ekipleri

tarafindan gergeklestirildi. Yonetim Kurulu

ve Genel Mudurimize dogrudan bagh ve
stratejiden sorumlu Ust dlzey bir yoneticiyle
gorusmeler  yaptik.  Paydaslarimizdan,
belirlenen 12 éncelikli konu arasinda énemli
gordukleri ve o6ne c¢ikarmak istedikleri
konular icin 6énceliklendirme yapmalarini
ve onemli trendlere dair alglar ile
Banka'nin uygulamalari hakkindaki gorus ve

beklentilerini paylasmalarini istedik.

Garanti BBVA olarak belirledigimiz konular
icinde, i¢ ve/veya dis paydaslarimiza gore
%70'in Gzerinde 6neme sahip olan ve
one ¢ikan konular; Guglt ve Sardurdlebilir
Finansal Performans, Kurumsal Yénetisim,
Etik Davranis ve Tuketicinin Korunmasi,
Kolay, Hizli Cézimler ve Kendin Yap

Secenekleri, Cevresel Etkiler ve iklim
Degisikligi, Musterilere Yeterli ve Dodgru
Zamanli Tavsiyeler ile Siber Guvenlik ve
Kisisel Verinin Sorumlu Kullaniimasi konulari

oldu.
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PAYDASLARIMIZIN COGU GARANTI
BBVA'NIN SURDURULEBILIR FINANS
KONUSUNDAKiI ONCULUGUNU
DEVAM ETTiRMESiNi, MUSTERILERI
ARASINDA BU KONUDA
FARKINDALIK YARATMASINI VE
SURDURULEBILIR FINANS URUNLERI
SUNMASINI BEKLIYOR.

GRI 102-43, GRI 102-44

Musteriler ve calisanlar cevresel etkilerin

yonetimi ve iklim dedisikligi ile mucadele
0,
%78 icin surdurdlebilir finans Grtnlerin 6nemli

oldugunu dusunuyor.

Musteriler ve calisanlar dijital risklerin
%83 _ yonetilmesinin onemli oldugunu

dusunuyor.
YAKINLIK BAGIMLILIK ETKi
Garanti BBVA'nin etkilesim Sirketin faaliyetlerinin Sirket Gzerindeki etkisi
sikligi, gunluk faaliyetlere devamliligi agisindan dogrudan veya karar alma guici
katihimi, uzun sureli iligkileri veya dolayli bagimlilik
TEMSIL SORUMLULUK POLITiKA VE STRATEJiIK HEDEF
Resmi olarak belirli Garanti BBVA'nin finansal, Yeni riskler ve konularda politika
gruplarin temsil edilmesi operasyonel ve yasal ve strateji gelistirilmesinde
sorumlulugu sirketin desteklenmesi

Garanti BBVA 2019 Entegre Faaliyet Raporu
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PAYDAS GRUBU KONU

> Ozellikle subelerde daha
hizli hizmet, daha az bekleme
sUresi ve daha iyi hizmet
deneyimi konusunda artan
beklentiler

- Dijitallesme ve gelisen
teknolojiler dogrultusunda
ortaya gikan yeni talepler

= YP krediler ve dis ticaretle
ilgili yonetmelik degisikleriyle
ilgili daha fazla bilgi ihtiyact

= KOBI musterilerin banka
tarafinda temasta bulunduklar
tim calisanlari birebir tanima,
onlari firmalarinin banka
nezdindeki temsilcisi ve bir
danisman gibi gérme ve
hissetme ihtiyaci

MUSTERILERIMiz

ONCELIKLI

KONUYLA iLGiSi

= Siber Guvenlik ve Kisisel
Verinin Sorumlu Kullaniimasi
= Kolay, Hizli Cozimler ve
Kendin Yap Segenekleri

= Guclu ve Strdurulebilir
Finansal Performans

= Etik Davranis ve Tiketicinin
Korunmasi

= insan Haklari

=> Musterilere Yeterli ve Dogru
Zamanli Tavsiyeler

GRI 102-43, GRI 102-44

NE YAPIYORUZ?

= Garanti BBVA, sikayet yonetiminde dijitallesme kapsaminda 2019
yilinda musterilerine yeni kanallar sunmaya devam etti. Bu kapsamda
misterilerimiz Msteri iletisim Merkezi Gizerinden "sesli mesaj"” birakarak
sikayetlerini iletmeye basladilar. 2020'de de bu konuda daha iyi bir
deneyim sunabilmek igin dijital kanallarimizi zenginlestirmeye devam
edecegiz.
- Merkezi Msteri Hizmetleri Temsilcisi (MHT) Projesiyle, operasyonel
islemler merkezi bir ekip tarafindan yuriittlerek, subelerdeki KOBI
portféylerin tizerindeki operasyonel is ytki hafifletildi. Boylelikle
portféylerin musteri iliskisi ydonetimine daha fazla zaman ayirmasina
destek olundu.
= Garanti BBVA 2019 yilinda subelerinin yeni hizmet modeline
doéntstimuni tamamladi. Yeni model, her yéntyle mikemmel bir
bankacilik deneyimi sunmak amaciyla yeni dijital danyanin faydalarini
yansitiyor.
= 2018 yilinda Musteri Deneyimi Destek ekibinin miisterilerimize
sundugu hizmetin kalitesini artirmak icin kullanima agtigimiz chatbot
“"Bilge"nin 2019 yilinda kullanim alani genisledi. Yeni ekiplere kullanima
agilmasi ile toplam kullanici sayist 1.000'in tzerine gikan Bilge, aylik
30.000'in tzerinde sorguya cevap veriyor.
= Yeni ozelliklerle dijital kanallardaki misteri deneyimi daha da
iyilestirildi:
= QR kod ile gerceklestirilen islem secenekleri,
= Daha 6nce subelerden veya Misteri lletisim Merkezi'nden
yapilmasi gereken islemler i¢in gérintalt arama ile kimlik teyidi
= Garanti BBVA Mobil uygulamasindaki belirli fonksiyonlari, son
islemleri ve 6nerileri géruntuleyen entegre uygulama ici arama
motoru
= BonusFlas icinde 6n degerlendirmeden teslimat durumuna kadar
kredi karti bagvuru ve limit artisinin izlenebilmesi,
= 24 saatlik strreyle ve yurt disi kullanima kapama ve yurt disi
islemlerin bildirimi,
= Whatsapp'ta da hizmet verme ve
= Garanti BBVA Mobil tizerinden Istanbulkart'a ytkleme yapabilme
ve bakiye goruntuleyebilme ozelligi.
= Garanti BBVA Mobil'e yeni eklenen “Akilli islemler” ile musterilerimizin
gunlik finansal islemlerini gerceklestirmek igin harcadiklari zaman
ve eforu azaltarak, musteri deneyimini artirmayr amaglayan bir servis
sunuldu.
= Garanti BBVA musterisi olmak icin, Garanti BBVA Mobil
uygulamasindan streg baslatiimasi ve subede sadece imza atilmasi
ile mumkin. Onumizdeki dénemde yapilacak yasal diizenlemeler
sonrasinda tamamen dijital bir deneyim sunmayi da hedefliyoruz.
= Garanti BBVA ayrica nakit akislarinin ve ekstrelerinin yani sira kritik
triinlerini ve hesaplarini kolayca takip edebilmeleri icin KOBI musterilere
mobil ve internet tizerinden sunulan hizmetleri yeniden tasarlad.
= Musterilere yasal dizenlemelerdeki degisikliklerle ilgili gtincel bilgilerin
verildigi bilgilendirici dis ticaret seminerleri dizenlendi.
= Tum KOBI musteriler icin ziyaret planlamalari yapildi ve yogun
ziyaretlerle, musterilerle olan iliskiler derinlestirildi. Tim calisanlara daha
iyi bir mUsteri deneyimi yasatmalarina destek olacak egitimler, sektérlere
dair 6zel ierikler ve musteri ihtiyaglarina daha hizli ¢cézim bulmalarini
saglayacak yetki paketleri galisildi. Musterilerin yasadiklari sorunlarin,
calisanlarimiz tarafindan ilk temas aninda ¢éziime kavusturulmasina
destek olan Empati Asistanim platformu, KOBI musterilerimize hizmet
veren tum ¢alisanlarimizin kullanimina agildi. Platformun icerigi de bu
dogrultuda gelistirildi ve zenginlestirildi.

Garanti BBVA 2019 Entegre Faaliyet Raporu
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Bankanin uygulamalariyla
ilgili calisanlarin odaginin
ve memnuniyetinin
artinlmasi; calisan
yolculugunda var olan
sUreclere ve karar
mekanizmalarina dahil
edilmeleri

GALISANLARIMIZ

KONU

ONCELIKLI

KONUYLA iLGiSi

= Guglu ve Surdurulebilir
Finansal Performans

= Siber Guvenlik ve Kisisel
Verinin Sorumlu Kullanilmasi
= Kolay, Hizh Goziimler ve
Kendin Yap Secenekleri

= Musterilere Yeterli ve Dogru
Zamanli Tavsiyeler

= Kurumsal Yonetisim

= Etik Davranis ve Tiketicinin
Korunmasi

GRI 102-43, GRI 102-44

NE YAPIYORUZ?

= Garanti BBVA calisanlarinin yasayan fikirler gelistirebilmesi ve biyiik
dusuinerek yenilikgi adimlar atabilmesi icin gerekli altyapi ve teknik
imkanlari sunarken ayni zamanda fikir gelistirmenin yapilandinlmis
egitimlerini de calisanlariyla paylasiyor.

= 2019 yilinda Gérus ve 6neri gelistirme platformlari olan Onersen,
GONG, Atélye ve Sor/Paylas'ta pek ¢ok farkli konu ele alind.

= GONG uzerinde 230, Onersen platformunda (2007'den bu yana iletilen
fikirlerin sayisi 24.000'den fazla) ise 922 gorus ve dneri paylasildi.

= 20719 yilinin son ceyreginde kurum degerlerini gelistirmek icin
tasarlanan fikir atlyesinde 120 calisan degerlerin ginlik hayata
yansimasini daha etkin kilacak fikirleri, dustince odakli tasarim teknigiyle
gelistirdi.

= Yine 2019 yilinda Genel Miidurliik birimlerinde uygulanmaya baslanan
cevik proje metodolojileri ¢alisanlarin gelisim gordagu alanlarda ortak
akilla is gelistirmesine ve projelerini komitelere sunabilmesine katki
saglad.

= 2019 yilinda calisanlarin éneri ve talepleri tizerine var olan kogluk ve
mentorluk uygulamalari yeniden sekillendirilmeye baslandi.

= Kadin ve erkek calisanlarimizin calisan yolculuklarina yonelik esitligi
gbzeten uygulamalar kapsaminda fikir almak tizere bir araya gelinen kadin
calisanlarin yonlendirmesiyle, 2019 yilinda, gectigimiz yil hayata gegen
Annelik Deneyimi Projesi benzeri, Babalik Deneyimi Projesi baslatildi.

Garanti BBVA 2019 Entegre Faaliyet Raporu
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HiSSEDARLARIMIZ
VE
YATIRIMCILARIMIZ
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KONU

= Viligerisinde gerceklesen
Genel Mudur degisikligi sonrasi
yeni Genel Mudurimuz ile
yatinmcilarin iletisimi

= Asagidaki konulardadaha
fazla seffaflik beklentisi:

- Hizli degisen piyasa kosullari
nedeniyle aktif kalitesindeki
bozulmanin

duzeyi ve spesifik sektorler

- Bankacilik sektér Gzerinde
icin gelebilecek yeni
regtlasyonlar

- Para Birimindeki
Dalgalanmalar

- Faiz Oranlan

= Kredi portféytinin karbon
yogunlugu konusunda daha
ayrintil bilgi paylasimi

ONCELIKLI

KONUYLA iLGiSi

= Guglu ve Surdurulebilir
Finansal Performans

= Kurumsal Yénetisim

= Cevresel Etkiler ve iklim
Degisikligi

= Siber Guvenlik ve Kisisel
Verinin Sorumlu Kullanilmasi
= Kolay, Hizli Coziimler ve
Kendin Yap Segenekleri

= Etik Davranis ve Tiketicinin
Korunmasi

= Finansal Egitim ve
Kapsayicilik

GRI 102-43, GRI 102-44

NE YAPIYORUZ?

= Yeni Genel Miduriimuzin Garanti BBVA TV tizerinden yayinlanan
yonetim soylesileri videosu araciligi ile yatinmcilar ve medya nezdindeki
gorunurlaga artirld.

= Yeni Genel Midurtimiz Londra yatinmcr konferansinda hissedar ve
potansiyel yatinmcilarimizla bulusturuldu.

= Finansal sonug sunumlarinda seffaflik artirildi: Kredi portfoytnan
ayrintil sektorel kirilimi

= Kredi asamalandirma ve kargilama oranlarinin sektorel kirlimi ile
ihtiyatl yaklasimin detayli agiklamasi.

= Ortaya cikabilecek olumsuz sartlara kargi 2019 yilinin 1. ve 4.
ceyreginde ek serbest karsiliklar ayrildi. Bilangodaki toplam serbest
karsiliklar 2,5 milyar Tl'ye ulasti.

= Hizli degisen piyasa dinamiklerinin oldugu 2019 yilinda Garanti

BBVA Yatirimci Hi§ki|eri ekibi, konferans, roadshow ve telekonferanslar
araciligiyla yatinmcilar ile daha cok bulustu. 2019 yilinda Yatirimct lligkileri
ekibi 667 yatinm firmasina ulasti.

= Para birimindeki deger kaybi kaynakli karsiliklara %100 oraninda
koruma saglandi.

= Tufex Tahvillerinin oraninin yiiksek olmasi (TL menkul kiymetler
icindeki payr %73) faiz oranlarindaki ve enflasyondaki dalgalanmaya karsi
koruma sagliyor.

= Makro géstergelerdeki dalgalanmalara ragmen bankanin yillar
icerisinde korumayi basardigi ylksek marj ve karlilik seviyesi hakkinda
bilgi verildi.

= Gerceklesen ve olasi regiilasyonlarin etkilerine karsi bankanin aksiyon
planlari hakkinda bilgi paylasildi.

= Garanti BBVA hisse senedi hikayesinin daha etkin anlatimi icin hisse
senesi analistleri ve hisse senedi satis departmanlari ile 6glen yemegi
toplantilari organize edildi

= Garanti BBVA CDP iklim Degisikligine Programi'na 2009 yilindan beri,
CDP Su Programi’'na ise 2015 yilindan beri her yil raporlama yapiyor.
Banka'nin tum raporlari web sitesinde kamuoyu ile paylasiliyor. CDP
programlarina ek olarak Garanti BBVA, TCFD (Finansal istikrar Kurulu’nun
iklimle Baglantili Finansal Beyan Gorev Guict) Tavsiyelerinin ilk destekgileri
arasinda ve Birlesmis Milletler Cevre Programi Finans Girisimi gatisi
altinda hazirlanan BM Sorumlu Bankacilik Prensipleri'nin de ¢ekirdek
ekibinde yer aldi. Her yil oldugu gibi, bu yilki Entegre Faaliyet Raporu’'nda
da portfoyt igindeki karbonla baglantil krediler orani ile dusuk karbonlu
yatirmlara yénlendirilen toplam finansman tutarlarini da paylasti.
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50 Deger Yaratimimiz
PAYDAS GRUBU

Borglanma araglarinin
kredi derecelendirme
notlari yil igerisinde bazi
kredi derecelendirme
firmalar tarafindan
dasuralda.

FINANSAL
KURUMLAR

ONCELIKLI

KONUYLA iLGiSi

= Guglu ve Surdurulebilir
Finansal Performans

= insan Haklari

= Etik Davranis ve Tiketicinin
Korunmasi

- Cevresel Etkiler ve iklim
Degisikligi

= Cesitlilik ve is-Yasam
Dengesi

= Kurumsal Yénetisim

GRI 102-43, GRI 102-44

NE YAPIYORUZ?

= Mevcut ve yeni sézlesmelerde yer alan ilgili maddeler ile ilgili
muzakereler ve degisiklikler yil boyunca yapildi.

= Baskanligini yurattigimiiz Global Compact Turkiye Strdurdlebilir
Finans Calisma Grubu tarafindan, Surdurdlebilir Finansman Bildirgesi'nin
kapsami, yatirnm tutari limitinin dustrilmesini ve Bankalarin finanse ettigi
projelerin etkileri izerinde daha fazla kontrol sahibi olmalarini saglayacak,
cevresel ve sosyal risklerin yénetilmesi konusunda yol gésterici olacak
bazi huktmleri icerecek sekilde genisletildi.

= Birlesmis Milletler Cevre Programi Finans Girisimi'nin (UNEP FI)

catisi altinda Sorumlu Bankacilik Prensipleri‘nin final versiyonu igin diger
bankalar ve uluslararasi finans kuruluslariyla birlikte bir dizi paydas géris
toplantisi diizenlendi. Sorumlu Bankacilik Prensipleri, 22 Eylal 2019'da
New York'ta gergeklestirilen Birlesmis Milletler Genel Kurulu toplantisinda
lanse edildi. Birlesmis Milletler Sorumlu Bankacilik Prensiplerini
uygulamayi taahhut eden bankalar arasinda Turkiye'den Garanti BBVA da
5 banka ile birlikte yer aldi.

= UNEP FI Etki Analizi Calisma Grubu, finans sektoriinde portféy

etki analizi metodolojisi tizerinde calismak igin bir dizi gorus toplantisi
duzenlendi.
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PAYDAS GRUBU

SiviL TOPLUM
KURULUSLARI
VE DERNEKLER

Deger Yaratimimiz

= CSY Yénetimi ve
Surdurdlebilir Finans
konusundaki bilgi
birikimimizin ve derinlemesine
deneyimimizin paylasilmasi
= Portféylerimizin dusik
karbona giden yollarla uyumlu
hale getirilmesi

ONCELIKLI

KONUYLA iLGiSi

= Cesitlilik ve is-Yasam
Dengesi

= Kurumsal Yénetisim

= Toplumun Kalkinmasina
Destek

= Giclu ve Sirdurdlebilir
Finansal Performans

= insan Haklari

= Etik Davranis ve Tuketicinin
Korunmasi

GRI 102-43, GRI 102-44

NE YAPIYORUZ?

= Garanti BBVA, 2018 yili Mayis ayinda devreye aldigi Strdurilebilirlik
Web Sitesini 2019 yilinda paydaslarin iyi uygulamalari ve global trendler ve
gelismeler cercevesinde yasayan bir platforma déntstirdi.

= Garanti BBVA, Birlesmis Milletler Cevre Programi Finans Girisimi'nin
(UNEP Fl) Sorumlu Bankacilik Prensipleri Cekirdek Grubu'nda Trkiye'den
yer alan tek kurucu Uye bankasi olarak, 2019 yilinda prensiplerin imzacisi
oldu. Bankacilik sektértint BM Surdurdlebilir Kalkinma Amaglari (SKA)

ile uyumlu hale getirmeyi amaglayan Prensipler, bankacilik sektérinin

yol haritasini belirleyerek Paris Anlagmasi ile birlikte bu hedeflere énemli
oranda katkida bulunacak. 21. ytizyil toplumunda ve ekonomisinde
bankaciligin yeni roltini tanimlayan bu prensipler, strdirdlebilir, esit ve
refah bir gelecege ulasmada bankacilik sektérinin etkisini en yuksek
duzeye gikarmayr amagliyor.

= 2014 yilindan itibaren proje finansmani faaliyetleri kapsaminda yeni
elektrik Gretimi yatinmlarina saglanan toplam finansman tutarinin %100'G
yenilenebilir yatinmlara yonlendirildi
= Cinsiyet esitligi ve cesitlilige verdigi nem ve bu alanda attigi adimlar
sayesinde Garanti BBVA 2019 yilinda da Bloomberg Cinsiyet Esitligi
Endeksi'nde Turkiye'den tek sirket olarak yer almaya hak kazandi. Banka,

bu alandaki ¢alismalarini ve deneyimlerini, bagkanhigini yarittiugu ve tyesi
oldugu dernekler araciligiyla tim paydaslarina aktarmaya 2019 yilinda da
devam etti.
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PAYDAS GRUBU

RESMi
MAKAMLAR VE
DUZENLEYicCi
KURUMLAR

Deger Yaratimimiz

KONU

= Veri Sorumlulari Siciliyle ilgili
ilke ve usuller Kisisel Verileri
Koruma Kurumu tarafindan
ilan edildi. Ayrica bagvurularla
ilgili ayrintilar ve sicilde
doldurulmasi zorunlu bilgiler
de Kurum tarafindan 6zetlendi.
Veri sorumlularinin sicil
kayitlarini yaptirmalari gereken
tarihler de Kurum tarafindan
yayimlandi. 17 Subat 2020
tarihinde Veri Sorumlulari Sicil
Bilgi Sistemi (VERBIS) kayit
stresi 30.06.2020'ye kadar
uzatildi.

= Cumhurbaskani

Yardimcisi Sayin Fuat OKTAY
baskanliginda 8 Agustos 2019
tarihinde gergeklestirilen
Yatirim Ortamini lyilestirme
Koordinasyon Kurulu (YOIKK)
toplantisi neticesinde
glincellenen ve YOIKK
portalinda (yoikk.gov.tr)
kamuoyu ile paylasiimis

olan nihai eylem plani
uyarinca, Borsa Istanbul;
Vergi, Finansman ve Tesvikler
Calisma Grubu sorumluluk
alanlariigerisinde yer alan
"Kuresel strdurulebilir yatinm
akimlarindan firmalarimizin
daha fazla pay almasinin tesvik
edilmesi” eyleminden sorumlu
kurum olarak belirlenmistir.

= Cevre ve Sehircilik Bakanlig,
bankalardan COP Turkiye
pavyonunda diizenlenecek
organizasyonlarda ve
miuizakerelerde destek
sunmalarini istedi.

= Enerji Verimliligi ve

Cevre Dairesi Bagkanligi
tarafindan, konutlarda

1st yalitimi projelerinin

finanse edilebilmesi igin
olusturulabilecek yeni
finansman modelleri hakkinda
gorus talebi geldi.

ONCELIKLI

KONUYLA iLGiSi

= Giclu ve Strdurdlebilir
Finansal Performans
= Cevresel Etkiler ve iklim

Degisikligi
= Cazip Is Ortami, Gelisim ve
Calisan Bagliligi

= Kolay, Hizli Coziimler ve
Kendin Yap Segenekleri

= Toplumun Kalkinmasina
Katki

= Cesitlilik ve is-Yasam
Dengesi

GRI 102-43, GRI 102-44

NE YAPIYORUZ?

= Garanti BBVA, tescil siirecinin etkinligini artiran bir BT projesi

baslatti. Bu proje kapsaminda Banka'nin kisisel veri envanteri, mevzuat
cercevesinde gézden gecirilecek. Ayrica envanterin gincel tutulmasi icin
takip yapisi da iyilestirilecek.

= VERBIS kaydi icin Banka ici calisma tamamlandi ancak siire uzatimi
geldigi igin kayit sisteme girilmedi. Kisisel veri envanterinin gtincel
tutulabilmesi ve bu envanter yardimiyla VERBIS kaydinin iyilestirilmesi
amaciyla yukarida bahsi gegen BT projesi devam etmektedir. Bu proje
kapsaminda bir kisisel veri kesif araci satin alimi da yapilacaktir.

= Garanti BBVA, mevzuat cercevesine dahil edilmesi gereken finansal
olmayan konularla ilgili olarak BDDK, SPK ve Borsa istanbul gibi resmi
kurum ve kuruluslara tavsiyelerini iletiyor ve bu kurumlarla yakin isbirligi
icinde calisiyor. Garanti BBVA TUSIAD tarafindan Borsa istanbul'un
YOIKK kapsamindaki calismalarina katki sunmak amaciyla génderilen
Surdurdlebilir Finans konusundaki bilgi notuna dogrudan katkida
bulunmus ve gesitli is duinyasi dernekleri Gzerinden toplantilara bizzat
katiim saglamistir.

= 25. Taraflar Konferansi (COP25) kapsaminda Gevre ve Sehircilik
Bakanligi'nin ev sahipliginde diizenlenen yan oturumlar binyesinde
Garanti BBVA olarak da yer aldigimiz “2030'a kadar 10 yil geri sayim: Ortak
piyasa uygulamalarinin giiclenmesinde bankalar etkileyici olarak rol aliyor”
paneli gerceklesti. Garanti BBVA iklim miizakerelerine katkida bulunmak
amaciyla Bakanlik tarafindan diizenlenecek teknik calismalara ve sektérel
calistaylara destek vermek konusunda kararli.

= Garanti BBVA konutlarda isi yalitimi projeleri icin olusturulabilecek
destek mekanizmalarina yonelik, Enerji Verimliligi ve Cevre Dairesi
Baskanligi'ndan gelen talep Gzerine, yeni finansman modelleri hakkinda
onerilerini sundu. Oneriler arasinda, kolaylikla sistemlere entegre
edilebilecek ve musterilerin hizli olarak talepte bulunarak hizmet
alabilecedi mekanizmalar yer aliyor.
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PAYDAS GRUBU

UST YONETIM

Deger Yaratimimiz

=> Aktif kalitesi ve kredi
riskinin etkin yénetimi
= Banka'nin Seffaf,
Acik, Sorumlu
Bankacilik (TCR)
ilkelerine uygun

olarak buyuk veri
analizi ve Yapay
Zeka'dan yararlanarak
musterilerin finansal
saghgini destekleyecek
ve Banka'nin dijital
kanallardaki “tavsiye"
yetkinliklerini
gelistirecek trin

ve ¢ozumlerin
gelistirilmesi

= Surduralebilirlik
performanslarini
gelistirmelerinde
musterilerimize destek
olmak icin yenilikci
coztimler gelistiriimesi
- Musteri deneyiminin
surekli iyilestirilmesi
ve yeni hizmet modeli
sonrasi iyilestirme
calismalarinin stirmesi
= Calisanlara,
esenliklerinin ve kisisel
gelisimlerinin tam
olarak desteklendigi,
guvenli, saglikl ve
mutluluk verici bir
calisma ortaminin
saglanmasi

= Veriye dayali
hareket eden bir kurum
olunmasi ve verilerin
sorumlu bir sekilde
kullaniminin saglanmasi
= Teknoloji
yatinmlarinin hiz
kesmeden sturmesi

ve kaynagin efektif
kullaniimasi

ONCELIKLI
KONUYLA

ILGISI

= Guclt ve
Surdurdlebilir Finansal
Performans

-> Musterilere Yeterli
ve Dogru Zamanli
Tavsiyeler

= Siber Guvenlik ve
Kisisel Verinin Sorumlu
Kullanilmasi

- Cazip is Ortami,
Gelisim ve Calisan

Baglilig
= Cevresel Etkiler ve
iklim Degisikligi

= Kurumsal Yonetisim
=> Etik Davranis ve
Tuketicinin Korunmasi
= Kolay, Hizh
Coézimler ve Kendin
Yap Segenekleri

= Cesitlilik ve Is-Yasam
Dengesi

= insan Haklar

GRI 102-43, GRI 102-44

NE YAPIYORUZ?

- Piyasadaki gelismeleri yakindan izleyerek yilin en énemli giindem maddelerinden olan
aktif kalitesi konusunda proaktif bir ydnetim sergilenmistir.

=> Musteri ihtiyaclarini ve olasi sorunlari en erken siirede tespit edip aksiyon planlari
gelistirerek gerek bilango saglgr gerek musterilerimizin finansal saghgr gézetilmistir.

= Kredi ekipleri ve iskollari uyum icerisinde calisarak, sorumlu bir ydnetim sergilenmis,
kredi riski azami hassasiyetle yonetilmis ve tum paydaslar seffaf bir sekilde yil

boyunca bilgilendirilmistir. Bankanin karsilik seviyesi, ihtiyatl bir sekilde yonetilmis ve
guglendirilmistir.

= Garanti BBVA msterilerinin finansal okuryazarliklarini artirmayi ve finansal
durumlarinin farkina varmalarini saglamayi hedeflerken, bir yandan da Garanti BBVA Mobil
Bankacilik uygulamasinda musterilere tasarruf ve giderlerinin ne durumda oldugunu
gosterecek finansal saglik ézelligi tizerinde ¢alisiyor. Musterilere mali durumlari hakkinda
bilgi ve finansal sagliklarini iyilestirmeleri icin ézel eylem planlar sunulacak ve tim strece
ait bir ylzde dederi sunulacak. Dijital Bankacilik ekipleri, musterilerin, baytk veri analizi
temelinde harcama/gelir davraniglarina gére gruplandiriimasi icin ileri Analitik Ekibiyle
birlikte calistyor.

= Garanti BBVA, 2018 yilinda kredi faizinin dogrudan miisterinin surdiirlebilirlik
performansina endekslendigi iki Yesil Kredi yapisini devreye almisti. Bu kapsamda
musterilerin performans degerlendirmeleri 2019 yilinda tamamland. Ek olarak 2019
yilinda, sirketlerin kadin ve erkek calisanlarina esit firsatlar sunmasini desteleyen cinsiyet
esitligi alanindaki uygulamalarindan yola gikarak kurdugu yapi ile Cinsiyet Esitligi Kredisi
anlasmasini imzalad.

= Periyodik olarak Musteri Komitesi toplantilari, arastirma, sikayet yénetimi platformlari
gibi farkli kanallardan alinan musteri geri bildirimlerinin degerlendirildigi gelisime agik
alanlarin Gzerinde ayrintilariyla durulmasi ve musteri deneyimini iyilestirmeye yénelik
projelere yon verilmesi nemli gindem maddeleri olmustur. Subelerimizin gegtigimiz

yil tamamlanan hizmet modeli déntstimumuzin devami olarak yeni yapiya tamamen
adapte olmasi igin galismalar stirdi. Subelerimizde operasyonel is yikint minimize edecek
calismalar ve sureclerin dijitallesmesi, musterilerimize sunulan hizmet kalitesinin strekli
iyilestiriimesi ve hizlanmasi yoninde galismalar hiz kazanmistir.

= Genel Mudiir'an baskan, Yénetim Kurulu ve Ust Yoénetim mensuplarinin da tye olarak
yer aldigi Calisan Komitesi, ¢alisan memnuniyetini artirmak, is ve 6zel yasami dengeleyen
ve ¢alisan motivasyonunu gelistiren program sayisini artirmak igin ¢alismalarina 2019
yilinda da devam etti. Bu dogrultuda yuritalen galismalarla, 2019 yilinda Calisan Bagliligi
skorumuz artis gosterdi.

=> "Veri Yénetisimi” ve “Veri Déntistimi” projeleri sonrasinda gelinen noktada, veriyi
gunltk hayatimiza ve karar noktalarina daha fazla entegre etme, musterilerimize ve
bankamiza pozitif deger yaratacak alanlarda kullanimin yayginlagtinimasi ve bu kapsamda
veri projelerinin yayginliginin artinlmasi yilin énemli gindem maddelerinden olmustur.
=> 2019 yilinin ortalarinda baslayan ARK projesi ile tiim teknoloji platformumun
modernize edilmesi hedeflenmektedir. Projenin tamamlanmasiyla yazilim gelistirme
streglerinde verimlilik artisi saglanacak ve buna bagli olarak trtinlerin fikir asamasinda
piyasaya ¢ikisina kadar gecen sure kisalacaktir. Modern ve yenilik¢i teknoloji ve stregler
sayesinde teknoloji alaninda insan kaynagi bulunmasinda yasanan zorluklar asilacaktir.
Projenin en énemli getirilerinden biriyse Garanti BBVA'nin yeni teknolojilere bagimli
artnler (real-time marketing, api market, blockchain vs.) ¢ikarma kabiliyetinin artacak
olmasidir.

=> Teknoloji kaynaginin efektif kullanimi ve proje yénetimi anlaminda, bankanin stratejik
oncelikleri, deger yaratimi, maliyet ve kaynak kullanimi boyutlari ile ceyreksel banka
projeleri & yatinmlari dnceliklendirme toplantilari (PSM) gergeklestiriimeye devam etti.
= Yatinim biitcelerini, yeni strateji ile uyumlu olarak, ceyreklik ve dinamik sekilde
yoneterek, teknolojik dontstimdeki degisim hizini gevik yaklasimlarla yakaliyoruz. Her
ceyrek yapilan PSM (proje strateji toplantilan) ile, ana éncelikler gézden geciriliyor ve
yeni gelismelere yonelik degisiklikler yapiliyor. Toplanti kararlart dogrultusunda, etkin
onceliklendirme suregleri ile, banka stratejisine en uygun ve en blyuk etkiyi yaratacak
projelere kaynak énceligi veriyoruz.
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