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FINANSAL PERFORMANS

Garanti BBVA icin deder Uretim surecinin merkezinde yer alan
finansal performans, sutrdurdlebilir buyUmenin hem sebebi
hem de sonucu. Banka, trlnlerini musterilere sunarak, tesislere
yatirm yaparak, operasyonel ve cevresel verimlilik bakis agisiyla
is modeli ve sireclerinde surekli iyilestirme saglayarak ekonomi

Uzerinde dolayli ve dogrudan etki sahibi.

Uretilen degeri en Ust diizeye cikarmak icin sermayenin etkin
kullanimini hedefleyen Garanti BBVA, saglam aktif kalitesinden
ve ihtiyath durusundan o6din vermeyen gercek bankacilik
ilkesi ile disiplinli ve sutrdurdlebilir buytmeye odaklaniyor.
Kosulsuz musteri memnuniyeti yaklasimini gigli sermaye
yapisi ve verimlilik odagiyla birlestirerek uyguladigi etkin bilango
yonetimiyle ekonomiye destegini strdiriyor.

2020 yilinda Garanti BBVA, toplam konsolide aktiflerini yillik
%26 artisla 541 milyar Tl'ye ulastirirken, toplam canli kredilerde
%29 buyuyerek, faiz getirili aktiflerin toplam aktifler icindeki
oranini %82'den %84'e c¢ikardi. Her zaman musterilerinin
yaninda olan Garanti BBVA, kredilerin toplam aktifler icindeki
payini %60'dan %62 seviyesine cikardi. Bugtin Garanti BBVA,
bireysel bankaciliktan 6deme sistemlerine, konut kredilerinden
otomobil kredilerine, KOBI'lerden proje finansmanina, islem
bankaciligindan dijital bankaciliga kadar farkli segmentlerinde

sektore 6nculuk ediyor.

Garanti BBVA, basarili ¢ift para birimli bilanco ydnetiminin
yardimiyla likit bilango yapisini pandemi kaynakli volatilitenin
yiksek oldugu 2020 yilinda da korudu. Garanti BBVANnIn
cesitlendiriimis ve dinamik fonlama yapisi icinde en buyuk
payl musteri odakli mevduat tabani olusturmaya devam etti.
Musteri mevduati tabaninda artis orani kredi buyimesine
paralel %30 seviyesinde gerceklesti. Bu sayede, Banka kredi/
mevduat oranini, konsolide bazda %94 seviyesinde tutmayi
basardi. Garanti BBVA'nin bireysel mevduatlardaki giicti, musteri
ihtiyaglarini ve memnuniyetini isin merkezine yerlestiren yenilikgi

is modelinin bir sonucu.

En Bagl Takim

Kurumsal
Yoénetisim

En yi ve Finansal Raporlar

ve Ekler

Pandemi dolayisiyla sektore saglanan finansal destek paketleri,
yilin ilk yarisinda kredi faizlerini gorece dusurdu. Genisletici
politikalar Gzerine kurun hizla deder kaybetmesi ve i¢ talebin
glclenmesi enflasyonu tetikledi. Enflasyon baskilari nedeniyle
TCMB Temmuz ayi itibariyla siki para politikasi uygulamaya
basladi. Bunun etkisiyle Yilin ikinci yarisinda, fonlanma maliyetleri
artmaya basladi. Fonlama maliyetlerinin artan baskisi ve kredi
faizlerinin gerilemesine ragmen, ¢esitlendirilmis fonlama yapisi,
vadesiz mevduatlarin toplam mevduatlar icerisindeki artan
pay! ve TUFE'ye endeksli kagitlarin getirileri sayesinde net faiz
marjini 2019 sene sonuna goére artirmayi basardi. Garanti BBVA,
swap giderleri dahil toplam net faiz marjini yildan yila 21 baz
puan artirarak rakipleri icinde %5,4 ile en yuksek net faiz mariji

seviyesine sahip olmayi sturdurdua.

Garanti BBVA, ihtiyatli, risk-getiri odakli bir kredi kullandirnm
stratejisi izliyor. Risk dederlendirmesinde proaktif ve tutarli
bir yaklagim sergileyen Garanti BBVA, bu sayede saglam aktif
kalitesini de koruyor. Bu yil pandemi kaynakli olumsuz etkiler,
ekonomik aktivitedeki yavaslama ve artan issizlik sebebiyle
ihtiyath durusu koruma amaciyla provizyonlar ytksek kalmaya
devam etti. Net kredi riski maliyeti, kur etkisi hari¢, 2020 yilinda
%2,3 seviyesinde gergeklesti. Provizyonlarda kur kaynakli
etkilere karsi bilangoda yabanci para uzun pozisyon tutuldugu
icin, kurdaki deger kaybi kaynakli provizyon artisinin dip kara
etkisi olmuyor. 2020 yilinda yasadigimiz pandemi kaynakli
etkilere karsi sektor oyuncularini desteklemek icin 6deme
erteleme uygulamasi devreye alindi ve kredilerin takibe alinma
gun sayisinin 90 giinden 180 gline ¢ikarildi. Bu sebeple, takipteki
kredilere net girisler negatifte kaldi. Takipteki krediler orani, bu
dizenlemenin etkisiyle birlikte, kredilerdeki gug¢li buytme
ve kayittan dusllen kredilerin etkisiyle 2019 yilindaki %6,8
seviyesinden 2020 yilinda %4,5 seviyesine geriledi.

Garanti BBVA'nin ¢esitlendirilmis, aktif bir sekilde yonetilen
BDDK'nin  gegici %16,9
duzeyindeki sermaye yeterliligi, yaklasik 19 milyon musterisinin

fonlama tabani, onlemleri  harig

glveniyle buylyen mevduatlari ve dis finansman kaynaklarina

kesintisiz erisimi, Banka'nin is modelini ve uzun vadeli

strdurtlebilir bllyamesini besliyor.
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is modeli, cesitlendirilmis tcret alanlari ve dijitallesme oran
giderek artan surecleri Garanti BBVA'nin surdurdlebilir gelir elde
etme yetenegini destekliyor. Tum bunlar, rakipleri arasinda en
ylksek net faiz marjinin ve en yuksek net Gcret ve komisyon
tabaninin Garanti BBVAnin elinde olmasini sagliyor. Banka,
verimlilik odagini da koruyor ve sirdurulebilir deger Gretimini
pekistirmek icin faaliyet giderlerini etkin bir bicimde yonetiyor.

MALi DURUM, KARLILIK VE ODEME GUCUNE iLiSKiN
DEGERLENDIRME

2020 yil kuresel ekonomide ve piyasalarda COVID-19 salgininin
etkisi altina aldigi, merkez bankalarinin para politikalarinda hizli
bir sekilde esnedigi, monetizasyonun arttigi ve bunun yani sira
Ulkelerin maliye politikalarinda buyuk kapsamli mali tesvikler
uyguladigi bir donem olarak geride kalmistir. Diger yandan, tlke
ici ve Ulkelerarasi ticaret hacminin oldukga kiicilmesi ekonomiler

Gzerindeki baslica riskleri olusturmustur.

Tark varliklart yilin énemli bir kisminda pandeminin etkilerini
sinirlama amaciyla esnek para politikasi ve gevsek likidite
kosullarinin oldugu bir piyasa ortamini tecribe etmis olsa da
son c¢eyrek itibariyla enflasyon goérinimunin bozulmasi ile
birlikte sikilastirici para politikasi yeniden énem kazanmis ve
faizler yukari yonla bir seyir izlemistir. Bu baglamda, yilin son
ceyreginde ekonomide atilan normalizasyon adimlar esliginde

kredi blytmesinde sakinlesme gozlenmistir.

Garanti BBVA; gerek dusuk faiz ortaminda, gerekse de TL faizlerinin
ve Ulke risk priminin ytksek oldugu dénemlerde; bir yandan aktif
kalitesini korumaya 6zen gosterirken, musterilerine her durumda
kredi imkani saglamaya devam etmis; salginin ekonomik etkilerinin
musterileri nezdindeki etkisinin azalmasina katki saglamaya
calismistir. Ayni zamanda, 2020 yiliiginde likidite durumu agisindan

oldukga saglikli bir durumda kalmayi basarmistir.

l %6,8 I % 1,4 . %38,0

AKTIFLER
(541 MILYAR TL)

Diger Sabit Nakit ve TCMB
Kiymetler, Nakit Hesabi
Istirakler Benzeri
ve Bagl
Ortakliklar

2020 Oncelikli
Konumuz: COVID-19

Finansal

Saghk Siirdirdlebilirlik

1. GUCLU VE SURDURULEBILIR KARSILIKLAR ONCESi
KAR YARATMA KAPASITESI

Garanti BBVA, volatilitenin ytksek oldugu 2020 yilinda, karsiliklar
oncesi karini %30 yildan yila artirmayi basarirken, ihtiyatl risk
politikasi ile yil icerisinde ayirdigi 2 milyar 150 milyon TL serbest
karsilikla, toplam serbest karsilik rezervini 4 milyar 650 milyon
TL'ye yukseltti ve 6 milyar 385 milyon TL konsolide kar elde etti.
Garanti BBVAnin dinamik bilanco yénetimi, guclu ve yuksek
kaliteli karliikta da yansimasini buldu ve Bankanin ortalama
ozkaynak karliligr %11,0, aktif karlihgi ise %1,3 oldu. Serbest
karsilik rakamiyla duzeltilmis ozkaynak karlihgr %14,4, aktif
karliligrise %1,8 oldu.

KARSILIKLAR ONCESI NET KAR
KAR (milyon TL) (milyon TL)
+%30 +%2
20.652 6385
15.868 6.241
2019 2020 2019 2020

Not: Karsiliklar 6ncesi kér; Net kdr+beklenen kredi karsiliklari+vergi karsiliklari -

YP kredileri provizyon hedge etkileri - Diger faaliyet geliri altindaki karsilik iptalleri
2. MUSTERI ODAKLI VE YUKSEK GETIiRiLi AKTiFLER

likidite kredi
bluylmesinin ¢ok gugli oldugu 2020 yilinda Garanti BBVA

Reel sektorin ihtiyacinin -~ yuksek oldugu,
konsolide aktiflerini yillik %26 artisla 541 milyar Tl'ye ulastirirken,
toplam canli kredilerde %29 buyuyerek, faiz getirili aktiflerin
toplam aktifler icindeki oranini %84'e ¢ikardi. Menkul kiymetler
portfoyl volatiliteye karsi korunma amaciyla stratejik olarak

yonetilirken krediler, aktiflerin %62'sini teskil etti.

Menkul
Kiymetler

Canli Krediler (Leasing ve
factoring alacaklari haric)
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2.1 DENGELi KREDi PORTFOYU CANLI KREDi PORTFOYU

Pandemiile birlikte 2020 yilininilk yarisinda firmalarin artan likidite (Toplam Aktiflerin %62'si)

ihtiyaci isletme kredilerinde guglt bir bliyumeyi beraberinde

getirdi. Yilin ikinci yarisinda ise ekonomik gostergelerdeki 259 milyar TL 355 milyar TL

toparlanma ile birlikte tuketici kredi taleplerinde toparlanma TL isletme
P P P Baniac:hg“l %30 78 milyar TL %33 109 milyar TL

goruldu.
Bireysel . .
Garanti BBVA, kredi portféytnun dengeli dagilimini 2020 yilinda (KK dahil) 79 milyar Tl 99 milyar TL
da korudu. Toplam canli kredilerin yaklasik %33'Und TL isletme
L . . o i 17 milyar 17 milyar
kredileri, %29'unu bireysel krediler ve %38'ini yabanci para VP Krediler ABD Dolar: ABD Dolar:
krediler olusturmaktadir.
2019 2020

TL kredilerde bliytime %33'e ulasti. Yillik TL kredilerde buytme
tim iskollarinda gerceklesirken, TL isletme krediler biiyiimedeki ~ TL CANLI KREDILER %33
itici gu¢ oldu (%40 yillik buytme). TL tuketici kredilerinde ikinci (Biiyime, %)
yarida toparlanma gorilda. (Bireysel kredi kartlari dahil yillik

blyime %25) %16
. . ) . . ! %5 %4 70
Yabanci Para kredilerde, kur Gizerindeki oynaklik sebebiyle disen .
kredi talebinin etkisiyle, kigulme devam etti. YP Krediler yili . I
%1'lik daralma ile tamamlad. o 120 2020 3c20 420 |
2.1.1 BiREYSEL BANKACILIKTA LiDER
Etkin dagitim kanallari ve bireysel iliskiye dayali bankacilik modeli URUN BAZINDA TL KREDi BUYUMELERI
basarisi sayesinde Garanti BBVA'nin 6zel bankalar arasinda %402
tiketici kredileri pazarindaki payr %21 seviyesinde. Bireysel %276
Urdnlerde 6ncl pozisyonunu koruyan Garanti BBVA, Turkiye'nin
butun illerine yayilmis olan 884 yurt ici subesiyle musterilerinin
ihtiyaclarina cevap vermeye devam ediyor.
Bireysel TL Kredi
PAZAR PAYLARI (KK hari¢)  Isletme Kartlari
ARALIK'20 CEYREKSEL SIRALAMA

Bireysel Krediler (KK dahil) %11,7 +12bp #1* YP CANLI KRED'LER

Bireysel Konut %8,5 +5bp #1* (Biyime, %)

Bireysel Tasit %26,5 +20bp #1*

Bireysel Destek Kredileri %11,1 +23bp #2* %2 %1

TL isletme Kredileri %8,3 +27bp #2* - — - f— —

. %1 -%1

* Pazar paylari ve siralama 6zel bankalar arasinda. Siralamalar Aralik 2020 itibariyla %6 %3
1 Pazar paylarinda kullanilan sektér verileri, 31 Aralik 2020 itibariyla konsolide olmayan,
mevduat bankalarr icin BDDK haftalik verilerine géredir. ZYZ]IIT 1C20  2C20  3C20 4C20 ZY?Iilf
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KREDiI KARTLARINDA ONCU'

%17,6

%16,9
%13,3
KK Mdisteri Toplam Uye lsyeri
Sayisi KK Cirosu Cirosu

1 Aralik 2020 Bankalararasi Kart Merkezi verilerine géredir, kiimulatif pazar paylaridir.
Not: (i) Pazar paylarinda kullanilan sektér verileri, 31 Aralik 2020 itibariyla konsolide
olmayan BDDK haftalik verilerine géredir. Pazar paylari 6zel mevduat bankalari

arasindadir.

2.1.2 ODEME SISTEMLERINDE ONCU

Garanti BBVA, 21 yil 6nce kurulmus olan Garanti BBVA Odeme
Sistemleri ile 6deme sistemleri ve kredi kartlarinda 6nct
konumda. 684.896 adet POS cihaziyla ve %17,6 kredi kart
ve %16,9 Uye isyeri cirosu pazar payiyla pazarin en onemli

oyuncularindan biri konumunda.

2.1.3 YABANCI PARA KREDILER

Yurt icinde ve kiresel duzlemde devam eden belirsizlikler
nedeniyle yatirnm istahi zayif seyretti. Garanti BBVA'nin risk getiri
oncelikleri, rasyonel fiyatlama odagi ve talep dustsi, Banka'nin
genis YP krediler portfoylne yansidi ve YP kredi portfoytnde
ABD Dolari bazinda %1 kigulme yasadi.

Garanti BBVA, proje, satin alim ve yapilandiriimis finansman
alanlarindaki oncultguyle Turkiye'nin strdurdlebilir kalkinmasina
destek vermeye devam etti. Zorlu piyasa kosullarina ragmen
Garanti BBVA'nin 2020 yilindaki yeni imzalanan kredi taahhutleri
yaklasik 1,3 milyar ABD Dolari tutarinda gergeklesti. Yil icerisinde
yeni agilan krediler ve yapilan geri 6demelerle birlikte, 2020 sonu
itibariyle portféy buyukligu 10,4 milyar ABD Dolari dizeyinde
gerceklesti.

2020 yilinda enerji sektérinde, pandemi kaynakli zorluklar ve
enerji yatinmlarindaki yavaslama nedeniyle finansman ihtiyaclari

azaldi. Onceki senelerde oldugu gibi yeni finansman aktiviteleri

2020 Oncelikli
Konumuz: COVID-19

Finansal

Saghk Siirdirdlebilirlik

agirlikl olarak yenilenebilir enerji projelerinde gerceklesti. 2015
yilindan beri sadece yenilenebilir enerji finansmanlarinda yer
almaya devam eden Garanti BBVA, vyil icerisindeki zorluklara
ragmen Tarkiye'nin strdardlebilir kalkinmasi icin hayati 6neme
sahip olan yenilenebilir enerji yatinmlarina destek vermeye
devam etti. Bu destede ek olarak, Enerjisa’nin Turkiye'nin en
yuksek hacimli surdarulebilirlikle baglantili kredi paketine 140
milyon EUR ile istirak etti ve bu finansmanda Surdurulebilirlik
Temsilcisi  olarak  yer aldi.  Surdarilebilir  hedeflerimiz
cercevesinde hem yesil kaynaklardan elektrik Gretimini hem de
is hayatinda cinsiyet esitligini destekleme ilkelerimizde dnemli

bir adimi daha atmanin gururunu yasiyoruz.

Kamu-Ozel-isbirligi ve altyapi sektériinde, yil icerisinde Aydin-

Denizli Otoyolu ve Nakkas-Basaksehir Otoyolu ihaleleri
gerceklestirildi. Bunlara ek olarak, 2021 yili icerisinde finansmani
kapanmasi beklenilen ve EPC-F metodu ile yapilacak Hizli Tren
Projelerinin de 2020 yili iceresinde ihalesi gerceklestirildi. 2021
yilinin altyapi finansmani alaninda daha aktif bir yil olmasini
bekliyoruz. Otoyol ve yuksek hizli tren hatlari gibi mega
projelerin finansman ihtiyaci anlaminda 6nde gelen alanlardan
olmasini bekliyoruz. Bankamiz daha 6nceki yillarda oldugu gibi
Kamu-Ozel-isbirligi ve altyapi projelerine destegini 2021 yilinda

da strdirmeye devam edecektir.

Kredi konsantrasyon riski ve bilango yonetimi amaciyla kredi alim
ve satisi gerceklestiren Kredi Satisi ve Sendikasyonu ekibi igin
2020 yili 6nceki yillara kiyasla sakin gegti. Sektorde islem adet ve

hacimleri, 6nceki senelere nazaran oldukca dustk seyretti.

Satinalmave birlesmeler agisindan 2020 yilinda pandeminin seyri
dinya genelinde oldugu gibi Turkiye'de de islem kapanislarini
etkiledi. Sene basinda durgun olan satin alma ve birlesme
piyasasl ise Haziran ayi sonrasinda ivme kazandi. Hizlanan piyasa
dinamikleriyle, Garanti BBVA Yatirim Bankaciligi ve Finansman
ekibi altinda yer alan Proje Finansmani ve Kurumsal Finansman
ekipleri, olusturduklari sinerji ile birlikte satin alma islemlerinde
aktif rol oynamaya devam etti. Pandeminin olumsuz etkilerine
ragmen Kurumsal Finansman ekibi yil icerisinde 5 adet birlesme
& satin alim isleminde danisman roll Ustlenerek basariyla
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tamamladi ve lider bir durus sergiledi. Yenilenebilir Enerji
sektorinde 2020 yilinin en blydk satin alim islemleri arasinda
yer alan, toplam 80 MW kurulu gice sahip Zorlu Ruzgarin
Akfen Yenilenebilir'e satisi ve 32 MW kurulu glice sahip Bereketli
RES'in Is Portfoy Yonetimi A.S. Altyapi Girisim Sermayesi Yatirim
Fonu'na satis islemi, Proje Finansmani ve Kurumsal Finansman
ekiplerinin koordinasyonu ile birlikte basariyla tamamlandi. 2021
yiliicin Turkiye pazarina ve varliklarina olan ilginin ve buna bagli
olarak finansman talebinin iyilesmeye devam etmesini; halka
arz ile satin alma ve birlesme islemlerinin 6nceki seneye gore
daha aktif olmasini bekliyoruz. Garanti BBVA olarak finansman
ve danismanlik ¢oézimleri ile sektére destek olmaya devam
edecegiz.

3. iHTIiYATLI YAKLASIM VE SAGLAM AKTIF KALITESI

Garanti BBVA risk yonetiminde konusunda surekli olarak proaktif
ve ihtiyath bir yaklasim sergiliyor. Bu baglamda, canli kredi
portfoyl 1. Asama ve 2. Asama olmak Uzere iki kategoride
takip ediliyor. 2. Asama krediler, TFRS 9 modelleri ile niceliksel
(Kredi Riskinde Onemli Artis) veya niteliksel (Yakin izleme,
Gecikmede Olan, Yeniden Yapilandirilan) dederlendirmeye tabi
tutuluyor. 2020 yilinda, Yillik UFRS-9 kalibrasyonu sonrasi Kredi
Riskinde Onemli Artis dosyasinda 14,3 milyar TL artis oldu, bu
da 2.asama kredilerin toplam krediler icindeki payinda artisa
sebep oldu. Ancak, sunu belirtmekte fayda var ki, Kredi Riskinde
Onemli Artis'in (Niceliksel) %90 gecikmesi olmayan krediler.
Garanti BBVA'nin 2. Asama kredilerinin toplam kredilerindeki
payl, 2019'daki %14 seviyesinden %17'ye yikseldi.

2. Asama kredilerinin %48'i niceliksel, %52'si ise niteliksel olarak
siniflanmig kredilerden olusmaktadir. 2. Asama kredilerin toplam

karsilik orani %14,4 seviyesinde.

3. Asama kredilere net gegisler pandemi sonrasinda regulatorler
tarafindan uygulanmaya baslanan 6deme erteleme ve kredilerin
takibe alinma gun sayisinin 90 gtnden 180 gune c¢ikarilmasi
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ve Ekler

kaynakli negatif oldu. Takipteki krediler orani kredilerdeki gtglt
blytUme, net girislerinin negatif olmasi ve kayittan dusulen
kredilerin etkisiyle 2019 yilindaki %6,8 seviyesinden 2020 yilinda
%4.,5 seviyesine geriledi. 2020 yili kumalatif net kredi riski
maliyeti ve tahsili ge¢mis alacak orani yil sonu beklentilerimizin

altinda gerceklesti.

TAKIPTEKi KREDILERIN GELiSIMi'

(milyon TL)

Net Takipteki Krediler
(Kur etkisi, aktif

satiglar ve kayittan

distisler harig €20 2¢20 320 4620
TAKiPTEKi BEKLENTI
KREDILER KARSILANDI
ORANI %4,5
TOPLAM KREDI :
BEKLENTI
MALIYETI KARSILANDI

231BPS (kur etkisi haric)

4. DUSUK MALIYETLi VE KALICI MEVDUAT AGIRLIKLI
FONLAMA TABANI

Garanti BBVA, basarili ¢ift para birimli bilanco y&netiminin
yardimiyla likit bilanco yapisini pandemi kaynakli volatilitenin
yiksek oldugu 2020 yilinda da korudu. Garanti BBVANnIn
cesitlendiriimis ve dinamik fonlama yapisi icinde en blyuk payi
musteri odakli mevduat tabani olusturmaya devam etti. MUsteri
mevduati tabaninda artis orani kredi blyimesine yakin %30
olarak gerceklesti. Bu sayede, Banka kredi/mevduat oranini,
konsolide bazda %94 seviyesinde tutmayi basardi.

Garanti BBVA | 2020 Entegre Faaliyet Raporu



Garanti BBVA
Hakkinda

Deger
Yaratimimiz

Garanti BBVAnin  bireysel mevduatlardaki

ihtiyaclarini

glcl, mdusteri

ve memnuniyetini isin merkezine yerlestiren
musteri odakli ve yenilik¢i is modelinin sonucu. Banka, 2020
yilinda kalici ve distk maliyetli kitle mevduatlarina odaklanmaya
devam etti. 2020 sonu itibariyla kalici ve dustk maliyetli olarak
dustnulebilecek Kobi ve Bireysel mevduatlarin payi TL misteri

mevduatlarinda %73; YP musteri mevduatlarinda %77 oldu.

Garanti BBVA, fonlama maliyetinin optimizasyonuna destek
olan saglam bir vadesiz mevduat tabanina sahip. Banka vadesiz
mevduat tabanini da yillik bazda %76 oraninda guglendirdi ve
toplam mevduatlar i¢cinde vadesiz mevduatlarin payini 12 puan
artirarak (sektor ortalama artisi 9 puan) %44 seviyesine (Sektor
%31) ¢ikarmayi basardi.

TL MEVDUATLAR

(Toplam mevduatin %40')

%26

%9 %9 %9
[
] - B * H
| —_—
2019 2020
Yillik 1C20 2¢20 3C20 4C20 villik
YP MEVDUATLAR
(Toplam mevduatin %60") (Dolar cinsinden biyiime oranlari)
%8
%4 %6

%4
] i = ]

%4

2019 1C20 2C20 3¢20 4C20 2020
Yillik Yillik

2020 Oncelikli
Konumuz: COVID-19

Finansal

Saghk

Surdiirilebilirlik

VADESIZ MEVDUAT / TOPLAM MEVDUAT %29

KREDIi' MEVDUAT ORANLARI (%)

TL Bono ve
POS blokeleri
dahil
%146
%138,1
TL
—_— %128
Toplam
%89
%93,5 %93,6
2019 2020

4.1 SAGLAM LiKiDITE TABANI VE YONETILEBILIR

DIS BORC

Garanti BBVA'nin 2013 yilindan beri kuculmekte olan YP kredi
portfoyl sayesinde, dis borclanmaya olan ihtiyaci da énemli
dlclide azaldi. Garanti BBVA, dis bor¢ stogunu 12,4 milyar ABD
Dolariseviyesinden 2020 yilinda 8,0 milyar ABD Dolari seviyesine
indirirken, YP likidite tamponu seviyesini 12,5 milyar ABD Dolari

seviyesine ¢ikard.

8,0 milyar ABD Dolari dis borcun vade profiline bakildiginda,
uzun vadeli kisim 5,5 milyar ABD Dolari olup, kisa vadeli borg
ve uzun vadeli borcun kisa vadesi toplam 2,5 milyar ABD
Dolarn seviyesinde. Bu kisa vadeli borca karsilik Garanti BBVA,
12,5 milyar ABD Dolari seviyesinde, oldukca saglam bir likidite
tamponuna sahip.

Garanti BBVA sektorde 6nde gelen konumu, uluslararasi
itibari
sayesinde, uluslararasi fonlama kaynaklarina en uygun maliyet

piyasalardaki ve gucli muhabir bankacilik iliskileri
ve kosullarda ulasarak fonlama yapisini ¢esitlendirmeye devam
etti. 2020 yilinda yaklasik 1,4 milyar ABD Dolari milyar tutarinda
kaynak sagladi.

2020 yilinda Bankamiz piyasalari yakindan takip ederek; guglu
bilancosu ve yiksek yabanci para likiditesi i1siginda fonlama
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KREDi/MEVDUAT ORANI

(milyar TL)

Toplam Kredi / Mevduat: %94

TL Kredi / TL Mevduat: %146
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YP Kredi/YP Mevduat: %59

Diizeltilmis Kredi / Mevduat: %74

-13,3 -37,0
) KK YP Para Piyasasi,
358 islemlerinden sekurutizasyon 358
335 1.2 aynaklanan sendikasyon,
fonlar gift tarafl kredi
TL Bono anlasmalari
266
-0,2
TL Para 16,7
Piyasasi iki
tarafli kredi YP Bono ve
anlasmalari Orta Vadeli
tahvil
Krediler ~ Mevduatlar Duzeltilmis Mevduatlar

bazini reel sektorin ihtiyaglarini goézeten dinamiklerle yonetti.
Bu kapsamda Mayis ayinda, tim dinyada ve Turkiye'de
etkisini gostermeye devam eden salgindan etkilenen KOBI
musterilerinin nakit akislarini desteklemek Gzere Uluslararasi
Finans Kurumu'ndan (IFC) 50 milyon ABD Dolari ve Avrupa
imar ve Kalkinma Bankasi'ndan (EBRD) 54,7 milyon ABD Dolari
tutarinda iki adet kredi temin etti.

Aralik ayinda Avrupa Imar ve Kalkinma Bankasi (EBRD) ile
imzalanan Risk Paylasimi Anlasmasi ile Grtin cesitliligini artirarak,
uluslararasi bir kurumla olan ilk risk paylasimina dayali islemi

gergeklestirdi.

Kredi piyasalarinda aktif olarak bor¢lanmalarina devam eden
Bankamiz; 2020 yilinda iki sendikasyon kredisini her iki islemde
de 18 farkli Ulkeden, 30'dan fazla bankanin katilimiyla yuksek
oranda yenileyerek muhabir bankalarla glivene dayali iliskisini

pekistirdi ve bilangonun yabanci kaynak dengesini dikkatle

Krediler

yonetti. Bu durum, Garanti BBVA'nin yuiksek yabanci para
likiditesi sayesinde yabanci kaynaklari degerlendirmekte secici
davranabilme imkaninin, finansal gticinin ve saglam bankacilik

iliskilerinin kaniti niteligindedir.

2020 yili ilk yarisinda Garanti BBVA'nin imzaladigi sendikasyon
kredisi dinyada bir bankanin aldigi sturdurulebilirlik kriterlerine
ilk kredisi
Yenilenebilir enerji ve enerji verimliligi projelerine yurt disindan

endeksli sendikasyon olma ozelligini tasidi.
uygun maliyetli uzun vadeli kaynak bularak strddralebilir enerjiyi

ise desteklemeye devam etti.

Sendikasyon

598 milyon ABD Dolari karsiliginda (2C20)

660,5 milyon ABD Dolari karsiliginda (4C20)

EBRD ve IFC COVID Destek Kredileri

Toplamda 104,7 milyon ABD Dolari 1 yil vadeli (uzatim opsiyonlu)
kredi (2C20)

Garanti BBVA | 2020 Entegre Faaliyet Raporu



Garanti BBVA Deger

Hakkinda Yaratimimiz

2020 Oncelikli Finansal

Konumuz: COVID-19 Saghk SRIET R IR

5. NET FAiZ MARJINI KORUMAK iCiN DiNAMIK
BiILANCO YONETIMI

Garanti BBVA, yil icerisinde gerileyen kredi faizlerinin baskisina
ragmen mevduat maliyetlerinin efektif yonetimi, cesitlendirilmis
fonlama yapisi ve vadesiz mevduatlarin toplam mevduatlar
icerisindeki artan pay! sayesinde net faiz marjini 2019 sene
sonuna gore artirmay! basardi. Garanti BBVA, swap giderleri
dahil toplam net faiz marjini yildan yila 21 baz puan artirarak
rakipleri icinde %5,4 ile en yUksek net faiz marji seviyesine sahip

olmayi strdurdua.

KUMULATIF FAIZ MARJI

(Swap Maliyetleri Dahil)

——+21bp—
%52 %5,4
J isi %0,9
TUFE Etkisi %0,9 ©
Cekirdek Net %4,3 %4,5
Faiz Marji
2019 2020
TUFE (TUFEX tahvil %8,5 %11,9

getirilerinde kullanilan)

TUFE Tahvil Hacimleri
(Yillik Ort.)

28 milyar TL

27 milyar TL

6. CESITLENDIRILMi$ UCRET VE KOMiSYONLAR

Komisyon regtilasyonu ve pandemi kaynakli ekonomik aktivite
dusust, komisyon gelirlerinin - buyUmesinin  goérece zayif
kalmasina sebep oldu. 2020 yilinda net Ucret ve komisyon
gelirleri gectigimiz yilin ayni dénemine goére %5 buyudu.
Rakipleri arasinda en buyUk net tcret ve komisyon bazina sahip
olan Garanti BBVA, cesitlendirilmis komisyon kaynagdi sayesinde

strdurulebilir gelir yaratimini devam ettirdi.

NET UCRET VE KOMISYONLAR — +%5 —

(milyon TL) 6.588
6.274 .
2019 2020

NET UCRET VE KOMiSYONLAR KIRILIMI'

%42,3 %8,2
Odeme Sigortacilik
Sistemleri

%11,4

Para Transferi

%4,2
Portféy Yénetimi ve
Aracilik Hizmetleri

%12,1
Gayrinakdi Krediler

%11,8
%3,9 Nakdi Krediler
I %6,2
Digel !
rger Erken Kapama
ve Yeniden

Fiyatlandirma

11 Net Ucret ve Komisyon Kirilimi Solo MIS datasi dogrultusunda hazirlanmistir. Daha
énce "diger" altinda siniflandirilan bazi nakit krediyle ilgili tcretler 31.12.2020 itibariyla
nakdi kredi Ucretlerine tasinmistir. Karsilastirma olmasi bakimindan; 2019 yili nakdi
kredi tcretlerinin payi: %6,6, diger lcretlerin payi: %3,9 ve erken kapama ve yeniden

fiyatlandirma komisyonlarinin payi: %2,7
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7. DiSiPLINLi MALIYET YONETIMi VE OPERASYONEL
MUKEMMELLIGE ODAKLILIK

Garanti BBVAnin operasyonel giderleri 2020 vyilinda %15
buytuda. 2020 faaliyet planinda 6ngortlmeyen, beklentinin
Gzerinde TL deger kaybi operasyonel giderler Gzerinde yaklasik
%4'luk negatif etkisi oldu. Ancak kur etkisine karsi tasinan uzun
YP pozisyonlari bu etkiyi hedgeledidi icin dip karliiga etkisi
olmadi. Ayrica yil icinde gelen cezalarin da operasyonel giderler
Gzerinde yaklasik 2 puan etkisi oldu, ancak bu giderlere karsi da
onceden karsilik ayrnilmisti. Bu etkiler hari¢ bakildiginda 2020
yilinda operasyonel gider buytimesi ile %9 buyUyerek, faaliyet
planina paralel bir sonug elde etmis oldu.

2020 yilinda gider/gelir orani %36,5 olarak gerceklesti.

— +%15 —
11.887
OPERASYONEL 10307
GIDERLER . .
(11.9 milyon TL)
2019 2020

GIDER/GELIR? |13

Not: Gelir tanimi: Net Faiz Geliri + Net Ucret ve Komisyonlar + YP provizyon hedgeleri hari¢
Net Ticari Kar/Zarar + Provizyon iptalleri hari¢ Diger Gelirler + Istiraklerden Elde Edilen

Gelirler

TURKIYE'DE OPERASYONLARINI MERKEZILESTIREN

iLK BANKA: GARANTI BBVA'NIN OPERASYON MERKEZI
ABACUS

Turkiye'de operasyonlarini merkezilestiren ilk banka olan Garanti
BBVA, teknolojinin etkin kullanimiyla subelerinin ve genel
mudurltk birimlerinin operasyonel yukinu azaltiyor, calisan
verimliligini yukseltiyor. Banka, ABACUS araciligiyla milyonlarca
musterinin  operasyonel islemlerinin Gstin kaliteyle, tam

zamaninda ve hatasiz gerceklestirilmesini sagliyor. ABACUS'un

En Bagl Takim
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Finansal Raporlar
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366 milyar ABD Dolariislem hacmiicinde operasyonel hatalardan
kaynaklanan kaybi 76.796 ABD Dolari oldu. Garanti, subelerin
operasyonel islemlerinin %85'ini, tumu alaninda uzman 1.477
kisilik dinamik bir ekipten olusan ABACUS'e yénlendiriyor.

8. GUCLU SERMAYE TABANI

2020 vyilinda, temel olarak kurdaki deger kaybinin etkisiyle
sermaye yeterlilik orani, 2019 yilindaki %17,8 seviyesinden %16,9
seviyesine dismustir. Bu orana pandemi sebebiyle, BDDK'nin
sene i¢inde aldigi gecici 6nlemleri dahil edilmemistir. Bu seviye,
2020 yiliigin belirlenen Basel Il minimum yeterlilik seviyesi olan
%712,1'in oldukga Gzerindedir.

SERMAYE YETERLILIK ORANLARI

(BDDK gegici 6nlemleri olmadan)

%17,8

%16,9 %169
%15,4
%14,2 %14,3

1o ! 2020 Minimum

o yeterlilik
seviyesi'

2019 9A20 2020
DOLAR /TL m 7.67 7.38

B CekirdekSYR [l SYR

SERBEST KARSILIK 4.65 MILYAR TL

SERMAYE FAZLASI 21 MILYAR TL

2020 icin gegerli olan 12.1 % minimum seviye dikkate alinarak hesaplanmistir

1 SYR Minimum Yeterlilik Seviyesi= %8,0 + SIFl Tamponu Grup 2 (%1,5 ) Sermaye Koruma
Tamponu (%2,5) + Déngiisel Sermaye Tamponu (Tamponu(%0,130),

Konsolide ana sermaye minimum yeterlilik seviyesi= %6,0 + tamponlar, Konsolide cekirdek
sermaye minimum yeterlilik seviyesi= %4,5+tamponlar

Not: BDDK gegici 6nlemleri ile: Sermaye Yeterlilik Orani: %17,4, Cekirdek Sermaye Payi:

%14,8
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9. GARANTI BBVA'NIN VERGI KATKISI

Vergiyle ilgili konularda seffaflik, ihtiyatlilik ve durtstlik ilkelerini
benimsemis olan Garanti BBVA, hem kendisi hem UtgUncu

sahislar adina toplam vergi katkisini agikliyor.

Vergi stratejisi ve bildirimleriyle ilgili daha fazla
bilgiye Garanti BBVA Yatirimci iliskileri web sitesi
Stratejisi &

Kurumsal Yénetim bélimi Vergi

Raporlama baslgindan ulasabilirsiniz.
GRUBUN 2020 YILINDAKi PERFORMANSI

2019 Aralik ayindan bu yana tim dinyaya yayilarak pandemiye
dontusen COVID-19 salginina ve buna bagli olarak bozulan
kiresel ve yerel ekonomiye ragmen Grup, hem finansal hem
finansal olmayan performans goéstergeleri agisindan gelisim
gosterdi. Grup bunyesinde surdurtlen ihtiyath risk yonetimi
yaklasimi sayesinde aktif kalitesini korumaya devam ederken
karsiliklar 6ncesi konsolide net karini ytksek seviyede korumayi

basardi.

2020 yil sonu itibariyla kaydedilen gugli finansal sonuglara
ulasilmasinda geg¢mis yillarda oldugu gibi bagli ortakliklar
yine kilit bir rol oynadi. Bagh ortakliklarin Gruba katkisi, net
kar rakamiyla sinirli kalmadi; yonetimin yani sira tum faaliyet
alanlarinda Banka ile yakalanan sinerji sayesinde diger finansal
performans metriklerinde de bu katki gérulda.

2020'de konsolide performansa baglica katki, Grubun yurt
disindaki bankacilik yatinmlariyla da desteklenen yatirim ve
menkul kiymetler ile sigorta ve bireysel emeklilik faaliyetlerinden

geldi.

Aracilik ve menkul kiymet faaliyetleri agisindan 2020 yil sonu

sonuglari pozitif oldu:

(*) Bireysel Emeklilik Sistemi
(**) 31/12/2020 itibariyla Emeklilik Gzetim Merkezi tarafindan yayimlanan verilere géredir

2020 Oncelikli
Konumuz: COVID-19

Finansal

Saghk Siirdirdlebilirlik

2 Yurtici Satis tarafinda, hem hesap acilislarinin dijital ortama
alinmasi hem de pandemi etkisiyle musteri davranislarinin
degismesi sonrasinda pay piyasasi islem hacminin gegen yilin 3
katina ¢cikmast ile yeni musteri kazanma hizi artti. Bu sayede bir
énceki yila gore hisse senedi ve VIOP islemlerinden elde edilen
komisyon gelirleri %161 yikseldi. Ayrica ilk kez 2018 sonunda
baslanan yurt disi islemlerden elde edilen komisyon geliri bir
onceki yilin 12,5 kat tizerinde gerceklesti.

2 Hazine gelirlerinin bir dncekiyila gore yaklasik %90 artmasinda
piyasa kosullarina uygun pozisyonlarin alinmasi, hisse senedi
odung islemlerinden gegen yila gére daha fazla gelir elde edilmesi
ve yatinm subeleriile daha yakin ¢alisilmasi etkili oldu.

2 Kurumsal Finansman alaninda, verilen danismanlik
hizmetlerinin katkisiyla gelirleri bir dnceki yila gére yaklasik %70
artti.

2> s birimlerinin yiksek performansi ile 2020 yilinda toplam
gelirdeki artis %143 olurken, yeni trinlerden elde edilen yaklasik
137 milyon TL gecen yila gore 3 kattan fazla artti.

2 Garanti BBVA bagli ortakliklari arasinda %7,7 ile toplam karda

en ylksek paya sahip olarak 493 milyon TL net kar elde etti.

Sigorta ve bireysel emeklilik asagida verilen sonuclarin da
gosterdigi gibi 2020 basarili bir yil oldu:

2> Gonulla BES* ve Otomatik BES toplaminda 1,9 milyon
katilimci ile sektor lideri** oldu.

2> Otomatik BES'te sisteme yeni katilan 632** binden fazla
katilimcinin %28'inin tercih ettigi sirket oldu ve en ¢ok katilimci
kazanan sirket olarak ilk sirada yer aldi. Fon buytkluginde ise
98** bps pazar pay! kazandi.

2> Otomatik BES'teisveren sayisi, katilimci sayisi, fon buytkluga
ve toplam katki payi kategorilerinde pazar payini en ¢ok artiran
sirket olma basarisini gosterdi.

2> %26 maliyet / gelir orani ile oldukca basarili bir yil gegirdi.

2 3. yilini kutlayan Fon Kogu c¢ok basarili bir getiri performansi
ile 111.765 kullaniciya ulasti.
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2 Garanti BBVA bagl ortakliklarr arasinda %7,3 ile toplam karda
ikinci yuksek paya sahip olarak, 463 milyon TL net kar ile ozel

emeklilik sirketleri arasinda ikinci*** oldu.

Grubun yurt disi bankacilik faaliyetleri agisindan:

2 Romanya'da faaliyet gésteren Grubun bagli ortakhigi, 2020
yiinda pandemi baglaminda borglularin  6deme gucinin
bozulmasiyla iliskili belirsizlige ragmen, ilan edilen yasal
moratoryum (GEO 37/2020) huktmlerine dayali  kredilerin
o6deme vadelerindeki degisikliklerden yararlananlar dahil olmak
Gzere ihtiyatli kredilendirme, maliyet yonetimi Gzerinde etkili
onlemler ve kredi portfoy Gzerindeki pandemik etkiyi emmeyi
amaglayan tasarruflar uygulayarak net karin minimum duizeyde
etkilenmesini saglamistir.

2 Hollanda'da faaliyet gosteren Banka'nin ise segici yaklasimi
ve dogru kredi riski yonetimi sayesinde risk maliyeti, 2019 yilinin
32 baz puanina gore 2020 yilinda 28 baz puana inmis, takipteki
krediler rasyosu ise 2019 yilinda %2,78 iken 2020 yilinda %1,02'ye
disls gostermistir. Son olarak, 50 milyon Euro tutarinda Katki
sermaye enstrimaninin geri 6demesine ragmen cekirdek
sermaye orani 2020 yilinda %23,84 olmus ve Banka'nin gugla

sermaye yapisi korunmustur.

Grubun finansal kiralama alanindaki faaliyetleri agisindan:

2> Sektorinde ana rakipleri ile karsilastirildiginda aktif ve 6z
kaynak karliliginda ve toplam karlilikta ikinci oldu (Eyltl 2020
itibari ile). Basarnl bir yil gegiren sirket, yenilenebilir enerji
kaynagi yatinmlarinda %16 pazar payi ile strdirdlebilir dinyaya
destek verdi. 30. yilini kutlarken Turkiye genelindeki 13 sube,
cagri merkezi, web sitesi, mobil site ve sosyal medya kanallarini
kullanarak mUsterilerine hizmet ve sektoérine yéon vermeye

devam ediyor.

Butin olarak bakildiginda bagl ortakliklarin performansi 2020

yilinda Grubun guiclt finansal sonuglarini desteklemeye devam etti.
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ONGORULER

2021 FAALIYET PLANI

TL Krediler (yillik) %14-16

YP Krediler (yillik, ABD dolar) Daralma

Net Kredi Riski Maliyeti (kur etkisi haric) ~200 bp
Takipteki Krediler Oranr* <%6

Swap Maliyeti Dahil Net Faiz Marji ~100bp daralma
Net Ucret ve Komisyon Artisi (yillik) %14-16
Operasyonel Giderler Artigi (yillik) ~TUFE

Ort. Ozkaynak Karlilgs %14-16

*Planlanan kayittan disen takipteki krediler dahil

2021 yilinda muhtemel asinin yayginlasmasina kadar olan
strecte, merkez bankalarinin ve ulke maliye politikalarinin
virsun etkilerini giderici yonde énlemler almaya devam etmesi
bekleniyor. Asi uygulamasinin yayginlasmasi ile ekonomilerde
ticari aktivitenin artacagi, buylume ve istihdam tarafinda
toparlanmanin yasanacagi, cari dengedeki bozulmanin turizm
gibi gelir kalemlerinin toparlanmasiyla dizelecedi bekleniyor. Bu
cercevede, bir yandan aktif kalitesinin korunmasi saglanirken;
bir yandan da ulkenin pandemi sonrasi saglikli ve hizl

toparlanmasina destek olmak éncelik arz ediyor.

Risk priminde dusts, finansal varliklarda istikrar ve asi
gelismelerinin énciluginde beklenen normallesme ile GSYIH
bluytmesinin 2020'nin ¢ok dustk tabaninin Uzerine %5'e
ulasmasi bekleniyor. Yilin ilk yarisinda enflasyonist baskilar goz
onune alindiginda, finansal varliklarda istikrari gti¢lendirmek igin
siki parasal durusun surdiridlmesi bekleniyor. 2021 yilina %14,6
seviyesinde baslayan enflasyon gérindmun yilin ikinci yarisina
dogru iyilesmeye baslamasi ve yili %10,5 seviyesinde kapatmasi
on goérultyor. Enflasyon goriniminde iyilesmeye paralel olarak
TCMB'nin fonlama maliyetini, Ekim ayindan itibaren kademeli

olarak 300 baz puan dustrmesi bekleniyor.

(***) 30/09/2020 itibariyla Tiirkiye Sigorta Reasiirans ve Emeklilik Sirketleri Birligi tarafindan yayimlanan verilere géredir

Garanti BBVA | 2020 Entegre Faaliyet Raporu



Garanti BBVA Deger

Yaratimimiz

Hakkinda

2020 yilindaTL kredilerdekiguclubiyimenin Gsttiine 2021 yilinda
TL kredilerde buytimenin, daha normalize %14-16 seviyesinde
gerceklesecedi ongoértliyor. TL kredilerde buylmenin her
alanda olmasi 6ngortlurken, TL isletme kredilerinin katkisinin
daha 6n planda olmasi bekleniyor. Bireysel bankacilik tarafinda
ise Garanti BBVA, bir yandan mdusteri tabanini genisletirken
bir yandan da musteri iliskilerini derinlestirerek, musteri
memnuniyetine ve sadakatine odaklanmayi surdirecek. Bu
amaca uygun yeni araglar, kanallar ve surecler gelistirmeye;
karlilik hedeflerini koruyarak, analitik yaklasimla bayuk veri odakli
pazarlama faaliyetlerini stirdirmeye; musterilerinin ihtiyaclarina
en 6zel ve uygun ¢6zUmi onlara bulunduklari noktada sunmaya

devam edecek.

YP kredilerde 2013 yilindan beri stregelen daralma trendinin
2021 yilinda da devam etmesi 6ngérultyor. YP kredi hacminin
ABD Dolari bazinda daralacagi tahmin ediliyor. Daralmanin temel

nedeni talebin kisith olmasi.

Garanti BBVA, 2021 yilinda mevduat agirlikli fonlama stratejisini
sirdirmeyi planliyor. Dustk maliyetli ve kalici mevduat odagi ile
mevduatlarin toplam aktifler icindeki payinin %65 seviyesinde
olmasi bekleniyor. 2021 yili boyunca yeni yurt disi finansman
firsatlarinin degerlendirilmesinde YP likidite ihtiyaglari ve piyasa
kosullari g6z 6ntnde bulundurularak oportinistik bir yaklasim

surdurulecek.

Pandemi sirasinda alinan gegici onlemler nedeniyle, takipteki
kredi girigleri 2020 yilinda dusutk kaldi. Bu sebeple, 2021 yilinda
pandemi kaynakli takipteki kredi girisleri daha net hissedilecek.
Ancak 20271 vyilinda kayittan dustlmesi planlanan  krediler
dikkate alinarak takipteki krediler oraninin %6,5 seviyesinde
gerceklesmesi bekleniyor. Provizyon tarafinda pandemi kaynakli
karsiliklar 6ngorult bir sekilde 2020 yilinda aynldigr igin kur
etkisi haric Net Toplam Kredi Riski Maliyeti'nin 200 baz puan
seviyesinin altinda gerceklesmesi bekleniyor.

2021 yilinda mevcut yuksek faiz oranlarinin etkisiyle swap

maliyetleri dahil kimulatif net faiz marjinin tarihi en yuksek

2020 Oncelikli
Konumuz: COVID-19

Finansal
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seviyelerinden yaklasik 100 baz puan daralarak asagiya gelmesi
bekleniyor. 2021 yilinin ilk ¢eyreginde TL kredi-mevduat faiz
farkinin en dusuk seviyelerini gormesi daha sonra yil icerisinde
artan kredi faiz getirileri ile birlikte ylkselmesi bekleniyor.
Banka mevduat genislemesinde kalici ve dusik maliyetli kitle
mevduatlarina odagini surdirdrken saglam vadesiz mevduat
tabanini da koruyacak. Marj optimizasyonu amaciyla capraz para

birimi swap islemlerinin oportinist kullanimi devam edecek.

Net Ucret ve komisyon gelirlerinde, 2020 yilindaki gorece
dusuk %5'lik buyumeden sonra, 2021 yilinda buydmenin
yeniden cift haneli rakamlarda gerceklesecegi tahmin ediliyor.
Net Ucret ve Komisyonlarin 2021 yilinda %14-16 seviyesinde
gerceklesmesi bekleniyor. Net tcret ve Komisyonlarin yaklasik
%42'sini olusturan 6¢deme sistemleri komisyon blyUmesinin,
yuksek faiz ortaminin katkisi ile hizlanacagr éngériltyor. Diger
komisyon alanlarindaki (istirak, kredi, dijital) hareketlenme ile
birlikte Garanti BBVA'nin en yuksek net tcret ve komisyon bazini
korumasi bekleniyor.

Garanti BBVAnin 2020 yilinda operasyonel giderlerdeki disiplinli
yaklasiminin devam etmesi bekleniyor. Operasyonel gider
artisinin 2021 yilinda enflasyona yakin seviyede gerceklesmesi
ongorilurken. Gider/Gelir oraninin® %40'in  altinda  kalmasi
bekleniyor.

2020 yilinda risk/getiri odagi ile yuiksek sermaye getirisi
saglayacak olan etkin aktif-pasif yonetimi devam edecek. 2020
projeksiyonlarinin i1siginda Garanti BBVA, %14-16 seviyesinde
ortalama 6zkaynak karlihigina ulasmayi amagliyor.

2021 YILINDA GRUBA iLiSKiN BEKLENTILER

Garanti,HollandaveRomanya'dakiuluslararasibagliortakliklarinin
yani sira Turkiye'de hayat sigortasi ve bireysel emeklilik, finansal
kiralama, faktoring, yatirim ve portféy yénetimi alanlarinda 6nde
gelen finansal bagl ortakliklari ile entegre bir finansal hizmetler

grubu olarak faaliyet gostermektedir.

Garanti BBVA | 2020 Entegre Faaliyet Raporu



Daha Fazla Data ve

Teknoloji

Miisteriye Ulasma

Garanti BBVA, bagl ortakliklar ile yakaladigi sinerjinin 2021

yilinda da guclu bir sekilde devam etmesini hedefliyor.

2021 yilinda Grup, yurt disindaki bagh ortakliklarinin bankacilik

faaliyetlerinde  bulunduklarn  cografyalarda, aktif kalitesini
koruma ve iyilestirme yonundeki calismalarina devam etmeyi
planlamaktadir. Aktif kalitesini korurken verimlilik artisini devam
ettirmeyi, gugli bilanco yapisini ileriye tasimayi ve yeni is
kollarina girerek kar yaratma potansiyelini artirip strdurulebilir

kilmay hedefliyor.

Tarkiye'deki faaliyetleri agisindan Grup, sigortacilik alanindan
konsolide kara 6nemli bir katki hedefliyor. Hayat sigortasi
tarafinda gugld  prim  Gretiminin  devam etmesi, Gonullu
BES'te fon buyukligunin ivme kazanmasi, Otomatik BES'te
pazar payinin artmasl ve sektordeki konumunun giglenmesi
hedefleniyor. Otomatik BES'te dzel sektorde en ¢ok katilimcisi
olan firma olmayi hedefliyor. Garanti BBVA Emeklilik ve Hayat,
Otomatik BES'te gelistirdigi glclu alt yapisiyla gtindemde olan
Tamamlayici Emeklilik Sistemi'ne hazirlaniyor. Yatirm tarafinda
ise firsatlardan yararlanarak, hisse ve VIOP riinlerinden
elde edilen yuksek gelirlere ek olarak, yeni Urtnlerden elde
edilecek gelirlerin ytkselmesini, kurumsal finansman tarafinda
danismanlik ve halka arz islemleri yapmayi ve artan ozkaynak
ile hazine islemlerinden elde edilecek gelirleri artirarak
konsolide kara 6nemli derecede katki yapmayi 6ngoruyor.
Garanti BBVA Leasing ise, 2027 yilinda makine ve yenilenebilir
enerji yatinmlarinin finansmaninda pazar payini artirmayi

hedeflemektedir.

Grup 2021 yilinda, aktif kalitesini koruyan, verimliligi artiran,
sermaye yaratan, surdurtlebilirlik odakli bluylume stratejisini
uygulamaya devam etmeyi hedefliyor. Grup, yillik net faiz
marjini, etkin aktif-pasif yonetimiyle korumayi amaclyor.

Grup, etkin verimlilik yonetimini devam ettirecek ve is modelini
de potansiyel bluytme alanlarini hedef alarak sekillendirmeye
odaklanacak. Grup, 2021'de de 6nceki yillarda oldugu gibi, uzun
vadeli deger yaratmak icin ¢alismalarina devam edecek, bununla

En Bagl Takim

Kurumsal
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birlikte faaliyet giderlerini kontrol altinda tutmayi surdirecek.
GUclu sermaye yapisi ile 6ne ¢ikan Grup, bu 6zelligini koruyarak
ilerleyecek. Butun bunlarin isiginda Grup, fark yaratan is
modeliyle strdurilebilir kar yaratmaya devam edecek.

Garanti BBVA | 2020 Entegre Faaliyet Raporu



Garanti BBVA Deger 2020 Oncelikli Finansal

Hakkinda Yaratimimiz Konumuz: COVID-19 Saghk SRIET R IR

Operasyonel gom Gwa Do o
Ustunluk - |1

ilgili Oncelikli Deger Yaratan Etkenler Géstergeler 2019 2020
Konular
Cevresel ve Sosyal Etki Degerlendirme Sistemine 73 81
tabi tutulan proje sayisi (kimulatif)
. . Cevresel ve Sosyal konularda 37 0"
FINANSAL VE FINANSAL musterilere saha ziyaretleri
OLMAYAN RISKLERI
ETKIN YONETMEK Cevresel ve sosyal konular hakkinda 1 ;
bilgilendirilen musteriler ve finansal kuruluslar
#1 SERMAYE ,‘ ‘..,,
YETERLILiGi vKred|Ier|n Sosyal Risk Yone’tlml 1 13
. araciligiyla katkida bulunulan SKA'larin sayisi
VE FINANSAL
PERFORMANS P
UCTAN UCA DUITAL Nakit olmayan islemlerde dijital
o . . . %96,0 %97,4
¢OZUMLERi ARTIRMAK, DiJITAL kanallarin payi (Bireysel)
#?O,KUR,U!VISAL PLATFORMLARIMIZA YAPTIGIMIZ
YONETISIM VE T
TOM RiSsKLERiN YATIRIMLARLA DENEYIMI Dijital satislarin toplam satislar icindeki %52 %57
L o iYILESTIRMEYE DEVAM ETMEK gelir bazli pay! (Bireysel) ° °
ETKIN YONETIMI
Musteri iletisim Adedi (Mil 70,9 72,1
#4 KOLAY, HIZLI Usteri lletisim Adedi (Milyon) 0, ,
GOZUMLER VE ) - . .,
KENDIN YAP . S Servis Seviyesi %73,7 %76,8
SEQENEKLERi IS MODELIMIZI Sl.JREC.
OTOMASYONU, ISLEM Cagri Karsilama Orani %98,3 %96,8
KOLAYLIGI, UZAKTAN
SERVISLERIN ZENGINLESTIRILMESI Sube Cagrilari Sonlandirma Orani %52,3 %65,9
VB. FAKTORLERLE SUREKLI
GELISTIRMEK Musteri lletisim Merkezi Finansal 7 20
Urtin Yelpazesi (Adet)
Musteri ileti§irp Merkezi Katma Degeri Yuksek 33 26
Finansal Uran Satislari (Milyon Adet) ' !
INSANA YAKISIR IS BARIS VE
Katkl Yap’lan VEEKONOMIK BOYOME| 16 ADALET
Sirdirdlebilir

Kalkinma Amaglari

* Pandemi sebebiyle saha ziyaretleri, uzaktan izleme metotlariyla gerceklestirilmistir.
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Garanti BBVA mdusterilerinin  ihtiyag duyduklari bankacilik
hizmetlerine her an, diledikleri kanaldan erisebilmelerini ve
kanallar arasinda kesintisiz ve tutarli bir deneyim yasamalarini
saglamaya odaklaniyor. Teknolojiyi ve insani 6geleri

harmanlayarak; musterilerinin  hayatlarini  kolaylastirmayy,
finansal sagliklarini gézetmeyi ve dogru finansal kararlar
vermelerini  saglamayi, islerini surdarulebilir  bir sekilde

bluylutmelerine destek olmayr ve finansal hizmetlerini
herkese ulastirabilmeyi amacliyor. Garanti BBVA, is modelinin
merkezine dijitallesmeyi koyarak; sektorel dontsime 6ncilik
etmeyi, en guncel bilisim altyapisina sahip olmayi, hizmet
verdigi tim kanallarda etkin ve Uretken olmayi hedefliyor. Bu
kapsamda surekli gelisme prensibiyle is streclerini yenilemeye,
yalinlastirmaya ve mdusteri deneyimini iyilestirmeye ve
slreglerini otomatiklestirmeye devam ederken, operasyonel
verimliligi de sagliyor. Gelisen teknolojiler ve veri kaynaklarinin
yarattigi firsatlari is modeline entegre eden Garanti BBVA,
buyuk veri gruplarini anlamlandirarak musteri yénetimini
daha analitik bir yaklasimla ele aliyor. Ayni zamanda, bu
ciktilart organizasyonel modelinde de kullanarak daha analitik
is sonuglarina ulasiyor. Degisen musteri beklentilerini hizla
karsilamak ve gelisen teknolojileri is modeline adapte etmek
Uzere ele aldigi projeleri cevik metot yaklasimlariyla yuriten,
teknolojik altyapinin sundugu olanaklari engin tecribesiyle
bulusturan ve herkese hitap etmeyi amaclayan Garanti BBVA,
is modelinde Uretkenligi en bluyuk prensibi haline getiriyor.
Bu amacgla teknolojik gelismelerin ve dijital diinyanin getirdigi
tim imkanlari, olusturdugu ekosistem ile entegre ederek
yenilik¢i ¢ozimleri ¢evik yontemlerle ele aliyor ve déntstim
projelerinde sektérde 6ncii oluyor. iham veren, yenilikgi
ve beklentileri asan bir dustnce yapisinin hakim oldugu is
modeliyle, glig¢lendirilmis ve aksiyon alabilen ekiplerle musteri
taleplerinin en hizli sekilde karsilanmasini destekliyor. Finansal
ve finansal olmayan risklerin dinya standartlarindaki entegre
yonetimiyle saglanan etkin risk yonetimi ve yeni firsatlari
yakalama konusundaki organizasyonel cevikligi sayesinde

Garanti BBVA, tum paydaslariicin strdurulebilir deger yaratiyor.
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UCTAN UCA DiJiTAL COZUMLERLE SUREKLI
iYILESTIRILEN MUSTERiI DENEYiMi

Garanti BBVA, her teknolojik hareketin parcasi olmaya ve bu
teknolojik trendlere gére hizmetlerini uyarlamaya veya yenilerini
yaratmaya calisiyor. Bankacilik islemlerinin her zaman ve her
yerden rahatlikla yapiimasini saglayan Garanti BBVA, mobil
uygulamaslyla, bireysel ve kurumsal kullanicilarin ihtiyaglarina
uygun farkli servisleri bir araya getiriyor. Banka'da yapilan tim
islemlere ve Urlnlere basta dijital kanallar olmak Gzere tim
kanallardan butinlesik olarak erismeye ve o kanallara uygun
musteri deneyimi sunmaya buytk énem veriyor. Garanti BBVA
subelerinde yapilan islemlerin hemen hemen hepsinin dijital

kanallarda musterilerin kendi kendine yapabilmesini hedefliyor.

2020 FAALIYETLERI

Tum dunyayr ve Ulkemizi etkisi altina alan pandemide,
calisanlarinin, musterilerinin ve toplumun saghgini goézeterek
bankacilik hizmetlerini kesintisiz sekilde sunmaya odaklaniyor.
Musterilerin evlerinden ¢ikmadan bankacilik islemlerini givenle
gerceklestirebilmesi icin uzun suredir yatinm yapilan dijital
bankacilik kanallarinin etkisi bu dénemde 6zellikle daha da fazla
hissediliyor. Kullanicilarin subeye gitmeden neredeyse her islemi
dijitalden yapmalarini saglayan Garanti BBVA, musterilerini dijital
kanallara daha ¢ok yonlendirmek adina yeniliklerine devam
ediyor. Kredi karti ya da banka karti olmayan musteriler de,
Garanti BBVA Mobil'in ana ekraninda yer alan Parola Al/Parolami
Unuttum adimindan goérintalt gortserek subeye gitmeden

kolaylikla parola alabiliyor.

NFC (Yakin Alan iletisimi) teknolojisine sahip telefonu bulunan
kullanicilar gértntult gérismeye de ihtiyag duymadan Garanti
BBVA Mobil'deki "Yeni Kimlik Bilgileri ile Parola Al" adimindan
yeni kimlik kartini okutarak kolayca parola alabiliyor. Telefonu
NFC destekli olmayan kullanicilar ise telefonun kamerasiyla yeni
kimligini okutup, kimlik dogrulamasi icin musteri temsilcisiyle
kisa bir goéruntult goérisme yaparak dijital kanallara giris
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parolasini kolayca olusturabiliyor. Bu sayede, ¢agri merkezini
aramadan ya da subeye gitmeye gerek kalmadan parolasini
olusturan kullanicilar, Garanti BBVA Mobil'den sunulan tim trin
ve hizmetlere kolayca erisebiliyor.

Dedgisen tuketici davranislar artik markalari yapay zeka destekli
yaziliyadasesliasistanlarin kullaniminazorunlu kiliyor. Kullanicilar
arkadaslarina ulasabildigi kadar kolay bir sekilde markalara
ulasmak, sorununa hizlica ¢6zim bulmak ve hatta markayla
sohbet edebilmek istiyor. Garanti BBVA ise, bu yontemlerle
musterilerinin sorularina hizli sekilde ¢6zim bulmalarini, Grin ve

hizmetler hakkinda detayl bilgi almalarini saglyor.

Kullanicilarinin ihtiyaglarini en hizli ve etkili sekilde karsilama
amacinda olan Garanti BBVA, dijital kanallarinda da bu stratejiyi
basarili sekilde uyguluyor. Dijital kanallarinda tim bankacilik
dranlerinin %99'undan fazlasini barindiran Garanti BBVA, dijital
satis deneyiminin ugtan uca purtzstz olmasi igin arastirma ve
gelisme calismalarini ara vermeden surdartyor. Buttnsel bir
deneyim anlayisiyla farkli kanallardaki Grtin ve islemler, benzer bir
musteri deneyimi sunacak sekilde kullanicilarla bulusturuluyor.
Kullanicilar tim dijital kanallarda kendilerine 6zel kampanyalari
goruntuleyebiliyor, bir kanalda gergeklestirdikleri islemi bir bagka
kanalda istedikleri sekilde devam ettirebiliyor.

bankacilik
Gzerindeyken sekillenmediginin farkinda olan Garanti BBVA,

Kullanici  ihtiyaglarinin~ sadece platformlari

yaptigi is birlikleriyle farkli platformlardan da musterilerine
Banka disi
platformlarda kullanicilarina sunarak etki agini genisletmeyi

ulastyor.  Aligveris  Kredisi  gibi  ¢ozUmlerini
surdurtyor. 2021 yilinda analitik yeteneklerini ve gercek zamanli
oneri yapilarini gelistirmeyi surdurerek, musterilere ¢6zim
sunma etkinligini arttirmayi hedefleyen Garanti BBVA, bankacilik

disi platformlardan satis hacmini artirmayi amacliyor.

Garanti BBVA, kullanicilarin ihtiyaclarina cevap verecek drinleri
dijital kanallarda sunmanin &tesinde, kullanicilarin ihtiyaglarini

anlamalarina yardimci olmayi ve ihtiya¢ ortaya c¢iktigi anda
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¢6zum sunmayl amachyor. Bu kapsamda musteri istek ve
ihtiyaglarini anlamak ve istedikleri Grinleri dogru zamanda,
dogru kanaldan sunmak igin Grin ve hizmet onerilerinde
buyik veri ve ileri analitik calismalarini dikkate aliyor. Analitik
aracglarin guiglendirdigi tekliflerin musteriye en dogru zamanda
sunulmasi i¢in de Gercek Zamanl Teklif Yapisi kullaniliyor. Bu
sayede para transferinin ardindan gelecek ¢demenin aksama
riskinin olmasi gibi durumlarda kullanicilara nakit bankacilik
¢ozUmlerini risk henliz olusmadan sunulabiliyor. Kullanicinin
belirli bir Grtne ihtiyacinin fark edilmesi durumunda proaktif
hazirliklar aninda yapilarak, kullaniciya minimum eforla satin
alabilecegdi kisisellestiriimis Grinler teklif edilebiliyor. Dijital
kanallarda kullanicilara dogru zamanda dogru triin ¢éztmlerinin
sunulabilmesi igin her gin yeni projeler gelistirmeye devam
ediyor ve kullaniciyr merkeze alacak sekilde oneriler tasarlyor.
Yapilan bu c¢alismalar sonucunda dijital kanallardan yapilan
satislarin toplam satis icindeki gelir bazli payi gegen yila oranla
495 baz puan artarak %57 seviyesine ulasti. Kredi, sigorta ve
kredi karti Grtnlerinde sirasiyla 800 baz puan, 750 baz puan
ve 450 baz puan olarak gerceklesen dijital pay artiglari bu
blyUmenin 6nclUst oldu. Garanti BBVAda dijital kanallardaki
satis deneyimi sadece satis aniyla sinirli kalmiyor, stirecler Grin
sahiplerinin, Grtin sahipligi boyunca tim ihtiyaclarinieniyi sekilde
karsilamak Uzere tasarlaniyor. Bu sayede pandemi déneminde
dijital kanallarda kullanicilarin ihtiyaglarina yeni Grinlerle cevap
verilirken, mevcut Urtn sahiplerinin islemlerini dijital kanallardan

gerceklestirmeleri de ¢ok kolay oldu.

Dijital satiglarin toplam
satislar icindeki gelir
bazli payr 2020 yilinda
%57'ye yukseldi.
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Garanti BBVA Mobil'de yer alan sanal asistan UGI uzun stiredir
kullanicilarinin sesle islem yapabilmelerini saglyordu. UGi'nin
ara yuzu gelistirilerek hem anlama kapasitesi genisletildi, hem de
yazarak islem yapabilme ozelligi getirildi. Boylelikle, musteriler
mobil uygulamayi kullanirken herhangi bir zorluk aninda sanal
asistanla konusarak ya da ona yazarak bulundugu platformdan
cilkmadan kolayca aradigi yaniti bulabiliyor. Garanti BBVA
Mobil'in akilli asistani Ugi'nin yonlendirmeleriyle, ihtiya¢ halinde
canl destek asistani hizmeti sayesinde kullanicilar bankacilikla
ilgili bircok konuda mobil uygulamadan destek alabiliyor ve

islemlerini gerceklestirebiliyor.

Garanti BBVA tlzel musterilerin de pandemi déneminde subeye
gitmelerine gerek kalmadan ticari hayatlari icin kritik dnemdeki
Uranlere dijitalden ulasabilmeleriicin nemliadimlar atti. Firmalar
icin bu yil belki her yil oldugundan daha buyuk bir 6ncelik, acil
nakit ihtiyaglarinin karsilanabilmesi oldu. Bu kapsamdaki en
6nemli finansman Urtnlerinden biri vadesi gelmemis ceklerinin
iskonto edilmesiyken, pandemi déneminde bu islemin dijital
kanallarin destegiyle daha hizli ve kolay hale getirilmesi
onceliklerden biri oldu. Garanti BBVA, dijital kanallardan cek
iskontolama taleplerinin Garanti BBVA Faktoring'e dogrudan
iletilmesi ve Banka'ya iletilmis cekler iginden iskonto talebi
olanlarin dijital kanallardan secilip aninda iskonto edilmesi igin
hizli bir gelistirme yaparak mdusterilerine boyle bir dénemde
nakit sikintisi cekmemeleri yontnde destek verdi. 2020, déviz
kurundaki dalgalanmalarin da ¢cok yogun yasandigi bir yil oldu.
Musterilerin bu dalgalanmalardan zarar gérmemesi icin 6nemli
bir enstriman olan ve simdiye kadar sadece subelerden sunulan
forward GriintinG, Garanti BBVA internet Gzerinden de sunmaya
basladi ve boylece daha kolay, hizli ve ulasilabilir hale getirdi.

Garanti BBVA, 2020 vyili icinde KOBI hizmet modellerinde de
degisiklik ve gelistirmeler yaparak musterilere daha iyi hizmet
verilmesini amagladi. Bu dogrultuda, musteri iliskileri yonetimini
cagin sundugu tum teknolojik olanaklardan yararlanarak
daha verimli ve kisisellestiriimis hale getiriyor. Sahada gorevli

En Bagl Takim

Kurumsal
Yoénetisim

En yi ve Finansal Raporlar

ve Ekler

calisanlar, musteri ziyaretleri icin "akilli ziyaret modeli" sunarak,

tim  musterilerin ihtiya¢ duyduklar hizmeti alabilmelerini
saglarken, musteri 6zelinde kisisellestirilmis Urin ve servis
onerileriyle bu ziyaretleri daha etkin hale getirecek calismalar
yapiliyor. Merkezi musteri hizmet modeline gecen Garanti BBVA,
boylece subelerdeki operasyonel is yukintun merkezilestirilerek
azaltilmasi ve subelerdeki iliskileri

musteri yoneticilerinin

enerjilerini iliski yonetimi, satis ve finansal danismanlik
aktivitelerine yogunlastirmasini, subeye bagli kalmadan musteri
dokunusunu artirabilmeleri icin gerekli zamani yaratabilmelerini
hedefliyor. Boylece operasyonel verimliligi artinp dogru
onceliklendirme ve Urtn yonlendirmesiyle kaynak kullanimini

iyilestirecek.

Garanti BBVA, daha iyi bir bankacilik deneyimi sunmak amaciyla
2018'de hayata gegcirdigi, iki uluslararasi 6dulla "Merkezi Musteri
Hizmetleri Temsilcisi” projesini 2020 yilinda KOBI portféy olan
tim subeler genelinde yayginlastirdi. Bu hizmet modeliyle,
KOBI musterilerinin subelerdeki operasyonel islemleri, merkezi
ve uzman bir ekip tarafindan gerceklestiriliyor. Bu sayede,
operasyonel islem kalitesi artarken, subelerdeki KOBI Misteri
iliskileri Yoneticilerinin Gzerindeki operasyonel is yiikinin
hafiflemesi, musterilerin her aradiklarinda ulasabilmesi ve

uzman musteri temsilcilerinden destek almasi saglaniyor.

Sube portfoylerinin operasyonel islemler yerine musteri ve
satis odakli streglere yonelebilmesi amaciyla baslatilan M-MHT
(Merkezi Musteri Hizmetleri Temsilcisi) Projesi sayesinde, sube
tarafinda gergeklestirilen fiyatlama ve aktif satis kalemleri harig
tim operasyonel islemler Abacus bunyesinde olusturulmus
ozel bir ekip tarafindan yurittltyor. Hizmet modeli her misteri
temsilcisi ile ilgili sube ve musterilerin iliskilendirilmesi Gzerine

kurulu.

Proje, KOBI Musteri liskileri Yoneticilerinin musteri analizi ve
pazarlama faaliyetleri icin zaman kazanmalarina, musteri iliskisi

yonetiminde daha fazla derinlesmelerine destek oluyor.
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Garanti BBVA Deger

Yaratimimiz

Hakkinda

444 0 333 GARANTI BBVA
MUSTERI iLETiSiM MERKEZi

Garanti BBVA Musteri iletisim Merkezi, sektérde 22. yilini
geride birakirken 1.055 kisilik nitelikli kadrosu, guclt teknolojik
altyapisi, musteri odakli hizmet anlayisi ve Banka stratejilerine
paralel olusturdugu finansal Grtin portfoyu ile musterilerine hizl,
yenilik¢i ve ilk temasta ¢ozUm odakli servisler sunmaya devam

ediyor.

2020 FAALIYETLERI

Musterilerini, calisanlarini ve calisma kosullarini derinden etkileyen
pandemi surecinde toplumun saghgini korumak amaciyla, 30
Mart itibariyla tum calisan kadrosunu evden calisma dizenine
geciren Musteri letisim Merkezi, 72,1 milyon adede yiikselen
mdasteri iletisimi ile sektor cagrilarindan %13,5 pay aldi.

2020 yilinda 72,1 milyon
musteri iletisimi gerceklestiren
Garanti BBVA Miisteri iletisim
Merkezi, musterilerine

%96,8 Karsilama Performansi
ve %76,8 Servis Seviyesi ile
cevap vererek yili sektor lideri
olarak tamamladi.

Garanti BBVA Musteri lletisim Merkezi, misteri memnuniyeti
bilinciyle attigi adimlar sayesinde, musteri ihtiyaclarini aninda,
etkin ve dogru analiz ederek; musterilerine kolay ulasilabilir,
hizli ve kesintisiz hizmet vermenin her zamankinden de énemli
oldugu bu salgin déneminde, mdusterilerine %96,8 Karsilama
Performansi ve %76,8 Servis Seviyesi ile cevap vererek
sektore oncilik ediyor ve 2020 yilini da sektor lideri olarak
tamamliyor. Ayrica, degisen mdusteri ihtiyac ve taleplerine
paralel, musterilerine sundugu hizmetlerin cesitliligini bu yil da

artirirken, iletisim kanallarini da yeniden sekillendiriyor.

2020 Oncelikli
Konumuz: COVID-19

Finansal

Saghk Siirdirdlebilirlik

2018 yilindan bu yana mdusterilerinin hayatini kolaylastirmak
amaci ile "Goérantala Gorusme" araciligiyla sundugu islemlere,
simdiye kadar yalnizca subelerden verilebilen “Parola Alma”
servisini ekleyerek; musteri taleplerini, musterilerini subeye
yonlendirmeden daha hizli gerceklestirmeyi basardi. Musteri
iletisim Merkezi, bu kanaldan verilen hizmet cesitliligini artirma
hedefiyle, dijital donistm sidrecinin en dnemli aktorlerinden biri

olmaya devam ediyor.

"Goruntulta Gorasme” araciligiyla, 15,5 bin yeni musterinin dijital
kanallar Gzerinden kazanimini saglarken, musterilerinin hayatini
kolaylastiran bu servisi, 2021 yilinda bir adim daha 6teye tasiyarak
mdusterilerine ugtan uca dijital bir deneyim sunmayi hedefliyor.

Getirdigi odakli
Uretmeye devam eden Garanti BBVA Miusteri iletisim Merkezi,

teknolojik  yeniliklerle, musteri cozumler
"Canli Destek Hizmeti" ile sesli ve gorintulu iletisim kanallarina
yazili iletisim kanalini da ekleyerek ve kullanici dostu servislerini
genisleterek, musterilerine pratik ve hizli ulasilabilir servis

alternatifleri sunma yolunda 6nemli bir adim daha atmis oldu.

Garanti BBVA Musteri iletisim Merkezi, en yogun Garanti BBVA
subelerinin dahil oldugu ve santral ¢agrilarinin merkezi olarak
karsilandigr "Sube Cagrilan” kanalinda hizmet verdigi kitleyi
genisleterek, 2020 yilinda tum bireysel subelerini bu kapsama
dahil etti. 13 saniyelik Ortalama Yanitlama Sdresi, %66'ya
ulasan Sonlandirma Performansi ve 7,2 milyona tasidigi muisteri
iletisimiyle daha da fazla musterisine baglandigi kanaldan
hizmet vermeyi basardi. Musteri deneyimini guglendirirken,
katma degerli bircok triin ve hizmetin sunumunu gercgeklestirdi
ve subelerinin is yikinde dnemli dlclide azalma saglad.

Musterilerin talep ve ihtiyaclarini dogru anlayan Akilli Satis ve
Dinamik Teklif Yonetimi altyapisi ile Grtin gaminda bulunan 30
farkl finansal Grtnd, konusunun uzmani musteri temsilcileri
aracihgi ile musterilerinin kullanimina sunarken, 2,6 milyon adet
finansal Urtn satisiyla, yarattigi net finansal gelir rakami ile yeni

bir rekora daha imza atti.

Garanti BBVA | 2020 Entegre Faaliyet Raporu



Daha Fazla Data ve

Teknoloji

Miisteriye Ulasma

444 0 335 hatti ile bireysel destek, 444 EVIM hatti ile konut ve
444 OTOM hattiile oto kredilerinin pazarlama ve satisinda, Banka
toplam kredi Uretiminden 6nemli paylar alarak, 2020 yilinda da
telefon araciligiyla kredi satisinda sektér dnciltgini korudu.

Subeye gitmeden kredi karti basvurusunda bulunmak isteyen
miusterilerinin taleplerini aninda karsilayan Musteri iletisim
Merkezi, Garanti BBVA'ya ait tum kredi kartlarinin geri kazanim
faaliyetlerini de tek bir kanaldan yoneterek 1,2 milyon adet
tizerinde kartin geri kazanimini sagladi. Ayrica, “Yeni Uye Is yeri”
basvurularini da bu kanaldan alarak, hizmet verdigi musteri

kitlesinin gamini genisletti.

SUREC OTOMASYONU VE UZAKTAN SERViSLERLE
SUREKLI GELiSTIRILEN i$ MODELI

Garanti BBVA; sundugu tum drin ve hizmetlere "stre¢" odakli
yaklasimi ile musterilerine etkin, hizli ve yalin bir deneyim sunma
prensibi ile calismalarini strddriyor.

Banka, 2017 yilinda "Subelerde Devrim” mottosuyla gelecegin
bankaciligini dustinerek uygulamaya aldigi ve dijital dinyanin
faydalarini yansitan hizmet modeli ile musterilerine en Ust
dizeyde hizmet verme odagini 2020 yilinda da surdirmeye
devam etti.

2020 FAALIYETLERI

Sektore onculik eden dijital platformlar ve bunlarin Uzerine
konumlandirilan servis modelleri her zaman oldugu gibi pandemi
doéneminde de Garanti BBVA'yI destekledi. Uzun stredir bircok
dijitallesme inisiyatifiyle gelisimini destekledigi “sube bagimsiz
servis modeli” ile ¢alisanlar pandeminin ilk giininden itibaren
tablet'leri

musteriler ile yine tabletleri Gzerinden kesintisiz hizmetin parcasi

Gzerinden uzaktan Urtn/hizmetleri sunabiliyor,
olarak telefon gortsmelerini dijital ortamda yuritebiliyorlar.
Bununla birlikte, subeler hari¢ diger tim hizmet noktalarinda
da pandemi dénemiyle birlikte uygulamaya alinan "uzaktan
calisma” hizmet modeliile musterilerine hizmet vermeye devam

ediyor.

En Bagl Takim

Kurumsal
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Garanti BBVA, yeni calisma modelini desteklemek icin; sahada
musterilere hizmet veren tum kadrolarla birlikte Genel Mudurluk,
Teknoloji, Musteri lletisim Merkezi ve Operasyon Yonetimi
ekipleri icin ¢ok hizli aksiyon alarak, hem gerekli teknolojik
altyapry hem de donanimi saglayarak mobil calismalarina imkan
vererek is surekliligini kesintisiz sagladi. Gergeklestirilen altyapi
yatinmlari ile binlerce ¢alisaninin evlerinden kesintisiz ve hizli

hizmet vermesini saglad.

Yine icinden gec¢mis olunan bu olagantsti donemde,
musterilerin daha yogun hizmet talep ettigi dijital ve Musteri
iletisim Merkezi kanallarinda artan talebi karsilayabilmek icin,
dijital sureglerde gelistirmeler yapti ve ihtiyac halinde farkli
gorevdeki calisanlarinin bu kanallarda hizmet vermesini sagladi.
Musteri odakli hizmet modeli calismalarina bu yil da devam etti.
Bu cercevede, musterilere daha odakli ve hizli hizmet verebilmek
icin subelerde yapilan operasyonel islerin merkezilestirilmesine

yonelik aksiyonlar aldr.

Organizasyon ve Sureg Gelisim ekibi, operasyonel olgunlugun ve
mukemmelligin Garanti BBVA'nin sektérdeki konumunda énemli
bir payr olmasinin bilinciyle, musteri deneyimini iyilestiren
tasarimlara ek olarak Genel Mudurlik ve operasyon ekipleri
tarafindan gergeklestirilen i¢ sureclere yoénelik calismalarina
devam etti. Bu yil icerisinde, gevik calisma prensiplerine gore
yapilandirilan dedike takimlar aracilidiyla; Genel Muduarluk
ekiplerinin mevcut sireglerini ve servis kataloglarini ugtan uca
analiz ederek etkinlik, deneyim ve kalite ekseninde gelisim

firsatlarini belirledi.

2020 yil Organizasyon ve Sureg Gelisim ekibinin ayni zamanda
"strdardlebilirlik"  misyonunu da odadinda tuttugu bir il
oldu. Lokasyon bagimsiz hizmet ve dodal kaynaklari korumak
amaciyla "kagitsiz hizmet" prensibi ile hem mevcut dijital belge
onay yapisina yeni stregler ekledi, hem de fiziki kullanimi devam
edecek sézlesme ve belgeler icin belge dizaynlarini bu bakis agisi
ile yeniden gozden gecirerek daha sade ve az kagit tiketecek

yeni tasarimlar gelistirdi.
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CEVRESEL VE SOSYAL ETKi ANALIZzi iLE
ETKIiN RiSK YONETIMI

Garanti BBVA, Banka tarafindan saglanan kredilerin dolayli
etkilerini en aza indirgemek amaciyla Cevresel ve Sosyal Kredi
Politikalarini (CSKP) gelistirip 2011 yilinda uygulamaya basladi.
Bu dogrultuda kredi portfoylerinde gelisim saglamasina yardimci
olmasi icin uluslararasi en iyi uygulamalar cercevesinde bir
Cevresel ve Sosyal Etki Dederlendirme Streci (CSEDS) uyguluyor.
Bu sire¢ uluslararasi standartlara ve en iyi uygulamalara
tamamen uyumlu. Bununla beraber Projeleri, niteligi, 6lcedi,
hassasiyeti, yerive cevresel ve sosyal etkilerine gore siniflandirma
ve risk bakimindan sistematik olarak degerlendirmek amaciyla
Cevresel ve Sosyal Etki Degerlendirme Modeli'ni (CSEDM)
gelistirdi. Bu kapsamda Garanti BBVA, Finansman sagladigi
projelerin, mevzuatla getirilen sosyal ve ¢cevresel standartlara ve
Banka'nin politikalarina uymasini, gerekiyorsa proje sahiplerince
bir etki dederlendirmesi yaptiriimasini, éngérilen onlemlerin
proje sahiplerince alinmasini ve proje sahiplerinin yeterli kontrol

mekanizmalarini kurmus olmalarini saghyor.

2020 yilinda toplam Kredi tutari 307 milyon ABD Dolar olan
5 proje, CSEDM surecinden gegirildi. Bu degerlendirmeler
sonucunda gelistirilen eylem planlari sayesinde Cevresel ve
Sosyal etkiler en aza indirildi. Bugtne kadar CSED sirecine 81
adet proje tabi tutuldu.

Cevresel ve Sosyal Etki
Degerlendirme silirecine tabi
tuttugu 81 proje ve gelistirdigi
eylem planlari sayesinde
Garanti BBVA, sagladigi
kredilerin dolayli etkilerini

en aza indirgedi.

2020 Oncelikli
Konumuz: COVID-19

Finansal

Saghk

Surdiirilebilirlik

ONGORULER

Garanti BBVA, dijitali ilk kez kullanan musteriler icin tiketim
davranislarinin pandemi boyunca aliskanlik haline geldigini ve
bu aliskanligin devam edecedini dngoriyor. Bundan sonraki
suregte kullanicilarin dijital bankacilik taleplerinin giderek daha
da yUkselecegini tahmin ediyor. Dijital, 6zellikle mobil artik ana
kanal haline gelecek ve tim yatinmlar, gelistirmeler mobil odakli
olmaya devam edecek. Ugtan uca dijitallesme perspektifine

dayanarak yapilan calismalar ve gelistirmeler strecek.

Garanti BBVA, 2021 yilinda tlazel musterilerin hayatina dijital
kanallarla daha ¢ok dokunabilmek icin onlar zengin bir icerikle
karsilayip ihtiyaclar olan tim bankacilik islemlerini subeye
gitmeye gerek duymadan uctan uca kendilerinin yapabilmesini
saglamaya yonelik yeni Grin ve fonksiyonlari dijital kanallara
kazandirmak icin calisiyor. Banka, 2021'in tuzel dijital satis
olanaklarini genisletme agisindan ¢ok 6nemli bir yil olacagina

inaniyor.

ihtiyaclarini
BBVAnin  en
onemli onceliklerinden. Bunun icin de bankacilik servislerini

Musterilerin - her an vyaninda oldugunu ve

onemsedigini onlara hissettirmek Garanti
musterilerin taleplerine cevap veren bir modelin 6tesine taslyip

kisisellestirilmis finansal ¢ozUmler sunar hale getirmek icin
calisiyor.

Pandeminin kazandirdigi tecribelerden biri tlzel musterilerin
subeye gitmeye gerek duymaksizin, yillardir alistiklar kisiye
ozel bankacilik hizmetlerini kendilerine atanmis musteri ilikileri
yoneticisi araciligiyla alabilmelerinin énemi. Bu nedenle Garanti
BBVA, hicbir hizmetin aksamasina yol agmaksizin tim bankacilik
hizmetlerini uzaktan verecegi hizmet modeli Gzerinde calisiyor.
Mikro ve kiguk isletmeler icin sinirlari kaldiryor ve ihtiyag
duyduklari bankacilik hizmetini uzaktan da sunmaya bagliyor.

Garanti BBVA'nin M-MHT projesi igin vizyonu, M-MHT calisan
profilini gelistirmek, yetki ve sorumluluk gercevelerini ihtiyaclar
dogrultusunda revize etmek ve bodylece verdikleri destegi en

verimli sekilde strdirmelerini saglamak olacak.
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Garanti BBVA Musteri iletisim Merkezi, alternatif iletisim
kanallar olan sesli, yazili ve gértntulu iletisimindeki hizmet ve
servislerin cesitliligini inovatif ¢ézimlerle artirirken, musteri
odakli yaklasimiyla, 2021 yilinda da mdusterilerinin finansal
hayatini kolaylastirmayi ve sektérde lider konumunu korumayi
hedefliyor. Musteri iletisim Merkezi tarafindan sunulan bireysel
hizmetlerin ve Akilli Satis Yoénetimi projesinin  kapsaminin
genisletilmesi ile musteri ihtiyaglarinin ve buna yonelik Grtnlerin
cesitliligi ve etkinliginin artirlmasi da diger hedefler arasinda.
Ayrica Ugtan uca Onboarding deneyimiile daha fazla musterinin
dijital kanallardan kazanimi ve Canli Destek Hizmeti'nin
Yayginlastirilmasi ve Optimizasyonu da énimuzdeki dénemde
gindemde olacak.

GarantiBBVA, belirlenengelisimalanlariaraciligiylaigsireglerinde
yogun efora dayali servislerin otomasyonu, operasyonel
hizmetlerde robotik sire¢ otomasyonu, bot uygulamalari,
verinin etkin kullanimina dayali calisma modellerinin artirilmasi
ve gelistirilmesini hedefliyor. 2021 yilinda; belirlenen bu gelisim
alanlarinda calismalar strdurerek kurumsal streglerin de ¢agin
getirdigi olanaklar kullanarak simdiden gelecek yillarin is yapis
sekillerine hazir olmasini saglayacak ve strekliiyilesme kalttrina
tim kurumda yaygin bir sekilde yasatmak icin calismalarina

devam edecek.

2021 vyilinda surdurdlebilirlik odakli organizasyon ve sireg
gelisim tasarimlarini uygulamaya alarak hem musterilerine fiziki
kanallarda daha dijital ve yalin deneyim sunmaya devam edecek,
hem de Garanti BBVA'nin surdurdlebilirlik calismalarina bir tugla

daha ekleyecek.
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