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ilgili Oncelikli Deger Yaratan Etkenler Géstergeler 2019 2020
Konular
MUSTERILERIMIZIN HEDEFLERINE Musterilere finansal yonetim konusunda destek
ULASMALARINA YARDIMCI OLMA vermeyi amaglayan yeni ve glincellenmis tranler, 5 5
YONUNDE iHTiYACLARlNA hizmetler ve kanallar
UYGUN COZUMLER VE ONERILER Finansal durumu hakkinda bilgilendirilen musteriler %85 %92
SUNMAK
Engelli dostu Garanti BBVA ATM'ler 5.214 5.276
MUVSTERILE.RIMIZIN DOGRU / Birikim Grtnleri kullanmaya baslayan musteriler 943.541 898.212
#3 Is ETI&I. KOLTOR SAGLIKLI FINANSAL KARARLAR
S,, o ALMALARINI SAGLAMAK Musteri geri bildirimleriyle degistirilen ve gelistirilen 20 27
xg;lljl:llls\;lnAcsllNlN iCIN ONLARA FINANSAL Grtnler veya hizmetler
DANISMANLIK YAPMAK ) ) ‘
Bireysel Net Tavsiye Skoru* (Siralamasi) #2 #2
#11 FINANSAL . . Lo )
SAGLIK VE TUM FAALIYETLERIMIZIN KOBI Net Tavsiye Skoru* (Siralamas) #4 #1
ODAGINA MUSTERILERIMIZi o - . .
DANISMANLIK KOYARAK MUKEMMEL BiR Net Bilgilendirme Skoru %41 %63
MUSTERI DENEYIMi YASATMAK Ankete katilan hedef musteri %9 %10
MUSTERILERIMIZLE UZUN Alinan geri bildirimler 1.068.000 1.296.702
SOLUKLU |L|$K!‘LER KL{RABILM%K Musteri sikayetlerindeki dusus (%) %22 %0,5
VE ONLARIN GUVENILIR ORTAGI
OLMAK Musteri memnuniyetsizligi yaratmasi olasi 18 6

durumlara yénelik alinan proaktif aksiyonlar

* Net Tavsiye Skoru calismasi, bagimsiz arastirma firmasi Ipsos tarafindan Garanti BBVA icin yapilmistir. Arastirma sonuglarina gére Garanti BBVA, kendi Bireysel misterilerinde rakipler
arasinda en yiiksek ikinci, KOBI miisterilerinde rakipler arasinda birinci Net Tavsiye Skoru’na sahiptir. Rakipler is Bankasi, Akbank, Yapi Kredi Bankasi ve QNB Finansbank'tir. Arastirma
Ekim'20 ve Aralik’20 déneminde, ilgili bankayi ana bankasi olarak nitelendiren ve bankasiyla son 3 ayda iletisime ge¢mis musterilerle, online panel ve telefon teknikleri ile, kotali rneklem

yéntemiyle yapilmistir.

** Net Bilgilendirme Skoru; banka bilgilendirmelerinin miisteriler tarafindan yeterli ve anlasilir bulunma derecesini élcer. Net Tavsiye Skoru mantigiyla hesaplanir.
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Miisteriye Ulasma

Musteri onceligimizdir dederiyle hareket eden Garanti BBVA,
arin ve hizmetlerini musteri merkezli sekillendiriyor. Garanti
BBVA'nin mdusteri odakli yaklasiminin altini ¢izen bu deger,
calisanlarin en 6nemli onceliginin musterilerini iyi anlamak
oldugunu, musteri ihtiyaglarina yanit verirken onlara her turla
bilgiyi sorumlu bankacilik prensipleri cercevesinde paylasmalari
gerekliligini ve sonug¢ odakli bir yaklasim sergilenmesini
anlatiyor. Garanti BBVA calisanlari musterilerine hizmet verirken,
onlarin sadece ihtiyaglarini karsilamakla kalmiyor, ayni zamanda

beklentilerini asacak ¢ézimler sunuyor.

Stratejik onceliklerinden biri olan ‘Finansal Saglik’ Garanti
BBVA igin

almalarini saglamak i¢in onlara finansal danismanlik yapmak,

mdisterilerinin - dogru/saglikli  finansal kararlar
hedeflerine ulagmalarina yardimci olma yoninde ihtiyaclarina
uygun ¢ozUmler ve oneriler sunmak, tum faaliyetlerin odagina
mdusterilerini koyarak mukemmel bir mdusteri  deneyimi
yasatmak, mdusterileriyle uzun soluklu iliskiler kurabilmek ve

onlarin gtvenilir ortagi olmak demek.

Garanti BBVA, musteri beklentileri karsilama performansini
olcebilmek ve gelisim alanlarini goérebilmek amaciyla Net
Tavsiye Skoru (NTS) calismalari ve subelerden, Miisteri iletisim
Merkezi'nden, Musteri Deneyimi Destek Ekibi'nden ve dijital
kanallardan hizmet alan musteriler icin hizmet sonrasi anketler

yaplyor.

Garanti BBVAnin temel tasarim ilkelerinden biri de musterilere
her an her yerde kolaylikla gerceklestirebilecekleri finansal
¢oézumleri en iyi deneyimle sunabilmek. Bu amagla, Garanti
BBVA kullanicilarinin ihtiyaglarini daha iyi goézlemleyebilmek
adina her ay duzenli kullanilabilirlik arastirmalari gerceklestiriyor.
Bu arastirmalarla birlikte hem mevcut ozellikler icin kullanici
deneyimi sorunlarina ¢oézim Uretiliyor, hem de yeni cikacak
dranler igin kullanici deneyimi odak noktasinda tutuluyor.

Garanti BBVA,

hizmetlerin avantajlarini ve olasi risklerini de paylasiyor. Bu

sorumlu bankacilik yaklagimiyla Grin ve

kapsamda, satis ve pazarlama faaliyetlerinde mdusterileriyle
seffaf bir iletisim kuruyor ve ihtiyag duyduklar tim bilgileri agik

En Bagl Takim

Kurumsal
Yoénetisim

En yi ve Finansal Raporlar

ve Ekler

ve kolay anlasilir bir bicimde aktariyor. Uygulanabilir ¢cozimler
sunuyor ve guvene dayali uzun soluklu ve surdurdlebilir iliskiler

kurmayi hedefliyor.

Garanti BBVA hizmetleriyle KOBI miisterilerinin ihtiyaclarina
yonelik ¢cézimler sunarken ayni zamanda saglikli finansal kararlar
almalarn i¢in danismanlik vermeye devam ediyor. Sektorleri ile
ilgili gelismelerde ve is hayatlarini etkileyen konularda bilgi sahibi

olmalarini sagliyor ve gelisimlerini destekliyor.

Musterilerinin saglikli finansal kararlar almalarini ve hedeflerine
BBVA,
musterilerinin en iyi finansal kararlar almasina yardimci olan

ulasmalarini saglayan ¢oézimler sunan  Garanti
oneri sistemlerini, yeni nesil 6deme teknolojilerini entegre eden

akilli géztimlerle destekliyor.

Garanti BBVA, musterilerinin finansal sagliklarini daha iyi bir
noktaya tasimak igin yaptigi 6nerileri genisleterek, musterilerinin
gunltk finansal hayatlarini kolayca yonetmelerine ve hedeflerine
ulasmalarina yardimci olmak igin tavsiye ve ¢éziimler sunmaya

devam edecek.

Garanti BBVA'nin musteri deneyimindeki tutarli performansi,

stratejisini  uygularken benimsedigi dort temel yetkinlige
dayaniyor: Musterisini anlama yetenedi, benimsedigi tasarim
felsefesi, kurumun her bireyi tarafindan 6zimsenmis empati
kalturt ve kendisini surekli kontrol etmesine imkan veren

gelismis 6lcim sistemleri.
1 - MUSTERiYi ANLAMA YETENEGI

COVID-19, bankacilik

aliskanliklarimizi, finansal ihtiyaclarimizi ve finansal kurumlardan

Yasamlarimizi  derinden  etkileyen
beklentilerimizi de yeniden sekillendirdi. Pandemi strecindeki,
bulas endisesi, iliskilerdeki sosyal mesafe ve ekonomik belirsizlik
gibi yeni degiskenler, tuketici davranislarini dedistirmeye devam

ediyor.

Garanti BBVA, i¢gort edinme calismalarini ginin kosullarina
uyarlayarak yeni takip ve derin anlama calismalar yurattd.

Garanti BBVA | 2020 Entegre Faaliyet Raporu



Garanti BBVA Deger

Yaratimimiz

Hakkinda

Bu calismalardan edindigi musteri icgordlerini, i verilerle
harmanlayarak, bu dénemde degisen musteri davranis ve
ihtiyaclariyla mdusterilerin duygu durumlarini yakindan takip
etti. 2020'de yaklasik 1

Garanti BBVA, musterilerin pandemi dénemindeki ihtiyag ve

milyon muUsterisiyle temas kuran

beklentilerine, subelerde alinan 6nlemlerden memnun olup
olmadiklarina, marka algilarina ve yasadiklari deneyime iliskin
geri bildirim aldi. Calisanlarin Sor/Yanit platformu Uzerinden
ilettigi, musteri deneyimine iliskin yaklasik 2.147 gorusa dikkate
alarak hizmetlerini gelistirdi.

Garanti BBVA'nin kurumsal bilgi hazinesinin pargasi haline gelen
tim iggoruler, calisanlar tarafindan 2020'de de duzenli olarak
kullanildi. Ozellikle tasarim ekipleri, problemi tanimlamaktan
¢ozUm Uretmeye kadar gegen slrecte hem mdisteri, hem de
calisanlarin géruslerinden faydalandi.

2 - TASARIM FELSEFESI

Garanti BBVA'nin tasarim felsefesi, tim temas anlarindaki ve
kanallarindaki deneyimin, yani tim yolculugun bastan uca
musteri géziinden ve musterinin yaninda olarak tasarlanmasini
kapsamda benimsedigi Yolculugu'

iceriyor. Bu 'Musteri

metodolojisi, kesintisiz, tutarli ve muUsteriyi destekleyen

deneyimler yaratmada guclu bir arag haline geldi.

Pandemi nedeniyle degisen musteri davranis ve ihtiyaclariyla,
toplum saghgini koruma onceligi, tim yolculuklarda hem fiziksel
kanallardaki deneyimin musterilerin ve calisanlarin saghgini
koruyacak sekilde duzenlenmesini, hem de mumkidn olan her
yolculuk adiminin dijital kanallardan yapilabilmesini daha kritik
hale getirdi. Garanti BBVA, sube ve ATM'lerinde gerekli hijyen
onlemlerini aldi, mumkdn olan her temas aninda musterilerini
dijital kanallara yonlendirdi, bu konuda hem calisanlar hem de
mdusteriler icin rehber icerikler yayinladi, dijital fonksiyonlarda
cesitliligini artirdi ve déneme 6zgu limitler, masrafsizlik tanimlari
sundu. Bu ¢alismalari ile musterinin her adiminda yaninda olma

yonundeki tasarim felsefesini pratik hayata yansitti.

2020 Oncelikli

Konumuz: COVID-19 Siirdirdlebilirlik

3 - EMPATI KULTURU

2020, insanlarin empati ve sefkate her zamankinden daha ¢ok
ihtiyac duydugu bir yil oldu. Calisanlarin neredeyse tamaminin,
cokkisabirsurede, kaliciyadadoénustmli olarak evden calismaya
gegmesiyle birlikte, hi¢ aliskin olmadigimiz yeni bir dinyanin
kapisi acildi. Yeni rutinler, yeni sorumluluklar, yeni bir dizen
olusturmak, yuz yize dedil de uzaktan erisimle iletisim kurmak
zorlayicr oldu. Garanti BBVA calisanlari bu olagantsti dénemde
de, temel hizmetleri kesintisiz sunmanin yani sira insani temasi
da korumaya bulyuk gayret gosterdi. Musterilerimizle iletisimin
devamliligr, saglik ve esenliklerinden emin olmak, bu zor
doénemde finansal destek saglayarak yanlarinda olmak baslica
gaye haline geldi.

4 - OLCUM SiSTEMLERI

Garanti BBVA, pandemi déneminde, toplum sagligini korumaya
destek olma o6nceliginden hareketle ylz ylze tum olcim
calismalarini durdurup dijital ¢oézimlere yonelerek, musteri
ihtiyag ve beklentilerini karsilama performansinin él¢iimiine bu
dénemde de devam etti.

2 Nisan ve Aralik aylari arasinda subelere gelerek hizmet alan
musterilerin %93'4G, pandemi nedeniyle alinan &énlemlerden
memnun kaldigini belirtti.
%75'i, bu dénemdeki

yonlendirmeleri tatmin edici buldugunu séyledi.

= Musterilerin bilgilendirmeleri ve

2 Musterilerin yaklasik %30'u koronavirts sonrasinda bankacilik
aliskanliklarinin degistigini ifade etti. Pandeminin basinda her 4
musteriden biri bunu sdylerken, ilerleyen aylarda bu oran her 3
musteriden biri olacak sekilde dedisti. Aliskanliklarinin degistigini
soyleyen musterilerin yaklasik %70'i daha fazla dijital kanal
kullanmaya basladiklarini, %53t ise subeye daha az gittiklerini
belirtti”

* Nisan-Aralik dénemleri arasinda bagimsiz arastirma firmasi Ipsos tarafindan Garanti BBVA adina yapilan Hizmet Sonrasi Anket ¢calismasi sonuglari
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2> Garanti BBVA ile aktif olarak calisan 1.000 musteri basina
sikayet adedi 2020'de de azalmaya devam etti. 2019'a gore bu
adet %0,5 azald!.

Bahsedilen dort temel yetkinlige dayanarak gergeklestirilen
ve musteri deneyimini hep daha ileriye tasimayr amaglayan
calismalarin olumlu sonuglar, bu yil da cesitli gostergelere
yansidi. Garanti BBVA;

2> Bireysel bankacilik alaninda yenilik¢i hizmet ve Urdnleriyle,
dinyanin saygin is ve finans dergilerinden World Finance
Magazine tarafindan, Gst Uste altincidefa, 2020 yilinda Turkiye'nin
En lyi Bireysel Bankasi secildi.

2 Avrupada vyayinlanan European CEO Magazine tarafindan
tictincti defa Avrupa’nin En lyi Bireysel Bankasi ddiliine layik goriildi.

2 Her déneme ayak uyduran dinamik yapisi ve musteri dnceligi
ilkesiyle hareket eden Bireysel Bankacilik ailesi, World Finance
tarafindan Son 10 yilin Avrupa'daki En lyi Bireysel Bankasi secildi.

2> Garanti BBVA, Grin cesitliligi ve pazar payi gibi farkli kriterlere
gore yapilan degerlendirme sonucunda basta tedarik zinciri,
tahsilat ve 6deme ¢ozumleri olmak Uzere sundugu genis Urin
yelpazesiyle Global Finance'in yaptigi "En lyi Hazine ve Nakit
Yonetimi Bankalar" degerlendirmesinde, 2016, 2017 ve 2018
yillarinda Gst tste 3 kez ve yine 2020 yilinda "Trkiye'nin En lyi
Nakit Yonetimi Bankasi” oduline layik goraldu.

2020 FAALIYETLERI

2020 vyilinda,
daha iyi anlayabilmek ve takip edebilmek amaciyla; cesitli

degisen musteri ihtiyac ve beklentilerini
segmentlerdeki musterilerle derinlemesine gérusmeler, aktif
musterilerle duzenli anketler, metropol tuketicilerinin ekonomik
degerlendirmelerinin takip edildigi dizenli arastirmalar yapildi.
Garanti BBVA'nin musteri beklentileri karsilama performansini
olcebilmek ve gelisim alanlarini gorebilmek amaciyla; bireysel,
KOBI ve ticari segmentlerdeki miisteriler, dijital kanallar ve kredi
karti kullanicilari icin Net Tavsiye Skoru (NTS) calismalar yapildi.

Yine bu amacla, subelerden, Musteri iletisim Merkezi'nden,

En Bagl Takim

Kurumsal
Yoénetisim

En yi ve Finansal Raporlar

ve Ekler

Musteri Deneyimi Destek Ekibi'nden ve dijital kanallardan hizmet
alan musteriler i¢in hizmet sonrasi anketlere devam edildi.
Reklamlarin performansini dlcimleyen reklam arastirmalari,
markanin algidaki paymi olcimleyen marka arastirmalar ve
kurum itibarini dlcimleyen kurumsal itibar arastirmalar da
duzenli olarak yapilan diger arastirmalar oldu. Bunlara ek olarak,
her yil oldugu gibi sponsorluklarin etkilerini dlcimleyen muzik

ve basketbol sponsorluk arastirmalari gerceklestirildi.

Garanti BBVA, 2020'de Bireysel musteriler Net Tavsiye Skoru
calismasinda, disiplinli ve surdurulebilir bliyimeye odadi ve
rekabet oncelikleri kapsaminda yili ikinci sirada tamamladi.
Bununla birlikte bu zorlu yllda da musteri 6nceligi degerine
paralel olarak kesintisiz ve kaliteli hizmet prensibine bagl kalan
Banka, Olctim Sistemleri bslimiinde de belirtildigi gibi bu konuda
misterilerinden iyi not aldi. Garanti BBVA, KOBI misteriler
nezdinde ise sektorde en cok tavsiye edilen banka oldu.
Musterilerin bu zor dénemde yaninda ve onlarla strekli iletisim

halinde olmaya 6zen gésteren Banka, bu ¢abalarinin karsiligini aldi.

Musterilerin yasadigi memnuniyetsizliklerin tekrar yasanmamasi
adina duzenli olarak yurttilen kék neden analizleri, pandemi
déneminin getirdigi degiskenleri de icerecek sekilde devam etti.
2020 yilinda yapilan calismalar ve alinan aksiyonlar sayesinde
musteri memnuniyetsizligi olusan durumlarin %4'Un 6ntne
gecildi. Pandemi kosullari proaktif alinabilecek aksiyonlari da
etkiledi, 2020 yili icinde alinan 6 aksiyonla musterilerimizin
memnuniyetsizlik yasamasi gibi muhtemel durumlar 6nlendi.

Garanti BBVA, pandemi surecinde calisma ortamlarini daha
saglikli hale getirmek icin dtzenli olarak onlemler aldi. Temizlik
calismalarinin sikligini artirarak gerekli hijyen tedbirlerini saglad.
Tum subeler merkezi bir planlama cercevesinde dezenfekte
edildi. Sube calisanlarina eldiven, maske ve el dezenfektani
gonderimleri duzenli olarak devam etti. Subelerde, calisan
masalarina seffaf seperatérler takildi ve misteriler iceriye sirayla
davet edildi. Boylece calisanlar ve musteriler arasinda sosyal

mesafenin korunmasi saglandi.

Garanti BBVA, bir yandan musterilerini cok yogun sekilde dijital

kanallara ve temassiz islemlere yonlendirirken, diger yandan
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dijital kanallarindaki yetkinliklerini hizli sekilde gelistirmek igin
calisti. Bu hizli dontdstm strecini hem calisanlari araciligiyla,
hem rehber niteligindeki kisa videolar ve diger iceriklerle, hem
de Ucret politikasiyla destekledi. Yine bu kapsamda, ATM'lerdeki
gunltk nakit cekim limitleri artirildi ve diger banka ATM'lerinden

nakit cekimleri Ucretsiz hale getirildi.

Dijitallestirme protokolleri gézden gegirilerek, fiziksel kanallara
temas eden musterilerin dijital kanallari hizli ve kolay sekilde
Dijital

yolculugun en uygun

kullanmaya baslayabilmesi icin aksiyonlar alindi.

bankaciligi kullanmayan musteriler,
adiminda sesli yonlendirme veya ATM'ler araciliiyla parola
alma adimina yonlendirildi ve dijitallesme surecleri takip edildi.
Kredi karti olmayan musterilerin gértntult gérisme veya NFC
teknolojisiyle parola olusturabilmesi saglandi. Ote yandan, hem
yeni kazandigi, hem de mevcut misterilerin subelerde tutarli
bir deneyimle dijitallestirilebilmesi icin rehberler hazirlandi. Bu
rehberlerle, yeni musterilerin iliskinin ilk anindan itibaren mobil

uygulamayla tanismasini amagladi.

Dijital kanallarda sundugu deneyimi mudusteriler icin en Ust
seviyeye tasimak amaciyla mevcut ozelliklerde gelistirme
yapmanin yani sira musterileri yenilik¢i ¢cézimlerle bulusturdu.
Kullanim kolayligi ve hizli islem akislarini mumkin kilmak
amaciyla alaninda en iyi misteri deneyimi saglayan uygulamalar

ornek alinarak tasarim sureglerine entegre edildi.

Garanti BBVAnin temel tasarim ilkelerinden biri de musterilere
her an her yerde kolaylikla gerceklestirebilecekleri finansal
¢oézumleri en iyi deneyimle sunabilmek. Bu amagla, Garanti
BBVA kullanicilarinin ihtiyaglarini daha iyi goézlemleyebilmek
adina her ay duzenli kullanilabilirlik arastirmalari gerceklestiriyor.
Bu arastirmalarla birlikte hem mevcut ozellikler icin kullanici
deneyimi sorunlarina ¢oézim Uretiliyor, hem de yeni cikacak
dranler igin kullanici deneyimi odak noktasinda tutuluyor. Bu

dogrultuda yapilan bazi gelistirmeler;

2 Garanti BBVA Mobil uygulamasi agilis sayfalarinin tasarimi
dahasade ve kullanilabilir bir tasarimla gtincellendi, kullanilabilirlik
problemleri ¢ozulda.

2020 Oncelikli

Konumuz: COVID-19 Siirdirdlebilirlik

2 Kullanicilarin pandemi sirecinde subeye gitmesine sebep
olacak islemler tespit edilip, bu adimlan dijitale tasidi. NFC,
video gorismesi gibi teknolojilerle bu adimlar kolayca dijitalden
tamamlanabiliyor. Ayrica yine bu sirecte daha once dijital
kanallart kullanmayan mdusterilere, dijitalden islemlerini nasil
gerceklestirebilecekleri "Subeye Gitmeden Yap" sayfasi altinda
anlatildi.

2> Tespit edilen ihtiyaglara daha hizli cevap verebilmek icin
gelistirilen WhatsApp bot ve UGI deneyimi, kullanicilarin
ihtiyaclarina kolaylikla cevap bulabildigi bir alan oldu.

= Garanti BBVA Mobil'in akilli asistani UGI'nin yazili olarak da
iletisim kurmasini saglarken genisletilmis islem seti ve yeni

yapay zeka ¢6zUmU sayesinde, musterileri daha iyi anlayabiliyor.

2> Musterilerin temassiz olarak islem yapabilmeleri icin QR
ile para cekme ve yatirma islemlerine ek olarak kredi karti borg
o6deme ve kredi taksit 6deme islemleri de QR islem setine eklendi.

2 Musterikazanim slrecinin sube bacagideneyimiiyilestirilerek
yeniden kurgulandi. Paralelde musteri olma sirecini mobilden
musterinin kendisinin baslattigi akis hayata gecirildi. Boylece
musteri kazanim sureci dijitallestirilerek kolaylastirildi.

2> Buna ek olarak, Garanti BBVA musterilerinin subeye gelerek
yaptiklari en sik islemleri kolaylastirmak amaciyla islem akislari
yalinlastirildi, data odakli gelistirilen fonksiyonlar ile yeniden
tasarlandi. Masterilerin dijital kanallardan da yapabilecekleri
islemler igin farkindalik gelistirmek icin musteri yonlendirme
Onerilerine sube akislarinda yer verildi.

2> Kolay Adresleme Sistemi (KOLAS) kapsaminda musteriler,
IBAN bilgileri ile cep telefonu, e-posta, kimlik, vergi ve pasaport
numarasi bilgilerini Garanti BBVA Mobil ve Kurumsal Garanti BBVA
Mobil Gzerinden eslestirebilmekte. Eslestirilen hesap igin IBAN
veya hesap numarasi olmadan para transferi (FAST, EFT, Havale)
islemi Garanti BBVA'nin gelismis alt yapisiyla mobil kanalina kisa

strede adapte edildi.
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Alinan her yeni dnlemle ilgili zamaninda ve anlasilir bilgilendirme
yapmak bu dénemde daha da kritik hale geldi. internet sitesi,
kisa mesaj, bilgilendirme, sube ekranlar gibi tim kanallarda
zamaninda ve yeterli bilgilendirme ve yonlendirme yapabilmek

icin ekstra ¢caba gosterildi.

Kuskusuz, bu dénemde musterilerin en blytk endiselerinden
biri de, gelir kaybina ugramak ve bor¢larini 6deyememek oldu.
Garanti BBVA yaptigi dizenli arastirmalarda, finansal destege
ihtiyac duydugunu belirten mdasterileri yakindan takip edip
onlarla iletisime gecgerek, en iyi finansal ¢6zimu saglamaya
calisti. Bu donemdeki kredi ve kredi karti borglarina iliskin
yasal duzenlemeler, bahse konu finansal stresin azaltilmasina
yardimci olurken, Garanti BBVA gereken duzenlemeleri hizla

yerine getirmek icin tim ekipleriyle seferber oldu.

Garanti BBVA, 2020 yilinda da Engelli Dostu Bankacilik ile
engelli musterilerin sube ve Garanti BBVA ATM'lerden hizmet
alabilmesini kolaylastiran ve hem fiziksel hem de finansal
ozgurltklerine katkida bulunan calismalar yuritmeye devam
etti. Garanti BBVA, engelli musterilere daha iyi hizmet sunmak
icin gelistirdigi web-tabanli isaret Dili egitimini tamamlayan
calisan sayisinin on bini askin olmasindan memnuniyet duyuyor.
2020 yilinda Garanti BBVA, 5.276 adet engelli dostu ATM ile
hizmet sundu.

Ontimuiizdeki yillarda engelli dostu Garanti BBVA, ATM ve sube
aginin genisletilmesi gibi farkl ¢cézimlerle herhangi bir bankanin
musterisi olmayan ve bankacilik hizmetlerine yeterli erigimi
olmayan kisilerin finansal hizmetlere daha yuksek bir oranda
ulasmalarini saglayan hizmetler sunmaya devam edecek.

Subeler Gzerinden sorunlarina ¢6zim bulmak isteyen misterilere
oncelikle destek veren akilli platform Empati Asistanim, pandemi
kosullarina uyum saglayacak sekilde calisanlara destek olmaya
devam etti. Pandemi nedeniyle sik gerceklesen uygulama
degisikliklerine calisanlarin gincel olarak ulasmasina yardimci
olan platform, kosullar nedeniyle azalan sube ziyaretlerine ragmen
49.000'in Gzerinde sorunun ¢éziminde destek oldu. Platform,
icerigindeki 120'nin Gzerindeki konuyla galisanlara hizmet veriyor.

En Bagl Takim

Kurumsal
Yoénetisim

En yi ve Finansal Raporlar

ve Ekler

Sikayet yonetiminde pandemi etkilerini gozetecek sekilde
aksiyonlar alindi. Bu kapsamda mousterilerin  konularini ilk
noktada c¢ozebilmeleri icin kanallarda gelistirmeler yapildi.
Musterilerden en sik alinan geri bildirimlerin ¢céztmleri kanallara
eklendi. Degisen pandemi kosullarina gore bu ¢ézimler giincel
tutularak mdusterilerin - degisikliklerden en az etkilenmesi
saglandi. Pandemi déneminin baslamasiyla birlikte musterilerin
sikayetlerini resmi kurumlar Uzerinden iletme egilimlerinde
artis oldu. Bazi mdsterilerin sikayetleri iletmek icin BDDK
kanalini tercih etmesi, bu kanaldan alinan sikayet ve taleplerin
adedini bir 6nceki yila goére 5 katin Ustinde artirdi. Sadece
resmi kurumlardan gelen sikayetlere odakli bir ekip ve Banka
icindeki ilgili tum ekiplerin ortak calismasiyla, musterilerin
talep ve sikayetlerine en hizli sekilde geri dontlmesi sagland.
Sikayet yonetiminde dijitallesme kapsaminda Ekim ayi itibariyla
miusterilerin Garanti BBVA Internet izerinden sikayet, tesekkiir
ve onerilerini iletmeleri saglandi. Musteriler bu kanal araciligiyla
geri bildirimlerini iletebilmelerinin yani sira mevcut sikayetlerinin
statuleriyle gegmiste ilettikleri geri bildirimleri goérebilmeye
basladilar.

2020 yilinda hayata gecirilen duzenli toplantilar serisiyle,
fiziksel mesafenin yarattigi dezavantajlari ortadan kaldirarak,
tim calisanlar ve ekipler arasindaki iletisimin ve bilgi akisinin
surekliliginin saglanmasi amaglandi.

Garanti BBVA'nin musterilerinin mali durumlarini yonetmelerine

destek olmaya yonelik aksiyonlari soyle siralaniyor:

2> Garanti BBVA, SWIFT tarafindan 2017 yilinda baslatilan
global olgekli Global Payment Innovation'a (GPI) Tuarkiye'den
katilan ilk banka olmus, yurtici ve yurt disindaki bankalara SWIFT
aracihgiyla yapilan transfer islemlerinin Giden Swift Takip Servisi
(Outbound-Tracking) ile Garanti BBVA Internet Subesi'nden takip
edilebilmesini saglamaya baslamisti. 2020 yilinda ise SWIFT'in
uluslararasi para transfer islemleriyle ilgili gelistirdigi, Swift
GPI On Dogrulama (Pre-Validation) adli yeni hizmetine diinya

genelinde entegrasyonunu tamamlayan ilk banka oldu.

2> Giden Swift Takip Servisi'ne (Outbound-Tracking) ve Swift
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GPI On Dogrulama'ya (Pre-Validation) ek olarak, Garanti BBVA
Aralik ayinda ilk etapta Swift Gyesi kurumlarin, yurt ici ve yurt
disi bankalardan gelen SWIFT 6demelerini génderici bankadan
ciktigr andan itibaren takip edebilecekleri Gelen Swift Takip
(Inbound Tracking) servisini sunan dinyadaki ilk bankalardan
biri oldu. Garanti BBVA musterileri kisa bir sure igerisinde, nakit
akis yonetimine onemli katki saglayacak bu hizmete Internet
Subesi veya API (uygulama programlama ara ylzl) Gzerinden

ulasabilecek.

2 Garanti BBVA, mevcut para transferi sistemlerine ek olacak
sekilde, hafta ici ve hafta sonu gunin her saatinde kullanilabilir
olan ve transfer islemlerinin anlik islem gerceklestiriimesini
saglayan, Turkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi altyapisi ile
sunulan FAST (Fonlarin Anlik ve Surekli Transferi) sistemine dahil
oldu.

> FAST Sistemiile birlikte, para transferi islemlerinde kullanilan
IBAN yerine cep telefonu numarasi, e-posta, TCKN/VKN veya
pasaport numarasi kullanarak islem yapilabilmesini saglayan
Kolay Adres sistemi de devreye alindi. Musteriler, Garanti
BBVA Mobil Gzerinden IBAN ile kisisel bilgilerini eslestirebiliyor,
para gonderimi ve alimlarinda sadece bu bilgileri paylasarak

islemlerini gerceklestirebiliyor.

2 Birden fazla banka ile calisan tlizel musterilerin, baska banka
hesaplarini Garanti BBVA internet'e ekleyerek diger bankalardaki hesap
bakiye ve hareketlerine Garanti BBVA Internet (izerinden kolayca

erismeleri ve Tek Ekran Gzerinden gortntuleyebilmeleri saglandi.

2> Musterilerin kisa vadeli fonlama ihtiyaclarini karsilamalarina
katkida bulunan Tedarik¢i Finansmani Grintnin hacmi %48

artis gosterdi.

2> Pandemi déneminin ekonomik yasama olumsuz etkisini
azaltmak ve mali agidan mdusterilerin bu slrecte de yanlarinda
olabilmek adina Dogrudan Tahsilat Sistemi alt yapisinda calisan
musterilerin Kredi Mevduat Hesabi (KMH) anapara risk 6demeleri

icin 6teleme yapilmasi yoninde aksiyonlar alindi.

2020 Oncelikli

Konumuz: COVID-19 Siirdirdlebilirlik

MUSTERILERIN FINANSAL SAGLIGINI KORUYAN VE
SiISTEME DAHiL EDEN URUN VE HiZMETLER

Garanti BBVA,

hizmetlerin avantajlarini ve olasi risklerini de paylasiyor. Bu

sorumlu bankacilik yaklasimiyla Grin ve

kapsamda, satis ve pazarlama faaliyetlerinde mdusterileriyle
seffaf bir iletisim kuruyor ve ihtiyag duyduklar tim bilgileri agik
ve kolay anlasilir bir bicimde aktariyor. Uygulanabilir ¢cozimler
sunuyor ve glvene dayali uzun soluklu ve surdurdlebilir iliskiler
kurmayi hedefliyor.

2020 FAALIYETLERI

Garanti BBVA, en temel stratejik hedeflerinden biri olan Finansal
Saglik konusunda c¢alismalarini strddrtyor. Bu dogrultuda
yUrtttagu finansal danismanlik projesi kapsaminda 2019 ‘da
Garanti BBVA Mobil'de hayata gecen Finansal Saglik Projesi'nin
hedef kitlesi 2020'de dort katina ¢ikti. Musterilerin gtnlik
finansal  sorumluluklarini  gerceklestirebilmeleri  amaciyla
hizmete sundugu Akilli islemler servisiyle kullanicilarin ginlik
bankacilik islemlerini daha kolay yapabilmelerini ve para
yonetimlerinde farkindalik kazanmalarini amagliyor. Musteriler,
Akilli islemler kapsaminda "Vadeli Hesaba Diizenli Para Aktar”
kurali sayesinde zamanlarini daha iyi yonetip paralarini kontrol
altina alabiliyor. "Harcadikca Biriktir” kurali, kredi kartiyla harcama
yaparken harcamalarinin belirli bir bolimund efor sarf etmeden
biriktirmelerine olanak sagliyor. Musteriler "Otomatik Altin
Biriktir" kuraliyla kredi kartlarindan ve vadesizden hesaplarindan
duzenli olarak her ay diledikleri tutarda altin biriktirebiliyorlar.
"Fatura Ode" kuraliyla da sk yapilan fatura &demelerini
kolayca otomatik ¢demeye alinarak faturalarin takibini zaman
BBVA, Akill

Islemler'e yeni ozellikler eklenmesi icin ¢alismalarini strdarayor.

harcamadan kolaylikla yonetilebiliyor. Garanti

Garanti BBVA, sundugu bankacilik Griin ve servislerinin dtesinde,
mdusterilerinin finansal saghgini iyilestirmeye destek olmak
adina tavsiyeler vermek, herhangi bir zorluk aninda uyarilarda
bulunmak adina ttzel mdusterileri icin de calisma yapiyor.
Musterilerin davraniglari ve finansal durumlari analiz edilerek, her
musteriye 6zel icgori ve aksiyon planlari sunulmasini amaglyor.
Bu kapsamda tlzel mdusterilere sunabilecedi hizmetleri her

gecen giin artinyor. Ornegin tiizel musterileri, gtincel kur,
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belirledikleri kur seviyesine geldiginde otomatik bilgilendiriyor
ve boylece degisken piyasa kosullarina hizlica adapte olmalarini

sagliyor.

Garanti BBVA, 2020'de de iletisim tasarimini “Seffaf, Acik
ve Sorumlu Bankacilik” ilkeleri cercevesinde yapilandirdi. Bu
kapsamda, sozlesmeler, formlar ve bilgilendirme iletileri gibi
musteri iletisimleri pandemi déneminde daha da énemli hale
geldi. Salgin kapsaminda alinan yeni énlemler ve uygulamalarla
ilgili olarak, musterileriyle acik ve anlasilir bir iletisim kurmaya
ozen gosterdi; e-posta, SMS, mobil bildirim, sosyal medya ve
internet sitesi Uzerinden bilgilendirmeler yapti, subelerde alinan
onlemleri sube kapilart ve ekranlari Uzerinden duyurdu. Bu
sayede COVID-19'lailgiliyapilaniletisimden memnuniyet oranini,
en yogun degisikliklerin yasandigi Nisan ve Mayis aylarinda %78
gibi yuksek bir seviyede tutmayi basardi. Uriin ve hizmetleri
daha acik ve anlasilir sekilde 6zetleyerek karar alma asamasinda
misterilerine destek olmak icin "Uriin Ozet Dokimanlan”
tasarlamaya devam etti ve var olan doktUmanlarinin arasina
bor¢lu cari hesap (BCH) Grinu de ekledi.

Garanti BBVA, musterilerine dogru zamanda, dogru teklifle
gitmeyi ve bunu vyaparken de onlarla optimum seviyede
temas kurmayi 6nemsiyor. Bu kapsamda var olan alt yapida
Misteri iletisim Politikasi'na uyumun sistemsel ve otomatik
hale getirilecegi yeni bir platform gelistirdi. Bu platform
sayesinde musterilerle iletisim kurmadan dnce adet ve tutarhlik
kontrollerinin merkezi olarak yonetilmesini hedefliyor.

2020, pandeminin etkisi nedeniyle finansal piyasalarin yani sira
fiziki varlik fiyatlarinda da volatilitenin son derece yuksek oldugu
bir yil oldu. Bunun sonucu olarak Garanti BBVA; musterilerinin
belki de hi¢ olmadigi kadar finansal danismanligina ihtiyag
duydugunu gozlemledi. Musterilerin dogru yatirm araglarn
hakkinda bilgilendirilmesi konusunda yogun ¢aba sarf ederek
kendileri ile surekli iletisimde bulundu. Dijitalden yapilabilen
islem seti sayisini artirarak mdsterilerin subelere gelmeden

bircok yatirnim ve kredi ihtiyacini gidermesini saglad.

Garanti BBVA, pandemi déneminde tim kanallarda (sube, mobil,

internet, cagri merkezi) borg 6teleme islemini yapan ilk banka
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olarak sektére 6ncl oldu ve erteleme déneminde daha uygun
faizler uyguladi. Pandemiyle birlikte subelere gitmek istemeyen
mdusterilerine dijital kanallarda da tek tikla borg erteleme
fonksiyonunu sundu. Boylece musteriler subeye gitmeden
veya c¢agri merkezini aramadan borclarini erteleyebildi. Ayrica
musterilerin alternatif kanal islem limitlerini artirdi ve bircok

Ucret ve komisyonu sifirlayarak onlara destek oldu.

Sadece musterileri degil, calisanlari icin de pandemi déneminde
ayni6zenle hareket ettive en hizli sekilde calisanlari evde calismaya
adapte etti. Calisanlarinin hepsinde mobil calismaya uygun sekilde
konfigtre edilmis tabletler oldugu icin bu dénisimd cok hizl
gerceklestirdi ve boylece sektorde calisanlarini evlere génderen
ilk banka oldu. Calisanlar evde telefonla portféy hizmeti vermeye
devam etti. Bu surecte cesitli sebeplerden dolayi ¢alisamayan
portféylerin hizmet verdikleri musterilerini “Benim Bankacim”
uzaktan hizmet modeli catisi altina aldi ve kesintisiz finansal

danismanlik hizmetine devam etti.

Tum bu ¢alismalarin sonucu olarak Garanti BBVA, musterilerin

hem olasi kayiplarinin  6nine gec¢meye calistt hem de
finansal profillerine uygun olacak sekilde yatinm firsatlarini
degerlendirmeleri konusunda gerekli destegi verdi. Subelerde
de doénUsuimlu olarak calisan ekipler buyik bir ézveri érnegi
ile musteri hizmetinin hicbir kanalda kesintiye ugramamasini

sagladi.

Garanti BBVA, bireysel Grtnlerin bir cogunu tamamen ¢ok kanalli
bir deneyimle sunuyor. Bu deneyimin en guzel érneklerinden biri
ise bireysel ihtiyag kredisi. MUsteriler ihtiyac kredisine subeden
basvurabilirken, ayni basvuru dijital kanallarda tamamlanabilir
ve kredi belgelerinde ugtan uca sorunsuz bir deneyime sahip

musteri iletisim merkezi araciligiyla onaylanabilir durumda.

Ayrica musteriler, Hizli Kredi 6zelligi sayesinde ise Garanti BBVA
internet (zerinden yalnizca TC Kimlik numaralari ile saniyeler
icinde kredi limitini 6grenip, limitinden ihtiya¢ duydugu kadarini
aninda kullanabiliyor. Ustelik bu 6zellikten yalnizca Garanti BBVA
musterileri degil, herkes yararlanabiliyor ve bu sayede ‘Ne kadar
kredi kullanabilirim?’ sorusuna cok kisa bir stre icinde cevap
bulabiliyor.
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isletme sahiplerinin de hayatini kolaylastirmak adina maas
anlasmasi streci dijitale tagindi. Pandemiyle birlikte zor zamanlar
geciren esnafin subeye gitmeden, maas anlasmasi ve maas
oddemeleriicin hizli, pratik ¢ozimler sunuldu.

2020 yili icerisinde emekli maas mdusterilerinin memnuniyeti
Garanti BBVA icin en énemli énceliklerden birisi oldu. Ozellikle
pandemi doéneminde musterilerinin  saghgini  korumak ve
memnuniyetini artirmak adina mobil ve misteri iletisim merkezi

Gzerinden musterilerin tim ihtiyaclari karsilandi.

Bu stratejisi dogrultusunda Garanti BBVA, 2020 vyili icerisinde
emekli maas musteri sayisi bakimindan en hizli blytyen ozel

banka olmayi basard.

Garanti BBVA 2020 yilinda, mdsterilerine gereken finansal
danigmalik hizmetini fazlasiyla yerine getirdi ve mdusterilerinin
finansal yatinmlarini degerlendirebilecekleri farkli enstrimanlar
sunarak mevduat musterisi havuzunu genisletti. Bunu yaparken
mdusterisi ile en dogru kanaldan iletisime gegerek mdusteri
memnuniyetini hep yukarida tutmaya calisti. Getirisi hicbir
zaman enflasyonun altinda kalmayan “Enflasyon Endeksli
Mevduat Uriinleri’, vade icerisinde farkli para birimleri arasinda
gegisi saglayan "Cok Para Birimli Mevduat’, uzun vadeli acilan
ara dénemlerde faiz getirisini nden &deyen “Ara Faiz Odemeli
Mevduat” 2019 yilinda oldugu gibi yine standart mevduat trunleri

disinda musteriler tarafindan en ¢ok tercih edilen Grinler oldular.

Bunun yaninda birikim yapmak isteyen mdusterilerinin yaninda
olarak, kredi kartindan herkesin kendi butcesine goére birikim
yapmasini saglayan, ayni zamanda da gunluk faiz getirisi sunan
"Harcadik¢a Biriktir" birikimli mevduat hesabi, her ay duzenli
olarak altin biriktirilmesini saglayan "Otomatik Altin Biriktir" ve
Vadeli mevduat hesaplarina otomatik olarak para aktarilmasini
saglayan “Vadeli Hesaba Duzenli Para Aktar” seceneklerini
Garanti BBVA Mobil'de kullanicilarina sundu.

Pandemi sureci ile birlikte dijital kanallarin  kullaniminin
artmasiyla vadeli mevduatta da kisisellestirilmis 6zellestirmeler

hayata gegcirildi. Bu kapsamda subelerde yapilan islemlerin dijital

2020 Oncelikli

Konumuz: COVID-19 Siirdirdlebilirlik

kanallara entegrasyonu yapilarak vadeli mevduat hizmetinin

buytk bir boluma tim kanallarda verilmeye basland.

Garanti BBVA, mevduat Grdnlerinin yani sira getiriye odaklanarak
hem yurt ici hem yurt disi piyasalara yatinm yapan ve mutlak
getiri hedefli yatinm fonlart SMART Fonlar, minimum faiz garantili
Yapilandirilmis Borclanma Araclari, Garanti BBVA ve istiraklerinin
ihraggisi oldugu Bonolar ile aktif kaynak yonetimini saglad.
Kiymetli madenlere olan vyatinmci ilgisinin  gin gegtikge
arttigi 2020 senesinde Gumus Agirlikli Kiymetli Madenler Fon
Sepeti Fonunu ihrag ederek Turkiye Elektronik Fon Alis Satis
Platformunda (TEFAS) islem gormeye baslayan ilk Gimus Agirlikli
yatirim fonunu yatirnmcilarina sundu. Ayni sekilde Global Teknoloji
Sektorinun yodun ilgi gektigi bu donemde Yabanci Teknoloji BYF
Fon Sepeti Fonu ile ihtiyaclar karsilamaya devam etti.

KOBI'LERIN GELiSiMiNi DESTEKLEYEN BiLGi VE
DANISMANLIK HiZMETLERI

Garanti BBVA, KOBI mdsterilerinin ihtiyaclarini, geribildirimlerini
ve sikayetlerini dinliyor, Grin ve hizmetlerini bu yonde gelistiriyor.
Tum bu gelistirmeler ve bilgilendirmelerle, KOBI'lerin islemlerini,
kusursuz mdusteri  deneyimini devam ettirerek  kesintisiz
gerceklestirmesini sagliyor. Ayni zamanda musterilerinin saglikli

finansal kararlar almalariicin de danismanlik vermeye devam ediyor.

Garanti BBVA, KOBI musterilerinin ihtiyaclarina yonelik coziimler
sunarken sektorleri ile ilgili gelismeler ve is hayatlarini etkileyen
konularda bilgi sahibi olmalarini da sagliyor. Bu kapsamda
uzun yillardir Ekonomist dergisi isbirligiyle hayat gecirilen KOBI
Girisim dergisi, tim KOBI miisterilere e-posta ile diizenli olarak

gonderiliyor.

2020 FAALIYETLERI
BBVA,
KOBI

islerinin surdurulebilirligini saglamak ve bankacilik islemlerini

Garanti pandemi dénemindeki  kisitlamalardan

etkilenen musterilerinin - hayatini  kolaylastirmak,

gergeklestirirken virlisten etkilenmemeleri igin bir dizi tedbiri
devreye aldi.
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2 Garanti BBVA, nakit disi islemler icin musterilerini dijital
kanallara yoénlendirdi. Bu dénemde KOBI miisterilerinin dijital
kanallara olan talebi artti. Musterilerin finansal islemlerini daha
hizli ve kolay yapabilmesi hem de sube yogunlugunu azaltmak
adina ATM'lerden gunlik minimum para ¢ekme limitlerini ve
havale/EFT Ust limitlerini belirli bir stire i¢in artirdi ve baska banka
ATM'lerinde para ¢ekme islemlerini de bir sire Ucretsiz hale
getirdi. Tum KOBI musterileri, cep sube ve internetten yapacadi
para transferi islemlerini de bir sire Ucretsiz gerceklestirdi.
Dijital kanallardan yapilan swift ve ileri gun ithalat bedel transferi

gonderim Ust limitleri de gtincellendi.

> KOBI

gegirdikleri zamani azaltmak i¢in para gekme-yatirma islemlerini

musterilerinin  pandemi  déneminde subelerde
QR kod ile ATM'lerden temassiz olarak gergeklestirebileceklerine
ve para transferleri, kredi karti, fatura ve kredi 6demelerini
Garanti BBVA Mobil Uzerinden yapabileceklerine dair dizenli
bilgilendirmeler gerceklestirildi. Tuzel musteriler de devreye
alinan ATM'den temassiz olarak QR kodla para gekme konusunda
bilgilendirildi. Garanti BBVA, bu sayede musterilerinin subelerde
en sik yaptiklari islemleri dijital kanallardan kolaylikla ve saglikli

bir sekilde yapabilecekleri ile ilgili farkindalik yarattigina inaniyor.

2 Bunun yaninda, pandemi dénemi ozelinde, musterilerin
olan tim
belirli

sektorlerdeki firmalara verilen SGK 6telemesi hakkiyla ilgili ve

cirolarinin  dismesi nedeniyle, o6teleme talebi

mdusterilerin  kredilerini  6teledi. Devlet tarafindan,

tesvikten yararlanmasi konusunda KOBI musterileri bilgilendirildi.

2 Bununyanindavadelimevduathesabiolan KOBI miisterilerinin
vade sonu tarihinden 3 gun o6nce Cep subeden yapilan
bildirimlerle, kisiye dzel faiz oranlar hakkinda finansal danismanlik

alabilecedi konusunda bilgilendirmelere devam edildi.

> Ziyaret yapilamadigi bu dénemde mdusterilerle bagini daha
da kuvvetlendirerek, daha fazla musteri aramasi gerceklestirdi
ve dénemsel ihtiyaclarina uygun ¢éziimler sundu. Garanti BBVA,
bu dénemde de musterilerinin ihtiyaclarina 6zel ¢ézimlerle

yanlarinda yer aldi.

En Bagl Takim
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Tum bu calismalar sonucunda Garanti BBVA, musterilerini
daha iyi anlayabilmek icin yapilan KOBI Net Tavsiye Skoru (NTS)

calismasini birinci olarak tamamladi.

YENi NESiL ODEME TEKNOLOJILERIYLE
MUSTERILERIN HEDEFLERINE ULASMASINI
SAGLAYAN COZUMLER

Garanti BBVA, musterilerinin saglikli finansal kararlar almalarini
saglamak icin musteri ihtiyaglarina uygun oneriler sunuyor.
Musterilerin en iyi finansal kararlari almasina yardimci olan 6neri
sistemleri, yeni nesil 6deme teknolojilerini entegre eden akilli
¢ozumlerle destekleniyor.

2020 FAALIYETLERI

Garanti BBVA, pandemi doéneminde gegici finansal zorluk
yasayan musterilerine 30 Mart 2020 tarihinde lansmanini yaptig
Yeni Ekstre Atlat Grtnu ile ¢6zUm sagladi.

Yeni Ekstre Atlat ile musterilere 3 ekstre dénemi boyunca
kartlarina hicbir 6deme yapmadan borglarini erteleme ve 3
dénemin sonunda olusan toplam borglarini rahat 6demeleri igin
de 6 taksitli bir 6deme plani sundu. Bu ¢6zim sayesinde Garanti
BBVA, musterilerin pandemi déneminde yasayabilecedi gecici
o6deme zorlugu, belirsizlik ortamindaki nakit varliklarini koruma,
kart borclarini erteleyerek kartlarini kullanabilmeye devam etme,
kredi skorlarinin zarar gérmesini engelleme gibi problemler

Gzerine egildi.

Garanti BBVA, sundugu ¢6zUm &nerileriyle musteri deneyiminin
ve bankaya glveninin artmasinin yani sira musterilerin gegici
finansal zorluklari sebebiyle takibe dismesinin engellenmesini,

musteri iliskisinin korunmasini da hedefledi.

Pandemi nedeniyle finansal zorluk yasayan musteriler icin kredi
karti aidati erteleme teklifi hayata gecti. 1 Haziran 2020-31
Aralik 2020 tarihinde arasinda musterilere 6 aya kadar bu teklifi
sunarak, boyle bir donemde musterilerinin yaninda oldugunu

hissettirdi. Tekliften yaklasik 85 bin musteri faydaland.
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Yil icerisinde kredi karti minimum &deme tutarini G¢ kez
o6demedigi icin pandemi doéneminde karti nakit kullanima
19 Adustos'ta nakit
kullanimma acildi. Ayrica pandemi suresince kartlarin nakit

kapatilan mdusterilerin - kredi kartlari
kullanima kapatilma sutreci de durduruldu. 30 Haziran 2021'e
kadar strecek olan uygulama sayesinde mdusteriler ekonomik
zorluk yasadiklari bu dénemde nakit ihtiyaglarini kredi kartlari ile

karsilayabilecekler.

BONUS CHECK-UP

Garanti BBVA, 2020 Ekim ayinda kart basvurusu olumlu
sonuglanmayan mdusterilerini finansal agidan bilgilendirmek ve
yonlendirmek amaciyla, Tarkiye'de bir ilk olan Bonus Check-
up uygulamasini hizmete sundu. Garanti BBVA bu uygulama
ile kullanicilara kredi karti basvuru sureciyle ilgili tavsiyeler
verip eksiklikler konusunda yol gostererek finansal anlamda
danismanlik hizmeti sunmayi hedefliyor.

olumlu

Garanti  BBVA mdsterileri, kredi karti

sonuglanmadigi

basvurulari

durumda, BonusFlas uygulamasi Uzerinden

Bonus Check-up hizmetini kullanarak, basvurularinin = tekrar
degerlendirilmesi icin alabilecekleri kisiye 6zel aksiyonlari agik
ve net bir sekilde 6grenebiliyor. Kullanicilar, basvurularinin hangi
finansal sebeple kabul edilmedigini veya basvuru icin gerekli
bilgilerin tam ve gutncel olup olmadigini BonusFlas tzerinden
kolayca goruntuleyip eksiklerini tamamlayarak tekrar bagvuruda
bulunabiliyor. Bir yandan finansal saglik durumlarini net olarak
gorup iyilestirirken bir yandan da kredi karti sahibi olma sanslarini

artirabiliyor.

Musterilere seffaflik saglayan uygulama, ayni zamanda Garanti
BBVA'dan kart almak isteyen musterileri dogru aksiyonlara
yonlendirip bu ihtiyaglarina ulasmalarini kolaylastirarak, Banka'ya
da yeni kredi karti musteri kazanimi ve kredi karti ciro artisi

noktalarinda katki sagliyor.

ONGORULER
COVID-19, hem
her alanini etkileyen ve dedistiren bir etken oldu. Calisma

insanlar, hem de kurumlar icin hayatin

seklimizden, alisveris aliskanliklarimiza, iletisim araglarimizdan

bos vakitlerimizi degerlendirme tercihlerimize, temas ettigimiz

2020 Oncelikli

Konumuz: COVID-19 Siirdirdlebilirlik

kurumlardan beklentilerimize kadar pek ¢ok rutinimiz degisti
ve donustl. Bu degisimin 6nemli bir kismi 2021 yilinda ve daha

sonrasinda da gecerli olacak.

Tuketiciler i¢in 2020 yilindaki en yogun odak noktasi hig
sUphesiz saglikti. Tuketiciler, herhangi bir bulas riskinden
kaginmak igin ¢ok uzun sdreli aliskanliklarini degistirmeye
gondllt oldu. Bankacilik dinyasi igin en buyuk etki; mobil
uygulamalar ve cagri merkezi gibi ylz ylze temas olmayan
kanallara olan yénelimde vyasandi. Musteriler, normalde
birka¢ yil gerektiren buyuk bir déntsimu, birkag haftada
tamamlayarak dijital kanallari daha ¢ok tercih etmeye baslad.
Tuketicilerin, pandemi dénemindeki davranislari, pandeminin
ve alinan 6nlemlerin seyrine goére de degiskenlik gosterdi.
Ornegin; pandemi boyunca cesitli kategorilerdeki harcama
trendi degisti. Mart ve Nisan aylarinda eglence, disarida yeme-
icme, kozmetik, aksesuar gibi harcamalarini bliyuk 6lgtde
kisan tuketiciler, daha sonra pandeminin getirdigi yorgunlukla
bu kategorilerin bazilarindaki harcamalarini  yeniden eski
seviyelerine getirdi. Bu degisikliklerin énimuzdeki yilda da

devam edecedini soyleyebiliriz.

Bu dénemde musterisinin ve hatta toplumun iyiligini distnen
ve iletisimlerinde seffaf ve samimi olan markalar éne c¢ikti.
Benzer sekilde, musteriler strdurtlebilir bir cevre ve toplum icin
calisan ve faaliyetlerinde bu konuya hassasiyet gosteren firmalari
radarina ve portfoylne almaya basladi. Garanti BBVA, bu belirsiz
ve zor dénemde kendisine disen rol ve sorumlulugun son
derece farkinda olarak, degisen musteri ihtiyag ve beklentilerini
zamaninda ve tatmin edici bir sekilde karsilayabilmek icin hizmet
modelinde gerekli degisiklikleri cevik bir sekilde yapmaya devam
edecek. Bu kapsamda insan kaynaginin da bu yeni normale
adaptasyon sirecini kolaylastirabilmek icin hem esenliklerini
saglamak hem de yetkinliklerini gelistirmek yine vazgecilmez

onceliklerinden biri olacak.

Bu doénemde musterilerin ulasilabilir olma beklentilerini
karsilama ve musterilere onlarin en ¢ok tercih ettikleri
kanallardan erisme arzusuyla, Garanti BBVA farkli iletisim
uygulamalarini bankacilik uygulamalariyla entegre ederek

musterileri icin yeni kanal zenginlikleri olusturmayi hedefiyle
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calisacak. Musterilerin video ve dijital igerikleri kullanma
oraninin gitgide arttigini géz 6ntnde bulundurarak, finansal
ihtiyaclarina getirilen ¢oézimleri musterilere iletmede bu

kanallar daha fazla kullanilmaya baslanacak.

Garanti BBVA, 2021'in ekonomik anlamda daha pozitif bir
yil olmasini beklemekle birlikte 2020 yilina paralel sekilde
musterilerin ¢ok fazla finansal danismanlda ihtiya¢ duyacagi
bir yil olacagini 6n géruyor. Bu nedenle, musterilerinin finansal
sagliklarina katki saglayacak hizmetlerin ve Grtnlerin sayisinin
ve frekansinin artmasi i¢in calismalarina devam edecek. 2021
senesinde global trendleri yakindan takip ederek farkli temalara
yatirnim yapan yeni yatirim fonlarinin da ihraciyla Grtin yelpazesini

genisletecek.

Surdurulebilir Grinlerle, calisan, emekli, esnaf butin bireysel
gruptaki mdusterilerin her ihtiyacinda yaninda olmaya devam

edecek.

Garanti BBVA, 2021 yilinda musterilerine sunmayi planladig
global egilimleri dikkate alan ve ¢evre dostu Urinleri Temiz
Enerji, Strdurulebilirlik Hisse Senedi, ve SMART fon ailesinin yeni
Uyesi ile yelpazesini genisletmeye yonelik altyapi ¢alismalarina
basladi. 2021 yilinda da yeni fon drdnleri ile Grin cesitligi
artirmaya devam edecek.

2020 yilinda muUsterilerin garantibbva.com.tr ve Garanti BBVA
Mobil tzerinden fon alim satim ve ydnetimi denetimi Gzerinde
calisarak ¢ok daha kullanici dostu ekran gelistirmeleri yapildi.
2021 yilinin ilk ceyreginde de bu calismalar tamamlanarak
kullanicilarin begenisine sunulacak.

Garanti BBVA, Turkiye'de ekonominin
KOBI'lerin finansal sagligi ve strdurlebilirliklerini saglamak icin

%99'unu  olusturan

de calismalara devam edecek. Degisen dunya kosullarina uygun
¢ozUmler sunarak, hayatlarini kolaylastirip, is yapis sekillerini
iyilestirmelerine katkida bulunacak.

KOBI'lerin yeni pazarlara erisimini kolaylastirmak,
dijitallesmelerine katki saglamak ve gelisimlerini desteklemek

icin Grln ve hizmetler gelistirmeyi strdurecek.

En Bagl Takim

Kurumsal
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Garanti BBVA'nin musterilere karsi her zaman “seffaf’, "acik”
ve “"sorumlu” bir yaklagim bicimi benimseyen ilkeleri, musteri
deneyimini iyilestirme ve bilin¢li kararlar vermelerine yardimci

olma stratejisinin temel bir unsuru olarak kalacak.

Musterilerin finansal sagliklarini daha iyi bir noktaya tasimak icin
yapilan onerileri genisleterek, onlarin gunlik finansal hayatlarini
kolayca yonetebilmelerine ve yasam hedeflerine ulagsmalarinda
yardimciolmakicin onlara tavsiye ve ¢6zimler sunulmaya devam
edilecek. Garanti BBVA'nin 2021'de de vizyonu; musterilerinin
finansal sorumluluklarini yerine getirirken, varlik ve borglarini
dogru yonetmelerinde, gelecege iliskin 6zglir ve guvenli
bir yasam tarzi planlama yetenegi kazanmalarinda onlarin
yaninda olmak ve "Guvenilir Finansal Ko¢" olarak hayatlarinda

konumlanabilmek olacak.

Garanti BBVA, daha saglikli bir ticaret hayatina ve ekonominin
gliciine destekte bulunmak igin tek tek tuzel musterilerin
finansal  sagliklarinin

iyilestirilmesinden  baslayarak  katki

saglamanin  6nemine inaniyor ve bu vizyonu Ulkemize
banka olarak saglayabilecegimiz faydanin kilit parcalarindan
biri olarak gortyor. Bu amacla tlizel mdasterilerin finansal
performanslarinin takibini dizenli olarak yapmayi, kuracagi
akilli yapilar ile musterilerin finansal anlamda ileride sikintiya
dusebilecekleri noktalari énceden tespit edip onlari zamaninda
uyarmay! hedefliyor. Musterilerin daha guclu bir finansal yapiya
ulasmalarinda izleyebilecekleri yollari Garanti BBVA'nin onlara
sunabilecedi Grun ve servis onerileri ile zenginlestirerek,
kisisellestirilmis proaktif tavsiyeler seklinde sunmayi amagliyor.
Garanti BBVA'nin 6numuzdeki yillar i¢in vizyonu, sadece
musterilerin basvurduklar zamanlarda degil, her an onlarin
yaninda olmak ve onlar hissetmese dahi ihtiyag duyduklari
tim noktalarda geleneksel tanimin otesinde bir bankacilik
anlayisi ile kapsamli bir finansal danismanlik hizmetini onlara
sunabilmek.

kullanici

Garanti BBVA, en i

kullanicilariyla surekli iletisimde kalarak, musteri yolculugunu

deneyimini  sunmak icin

devamli gozlemleyip iyilestirmek icin adimlar atmaya devam
edecek.
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Konumuz: COVID-19

Finansal

Saghk

Surdurulebilirlik

ilgili Oncelikli
Konular

#2 KURUMSAL
YONETIiSIM VE
TUM RiSKLERIN
ETKiN YONETIMI

#9 iKLIM
DEGIiSiKLIiGi:
FIRSATLAR
VE RiSKLER

#11 FINANSAL
SAGLIK VE
DANISMANLIK

#12 KAPSAYICI
BUYUME
(TOPLUMA KATKI,
GiRiSiMCiLiK,
FiINANSAL
KAPSAYICILIK,
FiINANSAL EGIiTiM)

Katki Yapilan - ST
Sirdiiriilebilir I!ﬂ l
Kalkinma Amacglari

[/ 6955 35 dk 16 O sirdirilebilir
Deger Yaratan Etkenler Géstergeler 2019 2020
Surduaralebilirlikle ilgili inisiyatiflere katilim ve Gyelikler 27 27
. L . . Katilim platformlar 44 44
SURDURULEBILIRLIKTE ONCU
BANKA OLARAK MUSTERILERI, Garanti BBVA'nin dahil oldugu strddrulebilirlik 9 10
KARAR VERICILERI VE SEKTORU endekslerinin sayisi
POZITiF YONDE ETKILEMEK, Garanti BBVA'nin katkida bulundugu Politikalarin 13 "
FARKINDALIGIN ARTIRILMASINA / Gorus Bildirilerinin sayisi
DESTEK OLMAYA DEVAM ETMEK Cevresel ve Sosyal calistaylar ve konferanslar n 7
Calistaylar ve konferanslarda ele alinan
15 22
/ tartisilan konular
Surdurdlebilir Kalkinmaya Katki (milyar TL, ktimulatif) 38,4 51
Toplumsal programlarla ele alinan sorunlarin sayisi 3 4
ONCELIKLI KONULARDA ETKILI Toplumsal programlara yatirim tutari (milyon TL) 22,3 60
SONUCLARA ULASAN TOPLUMSAL -
YATIRIM PROGRAMLARINA KOBI girisimleri (uygulamalar ve etkinlikler dahil) 10 5
ODAKLANMAK VE ETKi ODAKLI Kadin Girisimci Odiillerine basvurmasi tesvik edilen 38.450 309750
YATIRIM iLKELERINi GOZETMEK Kadin Girisimciler (kiimlatif) ’ i
Kadin girisimciligi etkinliklerine katilan ve
Garanti BBVA'nin finansal farkindaligin gelistiriimesine 10.250 8.500
yardimci oldugu kadinlar (kamulatif)
Rizgar enerji santrali (RES) pazar pay! %27,5 %24,7
iKLIM DEGISIKLIGINE iLISKIN Yenilenebilir enerji projeleri portfoyt sayesinde 59 72
RISK VE FIRSATLARI GOZETMEK engellenen sera gazi emisyonlari (milyon ton CO,e) ! !
iS SUREGLERIMIZE, RiSK Yeni enerji Uretimi yatirimlari portféyunin
POLITIKALARIMIZA ENTEGRE dolay|| karbon ayak izi (Kapsam 3) 0 0
ETMEK (yeni proje finansmani islemlerinde)
Yeni yflt|r|rrj enerji Ur§t|m.| pgrtfbyUndeK yen|leheb|l|r %100 %100
enerji projeleri (yeni proje finansmani islemlerinde)
MUSTERILERIMIZE SUNDUGUMUZ Uluslararasi Finans Kuruluslarindan kullanilan
S NCIBI] PR ' Surdurdlebilirlik Fonlarinin toplami (milyon TL) 1.087 1.359
SURDURULEBILIR URUN
GESITLILIGIMIiZi VE BU URUNLERIN
Surdurdlebilir Gran / kredi sayisi 42 43

KULLANIMINI ARTIRMAK
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Dlnya sosyal, cevresel ve ekonomik agidan ¢ok ciddi bir
dontsum iginde. Bildigimiz ve aliskin oldugumuz pek ¢ok
uygulama, ginimuz kosullarinda gecerliligini yitiriyor ve artik
ihtiyaclarimiza cevap veremiyor. Gegtigimiz 10 yilda toplumlarin
sirketlerden beklentilerinin olduk¢a degistigine tanik olduk.
Ontmuzdeki 10 yilda ise, bu degisen beklentiler isiginda
glcunin daha fazla bilincinde olan, ¢ok daha talepkar toplumlar
gorecediz. Bu gelismeler i1siginda Garanti BBVA, sorumlu ve
surdurdlebilir kalkinma yaklasimini odagina alarak, paydaslarinin
beklentilerini  karsilamak igin pek ¢ok yenilikgi uygulama
gelistiriyor.

2020 yili, Wuhan'da ortaya ¢ikan COVID-19 virtsu sebebiyle, tim
dunya icin aliskanliklarin yerini radikal degisimlere biraktigi bir yil
oldu. Virtsun Turkiye'de ilk vakasinin tespit edildigi Mart ayindan
2020 yilinin sonuna kadar Garanti BBVA, salgin déneminde
de surdurtlebilir finans ve kalkinma alanindaki yenilikgi trtin,
hizmet ve calismalarini hiz kesmeden sirdirmeye devam etti.
Bu hizin en buytk etmenlerinden birini, Banka'nin 25 yildan uzun
suredir gelistirmis oldugu dijital yatinmlar sagliyor. Pandeminin
yayllmasiyla birlikte tim dinyanin eve kapandigi bu dénemde,
bankacilik sektort dijital dondsim agisindan daha 6nce hig
karsilasmadigi bir hiza taniklik etti.

surdurulebilirligin

Banka, stratejik hedeflerinden biri olan

desteklenmesi icin finansal sermayesinin  yani sira insan
sermayesini ve entelektiel sermayesini seferber etmeye bu
surecte de devam etti. 2020'yi etkisi altina alan salgin strecinin
etkilerini de g6z 6nunde bulundurarak, mdusterilerinin  ve
diger paydaslarinin icinde bulunduklar kosullari anlamasini ve
ihtiyaglarina uygun ¢ézimler gelistirmesini saglamaya gayret etti.
Oncelikli konularin basinda gelen 2030 Glndemi'nde; yesil ve
surdurulebilir kredi/tahvillerin yeri oldukga buytk. 2020 sonu
itibariyla strdurtlebilir bor¢lanma piyasasinin toplam hacmi 1,9
trilyon ABD Dolarini asti.” Sadece 2020 yili ilk 6 ayda, pandemi
doénemine ragmen surdurulebilir tahvil ve kredilerin toplam
hacmi 270 milyar ABD Dolarina ulasti. Bu rakam yil sonunda

toplam 655 milyar ABD Dolarina ulasti. Turkiye'de, yesil kredi,

1 Sustainable Debt Monitor Report: The Institute of International Finance, January 2021
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cinsiyet esitligi kredisi yapisi gibi yenilik¢i finansal araglar ve
c¢ozUmler gelistiren Garanti BBVA, atmis oldugu adimlarla
Turkiye'de surdurulebilir tahvil ve kredi hacminin genislemesine
yardimci olmaya devam ediyor.

Yeni firsatlar tespit etmek, ortaya cikan en iyi uygulamalari ve
artn orneklerini belirlemek ve Turkiye'de strdarulebilir finans ve
kalkinma konusunda liderligini stirdirmek igin emsalleriyle ve is

dunyasiyla kiresel seviyede is birligi yapiyor.

Bu cercevede Garanti BBVA, Birlesmis Milletler Cevre Programi
Finans Girisimi'nin (UNEP FI) Sorumlu Bankacilik Prensipleri ile
Global Compact Turkiye ve is Diinyasi ve Strdiirilebilir Kalkinma
Dernegi (SKD Turkiye) gibi pek ¢ok araci platformu igeren toplam
27 inisiyatife aktif katiim sagliyor, yénetim kurulunda yer aliyor
veya baskanlik ediyor.

Garanti BBVA, olusturulmasinda aktif rol aldigi, 2020 sonunda
dinya genelinde toplam 200 imzaciya ulasan ve Turkiye'den 7
bankaninimzaladigi Sorumlu Bankacilik Prensipleri'ni, finansman
sagladigi projelerde kiresel rehber olarak kabul ediyor. Bu
Prensipler'in isiginda, kredi portfoytndeki Grtnleri finansal
parametrelerin yaninda finansal olmayan ancak ¢evresel, sosyal
ve yonetisim anlaminda risk veya etki yaratan kriterlere goére
degerlendiriyor. Prensipler'in rehberliginde Banka icerisinde
alinan kararlar sabit tutmak yerine yeni hedefler koyarak her

seferinde daha iyi performans gostermeyi hedefliyor.

Dow Jones Surdurulebilirlik Endeksi Gelismekte Olan Piyasalar
kategorisi gibi toplamda 10 strdurdlebilirlik endeksinde yer
almaya devam eden Garanti BBVA, sektérde cevresel ve sosyal
konularda 6nde gelen uygulamalari analiz ediyor ve strekli
gelisim icin kendine yeni alanlar yaratiyor. 2020'de sayisi 11
ulasan 6zel sektor ortak politikasi ve beyanlarina icerik destedi

vererek strdurulebilir yol haritalarina isik tutuyor.

Garanti BBVA, dustk karbonlu ve kapsayici biyime icin sunulan

finansal araglar gesitlendiriyor ve uygun maliyetli fonlama igin
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uluslararasi finans kuruluslaryla is birlikleri yapiyor. Entelekttel
sermayesinden faydalanarak, gelismekte olan Ulkeler icerisinden
bir 6zel bankanin gergeklestirdigi ik sosyal bono ihracinin yani sira
diinya ¢capinda 6nct uygulamalari ve strdurdlebilir finans kriterlerini

iceren yenilikgi finansman kaynaklarini tlkemize kazandiryor.

2018'de sunmaya basladigi yesil kredi ile sirketlerin vade

boyunca  surdurulebilirlik  performansinin  iyilestirilmesini
tesvik ediyor. Sirketler, vade suresi boyunca ¢evresel, sosyal,
kurumsal yonetim alanlarinda belirlenen kriterler dogrultusunda
performansini artirdiginda, kredi faizi veya komisyon oranlarinda
avantaj elde edebiliyor. Garanti BBVAnin benzer bir yapi ile,
2019'da sunmaya basladigi Cinsiyet Esitligi Kredisi (Gender Loan)
dinyada ilk olma ozelligini tasiyor. Cinsiyet Esitligi Kredisi'yle
Garanti BBVA, musterilerin cinsiyet esitligi kapsaminda yaptidi
iyilestirmeler icin hem nakdi kredi faizinde hem de gayri nakdi

kredi komisyonunda indirim uyguluyor.

2020, pandeminin yarattigi ekonomik ve sosyal krizin etkilerini
hayatin her alaninda gérdugimdz bir yil oldu. Buna ragmen
Garanti BBVA, musterilerinin daha surdurulebilir is modelleri
benimsemelerini tesvik etmek icin cinsiyet esitligi kredisi,
surdurdlebilirlikle  baglantili  krediler sunmaya devam etti.
Garanti BBVA yine 2020 yilinda, kendi bor¢lanma sureglerini de
CSY kriterlerine endeksleyerek dinyanin ilk strdurdlebilirlikle

baglantili sendikasyon kredisine imza atti.

iklim degisikligi 21. yuzyilda da en énemli kiiresel sorunlardan
biri olma 6zelligini korurken sorumlu finans yaklasimi, KOBI'lerin
islerini blyutmesini destekleyerek istihdamin artirlmasi gibi
toplumsal konularin yani sira iklim degisikligini de dikkate alarak
sekillendiriliyor. Onceki yillarda oldugu gibi, yeni elektrik tretimi
yatirimlarina verdigi proje finansmani destegini %100 oraninda
yenilenebilir enerjiye saglayan ve bugine kadar bu alana
sagladigi toplam kredi tutari 5,3 milyar ABD Dolari'nin Uzerine
cikti. Garanti BBVA, yesil ve cevreye duyarli enerjiye destedini,
2020 yili itibaryla altyapisi mUsait tim sube ve binalarinda %100

yenilenebilir enerjiden faydalanarak devam ettiriyor.

2020 Oncelikli
Konumuz: COVID-19

Finansal

Saghk

Garanti BBVA, toplumsal yatinm programlari kapsaminda
yUrlttigu sistematik ve uzun soluklu calismalarini sorumlu
bankacilik anlayisinin temel bir bileseni olarak kabul ediyor.
Bu kapsamdaki stratejik onceliklerini tlkedeki ve dunyadaki
BBVA Grup oncelikleri,

beklenti ve ihtiyag alanlari ile uyumlu sekilde belirliyor.

toplumsal duyarliliklar, paydaslarin

Bu cercevede nitelikli editim, kultur-sanat, girisimcilik ve cevre
gibi 6ncelikli konulara odaklanan stratejik toplumsal yatirnm
programlari vasitasiyla ortak deger yaratiyor.

Ekonominin surdurdlebilir  kalkinmasinda  kilit  rol
KOBI'lerin,

ihtiyaclarina ¢oéztmler Gretmenin yani sira hem blyumelerini

oynayan

kadin girisimcilerin, ve girisimcilerin, finansal
ve esnekliklerini desteklemek, hem de cevre, toplum ve etik

alandaki performanslarini  gelistirmelerine yardimci  olmak

Garanti BBVA'nin hedefleri arasinda.
Garanti BBVA Partners Girisim Hizlandirma Programi ile
Turkiye'deki girisimcilik ekosisteminin gelismesine yardimci
oluyor, yatinm ¢ekme ve bluylume potansiyeli olan erken asama
girisimlerin desteklenmesini ve hizlandiriimasini amacliyor.

Kadin

kolaylastiriyor, onlari Turkiye'nin Kadin Girisimcisi Yarismasi

girisimcilerin ~ finansman  kaynaklarina  erisimini
ile potansiyellerini gerceklestirmeleri icin tesvik ediyor ve
surdurdlebilirligi saglamak icin Kadin Girisimci Yonetim Okulu
gibi Ucretsiz egditim programlar gerceklestiriyor. Kadin Girisimci
Bulusmalari ile kadin girisimcilerin ihtiya¢ duyduklar bilgi ve
deneyim aktarimiyla yeni is birlikleri kurmalari ve yeni pazarlara

acgllmalarina katki saglamayi amaclyor.

Garanti BBVAnin kurucusu oldugu Ogretmen Akademisi
Vakfi (ORAV) tarafindan gerceklestirilen ve Garanti BBVAnin
destekledigi 5 Tas Sosyal ve Finansal Liderlik Programi'nin
amaci 6gretmenlerin sosyal ve finansal okuryazarlik konusunda
bilgilerinin artinlmasi ve bu becerileri 6grencilere de
kazandirmalari. Bunun yani sira ORAV, tim dinyanin icinden
gectigi zorlu pandemi stirecinde de yenilikci online calismalarla

ogretmenlere katki sunmayi strdurtyor. Bu dogrultuda Garanti
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BBVA destegi ile 2020 yilinda hayata gegcirdigi calismasi ise

Mesafe Tanimayan Ogretmenler isimli web seminerleri serisi.

Garanti BBVAnin Toplumsal Yatirim Programlari kapsaminda
faaliyetlerini yogunlastirdigi bir diger alan ise kultir ve sanat...
Garanti BBVA; kulturel hayata aktif katilim, bireysel ve kolektif
kultarel ozgurluklerin - gelistirilmesini  insan gelisiminin  ve
dolayisiyla surdurtlebilir toplumsal kalkinmanin baslica unsurlari
arasinda degerlendirerek 2011 yilinda SALT" kurdu. SALT; SALT
Beyoglu, SALT Galata binalari ve SALT Ankara ofisi araciligiyla
topluma ulagmakta ve 6zgiin ve strekli gelisen bir kultarel kurum
olarak Turkiye'nin kalttrel mirasina dair hafizanin olusturulmasi

ve farkindalik yaratiimasi konusunda énemli bir rol oynuyor.

icinde bulundugu ulkenin giindeminde olan acil durumlarda
sorumluluk alarak aksiyona ge¢meyi de 6nceliklendiren Garanti
BBVA, koronaviris salginiyla micadelede 2020 boyunca buyuk
adimlar atti. Devlet Universitesi hastanelerine techizat ve
malzeme tedariki i¢in bagista bulunmasinin ardindan, T.C. Saglik
Bakanligi'na teslim etmek lzere 500 adet solunum cihazinin
tedarikini sagladi. Son olarak, Hatay'daki orman yanginlarinin
ardindan agaglandirma calismalarinda kullanilmasi icin 45 bin
fidan bagisinda bulundu.

Garanti BBVA, Sorumlu ve surdurilebilir kalkinmaya odaklanarak
su Surdurulebilir Kalkinma Amaglari'na aktif katkida bulunuyor:
1: Yoksulluga Son, 3: Saglik ve Kaliteli Yasam, 4: Nitelikli Egitim,
5: Cinsiyet Esitligi, 6: Temiz Su ve Sihhi Kosullar, 7: Erisilebilir
ve Temiz Enerji, 8: insana Yakisir is ve Ekonomik Biyiime, 9:
Sanayi, Yenilik¢cilik ve Altyapr, 10: Esitsizliklerin Azaltilmasi, 11:
Surduralebilir Sehir ve Yasam Alanlari, 12: Sorumlu Taketim ve
Uretim, 13: Iklim Eylemi, 14: Sudaki Yasam, 15: Karasal Yasam,
16: Banig, Adalet ve Guclt Kurumlar, 17: Hedefler icin Ortaklik.

ORTAKLIKLAR ARACILIGIYLA YENi SURDURULEBILIR
UYGULAMALARIN DEVREYE ALINMASI

Surdurulebilir Kalkinma Amaglar (SKA), 2030 yili hedeflerine
ulasilmasinda is birliginin ve Ulke hukimetlerinden bireylere
kadar tim paydaslar arasinda is birliginin énemine vurgu yapiyor.

En Bagl Takim

Kurumsal
Yoénetisim

En yi ve Finansal Raporlar

ve Ekler

Garanti BBVA, surdurilebilir finans ve kalkinma inisiyatiflerinin

uygulanmasindaki lider pozisyonu dogrultusunda, 6nemli
paydaslarla yeni ortakliklar kuruyor ve katilimlarini saglayarak

sektorl dondstartyor.

Garanti BBVA uzun yillardir yurtici ve yurt disindaki platformlarda
yer alarak is dlnyasinin, htkimetler ve politika yapicilarin,
pek ¢ok ulusal ve uluslararasi kurulusla yaygin ve tst dizeyde

etkilesimini sagliyor.

UNEP FI Sorumlu Bankacilik Prensipleri Calisma Grubu toplantilari
ile Global Compact Turkiye, SKD Turkiye, Turkiye Bankalar
Birligi (TBB) Surdurulebilir Buytmede Finansal Sektérintn Rold
Calisma Grubu ve TUSIAD Cevre ve iklim Degisikligi Calisma
Grubu toplantilarina aktif katilim sagliyor veya baskanlik ediyor.

2020 FAALIYETLERI

Garanti BBVA Kurumsal, Yatirnm Bankaciligi ve Global Piyasalar'dan
Sorumlu Genel Mudur Yardimcisi Ebru Dildar Edin, SKD Turkiye'nin
Yonetim Kurulu Baskanlhigi gorevine devam etti. Turkiye'nin
gayri safi yurt ici hasilasinin %715'ini temsil eden 19 sektorden
toplam 68 lyesiyle SKD Turkiye, 2004 yilindan beri is diinyasinin

surdurulebilirligi temel stratejilerinden biri haline getirmesi igin

calisiyor.

Olusturulmasi i¢in diinya genelinde davet alan 30 banka arasinda
Tarkiye'den tek banka olan ve Eyltl 2019'da New York'ta lansmani
yapilan UNEP Fl Sorumlu Bankacilik Prensipleri 200 imzaciya ulasti.
BM Surdurilebilir Kalkinma Amaclari ve Paris iklim Anlasmasi‘nin
hedeflerine 6nemli katki saglamasi beklenen ‘Sorumlu Bankacilik
Prensipleri’; Uyum, Etki, MUsteriler, Paydaslar, Yonetisim ve Hedef
Belirleme, Seffaflik ve Hesap Verebilirlik olmak Uzere alti alana
odaklaniyor. Garanti BBVA 2020 Entegre Faaliyet Raporu’'nda,
UNEP FI Sorumlu Bankacilik Prensipleri kapsamindaki ilk Etki
Raporu'nu da paydaslari ile paylasiyor.

Sorumlu Bankacilik Prensipleri Etki Raporuna 569.
@ sayfada ulasabilirsiniz.
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Ozel sektériin 2030 Gindemi'ni is modellerine entegre etmesi
icin attigi yenilik¢i adimlarla Garanti BBVA, 2020 vyilinda,
Euromoney tarafindan Strdurulebilir Finans Konusunda Orta ve
Dogu Avrupa Bélgesi'nin En lyi Bankasi secilirken; Global Finance
tarafindan Orta ve Dogu Avrupa’nin Surdurdlebilir Finansta En
lyi Yatinm Bankasi & Turkiye'nin En lyi Yatinm Bankasi 6dullerine
layik goraldt. Garanti BBVA yine 2020'de, Turkiye'nin énemli
projelerinde sagladigi proje finansmani kredileri ve strdurulebilir
finans alaninda yaptigi éncu ve yenilikci calismalari ve sektore
liderlik eden yatirm anlayisi sayesinde; dinyanin énde gelen
The Global
Turkiye'nin  Surdarilebilir Finans Konusunda En lyi Bankasi

finans dergilerinden Economics tarafindan,
ve Turkiye'nin En lyi Yatinm Bankasi odullerini almaya hak
kazandi. 2019 yilinda Ruzgar Enerjisi Santrali projesi kapsaminda
imzalanan ve diinyada bir ilk olan Cinsiyet Esitligi Kredisi yapisi, 1
Global tarafindan Yilin En Yenilik¢i Cevresel, Sosyal ve Yonetisim
Kredisi 6dultne layik gorilirken; United Nations Global Compact
(UNGC) Ukrayna Yerel Agi tarafindan insan kategorisinde Garanti

BBVA, Ortaklik Oduli'niin sahibi oldu.

BBVA,
endekslerinden biri olan Dow Jones Surdurilebilirlik Endeksi

Garanti dinyanin  6nde gelen surdurilebilirlik
Gelismekte Olan Piyasalar kategorisinde 6 kez Ust Uste yer
almay! basaran, Turkiye'de faaliyet gosteren tek sirket olmayi
basarirken, Endeks'te Turkiye'den yer alan tek banka oldu. BIST
Surdurulebilirlik ve Kurumsal Yonetim Endekslerinde de yer
almaya devam eden Garanti BBVA, Bloomberg Cinsiyet Esitligi
Endeksi'nde Turkiye'den 2017 yilindan beri 4 yil Gstu Uste yer
alan tek sirket olurken; FTSE4Good Gelismekte olan Piyasalar

Endeksi'ndeki yerini de koruyor.

ONGORULER

Garanti BBVA; yeni firsatlar tespit etmek, ortaya ¢ikan en
iyi uygulamalari ve Grdn orneklerini belirlemek ve Turkiye'de
surdurdlebilir finans ve kalkinma konusunda lider kalabilmek igin
emsalleriyle ve tedarikgileriyle kiresel seviyede is birligi yapmasi
gerektiginin bilincinde. Ozellikle 2020 yilinda tim diinyay! etkisi

2 https://ec.europa.eu/info/strategy/priorities-2019-2024/european-green-deal_en

2020 Oncelikli
Konumuz: COVID-19

Finansal

Saghk

altinaalan kuresel COVID-19 salgini, salgin sonrasi yeni ekonomik
modellerin olusumunda; strdurulebilir kalkinmanin ve bu yolda

kurulacak olan is birliklerinin dnemini bir kez daha hatirlatti.

Tum dunyada hem devletler hem de is dunyasi tarafindan
pandemi sonrasi kurulacak olan yeni duzenin surdurilebilirlik
odaginda olmasi gerektigi 6nemle vurgulandi. Ozellikle Avrupa
Birligi (AB) gibi surdurulebilir kalkinmayla dogrudan ilgili
organizasyonlar, streg sonrasi iyilesmeyi yesil ve strdurdlebilir
kriterler cercevesinde planlamaya basladi. Ge¢tigimiz gunlerde,
AB'nin 1 trilyon Euro degerindeki 7 yillik bltge teklifi ve 750 milyar
Euro degerindeki kurtarma paketinin, yesil ve dijital dontustim
kosullarina uygun olarak kullanilacagi ve bu butcenin %25'inin

iklim krizi ile mtcadele igin ayrilacagi agikland.

Bununla paralel olarak AB ekonomisini strdtrdlebilir kilmak
amaciyla olusturulan ve Avrupa ekonomisinde buyiuk déntsim
potansiyeline sahip, politika girisimi Avrupa Yesil Mutabakati? ile
2050 yilina kadar Avrupa'nin karbon nétr olmasi ve ekonomik
buytmenin kaynak kullanimindan bagimsiz olmasi kararlastirildi.
Mutabakat icerisinde detaylandirilan dontstm plani, Turkiye'deki
sirketlerin déontsimu icin de buyuk firsatlar barindiryor. Bu
baglamda, Garanti BBVA, Turkiye'de dnci oldugu surdurulebilir
bor¢lanma araglar ve yesil/strdurdlebilir kredi secenekleriyle,
musterilerini bu alanda desteklemeye devam edecek.

Ozellikle, AB Yesil Mutabakati ile ekonomik sistemler icerisine
yerlesecek olan sinirda karbon dizenlemesi gibi uygulamalar,
AB ile ihracat iliskisine sahip tum Ulkelere ve sektorlere -ozellikle
de- karbon yogun sektorlere ek vergi yukumlulikleri getirecek.
Ticaret iliskisinden olumsuz anlamda etkilenmek istemeyen
tim 6zel ve kamu oyuncularinin, salgin sonrasi yesil iyilesmeye

katkida bulunmasi gerekecek.

Salgin donemi etkisiyle yesil ve strdurulebilir yatirmlara olan ilgi,
birtakim riskleri de beraberinde getiriyor. Ozellikle, strdurulebilir
yatinmlarin gercekten surdurtlebilir olup olmadigini anlamak,
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toplam hacim buytdukge ¢ok daha zor hale geliyor. Bu ylzden
sektor oyuncular, yatinmlarina karar vermeden o6nce her
seyi acik bir sekilde bulabilecegdi rehberlere ihtiyag duyuyor.
Bu konuda, Kredi Piyasasi Birligi (Loan Market Association) ve
Uluslararasi Sermaye Piyasalari Birligi'nin (International Capital
Market Association) yayinladigi standartlar bulunuyor.

Neye vyesil ya da surdurulebilir denilebilecegine iliskin
tanimlamalar konusundaki en 6nemli adim ise Avrupa Birligi
tarafindan Haziran 2020'de yayimlanan AB Taksonomisi® oldu.
Taksonomi, cevresel alanda hangi yatinmlarin sdrdtrdlebilir
oldugunu kapsamli bir sekilde tanimliyor. Taksonomi, bir s6zltk
gorevi gorurken; ayni zamanda AB'deki buyuk firmalarin ve
finansal kuruluslarin strdurtlebilir finans faaliyetlerine raporlama

zorunlulugu getiriyor.

Surdurulebilirlik alaninda, 6zellikle de iklim degisikligi ile ilgili
konularda raporlamanin  6neminin giderek arttigina tanik
oluyoruz. Oyle ki artk devletler bu konuda zorunluluklar
getirmeye basladi. Ornegin, Birlesik Krallik 2025 yilina kadar
TCFD

Taksonomi ¢alismalari genisledik¢e; bu raporlamalar ¢cok daha

raporlamasinin  zorunlu hale gelecegini agiklad.
genis bolgelere ve sektorlere yayilacak. Buna ek olarak, Ekim
2020'de Sermaye Piyasalari Kurulu tarafindan yayimlanan
Surdurulebilirlik Turkiye'deki

sirketlerin  CSY konularindaki farkindaliginin artmasi ve bu

ilkeleri Uyum Cercevesi de,
alandaki seffaflik ve hesap verebilirlik ilkelerinin yayginlasmasi
yolunda atilan en 6énemli adimlardan biri oldu. Garanti BBVA,
onumuzdeki déonemde de, bu alanda kazanilan bilgi birikimlerini,
mdusterilerine tipki bir danisman niteliginde aktarmayi ve
Turkiye'de yesil yatirrmlarin gelisimini desteklemeyi hedefliyor.

Garanti BBVA, Turk bankacilik sektériinde esas olarak finans disi
risk yonetimi yaklasimlarinin iyilestirilmesine odaklanacak. Ayrica
kamu ve 6zel sektor is birliklerini artirmaya yonelik faaliyetlere
destek verecek. BBVA Grubu'nun bir Uyesi olarak Banka, iklim
degisikligiile micadele ve surdurtlebilirkalkinmanin finansmanina

En Bagl Takim

Kurumsal
Yoénetisim

En yi ve Finansal Raporlar

ve Ekler

destek vermeyi amaclayan BBVA Grubu Strdurtlebilir Finans

Taahhtdi'ne katki vermeye devam edecek.

ETKi ODAKLI YATIRIM ANLAYISIYLA HERKES iCiN
ORTAK DEGER YARATILMASI

Garanti BBVA, dusuk karbonlu ve kapsayici biyime icin sundugu
finansal araglari cesitlendiriyor ve uluslararasifinans kuruluslariyla
surdurdlebilir kalkinma odakli is birlikleri gerceklestiriyor. Farkli
ihtiyaclara yonelik Grtin ve hizmetler gelistirerek, strdurdlebilir
ekonomiye gecisi kolaylastiran araglar sunmaya 6zen gosteriyor.
2020 yilinda etki odakli
kalkinmaya saglanan katki 51 milyar TL'ye ulasti.

yatinm anlayisiyla surdaralebilir

Bunun yani sira Uyesi oldugu BBVA Grubu, 2018 yilinda
surdurdlebilir kalkinma ve iklim degisikligi ile mucadele etmek
icin 100 milyar Euro finansman saglayacagini agikladigi 2025 yili
Taahhiidi* icin toplam 50,2 milyar Euro katkida bulundu.

CSY KRITERLERI iCEREN BORCLANMALAR VE HiSSE
SENEDi URUNLERi TAHVIL/BONO iHRAGLARI

2020 yilinda Garanti BBVA uluslararasi finansal kuruluslardan bu
kapsamda 700 milyon ABD Dolari tutarinda fon sagladi. Bu tutar,
Banka'nin 2020 yilinda sagladigi toplam bor¢ finansmaninin

%52'sini olusturuyor.
HiSSE SENEDi URUNLERI
Garanti BBVA Emeklilik strduralebilirlik hisse senedi emeklilik

yatinm fonu buyuklagu 2020 sonuitibariyla 91 milyon TL. Garanti
BBVA Emeklilik Hisse Senedi Fonlarinin %10,75'ini olusturuyor.

3 https://ec.europa.eu/info/business-economy-euro/banking-and-finance/sustainable-finance/eu-taxonomy-sustainable-activities_en

4 https://www.bbva.com/en/infographic-2025-pledge/
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Gecen yil dunyada bir ilk olarak hayata gecirdigi Cinsiyet
Esitligi Kredi yapisini bu yil, salginin en etkin oldugu dénemde,
Ulkemizde faaliyet gosteren kurumsal bir firmaya bagl turizm
sektoérinden 4 firma ile daha imzaladi. Toplamda 157,2 milyon
TL tutanindaki bu cinsiyet esitligi kredisinde Garanti BBVAnin
belirledigi kriterlere ek olarak Birlesmis Milletler Kalkinma
Programi (UNDP) Kamu ve Ozel Kuruluslar icin Cinsiyet Esitligi
Muhri programi kriterleri de dahil edildi.

Bir diger 6nemli islem ise Eylul 2020'de bir enerji firmasi ile
gerceklestirilen, Garanti BBVA'nin Surdurulebilirlik Temsilcisi
olarak yer aldigi Turkiye'nin en buyuk Surdaralebilirlikle Baglantili
Kredi islemi oldu. 650 milyon Euro buyukligundeki bu kredi
yapisinda, kredi faizi hem cevresel hem de sosyal alanda
belirlenen kriterlere endekslendi.

Yine dinyada ilk defa Garanti BBVA tarafindan gerceklestirilen bir
diger énemliislem ise, Surdurulebilirlikle Baglantili Sendikasyon
Kredisi oldu. Yurt disi bor¢lanma programi cercevesinde
uluslararasi  piyasalardan sagladigi  sendikasyon kredisini
yenileyen Garanti BBVA, Uluslararasi Finans Kurumu (IFC) ve
Avrupa Imar ve Kalkinma Bankasi (EBRD) destekli iki yeni kredi
anlasmasi imzalayarak yurt disi piyasalardan yaklasik toplam
700 milyon ABD Dolari finansman sagladi. Garanti BBVAnin
imzaladigi bu sendikasyon kredisi, dinyada bir bankanin aldig
surdurdlebilirlik kriterlerine endeksli ilk yesil sendikasyon kredisi
olma ozelligini de tasiyor. Kredi cercevesinde, uluslararasi
bagimsiz bir danismanlik firmasi, mutabik kalinan kriterler
Uzerinden Garanti BBVA'nin performansini periyodik olarak
degerlendirecek. Garanti BBVA performansini iyilestirerek
taahhit etmis oldugu kriterleri yerine getirirse kredi faizinde
indirime gidilecek. Mayis 2020'de imzalanan bu anlasma,
pandemi surecinin tim bilinmezliklerine ragmen buyuk ilgi
gordu ve uluslararasi piyasanin Garanti BBVA'ya olan guivenini bir

kere daha gostermis oldu.

Banka, musterilerinin de bor¢lanma sureclerinde strdurulebilir

finansman mekanizmalarindan faydalanmalari ve strdurulebilir

2020 Oncelikli
Konumuz: COVID-19
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is modelleri benimsemeleri icin calisiyor. Bu yil Temmuz
ayinda, bir musterimizin 100,5 milyon TL tutarindaki yesil tahvil
ihracina aracilik etti. Bu ayni zamanda Turk Lirasi Gzerinden
gerceklesen ilk yesil tahvil ihraci oldu. Bu surecte, Garanti
BBVA bir danisman gibi konumlanarak, tahvil icin olusturulan
cerceve dokiimanin hazirlanmasindan, rating ajansi ile yapilan
gorusmelere kadar her asamada mdusterisinin yaninda oldu ve
bu alandaki bilgi ve tecriibelerini paylasti. Ihrac sonrasinda dijital
ve mobil kanallarinin da destediyle, kurumsal, bireysel ve ozel
bankacilik musterilerine, strdurdlebilir kalkinmaya katki saglayan
yatirmlarin getirdigi firsatlar hakkinda bilgilendirmeler yaparak,
s6z konusu yesil tahvil ihracinin ¢ok daha fazla yatinmciya
ulasmasini saglad.

ONGORULER

Garanti BBVA onumizdeki dénemde de vyenilik¢i Grin ve
hizmetlerle musterilerinin  daha surdurulebilir is modelleri
benimsemelerine destek vermeye devam edecek. 2021 yilinda
surdurdlebilir kalkinma ve iklim degisikligi ile mucadeleye en az
2,5 milyar TL finansman saglamayi hedefleyen banka, 2025 yilina
kadar bu alanda en az 14 milyar TL finansman saglayacagini
taahhtt ediyor.

DUSUK KARBONLU EKONOMIYE GEGiSiN
FINANSMANI

Dunyadakiteknolojik gelismeler ekseninde ytkselen yenilenebilir
enerji endustrisinin ihtiyag duydugu finansmani saglamak ve
Ulkemizin yenilenebilir enerji potansiyelinin  kullaniimasina
katkida bulunmak Garanti BBVAnin dncelikli hedefleri arasinda

yer aliyor.

Garanti BBVA, 2015 yilinin Ekim ayinda karbon fiyatlamasi,
ormansizlasmaninazaltilmasi, iklim degisikligiadaptasyonuylasu
risklerinin yonetilmesi ve yesil ofis standartlarinin olusturulmasi
konularina odaklanan iklim Degisikligi Eylem Plani'ni yayimladi.
Turkiye'de, Birlesmis Milletler Kiresel ilkeler Sézlesmesinin
Karbon Fiyatlandirmasi is Liderligi Kriteri girisimine taahhttte
bulunan ilk banka oldu. PMR projesi kapsaminda Cevre ve
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Sehircilik Bakanhg tarafindan yuratalen Ulusal Emisyon Ticaret
Sistemi calismalarini yakindan takip eden Garanti BBVA, bu
konudaki kiresel gelismeleri is modeline yansitmak amaciyla
proje finansmani islemlerinde, yeni elektrik Gretimi projelerinin

%100'Une golge karbon fiyati uygulamaya devam ediyor.

Bu Eylem Planiyla, yeni enerji Uretim yatinmlarina aktarilan
toplam kaynagin en az %60'min yenilenebilir yatirnmlara
yonlendirilmesini de taahhit etmis oldu. 2016 yilinda Garanti
BBVA taahhiddint  bir

finansmani islemlerinde 2020 yilina dek saglanacak yeni enerji

adim ileriye tasiyarak yeni proje

yatinmi finansmani icinde yenilenebilir enerji projelerinin
payinin en az %70 olacagini vaat etti. Bu oran 2020 yilinda,
onceki yillarda oldugu gibi taahhtdinin ¢ok daha Uzerinde,
%100 olarak gerceklesti. Boylece banka, 2020 yilinda da yeni
enerji Uretimi yatirimlari 6zelindeki proje finansmani kredilerinin
tamamini, yenilenebilir enerji projelerine sagladi. 2020 yili sonu
itibaryla, Proje ve Satin Alim Finansmani kapsaminda tahsis
edilen krediler icerisindeki yesil varliklarin orani %26, toplam
hacmi de 2,1 milyar ABD Dolari seviyesinde gerceklesti. Proje
ve Satin Alim Finansmani portfoyinde, elektrik Gretimi amaciyla
tahsis edilen kredilerin icerisindeki yesil varlik orani %73 olurken;
enerji, otoyol, havalimani, liman ve saglk kampusu projelerinin
dahil oldugu altyapi projeleri icindeki yesil varlik orani ise %33
seviyesinde gerceklesti. Garanti BBVA'nin Turkiye'nin faaliyetteki
kurulu rizgar gucl icerisindeki payl %24,7 seviyesinde
gerceklesti. Bu pazar payimiz ile liderligimizi korumaya devam
ediyoruz. Yenilenebilir enerji yatinmlarina sagladigi kimdalatif
finansman tutari 5,3 milyar ABD Dolarinin Uzerine ¢ikti. 2014
yilindan beri Proje Finansmani kapsamindaki yeni elektrik Gretimi
projelerinde %100 yenilenebilir enerjiye finansman saglayan
Banka'nin, tim banka portféytndeki toplam kémur riski %2

seviyesinde gerceklesti.

Yine 2020 yilinda Garanti BBVA'nin finansmaninda yer aldig
faaliyetteki glines, rizgar ve hidroelektrik santrali projelerinin
toplam engellenen emisyonu, Turkiye icin gincel ortalama

sebeke emisyon faktériine gére 7,2 milyon tCO,e oldu.

En yi ve
En Bagl Takim

Kurumsal
Yoénetisim

Finansal Raporlar
ve Ekler

GARANTI BBVA'NIN 31 ARALIK 2020
iTIBARIYLA KULLANDIRDIGI FINANSMAN DAGILIMI

JES  Biyokiitle
GES

RES

Kurulu gtct 2.553 MW  olup,
girdiginde toplam 2.796 MW kapasiteye ulasacak
RUZGAR ENERJiSI SANTRALI (RES) projelerine 2,66
milyar ABD Dolart,

tamami devreye

Kurulu gtct 3.014 MW ve tamami devrede
HIDROELEKTRIK SANTRALI (HES) projelerine 2,42
milyar ABD Dolari,

Tamami devreye girdiginde 337 MW kapasiteye
ulasacak JEOTERMAL ELEKTRIK SANTRALI (JES)
projelerine 263 milyon ABD Dolari,

Tamami devreye girdiginde 326 MW kapasiteye
ulasacak GUNES ENERJISI SANTRALI (GES)
projelerine 244 milyon ABD Dolari,

Tamamidevreye girdiginde 58 MW kapasiteye ulasacak
BIYOKUTLE ENERJISI SANTRALI
milyon ABD Dolar!.

projelerine 57
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Garanti BBVA ayrica, Mayis 2017 tarihinde yakit verimliligi
saglayan ve cevresel ozellikleriyle dne ¢ikan hibrit ve elektrikli
otomobillerin  finansmanina yonelik olarak Cevreci Tasit
Kredisini tuketicilere sundu. 2020 yil sonu itibariyla toplam
kullandirm 34 milyon Tl'ye ulasti. Bu alandaki uluslararasi
taahhutlere ve gelismelere bakildiginda ileride daha da yuksek
bir potansiyele sahip olacagini dusunuldyor. Cevreci Tasit
Kredisi 2020 itibariyla daha cazip faiz oranlariyla ttketicilere

avantaj saglayacak.

Bireylerin yesil ve cevre dostu binalarda yasamalarini tesvik
etmek amaciyla 2017 yilindan beri sundugu Yesil Konut
Kredisi'nde toplam 520 milyon TL kullandirima ulasti.

Garanti BBVA, 2018'de Turkiye'de bir ilk olarak sunmaya basladid
yesil kurumsal kredi anlasmasi ve devaminda hem kredi veren
hem de yesil kredi temsilcisi olarak yer aldigi ¢cok bankali bir
kredi anlasmasi olan yesil proje finansmani kredisi ile kredi
alan sirketlerin vade boyunca surdurilebilirlik performansinin
iyilestirilmesini tesvik eden kredi mekanizmalarinin piyasada
yer almasini sagladi. 2020 yilinda, pandemi sirecinin piyasa
Gzerindeki yipratici etkilerine ragmen Garanti BBVA, yesil ve
surdurdlebilir Grinler konusunda 6nct olmaya devam etti.
2020 yilinda ikinci Cinsiyet Esitligi Kredisi anlasmasina ve hem
kredi veren hem de Surduralebilirlik Temsilcisi olarak yer aldigi
Turkiye'nin en ylksek tutarli Strdurulebilirlikle Baglantili Kredi
Anlasmasi'na imza atti. 2020 yili sonu itibariyla Garanti BBVA, 5
yesil ve surduruilebilirlikle baglantili kredi anlasmasinda toplam
295 milyon ABD Dolari finansman sagladi.

FAALIYETLERiIMIiZiN CEVRESEL ETKILERi

Dolayl etkilerinde paydaslarina ¢evre konusunda yenilikgi
¢ozUmler sunan Garanti BBVA, dogrudan etkilerinde de cevre
dostu 6ncl uygulamalar yapmaya devam ediyor. 2019 yilinda,
Amerikan Yesil Binalar Konseyi (USGBC) tarafindan gelistirilen,
yesil bina derecelendirme sistemlerinden biri olan LEED'in,
Zincirlikuyu Genel Mudurluk binasi kapsaminda Platinyum

sertifikasini almaya hak kazanarak; LEED Sertifikasi'na sahip

Finansal

Saghk
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Turkiye'den tek Banka olduk. Zincirlikuyu Genel Mudurltk
binasinin yani sira Garanti BBVA Kizilay Hizmet Binasi, Yeni
Binalar kategorisinde Platin sertifikaya sahip tek Banka binasi.
Ayrica, Garanti BBVA Pendik Teknoloji Kampusu, Sivas Musteri
iletisim Merkezi ve Karsiyaka izmir Binasi ise LEED Gold sertifikall
olma ozelligi tasiyor.

Cevre dostu binalarinin yaninda, Garanti BBVA 2019 yilinda
Banka icerisindeki plastik kullanimina iliskin de aksiyonlar aldi.
Bu kapsamda, Is Diinyasi ve Surdirilebilir Kalkinma Dernedi,
Global Compact Tirkiye ve TUSIAD énciiltginde kurulan plastik
icin bir araya gelerek Is Diinyasi Plastik Girisimi'nin imzacisi oldu
ve bu girisime dahil olarak; 26 sirketle baslayan ve 2020 yilinda
sayisi 40" asan sirketle birlikte; Banka icerisinde atik haline gelen

plastik kullaniminin sona ermesini hedefliyor.

2014 yilindanbuyanayenienerjiyatinmlarinda %100 yenilenebilir
enerji projelerini finanse eden Banka, bu alandaki gayretlerini bir
adim oOteye tasiyarak tarihi nitelikte bir calismaya basladi. Bu
kapsamda, iki farkli enerji firmasiyla yapilan gortsmeler sonucu,
Banka tarafindan tuketilen elektrik icin %100 Yenilenebilir Enerji
Anlasmasi gerceklestirildi. 2020'de, 809 Garanti BBVA subesi
ve 46 binada, 73 milyon kWh'lik elektrik ihtiyacinin tamami
yenilenebilir enerjiden karsilandi. Boylece yaklasik 2,2 milyon
agacin azaltabilecegi sera gazi miktarina denk gelen 34.790 ton

CO, esdegeri karbon emisyonu engellenmis oldu.

Bunun vyaninda, teknik agidan uygun olan Garanti BBVA

subelerinde ve binalarinda, enerji dogal ve yenilenebilir
kaynaklardan elde ediliyor. Halihazirda, Garanti BBVA Bodrum
Subesi, Sivas Musteri iletisim Merkezi Binasi ve Antalya Akdeniz
Subesi, elektrik ihtiyaglarini ¢ati tipi gines enerjisinden karsiliyor.
Genel Mudurluk binasi ise 2018 yilindan beri aktif calisan
trijenerasyon sistemi ile elektrik enerjisi tuketiminde tasarruf

elde ediyor.

Banka'nin karbon ayak izi kapsaminda uzun yillardir ytrattlen
calismalar sonucunda karbon yogunlugunda yillar icinde dnemli
bir azalma elde edildi. ISO 14001 Cevre Yonetim Sistemi'nin
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hayata gecirildigi 2012 yilindan bu yana Banka'nin karbon
yogunlugu %92 azald.

KARBON YOGUNLUGU
(tCO,E/TOPLAM AKTIFLER)

498

-%92

42

2012 2020

2020 yilinda, Garanti BBVA, Paris Antlasmasiyla 6ngorilen
en fazla 1,5 °C'lik sicaklk artisi hedefiyle uyumlu Bilime
Dayali Hedefler (Science Based Target) cercevesinde, karbon
emisyonlarini 2025'e kadar %29, 2035'e kadar da %71 azaltma
hedefi koydu. Banka, Turkiye'de boyle bir hedef aciklayan ilk
sirket oldu.

2020 yilinda, faaliyetlerinden kaynaklanan emisyonlarigin karbon
kredileri satin alarak, karbon nétr Banka oldu. Boylece 2035 igin
vermis oldugu %71 azaltim hedefinin ¢ok daha fazlasina, 2020

sonunda, yani 15 yil 6nce ulagmis oldu.

Garanti BBVA, cevreye duyarli ve dncl ¢alismalarini, &ntimuzdeki
yillar icerisinde gelistirmeye devam ederek hem toplumsal hem

de cevresel faydaya katki saglamaya devam edecek.

Garanti BBVA'nin yillara dayali kaynak tiketimi ve
I. karbon emisyonlari bilgisini Ek A3’de detayli bir
sekilde gérebilirsiniz.

En Bagl Takim

Kurumsal
Yoénetisim
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KADIN GiRiSIMCILERIN DESTEKLENMESi

Garanti BBVA, tum bireylerin firsatlardan esit yararlandig,
kapsayici bir ekonominin daha verimli olacagi ve daha hizl
buylyecedi anlayisiyla kadinlarin istihdama ve ekonomik
yasama aktif katiimini destekliyor. Toplumsal cinsiyet esitligini
saglama taahhidu hem Banka igerisinde hem de Ulkemizde
herkes icin yararl olacak bir kalkinma saglanabilmesi anlamina
geliyor.

Ozel miusteri grubu olarak sinflandinlan  kadin  girisimci
mdusterilere saglanan kredi tutari 2020 yil sonu itibariyla 8,7
milyar TL'ye ulasti.

Finansman desteginin yani sira KOBI Bankaciligi Kadin Girisimci

Yonetici  Okulu  projesiyle kadinlara girisimcilik — egitimleri

sunmanin yaninda bilgi ve deneyim paylagsimina uygun ortamlar

yaratarak is firsatlari gelistirmelerine destek sagliyor.

Kadin Girisimci Yonetici Okulu projesi sagladigi katki ile Sardis
odulleri Toplumsal Cinsiyet Esitligi kategorisinde Altin Sardis'e
layik gorulda.

Kadinlarin istihdama ve
ekonomik yasama aktif
katilimini destekleyen
Garanti BBVA'nin kadin
girisimcilere kullandirdigi
kredi tutari 2020 yil
sonunda 8,7 milyar TL'ye
ulasti.

2 Resmi Kiigiik ve Orta Bliytikliikte isletme (KOBI) tanimina gére hesaplanmustir. (Istihdam edilen yillik calisan sayisi 250 kisiden az olan, yillik net satis hasilati veya mali bilangosundan
herhangi biri 125 milyon TLyi asmayan isletmelerdir.) Aksi belirtilmediyse Garanti BBVA'nin KOBI tanimina gére verilmistir.
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KOBI'LERi VE GiRiSiMCIiLiGi DESTEKLEYEREK
iSTIHDAMIN ARTIRILMASI

Turkiye'deki toplam istihdamin %74'Gni olusturan KOBI'ler
ekonomiye, yerel kalkinmaya ve kapsayici ve katma degerli
buytumeye dnemlikatkilarda bulunuyor. Garanti BBVA, KOBI'lerin
esnekliklerini

finansal artirmalarinda ve ekonomiye yarar

saglayacak katma degerli Gretim yapmalarinda destek oluyor.

Garanti BBVA KOBI Bankaciligi> olarak kiicik ve orta boy
isletmelere saglanan toplam nakdi ve gayri nakdi kredi hacmi
2020 yilinda 81,2 milyar TL'ye ulasti.

FiNANSAL KURUMLARLA ORTAKLIK YAPILMASI

Reel sektorin is yapis stratejisini donustirmek Gzere sektore
onculik eden Garanti BBVA, 2017 yilinda Dunya Bankasi grubu
tyesi IFC (International Finance Corporation) ile ipotek Teminatli
Menkul Kiymet ihraci (iITMK) programi kapsaminda, 5 yil vadeli
150 milyon ABD Dolar karsiliginda yaklasik 540 milyon TL
tutarinda s6zlesme imzaladi. Garanti BBVAnin ilk yesil bonosu
olma 6zelligi tasiyan bu program 6ézelinde ilk kez gerceklestirdigi
ihragc olmasinin yaninda IFC'nin de Turkiye'de yatinm yaptigr ilk
ipotek Teminatl Menkul Kiymet ihraci oldu.

Garanti BBVA, IFC ile TL cinsinden gergeklestirdigi ilk islem olma
ozelligini de taslyan fonu, agirlikli olarak "Yesil Konut Kredisi (Green
Mortgage)” olarak nitelenen, enerji verimliligi ytksek binalari

kapsayan cevre dostu projelerin finansmaninda kullandiriyor.

Ek olarak, EBRD ile Temmuz 2017'de 75 milyon Euro karsiligr, 313
milyon TL tutarinda Yesil Konut Kredisi anlasmasi gerceklestirildi
ve bugiine kadar bu alanda toplam 100 milyon TL kullandirm
yapildi. Yesil Konut alanindaki bu fonlar, Garanti BBVAnin iTMK

piyasasindan sagladigi fonlamanin %46'sini olusturuyor.

Garanti BBVA, is yasaminda firsat esitligi yaratmak amaciyla
2006 yilindan beri kadin girisimcilere destek veriyor. Bu destek
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kapsaminda, IFC ile kadin girisimcilere 6zel Turkiye'nin ilk sosyal
bono (Gender Bond) ihracini 6 yil vadeli 75 milyon ABD Dolari
dederinde gerceklestiren Garanti BBVA, kadin girisimcilere 36 aya
varan vadelerle 400.000 TL'ye kadar isletme sermayesi sagliyor.
Bunun yaninda, kadin girisimcileri desteklemek amaciyla, Ttrk
Eximbank ile 2019 yilinda Kadin Girisimci ihracat Destek Kredisi

protokoll imzalandi.

Garanti BBVA hayata gecirdigi yeni Grinlerle 6ncl olmaya devam
etti. Bu kapsamda, Garanti BBVA, Uluslararasi Finans Kurumu
(IFC), Avusturya Kalkinma Bankasi (OeEB) ve Yesil Buytme Fonu
(GGF) arasinda imzalanan protokoller kapsaminda 22 ilde yer alan
enerji verimliligi ve yenilenebilir enerji projelerine, KOBI'lere, kadin
girisimcilere 133 milyon ABD Dolari finansman destegi saglad.
Garanti BBVA ve Dinya Bankasi Grubu Uyesi olan Uluslararasi
Finans Kurumu (IFC) ile yapilan sézlesme kapsaminda Turkiye'de
gegici koruma saglanan nifusun ¢cogunlugunun yasadigi, agirlikli
olarak gliney ve guneydodu illerinde yer alan kiguk isletmeleri
desteklemek icin Garanti BBVA'ya 90,75 milyon ABD Dolari olan bir
finansman paketi sunuldu. Bu destek paketine ek olarak Garanti
BBVA, Avusturya Kalkinma Bankasi (OeEB) ile de 22 milyon ABD
Dolari, kadin girisimcilerin desteklenmesi icin kullanilmak tzere
olan bir finansmana da erisim saglandi. Son olarak, Garanti BBVA,
enerji verimliligi ve yenilenebilir enerji projelerinde kullaniimak
Gzere Yesil Blyime Fonu (GGF) ile 20 milyon ABD Dolari

finansman anlasmasina da imza atildi.

Gectigimiz 15 yilda sudrdurdlebilir kalkinmaya hizmet eden
yenilik¢i Grtnler gelistiren Garanti BBVA, GMTN (Global Medium
Term Notes) programi altinda Aralik ayinda yurt disina 5 yil vadeli
50 milyon ABD Dolari yesil tahvil/bono ihraci yapti. Boylelikle
Banka, Yesil Bono Prensipleri ile uyumlu ilk Yesil Bono ihracini
gerceklestirdi. Banka bu ihragtan saglanan fonla, BBVA SKA Tahvil
Cercevesi'nde®, iklim degisikligine ¢éziim treten yenilenebilir

enerji ve kaynak verimliligi projelerine destek saglayacak.

2020 yilinda yenilikgi Grtnler konusunda piyasadaki 6nci

konumunu devam ettiren Garanti BBVA, dunyada ilk defa bir

3 https://shareholdersandinvestors.bbva.com/wp-content/uploads/2018/04/BBVA-SDGs-Bond-Framework_23042018_ Eng.pdf
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banka tarafindan gergeklestirilen, surdurdlebilirlik kriterlerine
endeksli yesil sendikasyon kredisi temin etti. Kredi kapsaminda
belirlenen kriterler Uzerinden Garanti BBVA'nin performansin
periyodik olarak uluslararasi bagimsiz bir danismanlik firmasi
tarafindan degerlendirilmektedir. Taahhtt edilen hedeflerin
tutturulmasi durumunda fiyat indirimi saglanmaktadir. Bu kredi
ile Garanti BBVA surdurulebilirlik uygulamasina bir yenisini
daha eklemis bulunmakta ve yenilenebilir enerji konusundaki
ilk defa bir yurt disi

taahhdtlerini bor¢clanma aracinda

kullanmistir.

2020 yili COVID-19 salgini sebebi ile tim dinyada ekonomilerin
ve piyasalarin olumsuz etkilendigi bir yil oldu. Bu dénemde
Garanti BBVA salginin olumsuz etkilerine karsi paydaslarina
destek olmak icin ¢esitli adimlar atmistir. Bu kapsamda pandemi
sebebi ile nakit akisi olumsuz etkilenen KOBI miisterilerinin
surdurdlebilirliginin desteklenmesi amaci ile IFC'den 50 milyon
ABD Dolari ve EBRD'den 54,7 milyon ABD Dolari finansman
saglanmistir. Garanti BBVA surdurulebilir ekonomik kalkinmaya
destek saglayarak pandeminin olumsuz etkilerine karsi piyasanin

glclenmesini amaglamaktadir.

Salginin olumsuz etkileri devam ederken Garanti BBVA, 2020
yiinin son aylarinda EBRD ile gerceklestirdigi Risk Paylasimi
Anlasmasi ile Banka'nin risk paylasimina dayali ilk islemini
gerceklestirdi. Bu anlasma ile Garanti BBVAnin kullandiracagi
ticari ve proje finansmani kredilerine TL, ABD Dolari veya EUR
cinsinden %50 oraninakadarfonlamasaglanarak kreditutarlarinin
yanisi kadar risk agirliginin sorumlulugu EBRD'ye devredilecek.
Pandemi slrecinden etkilenen yatirm projelerinin daha kolay
finanse edilmesini saglayacak anlasma ile surdurtlebilirlik
performansi ylksek veya performansini gelistirmek isteyen

yatinmlar dnceliklendirilecektir.

ONGORULER
Garanti BBVA, porzitif etki yaratan finansman faaliyetlerini
sirdirmeye devam edecek. Turkiye'nin dustk karbonlu

ekonomiye gegisini desteklemek ve kiresel sicaklik artigini 1,5
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dereceyle sinirlandirma hedefine katkida bulunmak icin yesil
Urn ve hizmetlerini genisletecek. Bu hedefle, yenilenebilir eneriji
yatirmlarina éncelik vermeye ve portféyindeki karbon yogun
sektorlerle ilgili daha iddiali onlemler almaya devam edecek.

Garanti BBVA ayni zamanda istihdam firsati yaratiimasina katkida
bulunacak ve Turk ekonomisinin strdurdlebilir kalkinmasini
saglayacak cesitli program ve inisiyatiflerle kadin girisimcilerin
glclenmesini desteklemeye devam edecek. Bunun yaninda,
girisimcilerin de katkisi ile KOBI'lerin strdirilebilir isletmeler

olmasini saglayabilmek icin desteklerini strdurecek.

Garanti BBVA, surdurulebilir ve iyi cesitlendirilmis bir fonlama
tabaninin temelinde yer alan énemli bir etmen olan tedbirli bir
dis fonlama stratejisi izliyor. Banka, farkli cografyalardaki muhabir
bankacilik agini genisleterek, musterilerinin uluslararasiislemlere
yonelik gereksinimlerini karsilamayi hedefliyor. Musterilerinin
ihtiyaglarina ozel ticaret finansmani ¢éztmleri gelistirmeyi, bu
alanda muhabir bankalar ve ihracat kredi kuruluslan ile yeni is

birliklerine imza atmay! planliyor.
TOPLUMSAL YATIRIM PROGRAMLARI

NITELIiKLI EGiTiM
Birlesmis Milletler tarafindan kabul edilen Strdarulebilir
"Nitelikli

kapsaminda dinya capinda yeterli gelisimin kaydedilmedigi

Kalkinma Amaglari’ndan  4/st olan Egitim”
gercegi, gunimuzde egitim firsatlarinin yayginlastiriimasinin
onemini ortaya koyuyor. Bu kapsamda vyaratilacak ortak
deder; gunumuz teknolojisi ve dijitallesme ile hizla dedisen
dinyanin ve c¢agimizin gereksinimlerinin saglanmasi, geng
nesillerin gelecege daha iyi hazirlanmasi i¢in yetenek agiginin

kapatilmasiyla gerceklesiyor.

Garanti BBVA tarafindan 2008 vyilinda kurulan Ogretmen
Akademisi Vakfi (ORAV), egitimin en énemli odak noktalarindan
olan 6gretmenlerin &zel bilgi, beceri ve tutum gerektiren bir

meslek olarak toplum algisinda hak ettigi degere ulasmasina
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Garanti BBVA Deger

Yaratimimiz

Hakkinda

ve onlarin gelecege yon veren kusaklarin ¢cagdas ve saglikl bir
dinya yaratabilmeleri icin yetistirilmesinde liderlik etmelerine

katki saglamak amaciyla faaliyetlerini strduruyor.

Garanti BBVA ve Ogretmen Akademisi Vakfi is birligiyle
2017'de hayata gegirilen 5 Tas-Sosyal ve Finansal Liderlik
Programi; ilkokul dizeyinde gorev yapan 6gretmenlerin sosyal
ve finansal okuryazarlik konusunda bilgilerine katki saglyor
ve cocuk merkezli yaklasimla aktif 6grenme ydntemlerini
kullanarak bu becerileri 6grencilere de kazandirmalarina
destek oluyor. Ogrencilere sosyal ve finansal konularda
farkindalik kazandirilirken nihai olarak "lyi Vatandas Olma"
bilinci asilanmasi hedefleniyor. 5 modulden olusan projede,
"Kisisel Anlayis ve Kesif’, "Haklar ve Sorumluluklar”, “Tasarruf
ve Harcama Bilinci”, "Planlama ve Butceleme” ile “Sosyal ve
Finansal Girisim” konularinda, egitimler veriliyor ve c¢esitli

aktiviteler dizenleniyor.

ORAV, 6gretmenlerin uzaktan egitim siirecini en etkin sekilde
yonetebilmeleri icin onlara destek olacak kazanimlari saglamaya
devam ediyor. Bu ¢ercevedeki calismalarindan biri olan Mesafe
Tanimayan Ogretmenler web seminerleri serisi, ORAV'In uzaktan
egitim platformu olan eKampus Gzerinden gerceklestiriliyor.
17 ayn konu basligindan olusan bu web seminerleri serisi, yila
yaygin bir sekilde Turkiye'nin 81 ilinde yapilmak tzere 2020'nin
Eylul ayi itibariyla hayata gecti.

Garanti BBVAnin Tohum Otizm Vakfi Sarekli Egitim Birimi'ne
verdigi destek 2020 yilinda da devam etti. Tohum Otizm Vakfi
bu cercevede; ozel editim alaninda hizmet vermekte olan
egitimcilere, otizmli cocuk sahibi anne-babalara, konuyla iliskili
uzmanlara ve Universite 6grencilerine yonelik, otizm konusunda

teorik ve uygulamali egitimler veriyor.

Spor ve beden egitimi, akademik performansi ve 6grenme
basarisini iyilestirmenin yani sira cocuklari ve gengleri 6rgtin ve
yaygin egitime devam etmeye ve katilim gdstermeye motive
edebiliyor. Spor, tolerans ve kaynastirma gibi devredilebilen
yasam becerilerini ve kilit degerleri 6gretebiliyor ve okul disinda
ogrenme firsatlarina isaret edebiliyor. Spor toplumsal cinsiyet

2020 Oncelikli
Konumuz: COVID-19

Finansal

Saghk

esitligini savunup cinsiyetci kaliplari sorgulatabiliyor ve kapsayici

guvenli alanlar sunabiliyor.

Bu bakis agisiyla Garanti BBVA, 2001 yilindan bu yana 12 Dev
Adam (A Milli Erkek Basketbol Takimi), 2005'ten bu yana Potanin
Perileri (A Milli Kadin Basketbol Takimi), 2013 yilindan beri de 12
Cesur Yurek (Tekerlekli Sandalye Basketbol Erkek Milli Takimi) ve
12 Cesur Bilek (Tekerlekli Sandalye Basketbol Kadin Milli Takimi)
takimlarini destekliyor. 12 Dev Adam'in verdigi ilhamla baslatilan
12 Dev Adam Basketbol Okullar projesi, gelecegin 12 Dev

Adamlari ve Potanin Perileri'ni bulup yetistiriyor.

GiRisSiMCiLiK

Garanti BBVA, KOBI segmentinde vyer alan miusterilerini
desteklemek icin Kadin Girisimci Yonetici Okulu, Kadin Girisimci
Bulusmalari gibi egitim ve beceri gelistirme programlari
yUrltayor. Bu programlar sayesinde toplumsal cinsiyet esitligi
konusunda pozitif bir etki yaratiyor.

Garanti BBVA ayni zamanda, girisimcilerin  her alandaki
ihtiyaclarini karsilamak amaciyla 2015 yilinda Garanti BBVA
Partners Girisim Hizlandirma Programi'ni hayata gegirdi.
Program kapsaminda; bu yil 5 girisimciye ev sahipligi yapilarak
girisimlere; ofis ortami, mentorluk, is agi kurma, pazarlama ve
egitim destekleri gibi konularda yardimci olundu. Girisimcilerin

aldigi toplam yatirim tutari 22 milyon TL'yi asti.

KULTUR - SANAT

Kultarel hayata aktif katilim, bireysel ve kolektif kulturel
ozgurluklerin gelistirilmesi, maddi ve manevi kulturel miraslarin
korunmasi ve farkli kulttrel anlatimlarin korunarak tanitilmasi gibi
kulturel konular, insan gelisiminin ve surdurulebilir kalkinmanin

baslica unsurlarindan.

Garanti BBVA'nin kulturel hayata aktif katilimi desteklemek igin
bunyesinde faaliyet gosteren Platform Garanti Guncel Sanat
Merkezi, Osmanl Bankasi Mizesi ve Garanti Galeri'yi 2011
yilinda tek cati altinda toplayip kar amaci gitmeyen bir kurum
olarak yapilandirmasi ile hayata gecen SALT topluma ve kulturel
gelisime katki saglyor.
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Garanti BBVA ayrica kilturel etkinliklerin yayginlasmasi igin
de gayret gosteriyor. 23 yildir istanbul Caz Festivali'nin festival
sponsoru olan Garanti BBVA, ayni zamanda “Garanti BBVA
Konserleri" ve "Garanti BBVA ile Sesini A¢” projeleriile istanbul'un

onde gelen muzik mekanlarina destek veriyor.

CEVRE
Garanti BBVA, 29 yildir WWF-Turkiye'nin

Koruma Vakfi) ana sponsoru. Dinya ¢apindaki ¢alismalariyla

(Dogal Hayati
gezegenin surdarulebilirligine katki saglayan WWF, 100'den
fazla tlkede 6.200 calisaniyla dinyanin en buytk doga koruma
kuruluslarindan biri. WWF-Turkiye denizler, tath sular, yaban
hayat, iklim-enerji, orman ve gida alanlarinda projeler yurttayor.

Garanti BBVA ayrica WWF tarafindan her yil dinyadaki cevre
sorunlarina dikkat c¢cekmek icin duzenlenen Dinya Saati
hareketini de destekliyor. Ayni zamanda WWF-Turkiye'nin Yesil
Ofisler aginin parcasi ve vakfin doga koruma calismalarina
calisan gonallugu ile katkida bulunuyor.

Garanti BBVA, dinyanin en guglu yesil Sivil Toplum Kurulusu
olarak taninan, iklim degisikligi ile mucadelede ve dogal
kaynaklarin korunmasi alanlarinda faaliyet gosteren, CDP'nin

Turkiye ofisi olan CDP Turkiye'nin de ana destekgisi.

SOSYAL ETKi ANALizi

Garanti BBVA, devam etmekte olan programlarinin hedef kitlesi
nezdinde vyarattigi degeri ve sosyal etkisini degerlendirmek
amaclyla Yatinmin Sosyal Getirisi (SROI)* yéntemiyle Sosyal Etki
Analizi gerceklestirmektedir.

2020 FAALIYETLERiMiz
2020 yilinda ORAV 81 ilde 19.529 6gretmene ulasirken eKamplis
web sitesinin aktif kullanici sayisi 18.340 oldu.

2020 yilinda 78 sehirde uygulanan 5 Tas - Sosyal ve Finansal
Liderlik Programi ile 564 6gretmen ve 9.000 6grenciye ulasildi.

En Bagl Takim

Finansal Raporlar
ve Ekler

Kurumsal
Yoénetisim

En yi ve

Mesafe Tanimayan Ogretmenler web seminerleri serisi 2020
icinde, 4 ayda 14.939 6gretmene ulasti.

Garanti BBVA destedi ile Tohum Otizm Vakfi tarafindan yuruttlen
calismalarda 2020 yilinda 3.152 kisiye ulasildi.

2020 yilinda, SALT yapilarinda gerceklesen etkinliklere 2.013
katilimci eslik etti. SALTIn tim yapilarini ise toplam 144.663 kisi
Ucretsiz olarak ziyaret etti. 2020 yili Mart ayindan beri ¢cevrimigi
gerceklesen etkinliklere ise114.534 kisi katildi.

2020 yilinda Garanti BBVA'nin ana sponsorlugunu Ustlendigi
basketbol milli takimlari Avrupa Sampiyonasi eleme gruplarinda
2021
Sampiyonasi ve 12 Dev Adam ise 2022 Avrupa Basketbol

mucadele etti. Potanin Perileri, Avrupa Basketbol

Sampiyonasi eleme maglarinda tlkemizi temsil etti.

Bu baglamda Garanti BBVAnin 2020 vyili icindeki toplumsal
yatirm programlari 60 milyon TL'ye ulasti.

ONGORULER

Garanti BBVA, gergeklestirdigi toplumsal yatirimlarini, ortak
deger yaratan bir ¢izgide gelistirmeyi hedefliyor. 2021 yilinda da
kendi oncelikli alanlari olan nitelikli egitim, girisimcilik, kaltar-
sanat ve gevre alanlarinda ytksek sosyal etki yaratma odakli

yatirm yapmaya devam edecek.

MUSTERILERE iSLERiINi SURDURULEBILIR BiR
SEKILDE BUYUTMELERINDE DESTEK OLUNMASI

Garanti BBVA, ekonominin surdurtlebilir kalkinmasinda kilit
rol oynayan KOBI'lerin, kadin girisimcilerin ve girisimcilerin
finansal ihtiyaglarina ¢ézimler Uretmenin yani sira hem
bayimelerini ve surdarulebilirliklerini desteklemeyi, hem de
cevre, toplum ve etik alandaki performanslarini gelistirmelerine
yardimci olmayi hedefliyor. Bu kapsamda insan kaynagi ve
entelektlel sermayesinden de vyararlanarak editimler ve

danismanlik hizmetleri veriyor, cesitli platformlar musterilerinin

4 Yatirnmin Sosyal Getirisi (Social Return on Investment-SROI): SROI projelerin sosyal etkisini lcmek icin gelistirilmis bir yaklasim. Teknik literatirde 1:1'in tizerinde SROI degerine sahip

projeler sosyal getiri anlaminda basarili projeler olarak nitelendiriliyor. Finans diinyasinda ise, 2:1 oraninda bir oran olduk¢a basarili bir sonug olarak kabul ediliyor.
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kullanimina sunuyor ve is birlikleri kuruyor. KOBI'lerin ekonomik
surdurdlebilirligine sundugu destek ile dolayli yoldan istihdam
firsatlari da yaratiyor ve Turkiye'nin strduralebilir kalkinmasina
katkida bulunuyor.

2020 FAALIYETLERI
BBVA,  Turkiye'deki

gelismesine yardimci oluyor ve yatinm c¢ekme ve bilylume

Garanti girisimcilik  ekosisteminin
potansiyeli olan erken asama girisimlerin desteklenmesini
ve hizlandirlmasini amacliyor. Garanti BBVA Partners Girisim
Hizlandirma Programi ile her dlcek ve sektorden erken asama
girisimleri, KOBI'leri ve biiytyen girisimleri destekliyor. Program
kapsamindaki girisimlere saglanan ofis ortami, mentorluk, is agi
kurma, pazarlama ve egitim destekleri ile olusturulan buttnsel
destek mekanizmasi kapsaminda girisimcilik dongisunin her
asamasinda ¢ok yonlt ve farklilasan hizmetler sunuyor. Garanti
BBVA Partners, bu yil 5 girisimciye ev sahipligi yapti ve Program'a
dahil olan girisimcilerin aldigi toplam yatinm tutarn 22 milyon
TLlyi asti.

Kadin
kolaylastiriyor, surdurulebilirligi saglamak icin Kadin Girisimci

girisimcilerin ~ finansman  kaynaklarina  erisimini
Yonetici Okulu gibi Ucretsiz egditim is birlikleri gerceklestiriyor
ve Turkiye'nin Kadin Girisimcisi Yarismasi ile potansiyellerini
gerceklestirmelerini tesvik ediyor. Bugline kadar 8.500 kadinin
katilimiyla gerceklestirilen Kadin Girisimci  Bulusmalari  ve
Girisimci Kadin  Bulusmalari ile kadin girisimcilerin ihtiyag
duyduklari bilgi ve deneyim aktarimiyla yeni is birlikleri kurmalari
ve yeni pazarlara agllmalarina katki saglamayi amacliyor. Bu yil
dijital ortamda gergeklesen Kadin Girisimci Bulusmalari ile daha
fazla kadin girisimci ile deneyim paylasimi yapildi. Her yil farkli
illerde gerceklesen Kadin Girisimci Yonetici Okulu projesinin

SROI degeri (yatirmin sosyal getirisi) 5 olarak tahmin ediliyor.

Garanti BBVA, 2019 vyilinda yurt disi bor¢lanma programi
cercevesinde Dunya Bankasi grubu Uyesi IFC (International
Finance Corporation) ile kadin girisimcilerin finansmaninda

kullanilmak tzere 6 yil vadeli 75 milyon ABD Dolari tutarinda

Finansal

Saghk

2020 Oncelikli
Konumuz: COVID-19

Garanti BBVA Partners, bu
yil 5 girisimciye ev sahipligi
yapti ve Program’a dahil olan
girisimcilerin aldigi toplam
yatirim tutari 22 milyon TL'yi
asti.

sosyal bono kullandirmaya basladi. Gelismekte olan Ulkeler
icerisinden bir ozel bankanin gerceklestirdigi ilk sosyal bono
olma &zelligini tasiyan bu kaynaktan kadin girisimcileri 2020
yilinda da faydalandirmaya devam etti.

KOBI'lerimizin haberdar olmasini
ve is hayatlarini etkileyen konularda bilgilendirmelerini de

sektorel  gelismelerden
onemsiyoruz. Uzun yillardir Ekonomist Dergisi is birligiyle hayat
gecirdigimiz KOBI Girisim dergisini tim KOBI miisterilerimizle
mail olarak paylasiyor ve Ucretsiz olarak faydalanmalarini

sagliyoruz.

Garanti BBVA, bu yil da hem i¢ paydaslari hem de uluslararasi
finansal kurumlar, musteriler ve sivil toplum kuruluslari gibi dis
paydaslari ile Turkiye'de yenilik¢i cevresel, sosyal ve yonetisim
uygulamalar ve sirketlerde kadin ve erkek calisanlara esit
firsatlar sunulmasina destek olan sdrddrdlebilir finansman
aranleri, dijitallesme, seffaflik ve finansal olmayan raporlamaya

iliskin yeni trendler hakkinda bilgi paylasimi yapmaya devam etti.

Ayni zamanda Banka, 2020 yilinda, ana sponsoru ve destekgisi
oldugu CDP Turkiye Calistayi, Strdurdlebilir Finans Forumu gibi
etkinliklerde, Birlesmis Milletler Cevre Programi Finans Girigimi
gibi kurucu imzacisi oldugu uluslararasi ilkelerin  lansman
toplantilarinda ve yil icinde katildigi iki canli yayinda da ulusal
ve kuresel surdurulebilir trendler, strdaralebilir tahvil ve kredi
piyasalari, uluslararasi prensipler ve en iyi cevresel ve sosyal risk
yonetimi ile ilgili en glncel konular hakkinda bilgi paylasimini

surdirda.
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Musteriye Ulasma Ustiinliik Teknoloji En Bagh Takim Yonetisim ve Ekler

Bu cercevede, 2020 yili icinde toplam 7 ayri etkinlikte 22 farkli
baslik ele alinarak, kurumsal ve ticari musteriler ile finansal

kuruluslar birebir bilgilendirildi.

Ayni zamanda Kurumsal Bankacilik ekiplerinin, musterilere
surdurdlebilir tahvil ve kredi piyasalar ve yenilikci strdurdlebilir
finans Grtnleri hakkinda daha kapsamli destek verebilmesi igin
egitimler gergeklestirildi.

ONGORULER

Garanti BBVA 2021 yilinda ve diger yillarda da, kapasite
gelistirme ¢alismalarinda, girisimcilik, dijitallesme, strdurdlebilir
finans ve iklim degisikligi ile mucadele ile cevresel ve sosyal risk
yonetimi konularini 6ne ¢ikarmaya devam edecek. Paydaslarin
bilgi ve deneyimlerini paylasmalarini saglayan zirve ve toplantilar
dizenlenmesi ve ortaya ¢ikan yeni trendlerle ilgili bilgilendirici
egitimlerin verilmesi musterilere sunulan destekte kilit rol
oynamaya devam edecek. Ortakliklar ve ihtisaslasmis ekipler
kurarak sardurdlebilir finans ve dijitallesme gibi konularda
teknolojik altyapidan da faydalanarak teknik destek verilmesi
de 6numuzdeki yillarla ilgili yol haritasinin bir parcasi olacak.
Musterilerin  gevresel ve toplumsal egilimler konusunda

bilgilendirilmesi dnemli bir yer tutmaya devam edecek.
Kapasite gelistirme calismalarinin kurgulanmasinda Birlesmis

Milletler bunyesindeki platformlar gibi uluslararasi mevcut kanal

ve platformlardan yararlanilacak.
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STRATEJIK ONCELIKLERDE 2020 PERFORMANSI VE ONGORULER

iLKER YAVAS

SALA FAZLA
MUSTERIYE
ULASMA

ISIL AKDEMIR
EVLIOGLU

Genel Miidiir Yardimcisi -
Miisteri Céziimleri ve
Dijital Bankacilik

TUBA KOSEOGLU
OKCU

Direktér - Egitim
Miidiirliigii

MUGE TURUT
istanbul, Suadiye
Sube Midiiri

ALi 62ZGUR TUZEMEN
Direktér - Veri ve Is Analitigi

QR kodu okutarak
videoyu izleyebilirsiniz.

GUVEN ONCU SURDURULEBILIRLIK SORUMLULUK DENEYIM SEFFAFLIK BASARI CEVIKLIK EMPATI DIJITALLESME
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Garanti BBVA Deger 2020 Oncelikli Finansal

Hakkinda Yaratimimiz Konumuz: COVID-19 Saghk SRIET R IR

Daha FaZ|a J ez O 24 [Jo O dii
Misteriye Ulasma

ilgili Oncelikli Deger Yaratan Etkenler Gostergeler 2019 2020
Konular
Musteriler 17.639.895 18.779.492
Dijital Bankacilik Musterileri 8.352.034 9.571.289
Mobil Bankacilik Musterileri 7.731.683 9.074.914
MUSTERILERIMiZ NEREDEYSE Dijital Kanallardan Musteri Olan Kisi Sayisi 3.100 15.544

ORADA OLMAK, DiJiTAL MUSTERI

KAZANIMI VE ORTAKLIKLAR internet ve Mobil Bankacilik Kanallarindan

Gergeklestirilen Yillik Islem Sayisi 428 milyon 580 milyon

is ETiGi, KOLTOR GiBi YENi KANALLARI ETKIN
VE TUKETICiNiN KULLANMAK Garanti BBVA Log-in Sayisi 1.5 milyar 2 milyar
KORUNMASI ] -

MUSTERi TABANIMIZI Dijital Bankaciligi Aktif Kullanan Musteri Orani %73,4 %79,2
KOLAY, HIZLI GENISLETMEK VE Sube Adedi 914 894
cOZUMLER VE MUSTERILERIMIZIN
KENDIN YAP BANKAMIZLA OLAN iLiSKIiLERINi ATM Adedi 5.260 5.309
SEGENEKLERI DERINLESTIRMEK Garanti BBVA ATM'lerinden Gecen

Kartsizislem Sayisi 44,8 milyon 59,3 milyon

ODAKLANDIGIMIZ ALANLARDA,

RISK-MALIYET DENGESINi Garanti BBVA ATM'lerinden Gegen

Kartsiz Islemlerin Tutari (Milyar Tl) 26,7 milyar 50,7 milyar

GOZETEREK BUYUMEK :
QRile Yapilan Islem Sayisi 29,4 milyon 51,2 milyon
POS Terminalleri 651.860 684.896
Uye isyerleri 400.700 406.258
Kredi Kartlari 10.131.725 10.308.368

INSANA YAKISIRIS SANAYLINOVASYON
Kat ki Ya pi | an VEEKONOMIK BOYOME VEALTYAPI

Siirdiirilebilir
Kalkinma Amaglari

Garanti BBVA | 2020 Entegre Faaliyet Raporu



Data ve
Teknoloji

Operasyonel

Ustiinliik

ESSiz MUSTERI DENEYiMi iCiN DiJITALLESME VE
DiJITALLESEREK DEGER URETME

Dijitallesme  sirketlerin is yapis sekillerini  degistirirken,
diger yandan mdsterilerin taleplerini ve tuketim bicimini de
hizla doénisturiyor. insanlarin zamanlarinin cogunu  mobil
platformlarda gecirmesi sirketlerin islerini 6nce mobilden
sadece mobile kurgulamalarinin yolunu agiyor. Dolayisiyla
mobil bankacilik platformlar musterilerin bankalari ile etkilesim
kurduklar en énemli kanal olarak éne cikiyor. is yapis sekli ve
dranler dijitallesirken bunun musteri deneyimine aktarldigi
noktada dijitallesme tam anlamiyla saglanmis oluyor. Garanti
BBVA; dijital kanallarda her zaman daha iyi bir deneyime
odaklanarak ve buttnlesik kanal stratejisini benimseyerek,
kullanicilara dogru zamanda, dogru mesajla ulasmayi hedefliyor.
Bankacilik yogun bir fonksiyon seti gerektirdiginden bunu kolay,
basit kullanici deneyimiyle dengelemek giin gectikge daha fazla
onem kazaniyor. Garanti BBVA da datayi detayli analiz ederek
essiz kullanici deneyimi yaratmaya 6nem veriyor ve yaptidi
dazenli kullanilabilirlik arastirmalariyla da eksik noktalari tespit
ederek sundugu kusursuz deneyimi surdurdlebilir kiyor. Her
aran, hizmet ya da tasarimin odak noktasinda "insan” oldugu
bilinciyle hareket ediyor.

Akilli karar teknikleri kullanilarak musterilere en uygun kanaldan
ulasilmasi saglaniyor. Teknolojiyi kullanarak musteri deneyimini
iyilestiriyor. Musterilere bankacilik hizmetine ihtiyag duyduklar
her yerden ulasma vizyonuyla mumkin olan her platformda

gelistirmelere devam ediyor.

Ayrica dijital kanallari, musterilerinin mali danismanlik alabilecegi
bir ortama dénusturtyor. Dijital donisimu destekleyen finansal
araclar gelistirerek musterilerin dijital gelecege hazirlanmalarina
da yardimci oluyor. Dijital kanallari islem ve Grtn basvurusu
yapilan bir platformun ¢ok 6tesine tasiyarak, musterileriyle her
noktada akilli etkilesim kuran, onlarla tam anlamiyla given bagi
olusturan bir deneyim yasatabilmek vizyonuyla hareket ediyor.

Kurumsal
Yoénetisim

En yi ve
En Bagl Takim

Finansal Raporlar
ve Ekler

Garanti BBVA yeni teknolojileri strekli takip edip uygulayarak ve
mobil kanallari bu deneyimin tam merkezine yerlestirerek dijital

kanallardaki liderligini strdtrmeyi hedefliyor.

Garanti BBVA, musterilerinin bulundugu her kanalda onlarin
ihtiyaclarini dinleyerek uygun c¢oéziumler gelistirmeye onem
veriyor. Turk bankacilik sektériinde sosyal medya Gzerinden
7/24 hizmet veren ilk musteri memnuniyeti kanali olan
"Garanti BBVA'ya Sor" ile etkin bir mdisteri memnuniyeti
hizmeti sunuluyor. Sosyal medya platformlarinda kurum
imajini destekleyen Urin ve hizmetleri anlatarak is sonuglarina
katki saglayan, finansal ve dijital okuryazarlik alaninda yaptigi
icerik calismalariyla mdusterilerin  hayatlarini kolaylastirmay
hedefleyen, ayni zamanda sosyal medyanin eglenceli ve

dinamik dogasina uygun yaratici projeler hayata gegiriyor.

Turk bankacilik sektorinde
sosyal medya lizerinden
7/24 hizmet veren ilk
muisteri memnuniyeti kanali
olan “"Garanti BBVA'ya
Sor” ile etkin bir muisteri
memnuniyeti hizmeti
sunuluyor.

Ayda ortalama 45 bin ilgili icerik takip ediliyor ve ortalama 7
bin musteriye geri doénus saglaniyor. Kullanicilarin sosyal
medya platformlarini daha sik kullanmaya baslamasi ile Garanti
BBVA'ya Sor tzerinden yildan yila daha fazla musteriye ulasiliyor.
Banka'nin tim iletisim kanallar icerisinde sosyal medya
kanallarinin gozle gordlir artisi s6z konusu. Banka'ya ulasan
toplam sikayetler icerisinde sosyal platformlarin orani 2015'te
%7,6 seviyelerinde iken bu oran ginimuzde %20 seviyelerinde

Garanti BBVA | 2020 Entegre Faaliyet Raporu



Garanti BBVA Deger

Yaratimimiz

Hakkinda

gerceklesiyor. Kullanicilarin 6neri, yorum ve sikayetlerine hizla

donis saglanmasi musteri memnuniyetine katki sagliyor.

Garanti BBVA, sosyal medyada geri donus yaptigi mecralarin
sayisi dikkate alindiginda finans sektériinde en kapsamli sikayet

yonetimi yapan kurum konumunda bulunuyor.

Dijital kanallar, musteri iletisim merkezi, musteri analitigi,
inovasyon ve Urln gelistirme, musteri deneyimi ve
memnuniyetinden sorumlu dijital bankacilik Genel Mudur
Yardimcisi, teknoloji, operasyon, organizasyon ve slreg
gelisiminden sorumlu Genel Mudur Yardimcisi ile birlikte, Ust
yonetim ekibiyle is birligi yaparak Banka bunyesinde dijital
dontsimun onderligini yapiyor. Ayrica kaydedilen ilerleme
ve performans, Yonetim Kurulu tarafindan yakindan takip

ediliyor.

2020 FAALIYETLERI

Turkiye'deki en buyuk 6zel bankacilik dijital musteri tabanini
yonetmekte olan Garanti BBVA Dijital Bankacilik, 5.309 Garanti
BBVA ATM, adulli Musteri iletisim Merkezi, yeniliklere éncalik
eden Garanti BBVA Mobil ve internet ile 9,6 milyon aktif dijital
musteriye bankacilik islemlerini diledikleri zaman, diledikleri
yerden yapmaimkani sunuyor. Bu musterilerin yaklasik 9 milyonu
mobil bankaciligi aktif olarak kullaniyor; sadece mobil bankaciligi
kullanan musteri sayisi ise 7 milyon civarinda. internet ve Mobil
Bankacilik kanallarindan gergeklestirilen yillik islem sayisi yaklasik
580 milyon. Dijital kanallarin etkin bir sekilde kullanildigr Garanti
BBVA'da nakit hari¢ tim finansal islemlerin %97'si dijital kanallar
Gzerinden gerceklesiyor. Garanti BBVA Mobil'e login sayisi da her
ay duzenli olarak artiyor. 2020'de toplam 2 milyar login sayisina
ulasildi. Musterilerine aninda, kolay ve kesintisiz bir deneyim
sunmay! hedefleyerek, dijital bankaciliktaki liderligini her yil
korumaya devam ediyor.

Bu yil pandemi nedeniyle, subelerin hizmet veremedigi bir
dinyada dijital kanallarin bir alternatif olmaktan cok o&teye
gectigi ve tek bankacilik yontemi olarak 6ne ¢iktigi goralda.

Garanti BBVA'nin yillardir sahiplendigi, stireclerin %100 uzaktan

2020 Oncelikli
Konumuz: COVID-19

Finansal

Saghk Siirdirdlebilirlik

yuratulebildigi, tamamen dijitallesmis bir bankacilik anlayisinin
uzak bir gelecegin vizyonu dedil buginin dinyasinin gerekliligi
oldugu tum sektor tarafindan goraldu.

Pandemi doéneminde ticaretin aksamamasi hem Ulke
ekonomisinin bu gegis dénemini olabildigince saglikl atlatmasi
hem de gunlik hayatin aksamamasi bakimindan kritik énem
tasidi. Bu baglamda finansal hayatin kesintisiz ve sorunsuz
devamliligi ancak dijital kanallarin gticti ile mimktn olabildi. Bu
surecte gerek dijital kanal agi gerekse uzaktan erisim olanaklari
ile tzel musterilerin her tirlt ihtiyacina aninda cevap verilebildi.
Pandemi déneminde daha cok musteriye hizmet verebilmekigin
acil aksiyon planlari uygulandi ve dijital kanal kullanimina katki

saglayacak projeler dnceliklendirildi.

Dijital kanallarin etkin
bir sekilde kullanildigi
Garanti BBVA'da nakit
hari¢ tim finansal
islemlerin %97'si dijital
kanallar Gzerinden
gerceklesiyor.

2020 yiliicinde 134 bin kadar tuzel musteri ilk kez dijital msteri
oldu. Tuzel musterilerin daha buyuk bir kismina dijital kanallar
yoluyla erisebilir hale gelmek ve onlarin daha da gtvenilir ve
hizli sekilde dijital kanallara giris yaparak kisisel hesaplarina
ulasmasi icin surekli gelistirmelere devam ediliyor. Birden fazla
firma ile ticaret hayatinda bulunan musteriler ya da hem kendi
kisisel hesabini hem de firma hesaplarini yoneten musteriler
icin hesaplari arasinda gecis yapmak ¢ok dogal bir ihtiyag olup
cikis ve tekrar giris yapma zorunlulugu zaman kaybina yol
acglyordu. Dijital kanallar icerisinde "Kullanici Degistir” 6zelligi
ile musteriler, kendi hesaplari arasinda hizli bir sekilde gecis

yapabilir hale getirildi.
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MUSTERILERIN GUCLENMESi

Garanti BBVA veri odakli yaklasimiile musteri davranislarini analiz
ederek, tum platformlarini musteri ihtiyaclarina goére gelistiriyor.
Bu gelistirmeler i¢in detayli musteri yasam doénglsu analizleri

yaplyor.

Her zaman her yerde musterilerin hayatini kolaylastirmak
vizyonuyla hareket eden Garanti BBVA, artik kurumsal WhatsApp
kanalindan da hizmet veriyor. Uzun zamandir musterilerine sanal
asistanlarla destek veren banka, sesli asistan UGI, Facebook
Messenger Uzerinde yer alan chatbot hizmetine ek olarak,
WhatsApp bot hizmetini de baslatti. Musteriler, ginliuk hayatta
yogun kullandiklart WhatsApp platformu tGzerinden mesajlasma
yoluyla hizli sekilde sorularina ¢6zim bulabiliyor, Grin ve
hizmetler hakkinda detayli bilgi alabiliyor. Garanti BBVA Kurumsal
WhatsApp hattina, +90 444 0 333 numarali hat kaydedilerek ya
da Garanti BBVA Mobil'de yer alan "Bize Ulasin” sayfasindan 7
gln 24 saat ulasilabiliyor.

2020 FAALIYETLERI

Garanti BBVA Mobil'in akilli asistani UGI, 2020 yili itibariyla
yeni yUzl ve yeni altyapisi sayesinde, sesli iletisimin yaninda
yazili olarak da kullanicilara destek vermeye basladi. Bu sayede
kullanicilar tercihlerine gore, sesli iletisim kuramayacaklari
ortamlarda yazili olarak bankacilikla ilgili bircok konuda destek
alabiliyorlar. Ayni zamanda yeni altyapi ile UGI kullanicilar ok
daha iyi anliyor ve ¢cok daha genis islem seti ile destek oluyor.
Garanti BBVA tim bu hizmetleri sunarken, gereken yerlerde
insan dokunusu saglayabilmenin de énemli oldugu bilinciyle
hareket ediyor. Kullanicilarin sanal asistanla konusurken ¢ézim
bulamadigi noktada, Mobil'den ¢ikmadan musteri temsilcisi
destegi alabildigi bir yapiya dogru ilerliyor. Dolayisiyla Garanti
BBVA Mobil'i musteri deneyiminin ana merkezi haline getirmek
icin calisiyor. Garanti BBVA Mobil'in akilli asistani UGi'nin
yonlendirmeleriyle, yeni gelistirilen ve pilot kullanim sirecinde
olan Live Chat kanali sayesinde musteriler canl destek
asistanlari ile mobil uygulama icerisinden bankacilikla ilgili

bircok konuda destek alip islemlerini gerceklestirebiliyorlar.

Finansal Raporlar
ve Ekler
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En yi ve
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ihtiyac anindan yaninda olmayi hedefleyen diger bir ézellik ise
Hizli Kredi. Bu ozellik ile Garanti BBVA musterisi olsun ya da

olmasin her kullanici, garantibbva.com.tr'de yer alan “Ne kadar

kredi alabilirim?” formu ile ¢ok kisa stiren bir yolculukla ne kadar
kredi alabilecegini 6grenebiliyor ve kredisini aninda hesabina
BBVA musterisi
“Ne kadar kredi alabilirim?" formunun ardindan musteri olma

aktarabiliyor. Garanti olmayan kullanicilar
surecine baglanarak purlzstz bir sire¢ deneyimi ile kredi

kullanim islemini tamamlayabiliyor.

Musterilerin evlerinden ¢ikmadan tum ihtiyaclarina uygun
tasarlanmis tamamen dijital Grtnler yaratiimasi hedefleniyor.
Garanti BBVA musterileri, bonus.com.tr'den basvurabilecekleri
Bonus Diji kredi kartina islak imzaya gerek olmadan kredi karti
sozlesmelerini basvuru onayi ardindan dijital olarak onaylayip
hemen sahip olabiliyor. Bu sayede kredi kartlarinin ellerine
ulasmasini beklemeden aninda internet aligverislerinde ya
da cep telefonlari araciligiyla QR veya NFC teknolojisiyle
isyerlerinde kullanabiliyor. Uzerinde sadece kart sahibinin ad
soyad bilgisi olan; kart numarasi, son kullanim tarihi ve gvenlik
kodu bilgilerinin Garanti BBVA internet, Garanti BBVA Mobil
ve BonusFlas tzerinden goérunttlenebildigi Bonus Diji kart ile

musteriler, daha givenli bir aligveris deneyimi yasiyor.

Dijital donustimu destekleyen araglardan bir digeri ise Maas
Firma Kazanimi, kurumlar Promosyonsuz Maas Anlasmalari ve
Kurum Kodu olusturma stireclerini Garanti BBVA Mobil tizerinden
subeye gitmeden rahatlikla tamamlayabiliyor.

Garanti BBVA ayni zamanda mdusteri baghligini saglamak ve
ihtiyaclarina en uygun hizmetleri sunmak icin hedefe yonelik
coziimler Uretiyor ve misteriye aninda dokunabiliyor. Ornegin,
Bilet iptal Sigortasi ile miisterilerin son dakika degisen seyahat
planlarina karsi bilet Gcreti glivence altina aliniyor ve satin alinan
ucak biletinin iptal edilmesi durumunda belirlenen esaslar
dahilinde ucak sirketinin 6demedigi tutarin %90'i sigorta policesi
tarafindan geri ¢deniyor. Bir diger 6rnek ise Doviz Fiyatlama
Motoru. Bu 6zellik ile Garanti BBVA dijital kanallarindan sunulan
doviz kurlar, musteri doviz islem hacim ve aliskanliklarina gore

dinamik hale getirilerek segmente 6zel kur gosterimi yapiliyor.
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Garanti BBVA musterilerine buttnctl bir kullanici deneyimi
sunmak icin calisiyor. Ozellikle Mart ayindan itibaren pandemi
sebebiyle evlerinden ¢ikmadan bankacilikislemiyapmakisteyen
musteriler icin dijital kanallarda alistiklari sube konforunu
saglamaya calisti. Yenilenen Subeye Gitmeden Yap o6zelligi
ile kullanicilara Garanti BBVA Mobil tzerinden yapabilecekleri
islemleri detayl sekilde anlatarak onlara en iyi deneyimi
sunmay! amagladi. Bu dénemde ayrica artan temassiz islem
yapma ihtiyacini tam olarak karsilayan 6zelliklere sahip olmanin
avantajini yasadi. Garanti BBVA Mobil kullanicilar Para Cekme,
Yatirma, Transfer, Kredi Karti Borcu veya Kredi 6demelerini QR
kod ile subeye gitmeye ihtiya¢c duymadan ATM'ler tzerinden
rahatca vyapabiliyorlar. Bu dénemde QR ile Para Cekme
islemi yapan bireysel musterilerin %27 oranlarina ulastigi da

gozlemlendi.

Garanti BBVA para transferi strecinde de musterilerinin hayatini
kolaylastiracak yeniliklere imza atmaya devam ediyor. Bireysel
musteriler, Cep Telefonu, T.C. Kimlik numarasi, E-posta gibi
kisisel bilgileri ile, ttuzel musteriler ise Cep Telefonu, VKN,
E-posta bilgileri ile IBAN bilgilerini eslestirerek IBAN veya Hesap
numarasina ihtiya¢ duymadan Para Transferi yapilabilecek. 2021
yiinda TR Karekod standardina uygun olarak QR hizmetleri
yenilenerek, musterilerin Garanti BBVA kanallarindan yapacaklari
islemler zenginlestiriimeye devam edilecek.

Garanti BBVA musteri odakli bakis agisini farkli kanallarda
sundugu tim triin veislemlericin de koruyor. Bu Griin ve islemler
icin tum platformlarinda benzer bir deneyim sunuyor. Tim
kanallarda yapilan islemler birbirleri tizerinden takip edilebilirken,
kanallarin kendilerine 6zg ihtiyaclar da dikkate aliniyor. Uriinler
icin ise kanallara 6zel kampanyalar sunulurken, tim kanallarda

ayni oranlarin bulunmasi saglaniyor.

Ozetle, Garanti BBVA tim kanallarinda teknolojiyi odagina
alan ¢ozumleri ve musteri odakli bakis agisiyla musterilerin
glglendirilmesine yonelik stratejilerini  uygulamaya devam

ediyor.

2020 Oncelikli
Konumuz: COVID-19

Finansal
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MOBIL BANKACILIK

Garanti BBVA Mobil'den gerceklestirilen aylik islem sayisi 55
milyonu asti. Aktif dijital musteri sayisi 9,6 milyon olurken,
mobil kanallari kullanan musterilerin sayisi da ciddi bir artisla
yaklasik 9 milyona ¢ikti. Garanti BBVA Mobil kanali, nakit harig
finansal islemler icinde %82,6 paya sahip oldu. 2020 basindan
bu yana aktif mobil bankacilik musteri adedinde %17'lik buytime
saglandi.

Aktif dijital musteri sayisi
1,2 milyondan fazla artarak
9,6 milyona ulasirken,
mobil kanallari kullanan
musterilerin sayisi da

1,3 milyondan fazla artarak
9 milyonun tzerine cikti.

Garanti BBVA 2020'de musterilerinin tim bankacilik ihtiyaclarini
dijital kanallarda gerceklestirmelerini saglamak ve purtzstz bir
deneyim sunmak amaciyla mevcut hizmetlerini gelistirmenin
yani sira yeni ve inovatif ¢ozimlerle de dijital kanallarin

zenginlestirdi.

Kullanicilarin gunltk ihtiyaclarinda yaninda olmayi hedefleyen
Garanti BBVA kullanicilarin toplu tasimada en ok yasadidi
yetersiz bakiye dénemini sonlandirarak Kentkart ytklemelerinin
yaninda istanbulkart ytklemeyi de kullanima sundu. istanbulkart
Yikleme ile 200 binden fazla musteriye ulasarak musterilerin
hayatina dokunan bir deger yaratmayi basardi.

Garanti BBVA kullanicilarinin e-Devlet kapisina Garanti BBVA
internet ve Mobil kanallarindan erisebilmesi saglandi.
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Garanti BBVA Mobil uygulamasinda yer alan Akilli islemler
ile kullanicilarin - gunltk bankacilik islemlerini daha kolay
yapabilmeleri ve para yonetimlerinde farkindalik kazanmalari
amaclaniyor. Akilli islemler kapsaminda daha énce devreye
alinan "Vadeli Hesaba Duzenli Para Aktar” ve "Harcadik¢a Biriktir”
kuralina ek olarak "Fatura Ode” ve "Otomatik Altin Biriktir”
kurallari devreye alindi. Otomatik Altin Biriktir 6zelligini kullanan
musteriler hesaptan veya kredi kartindan her ay belirledigi
tutarda gram, ceyrek, yarim, tam cinsinden altini diizenli olarak
biriktirebiliyor. Fatura Ode ézelliginde de misteriler sik yaptiklari
fatura odemelerini kolayca goéruntuleyebiliyor ve otomatik
6deme talimati vererek faturalarinin kontrolint saglyor. Akilli
islemler sayesinde miisteriler kolayca birikim yapabiliyor ve
bu sayede finansal acidan daha saglikli oluyorlar. Ontimiizdeki
dénem Akilli islemler'de miisterilerin finansal aktivitelerini kolayca
yonetebilecekleri yeni 6zellikler de sunulmasi hedefleniyor.

BBVA

gozlemleyebilmek adina her

Garanti kullanicilarinin = ihtiyaclarini - daha yi

kullanilabilirlik

arastirmalar gergeklestiriyor. Bu arastirmalarla birlikte hem

ay duazenli

mevcut oOzellikler igin kullanici deneyimi sorunlarina ¢oézim
retiliyor, hem de yeni cikacak trinler icin kullanici deneyimi
odak noktasinda tutuluyor. Bu dogrultuda yapilan baz

gelistirmeler;

2> Mobil uygulamanin agilis sayfalarinin tasarimi daha sade ve
kullanilabilir bir tasarimla giincellendi, kullanilabilirlik problemleri
cozuld.

2> Kullanicilarin pandemi siresinde subeye gitmesine sebep
olacak islemler tespit edilip, bu adimlar dijitale tasindi. NFC,
video gortusmesi gibi teknolojilerle bu adimlar kolayca dijitalden
tamamlanabiliyor. Ayrica yine bu suregte dijitalligi dusuk
kullanicilara, dijitaldeki adimlar Subeye Gitmeden Yap sayfasi

altinda anlatildr.

2> Tespit edilen ihtiyaglara daha hizli cevap verebilmek icin
gelistirilen Whatsapp bot ve UGI deneyimi, kullanicilarin
ihtiyaclarina kolaylikla cevap bulabildigi bir alan oldu.

Kurumsal
Yoénetisim

En yi ve
En Bagl Takim

Finansal Raporlar
ve Ekler

iNTERNET BANKACILIGI

Garanti BBVA tum kanallarinda musterilerine temas etmeye ve
onlarin sesini dinlemeye devam ediyor. internet bankaciligina
eklenen Bize Yazin alani ile mdusterilerin gortslerini farkl
kanallardan dinliyor. Bize Yazin alanina musteriler sikayet, 6neri
ve tesekkurlerini misteri deneyimi ekiplerine iletip, iletisimlerine

verilen cevaplari ve sikayetlerinin sonuglarini izleyebiliyor.

internet bankaciliginda para transferi gibi sik yapilan islemler,
kredi ve kredi karti gibi sik kullanilan Grinler i¢in dizenlemeler

mobil bankacilikla birlikte bu kanalda da devam ediyor.

Garanti BBVA pandemi sirecinde degisen kosullarla birlikte
ihtiyag, tasit, konut kredisi ve avans hesap urlnlerinde 6 aya
kadar taksit erteleme ve 12 aya kadar vade uzatma hizmetleri
ile musterilerin tim kosullarda islemlerini kolay bir sekilde

yapmalarini sagliyor.

Musteri olma slrecinin tamamen dijital kanallara taginmasiyla
birlikte, Garanti BBVA musterisi olmayanlar da garanti.com.tr
Gzerinden yaptiklar kredi bagvurularini Garanti BBVA Mobil'den

musteri olarak sonlandiriyor ve kredi kullanabiliyor.

GARANTI BBVA ATM

Garanti BBVA ATM hizmet agi 2020 yilinda 5.309 noktaya
ulasti. ATM'lerden 337 milyon adet islem gerceklesirken,
kartsiz islem adeti 59'u asti. Para cekme ve yatirma islemlerinin
QR ile gergeklestiriime orani ortalama %60 artti ve para
cekme islemlerinin QR ile gerceklestiriime orani ise %30'a
yaklasti. Sim kart dedisiklik bildirimi islem setine eklenerek
Garanti BBVA Musteri lletisim Merkezi kanalindan islemini
gerceklestiremeyen musterilerin  subeleri  ziyaret etmeden
islemlerini gerceklestirebilmeleri saglandi. Mobil ve Internet
kanallarini kullanmayan mdusteriler icin ATM'den kolay dijital
parola alma yapisi devreye alindi. Bireysel musterilerin makbuz
tercihlerinin tim kartlar icin gegerli olabilmesini saglanarak
makbuz tuketiminin azaltilmasi ve islemlerin daha doga dostu

hale getirilmesi saglandi.
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BONUS KREDIi KARTI

Kullanicilarin Bonus  kredi karti bagvuru ve onay surecini,
bonus.com.tr sitesi Gzerinden tamamlayacagdi ve sanal kartlarini
hemen kullanabilecekleri yeni bir déneme gecildi. Bonus kredi
karti basvurularinda islak imza ihtiyaci ortadan kaldirilarak,
basvuru yapilan kartin aninda kullanima agilma sureci kredi
karti sozlesmesindeki yeni yoénetmelik ile birlikte hayata
gegirildi. Hentz Bonus kredi karti bulunmayan Garanti BBVA
mdusterileri bundan bdyle bonus.com.tr Gzerinden kredi kartina
basvurduklarinda, tim islemlerini dijital ortamda dakikalar icinde
tamamlayabiliyor. Kart basvurusu kabul edilen musteriler, 1slak
imza gerekmeksizin, Garanti BBVA mobil tzerinden Kredi Karti
S6zlesmesine dakikalar icerisinde onay vererek yeni Bonus
kartlarina hemen sahip olup, eszamanli olusturacaklari sanal
Bonus kartlarini da aninda internet alisverislerinde kullanabiliyor.
Fiziki kredi kartlari da yine sdzlesme imzasina gerek duyulmadan

mdusterilerin adresine teslim ediliyor.

Cok yakin zamanda kullanicilar kredi karti sézlesmesini dijital
kanaldan onaylamayi her basvuru kanali ve her kredi karti

markasi icin yapabiliyor olacak.

BONUS PiU

Kullanicilarin kolayca sahip olacaklar, internette guvenle
alisveris yapabilecekleri 6n ¢demeli Bonus Piu sanal kart 28
Eylal 2020 itibariyla pazara sunuldu. Bonus Piu ile e-ticaret
platformlari  Gzerinden alisveris yapmak isteyen banka
musterisi olsun veya olmasin her kullanici, bir banka hesabi
agmasi gerekmeksizin bonuspiu.com.tr sitesine girerek Bonus
Piu 6n 6demeli sanal kartini olusturup aninda yukleme yapip
kullanabiliyor. Kredi karti veya banka karti bulunmayan ancak
internetten alisveris ihtiyaci olan herkes (12-18 yas arasi
gencler, e-ticaret sitelerinde siklikla alisveris yapmay: tercih
edenler, oyun meraklilari vb.) 6n 6demeli Bonus Piu'ya kart ve

kullanim Ucreti 6demeden sahip olabiliyor.

Bonus Piu 6n 6demeli sanal kart kullanmak isteyenler, ilk etapta
internet sitesi Uzerinden kartini olusturuyor. Kartini olusturan

kullanicilar, bonuspiu.com.tr web sitesi Uzerinden Garanti
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BBVA kartlariyla, Garanti BBVA ATM'lerinden, BKM Ekspres ya
da MoneySend Uzerinden veya baska bankalardan EFT yoluyla
belirlenen Ust limitlere kadar kartlarina nakit yukleyerek alisveris
yapabiliyor.

Oyun tutkunlart Bonus Piu kartlarini olustururken, ¢ok sevilen
ve dinyanin en ¢ok oynanan oyunlarindan League of Legends

karakterlerinin gorselleriyle tasarlayabiliyor.

Lansmanla birlikte ilk is birligine Turkiye'nin 6nde gelen
e-ticaret platformu Hepsiburada.com ile birlikte basland.
Bu kapsamda kullanicilar, Hepsiburada.com sitesi tzerinden
veya bonuspiu.com.tr Uzerinden platforma 6zel Bonus Piu-
Hepsiburada kartlarini olusturarak ytkleme yaptiktan sonra 100
TL ve Uzerindeki alisverislerinden lansmana 6zel ylzde 5 ekstra
Hepsiburada bonusu kazaniyor.

Kullanicilar ayrica, bonuspiu.com.tr web sitesi Uzerinden ¢ok
yakin zamanda fiziksel kart bagvurusunda da bulunabilecek.

KOD iLE TAHSILAT

Pandemi ile birlikte fiziki magazalarini kapatmak zorunda kalan
ve web sitesi Gzerinden online satis yapmayan isyerlerine ozel
uzaktan 6édeme almaya imkan saglayan Kod ile Tahsilat Grinu
Adustos ay! itibariyla hayata gecti.

Kod ile Tahsilat sayesinde isyerleri ek yazilima ihtiyag olmaksizin
uzaktan 6deme alirken, kart hamilleri de kod.garantibbva.com.tr
Gzerinden diledigi kartla glivenle 6demelerini gerceklestirebiliyor.
Ciddi ciro kayiplar yasayan isyerlerini e-ticaret ile hizli bir sekilde
tanistiran Garanti BBVA, Kod ile Tahsilat Grindnd kisa strede

700'Un Gzerinde isyerinin kullanimina agti.

BONUS DiJi

Bonus Diji karti 30 Eylul itibariyla pazara sunuldu. Bonus Diji
ile birlikte, Garanti BBVA musterileri bonus.com.tr Gzerinden
basvuracaklari Bonus Diji kredi kartina, basvuru onaylarini
takiben islak imza gerekmeden, sozlesmelerini dijital olarak

onaylayip hemen sahip oluyor ve plastik kartin ellerine
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ulasmasini beklemeksizin, aninda internet alisverislerinde,
QR ve NFC-mobil 6demelerde kullanabiliyorlar. Musteriler,
Bonus Diji ile Bonus Trink'in sundugu tum &zelliklerden ve
kampanyalardan yararlanabiliyorlar. Ustelik misteriler kartlarini
teslim almaya gerek kalmadan, basvurulari onaylandigi andan
itibaren BonusFlas, Garanti BBVA Mobil ve Garanti BBVA
internet'ten ulasabilecekleri kart numarasi, son kullanim
tarihi ve CVV bilgileri sayesinde aninda internetten alisveris

yapabiliyorlar.

Bonus Diji'nin kart plastiginin Uzerinde sadece musterinin adi
ve soyadi yer alirken, kart plastiginin Uzerinde kart numarasi,
son kullanma tarihi ve CVV bilgileri yer almiyor. Musteriler
kart bilgilerini BonusFlas, Garanti BBVA Mobil ve Garanti BBVA
internet'te  géruntileyebilirler.  Dilerlerse  kartlarini  teslim
almadan 6nce, BonusFlas Uzerinden QR ve mobil édeme
ozelligini de kullanarak kolayca aligveris yapabilirler. Bonus Diji
kartinin fiziki POS ve ATM kullanimlarina agilabilmesi igin teslim

bilgisinin Banka'ya ulasmasi gerekiyor.

Mevcutta Garanti BBVA kredi karti olan musteriler Bonus Flas
Gzerinden, Garanti BBVA mdusterileri ise bonus.com.tr ve
BonusFlas Uzerinden Bonus Diji kredi kartina basvurarak onay
sonrasl hicbir ek prosedir gerekmeden, aninda internetten
alisverise, QR ve NFC-mobil 6demelere baslayabilecekler.

2.100 adedi asan
e-ticaret is yerinde,
kart bilgilerini
paylasmadan, hizli ve
glivenli 6deme saglayan
GarantiPay’in islem
adetleri, 2019'a gore
1,8 kat artis gostererek
3 milyonu gecti.

Kurumsal
Yoénetisim

En yi ve
En Bagl Takim

Finansal Raporlar
ve Ekler

BONUSFLAS

BonusFlas, 2020'de dijital kanallara olan egilimin de artmasi ile
Garanti BBVA kart musterilerinin kartlari ve 6deme ¢oztmleri
ile ilgili tm ihtiyaglar icin tercih ettikleri kanal olmaya devam
etti. Ozelikle e- ticaret ve temassiz ddemeler ile ilgili sundugu
c¢ozUmlerle kart kullanicilarin evde kaldiklari dénemde hayatini
kolaylastirdi.

Bu dénemde musterilerin ihtiyaglarn gozetilerek dizenlenen
zengin icerikli kampanyalarla, kampanya katilim adetleri 2019'a
gore 1,7 kat artis gostererek 28 milyonu asti. QR ile Odeme
ve Mobil Odeme islem adetleri, iletisimler ve duzenlenen
kampanyalarin etkisiyle 2019'a gore toplamda 4 katin Gzerinde
artis gosterdi. 2 bin 100 adedi asan e-ticaret is yerinde kart
bilgilerini paylasmadan, hizli ve guvenli 6deme saglayan
GarantiPay'inislem adetleri, 2019'a gore 1,8 kat artis gostererek
3 milyonu gecti, cirosu ise 2019'a goére 2,1 kat buyuyerek 1,2
milyar TL olarak gerceklesti.

CEPPOS VE ANDROID POS

KOBI ve mikro lcektekiis yerlerinin akill cep telefonlarindan hizli
ve guvenli bir sekilde 6deme almalarina olanak saglayan Garanti
BBVA CepPOS urtnd ile isyerleri Android tabanli telefonlari ile

temassiz 6deme almaya devam ediyor.

Urtin sahibi ye isyerleri, Garanti BBVA internet sifrelerini
kullanarak uygulamaya giris yapabiliyor, telefonlarinin NFC
(mobil 6deme) ozelligini kullanarak temassiz islem limitine
kadar temassiz kartlar ve mobil clzdanlarla sifresiz, hizli ve
kolay 6deme kabul edebiliyor. Ustelik ayni uygulama icinden
satislarini anlik olarak takip edilebiliyor ve hesaba gegen tutari

goruntuleyebiliyor.

Garanti BBVA CepPOS urtntne ek olarak, yeni nesil Android
fiziki POS cihazlarina uygun
¢6zUmUnun saglanmasiyla, Uye isyerlerinin ihtiyacina uygun

tabanli bankacilik  6deme
farkli uygulamalarin 6deme uygulamasiyla ayni cihaz Gzerinde
entegre olarak ¢alismasi olanakli hale geldi. Bu sayede tek cihaz

Uzerinde ugtan uca satis isleminin tamamlanmasi mumkan
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olurken, mdusterilerin  kasaya gitmeden reyonda &deme

yapabilmesinin 6nt agildi.

UYE iSYERi COZUMLERI

2020 yili icinde pandemi 6nlemleri kapsaminda, musterilerin
hayatini kolaylastirmak ve yuz ylze 6édemelerde POS cihazina
temas etmeksizin ddemelerin gerceklestiriimesini saglamak
adina temassiz 6deme o6zelligi olmayan POS cihazlarinin
yenilenmesi ve mdsteri erisiminin kisith oldugu isyerlerinde
temassiz pinpad cihazlari ile &demenin kolaylastiriimasi
saglandi. Bu sayede temassiz islem adetleri 2019 yilina kiyasla

2020 yilinda 3 kat artis gosterdi.

Benzer sekilde, QR kodu ile ¢deme gerceklestirilebilen cihaz
orani artirilarak kartsiz 6demelerin desteklenmesi ve mdsteri

memnuniyetinin artirlmasi sagland.

Pandemi doneminde
musterilerinin sagligini 6nceligi
yapan Garanti BBVA, temassiz

o v o

odeme ozelligi olmayan POS
cihazlarini yeniledi ve temassiz
islem adetleri 2020 yilinda
2019 yilina kiyasla 3 kat artis
gosterdi.

Uye isyeri basvurusunun sube kanalinin yani sira, Musteri
letisim Merkezi ve Garanti BBVA internet araciligi ile de
gerceklestirilmesi olanakli hale geldi. Sézlesme onaylar ve
gerekli belge yuklemelerinin de dijital bankacilik kanallar aracilig
ile gerceklestirilebilmesi ile Gye isyeri almak isteyen musterilerin
subeye gitmeye gerek kalmaksizin ev veya isyerlerinden bagvuru

surecini sonuglandirmalari olanakli hale geldi.

Garanti BBVA CepPOS Urini sayesinde ise akilli Android tabanli
telefonu olan ve basit usul calisan mikro isyerlerinin nakit yerine

2020 Oncelikli
Konumuz: COVID-19
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temassiz kartlarla hizli ve kolay 6deme kabul etmesi saglandi.

E-ticaret tarafinda musteriye basvuru tarafinda dokunan tim
slrecler hassasiyetle gozden gegirilip iyilestirildi. Bu dénemde
sanal poslarda basvuru stresi 7 giinden 2 gine dustu. Mevcut

musterilerin de gunltk hayatini kolaylastirici calismalara baglandi.

ONGORULER

Acik bankacilik dizenlemeleri ile hayatimiza giren finansal
verinin demokratiklesmesi, musterilere en ylksek faydayi en
guvenli sekilde saglayacak deneyime donustirilecek. Acgik
bankacilik servislerinin kullaniminda, musterileri her adimda
dogru bilgilendirmek, gtvenliklerini azami seviyede saglamak ve
verinin sorumlu kullanimi saglamak hassas bir 6ncelik. Deneyim
olarakise, musterilerin finansal verilerini katma dederli servislere
cevirerek onlarin hayatlarini kolaylastirmak, daha fazla veri ile
beslenen ileri analitik modeller ile finansallarinin iyilesmesine
katkida bulunmak ve butunsel Garanti BBVA deneyimlerini
zenginlestirmek hem bireysel hem tiizel musterilerigin Banka'nin
onceliklerinden.

2020 yil itibaryla Ulkemizde de dijital bankacilik ve 6deme
hizmetlerini yeniden sekillendirecek Acik Bankacilik kanununun
yurarlige girmesiyle yeni hizmetler ve Urtnler Gretmek igin
calismalara baslandi. Ticari musteriler icin planlanan ve ok
yakinda hayata gececek olan projelerle, KOBI miisterilerinin
is donglsunin ¢ok daha igerisinde olacak, nakit akislarini gok
daha iyi gértntuleyebilecekleri araytzler ve bircok yeni 6deme
¢6zUmU sunulmasi hedefleniyor. 2021'de hayatimiza girecek Agik
Bankacilik hizmetleriyle, Ticari musterilerin bir cok operasyonel
surecini Garanti BBVA Kurumsal Mobil ve Internet kanalindan
otomatize etmelerini saglayarak, musterilerin verimliligini

artirmalari saglanacak.

Yasal dizenlemeler ve teknolojik gelismelerle birlikte musteri
olma sureci dijital kanallarda devam edecek. Garanti BBVA
Mobil ile mUsteri olma streci Garanti BBVA Mobil'den basliyor,
subede yalnizca imza atilmasi ile sonlaniyor. Bu sayede subede
musteri olma surecini kisaltan Garanti BBVA, 2021 vyilinda

yururlige girmesi 6ngorilen yasal dizenleme ile musteri olma
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sdrecinin bastan sona dijital kanallarda tamamlanabilmesi icin
calismalarina devam ediyor. Musteri olma sureci ugtan uca
dijital kanallara tasinmasiyla birlikte is ortakliklari ile bu kanalin
kullanimi yayginlastirilacak. Sahis firmalar ve maas musterileri

icin de ugtan uca dijital misteri olma sureci hazirlanacak.

Musterilerin hayatlarini kolaylastiran Grtin ve hizmet cesitliligini
zenginlestirme amacinin 6tesinde, onlarin finansal durumlarini
daha iyi bir seviyeye tasimak icin finansal tavsiyeler vermek,
onceden farkinda olmalari gereken durumlarda uyarilarda
bulunarak beklenmedik durumlara karsi hazir olmalarini
saglamak 6nimuzdeki donemde temel odak alanlarindan biri
olacak. Garanti BBVA, musterilerinin finansal okuryazarliklarini
artirmanin ve finansal durumlari hakkinda daha fazla bilgi sahibi
olmalarini saglamanin, musteri memnuniyeti ve topluma karsi
sosyal sorumlulugunu yerine getirmenin bir Banka olarak
vazgecilmez faktorleri oldugunun bilincinde ¢alismalar yapmaya

devam edecek.

Garanti BBVA, musterilerin subeye gitme zorunlulugu olmadan
bankacilik streglerini gergeklestirebilmesi icin dijital kanallardan
sunulacak yeni hizmetlericin durmadan ¢alisiyor ve bu hizmetleri
mdusterileri ile bulusturacagi zamanlar icin sabirsizlaniyor.
Ornegin, tuzel misteriler ticaret hayatinin da gereklilikleri
ile bankaya cok daha fazla dokiiman iletiyor. Bu da tuzel
musterilerde bankacilik islemlerini ugtan uca dijital kanallardan
halledilmesinin kimi noktalarda 6nine gecgerek, dijitallesmeyi
kisitliyor. Mdusterilerin bankaya duzenli ilettigi dokdmanlari,
subeye gelmeden dijital kanallardan ytklemeleri ve subelerin
bu islemlerden es zamanli haberdar edilmesi icin gelistirmeler
tamamlaniyor.

Tum tazel musterilere devam eden pandemi sureci ile birlikte
destek ihtiyaci duyduklari anlarda ve sonrasinda uzaktan

yardimci olabilecek akilli yapilar kurulmasi amaglaniyor.

Garanti BBVA tlzel dinyada daha fazla musteriye ulasmak igin
subelerdeki is giictiniin daha etkin kullaniimasini cok 6nemsiyor.

Sube calisanlarinin  operasyonel yukler altinda ezilmeden

Kurumsal
Yoénetisim

En yi ve
En Bagl Takim

Finansal Raporlar
ve Ekler

musterilerine  maksimum oranda dokunabilmeleri ve sube
lokasyonuna bagli kalmadan disaridaki ticaret hayatinin bir
parcasi olmalar hedefleniyor. Hem mevcut personelin daha
cok musteriye ulasabilmesi icin vaktini daha verimli kullanmasi
hem de musteri ihtiyaclarina daha donanimli sekilde cevap
verebilmesi icin banka datasini etkin kullanmasini saglayacak
akilli araclar ve servis modelleri Gizerinde calisiliyor.

Garanti BBVA tum calismalari ile strdurulebilirlik uygulamalarina
onculik ediyor. Sardurdlebilirlik icin yapilan ¢alismalarini dijital
kanallarda da etkin bir sekilde duyurarak kullanicilarinin da
destegini almayi hedefliyor.

Garanti BBVA en iyi kullanici deneyimini sunmak igin,
kullanicilanyla surekli iletisimde kalacak, musteri yolculugu
devamli gozlemleyecek ve gincel teknolojileri hizli bir sekilde

uygulayarak dijital bankacilikta sektor liderligine devam edecek.
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Hakkinda Yaratimimiz Konumuz: COVID-19 Saghk SRIET R IR Miisteriye Ulagsma Teknoloji En Baglh Takim Yénetisim ve Ekler

STRATEJIK ONCELIKLERDE 2020 PERFORMANSI VE ONGORULER

ERGUN OZEN

OPERASYONEL
USTUNLUK

FULYA GOYENC
Direktér - Kurumsal
Bankacilik

OZNUR METINER
Direktér - Yetenek
ve Kiltir Calisan
Deneyimi

ERHAN ZEYNELOGLU
Genel Miidiir - GarantiBank

International
SELAHATTIN GULDU
Genel Mddtir Yardimcisi -
Ticari Bankacilik
QR kodu okutarak
videoyu izleyebilirsiniz.
GUVEN ONCU SURDURULEBILIRLIK SORUMLULUK DENEYIM SEFFAFLIK BASARI CEVIKLIK EMPATI DIJITALLESME
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Miisteriye Ulasma

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
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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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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.
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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
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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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En yi ve

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)
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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

Kurumsal
Yoénetisim

Finansal Raporlar
ve Ekler

En yi ve

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.

En Bagl Takim

Kurumsal
Yoénetisim

En yi ve Finansal Raporlar

ve Ekler

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
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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

Saghk Siirdirdlebilirlik

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.
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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
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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.
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Garanti BBVA Deger 2020 Oncelikli Finansal

Hakkinda Yaratimimiz Konumuz: COVID-19 Saghk SRIET R IR

Operasyonel Lom 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.

Garanti BBVA | 2020 Entegre Faaliyet Raporu



Daha Fazla Data ve

Teknoloji

Miisteriye Ulasma

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

2020 Oncelikli
Konumuz: COVID-19

Finansal

Saghk Siirdirdlebilirlik

¢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
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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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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
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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.
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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
Yoénetisim

En yi ve Finansal Raporlar

ve Ekler

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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Garanti BBVA
Hakkinda

Deger
Yaratimimiz

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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Daha Fazla Data ve En iyi ve Kurumsal Finansal Raporlar

Miisteriye Ulasma Teknoloji En Bagl Takim Yonetisim ve Ekler

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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Kurumsal Finansal Raporlar

Garanti BBVA Deger 2020 Oncelikli Finansal siirdiiriilebilirlik Daha Fazla Operasyonel En lyi ve

Hakkinda Yaratimimiz Konumuz: COVID-19 Saghk Miisteriye Ulagsma Ustiinliik En Baglh Takim Yénetisim ve Ekler

STRATEJIK ONCELIKLERDE 2020 PERFORMANSI VE ONGORULER

OSMAN BAHRIi TURGUT

DATA VE
TEKNOLOJI

HANDE TUNABOYLU
Cevik Metot Danismani

EREN YARDIM
Balikesir Sube Mddiiri

iLKER KURUOZ

Genel Mid(ir Yardimcisi -
Mihendislik

Hizmetleri ve Veri

TOLGA HALILER
Direktér - Organizasyon
ve Sire¢ Gelisim

QR kodu okutarak
videoyu izleyebilirsiniz.

GUVEN ONCU SURDURULEBILIRLIK SORUMLULUK DENEYIM SEFFAFLIK BASARI CEVIKLIK EMPATI DIJITALLESME
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Garanti BBVA Deger 2020 Oncelikli Finansal

Hakkinda Yaratimimiz Konumuz: COVID-19 Saglik SRIET R IR

D at a Ve [ 4469 23dk 12 O musteri

Teknoloji

ilgili Oncelikli Deger Yaratan Etkenler Gostergeler 2019 2020
Konular
Musteri gizliligi ve bilgi givenligi konusunda farkindalik 5 9
#3 is ETiGi, KULTUR yaratmak igin diizenlenen programlar
VE TUKETICiNiN
KORUNMASI Tam zamanli ¢alisan basina siber 199 173
P TEKNOLOJIK ALTYAPIMIZI VE gtivenlik egitim saatleri
géZUMLE'R Ve PLATFORMLARIMIZI DAHA
KENDIN YAP CEV!K' DAHA GUCLU HALE Siber guvenlik egitimlerine katilan ¢alisanlar %72 %99
. GETIRMEK

SECENEKLERI

. . . BANKA'NIN GUNLUK Dis dolandiricilik kapsaminda verilen egitim % 104
#5. SIBER GUVENLIK iSLEYiSINDE ONEMLI BiR YER veya bilgilendirme calismalari (Adet)
:z:: QT;.\:L'.G. EDINEN YAPAY ZEKA, MAKINE
DOLANDIRICILII'( OGRENMESI VE BUYUK VERIYI UGI Etkilesim Adedi 13 mil 12,8 mil

“) " ANLAMLANDIRMAMIZLA C&ZUM fesimAded miyon ©miven

. SUREGLERIMIiZi HIZLANDIRMAK
#6 KISISEL
Zzitiﬁ_l: MUSTERILERIMIZE DOGRU Chatbot Bilge tarafindan cevap verilen sorular 194 bin 321 bin
CULLANILMAS! URUNU SUNMA, FIYATLAMA,
(VERI GizZLiLiGi RISK.YONETIW_VB‘ ALANITARDA Buyik Veri ve Makine Ogrenmesi ile deger 38 1

‘ VERI ANALITIGINDEN ETKIN yaratilan proje sayisi
SORUMLU YAPAY $EKiLDE FAYDALANMAK
ZEKA) .
Karmasik Olay Isleme Platformu Kapsaminda
: Faaliyete Gecen Senaryolar (Adet) 39 26

#11 FINANSAL
SAGLIK VE
DANISMANLIK Uretim Ortamina Alinan RPA Adedi (Robotic Process 7 44

Automation - Robotik Stire¢ Otomasyonu)

Not: Ge¢mis raporlama dénemlerinde yer alan “Msteri gizliligi ile ilgili veri ihlalleri’; 6lciimleme ve icerik olarak yasal diizenlemeler kapsaminda yiiksek hassasiyet ile icsel pek ¢cok kriterde
takip edilmekte olup, veri olarak ¢ikartilmistir. Asagida uygulamalar ile ilgili bilgi sunulmustur.

‘SANAYL INOVASYON

Katki Yapilan VEALTVAP
Sdrddrtlebilir

Kalkinma Amaglari &
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Daha Fazla
Miisteriye Ulasma

Operasyonel

Ustiinliik

Ceviklik, Garanti BBVAda tum kurumun cevik doéntstmi
kadar
teknoloji tarafinda %100, is kollari tarafinda yaklasik %70'i

anlamina geliyor. Su ana tim organizasyonun

cevik disiplinlerle tekrar organize olmus durumda. Cevik
BBVA'ya

servis seviyelerinde ve kalitede 6nemli oranlarda iyilesme

yolculuk  Garanti teknoloji  tarafinda, hizmet
getirirken, ¢calisan memnuniyetinde de buyuk bir artis sagliyor.
Teknoloji organizasyonu ile is kollari arasinda ugtan uca
bir butunluk olusuyor. Birlikte ortak hedefe kosan takimlar
hizli sekilde ilerleyip sonug alabiliyor. Planlama, karar alma
ve onceliklendirme ekiplerin i¢ slreclerinde yer aldigindan
organizasyonda motivasyon artiyor, yetkin, otonom, sorumlu
ekiplere dontsum gerceklesiyor. Teknoloji organizasyonunda
235 civarinda takim ¢evik metodolojiyle is yapiyor. Dontstmle
birlikte ortaya ¢ikan projelerden alinan geri beslemelerle ¢evik
felsefenin temelinde bulunan iyilestirme faaliyetleri Garanti

BBVA'nin dnimuzdeki donemde de en énemli ajandasi olacak.

Teknolojiye yaptigi strekli ve kesintisiz yatirmlarla Garanti BBVA,
dijital dénustm stratejisini tim kanallarda kolay, erisilebilir ve
kisiye 6zel bankacilik islem ve hizmetlerini iceren tam kapsamli,
buttnlesik bir bankacilik platformu sunmak Gzerine kurdu. Bu
baglamda mdusterilerin ihtiyaclarini dinlemek ve bunlara en
kisa strede cevap vermek her zaman énceligi. Garanti BBVA,
bilgi guvenligini saglayan Bilgi Teknolojileri sistemlerine strekli
yatirm yapmaya devam ederken guvenli ve kesintisiz hizmeti
engelleyebilecek tum risklere karsi 6nlemler aliyor ve dijital
platformlarda mdusteri

memnuniyeti baglaminda sonuclari

dlgumluyor.

Garanti BBVA icin dijitallesme, hem i¢ hem de dis paydaslar
tarafindan odaklanilan, éncelikli bir konu. Bu nedenle teknoloji,
sureg verimliliklerini destekleyen ve Banka'yi strekli ileri tasiyan
karar alma mekanizmasinin ayrilmaz bir parcasi. Tek bir veri
kaynagi ve ortak anlayisla teknoloji, Garanti BBVA blnyesinde
yukaridan asagiya hizli kararlar alinmasini ve gucla bir iletisim
kurulmasini mumkan kilan bir etmen olarak kullaniliyor. Msteri

En Bagl Takim

Kurumsal
Yoénetisim

En yi ve Finansal Raporlar

ve Ekler

iliskileri yonetimi uygulamalari ve segmentasyondan yenilikgi
Uran ve hizmetlere ve kagitsiz bankacilik ortamina kadar uzanan

is yaplis sekillerinde yansimasini buluyor.

Pandemi, dijital dontstmu ciddi hizlandiran énemli bir etken
oldu. Dijitallesmenin finans sektértindeki énct  kurulusu
olan Garanti BBVA ekiplerinin uzaktan calisma yetkinlikleri
yeterince vardi. Ozellikle merkezi operasyonlarda ve merkezi
fonksiyonlarda calisanlar mobil c¢alisacak ekipmanlar ile
donatilmisti. Yeni hizmet modeli ile sube calisanlari da
tabletlerle mobil calisabilir hale getirilmisti. Buradaki temel
hedef aslinda musterinin subeye gelmesine es zamanli olarak
musterinin bulundugu yere hizmeti goturebilecek bir calisma
ortami yaratmakti. Bu sayede sube calisanlarinin timu evden
calisabilir hale geldiler. Musteri ziyareti yapilmayan izolasyon
uygulanan pandemi déneminde, evden islem yapmaya, telefon
gortusmelerini strdirmeye, musteriler ile iletisim halinde
kalmaya, kesintisiz hizmet vermeye devam ettiler. Uctan uca
butun hizmetlerin dijitallesmesi yolunda ilerlerken, dénistm
regllasyon, yas zorluklar gibi pek ¢ok alanda entegrasyon
ihtiyacini da 6ne ¢ikardi, is surekliligi testlerinin gercek ortama
tasinarak denendigi bir déonem oldu. Garanti BBVA butun
organizasyonu ve tum surecleriyle uzaktan calismayi basardi.
Gelisim odadiyla tum 6grenimlerini ve deneyimlerini calisma
modellerine aktarmaya devam edecek olan Garanti BBVA,
cagin olanaklarini herkese sunmak amaciyla gcalismaya devam

edecek.

YAPAY ZEKA VE VERi ANALITiGi iLE DEGER YARATAN
BANKACILIK COZUMLERI

Bankalar, ellerindeki veriler ile musterilerini analiz etmeye ve
musteri profilleri olusturarak pazarlama ve risk stratejilerini
belirlemeye uzun yillar dncesinden baslamisti. Bugin ise dijital
dontsum ve gelisen teknolojilerle birlikte musterinin banka ile
iletisime gectigi her noktada veri elde edilebilir, saklanabilir ve en
onemlisi islenebilir oldu.
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Garanti BBVA Deger

Yaratimimiz

Hakkinda

GUnumuzde her tarlt is streclerine entegre edilebilen yapay
zeka ve makine 6grenmesi, musteriler icin daha akilli, farklilasan
ve kisisellesen tecribeler sunabilmeye imkan sagliyor. Garanti
BBVA, makine 6grenmesiile gelistirilmis 600'tn Gzerinde modeli
ile musterilerini daha iyi taniyor, onlara ihtiyag duyduklari hizmet

ve Urlnleri dogru kanalda ve dogru zamanda sunabiliyor.

Garanti BBVA sinirlari belirsiz olan siber ortamda risklerini
yonetmek icin yatinmlar yapmaya devam ediyor. Olasi tehditleri
hizlica tespit ve miudahale etmeye; risk duzeyini surekli
degerlendirip, yonetecek ve indirgeyecek ¢alismalar yapmaya ve
bu konuda en iyi pratikleri hayata gegirmeye yonelik streclerini
etkin bir sekilde isletiyor.

Teknoloji, slre¢ ve insan kaynaginin yani sira is surekliligini
saglamaya, regulasyonlara uyumu gozetmeye, sertifika ve
standartlarin gereklilikleriniyerine getirmeye yonelik calismalarini
da surdurtyor. Siber guvenlik konusundaki calismalarina destek
olmak amaciyla Bankacilik Dizenleme ve Denetleme Kurumu
(BDDK) yonetimindeki Sektorel Siber Olaylara Midahale Ekibi
(SOME), Turkiye Bankalar Birligi (TBB), Bilgi Teknolojileri ve
iletisim Kurumu (BTK) ve TUBISAD Bilisim Sanayicileri Dernegi

nezdindeki calismalara katilim ve destek saglyor.

Garanti BBVA, hizmet olarak bankacilik (Banking-as-a-Service-
BaaS) icin finansal teknoloji girisimlerini iktisap etmek/onlarla
birlikte inovasyon yapmak gerektigine inaniyor. GUnumuzde
bankalar artik sadece finansal oyuncular dedil, Gclincu kisilerle
is birlikleri kurarak farkl hizmetler sunuyorlar. Banka buinyesinde
inovasyon kultirintn insa edilmesi inovasyon alaninda agik
bir bakis agisi igcin hayati 6neme sahip. Bu nedenle finansal
teknoloji girisimleriyle birlikte inovasyon yapmak, kendi is
yaplis sekillerine ve baskalarinin is yapis sekillerine yeni girisim
kalttranin  yerlestirilmesi  agisindan  buytk &énem tasiyor.
Dolayisiyla Garanti BBVA her alandaki yeni girisimleri, Grinleri
ve projeleri destekleme kavramina uygun davraniyor. Cesitli
Ggunca kisilerle birlikte calisarak pazarin dondstirilebilecegine

ve dis aksakliklarin firsata cevrilebilecegine inaniyor.
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Teknolojinin yarattigi degisim tim ekonomik sektorlerde hiz
kazanirken bankacilik da bu anlamda bir istisna olusturmuyor.
Acik inovasyon, Banka'nin finansal hizmetlerini masterilerin yeni
ihtiyaclarina goére uyarlamak amaciyla gecirecegi déontstimun
kilit unsurlarindan biri. Bu kavram, sirketlerin yagsamakta oldugu
stratli degisime ayak uydurma gereginden dogdu. inovasyon
ekosistemiyle ve girisimcilerle baglantida olunmasi sart. Bu
noktada Open Talent teknoloji sirketlerine yonelik tek bir yarisma
formatindan c¢ikarak pek cok Ulkeden her turld inovasyon
girisimcisini destekleyen kategorilere ayrilmis bir formata
dondu. Garanti BBVA bu siregte BBVA ile ortak calismalara
devam ediyor.

Garanti BBVAnin kurum igi inovasyona yaklasimi ise kapsayici
ve kolaylastirici olarak tanimlanabilir. Farkli kanallar sunarak
tim  calisanlarin  yaratici  fikir ve onerilerini dogru yerlere
ulastirabilmelerini saglamak temel hedef. Bu kapsamda ¢alisanlar;
yalnizca bir konsept ileterek ilgili ekiplerin hayata gecirmesini
bekleyebiliyor ya da sunduklari fikirleri cok daha ileriye goturtp

¢6zUm onerilerini Ust Yonetim'e kendileri sunabiliyorlar.

Her kanala 6zel olarak gelistirilen metodolojiler ise parlak

fikirlerin en anlamli ve karli sekilde gercek Urtnlere
doénusebilmesinin yolunu aciyor. Kullanilan farkli kanallar ve
uygulanan ozellestiriimis metodolojiler Garanti BBVA'ya ayni
zamanda tUm inovasyon yelpazesini de kapsama imkani
veriyor. Bu sayede bir yaniyla basit ama dederli iyilestirmeler
yapilirken, diger yaniyla da yarinin bankasina yonelik ¢alismalar
yapmak mumkin. Mdasterilerin Banka'yla yasadigi deneyimi
Yapay Zeka ile iyilestirmek icin gerceklestirilen calismalar
devam ediyor. Bu calismalar kapsaminda Garanti BBVA, elinde
bulunan buytk veri hacmini kullanarak, tahminler yapmayi ve bu
sayede musterilerin ihtiyaclarini mimkdn oldugunca 6nceden
anlamayi planliyor. is kurallari ya da modellemelerin sinirli kaldigi
noktalarda Yapay Zeka kullaniminin Banka'yr musteriyi tanima ve
anlama noktasinda bir adim éne ¢ikaracagini ve bu sayede de
musterilere ¢cok daha katma degerli bir deneyim yasatabilecegini

ongoruyor.
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Garanti BBVA, yapay zeka ve makine 6grenmesi uygulamalarini
uzun vyillardir is sureclerinde kullaniyor ve her sene Uzerine
yeni yetkinlikler ekleyerek daha Ust seviyeye tasiyor. Yapay
Zeka kullanimi ile musteriler icin daha akilli, kisisellestirilebilir
¢o6zUmler sunarak musteri memnuniyetini artirirken, is stregleri
icin karar destek adimlarinda da fark yaratarak operasyonel

Gstunlik saglyor.

Garanti BBVA'nin sektorde

ve dunyada onculik ettigi
trendlerden biri olan Bilge
isimli chatbot, 3 yildir Musteri
Deneyimi Destek ekibi ve
Miisteri iletisim Merkezinde
calisan 1.000'i askin
kullanicinin ayda 30.000'in
Uzerinde sorusuna cevap
vererek yardimci oluyor.

Yapay zeka kullanan en gelismis trtinlerle misterilerine sundugu
hizmet kanallarini ¢esitlendiren ve hizmet kalitesini strekli
ylkselten Garanti BBVA, sektorde ve dinyada onculik ettigi
trendlerden birini2020 yilinda kendiblnyesinde yayginlastirmaya
devam etti. 3 yildir Muisteri Deneyimi Destek ekibi ve Musteri
iletisim Merkezinde calisan 1.000'i askin kullanicinin ayda
30.000'in Uzerinde sorusuna cevap vererek yardimci olan Bilge
isimli chatbot, yarattigi katma deger goz 6niinde bulundurularak
yeni ekipler igin ozellestirildi. Garanti BBVA subelerinde Kobi
segment musterilerine hizmet veren calisanlarin kullanimina
sunulan yeni botun ismi KoBilge oldu. Ekim ayindan itibaren
KoBilge sayesinde yaklasik 1.800 ¢alisan, 1.000'e yakin sorunun
cevabina aninda erisebiliyor. Sorulara cevap vermenin yaninda,

calisanlarin yaptigi tim aramalar ve calisan geri bildirimlerini de
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anlik olarak takip etmeye yarayan bot sayesinde, calisanlarimizin
mdusterilerimize hizmet verirken ihtiyag duyduklari bilgilerin tek
bir yerden anlasilmasi ve cevaplanmasi saglaniyor. 2020 yilinda
yapay zeka uygulamalarimizdaki en énemli bir diger gelisme
de bilissel yapay zeka Urtnlerini iceren merkezi akilli asistan
platformumuzun devreye alinmasi oldu. Yeni botlarin hizli bir
sekilde devreye alinmasini ve botlar arasinda tutarli musteri
deneyimi saglamayi hedefleyen bu platform hem sesli hem de
yazili iletisimi desteklemekte, ayni zamanda ses isleme (TTS ve
ASR), dogal dil isleme (NLP), otomatik diyalog yonetimi ve yeni
islem setlerinin otomatik olarak devreye alinmasi 6zelliklerini
icermektedir. 2016 yilinda hizmete giren ve Turkiye'nin ilk sesli
slirec asistani olan UGI'nin ara yiiz ve altyapisi 2020 yilinda bu
platform kullanilarak yenilendi. Yazili mesajlasma 6zelligine de
sahip akilli asistan UGI 2.0, yenilenen altyapisi sayesinde degisen
gundeme eskisinden ¢ok daha hizli adapte oluyor ve birkag giin
icerisinde degisiklikler devreye alinabiliyor. Yeni altyapinin bir
baska avantaji ise banka akilli asistanlari i¢in ortak bir asistan
akli olusturulmasi oldu. Garanti BBVA Whatsapp bot'u da, ayni

altyapr ile 2020 yilinda guglendirilen akilli asistanlara bir 6rnek.

Musterileriyle daha derin ve deder katan iliskiler yuratmek,
mdusteri tabanini  genisletmek, Urtn/hizmet satis hacmini
artirmak ve musteri dijitallesmesini hizlandirmak amaciyla
Agustos 2018'de baslatilan Ruler (Complex Event Processing
- Karmasik Olay isleme) calismasi sayesinde, Garanti BBVA
musterilerinin dijital kanallar veya subelerdeki kritik davranislari
anlik olarak tespit edilip gercek zamanli olarak davranisina en
uygun aksiyon alinabiliyor. Ruler platformu Uzerinde bugine
kadar devreye alinan 56 adet senaryo ile gunluk yaklasik
4,8 milyon musteriye ait 57 milyon adet musteri davranisi
islenebiliyor ve 800.000'in Uzerinde mdusteri ile dogrudan

iletisime gecilebiliyor.

Banka genelinde Temmuz 2019 tarihinde baslatan RPA (Robotic
Process Automation - Robotik Stre¢ Otomasyonu) calismalar
sayesinde; calisanlarin rutin ve manuel islemler yerine musteri

odakli streclere yoneltiimesi, minimum hata ve ylksek hizile daha
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iyi bir musteri deneyimi sunulmasi amaglaniyor. RPA kapsaminda
surdurulen ¢alismalar sonucunda su ana kadar yaklasik 200 adet
streg belirlendi ve 2020 yilinda 44 adeti otomatiklestirilerek RPA
ile calisan streg sayisinda toplam 571'e ulasildi.

ARK' Platformu ¢alismalarina 2019 yilinda baslandi ve 2020
ortasinda ilk uygulama platform Uzerinde Uretime alindi. 32
uygulamanin gelistirilmesine ise halen devam ediliyor. 2021 yilinda
baslayacak olan transformasyon ile platformun kullanimi daha da
yayginlasacak. ARK Platformu, gelistiricilerin bankacilik ve istirak
uygulamalarini ¢evik metodolojisiyle gelistirmelerine, modern
teknolojiler kullanarak deger yaratiminin hizlandiriimasina ve agik
sistem teknolojilerinin maliyet avantajindan dolayi maliyetlerin

dustralmesine olanak sagliyor.

Robotik Sire¢c Otomasyonu
kapsamindaki 51 sireg
sayesinde; calisanlarin rutin ve
manuel islemler yerine musteri
odakli stureclere yoneltilmesi,
minimum hata ve yuksek hiz ile
daha iyi bir misteri deneyimi
sunulmasi saglaniyor.

ARK Projesinde gorev alan Sistem, Yazilim, Mimari, Guvenlik,
Tasarim ve Network ekipleri; altyapinin kurulusu, bakimi ve
platformun uygulama gelistirmeleri kapsaminda ARK Platform
Design & Development programi ile toplam 5.442 saatlik
egitim saglanarak gutclendirildi. Ayrica, ARK platformu tzerinde
uygulama gelistirmeye baslayacak proje ekiplerinden yazilimcilar
ARK Developer Onboarding programina katilarak Front end,
Back end, Batch ve Big Data olarak 4 alt kategoriden olusan
programda toplam 4.825 saatlik egitim aldilar.

Garanti BBVA veri ve ileri analitik alaninda yaptigi calismalarla
musterilere dogru anda dogru Urtn ve hizmetlerin sunulmasi,

mdusteri deneyiminin daha iyi hale getirilmesi, dolandiricilik

2020 Oncelikli
Konumuz: COVID-19

Finansal
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girisimlerinin daha erken ve kaliteli tespiti, operasyonel sireg
ve kararlarin daha iyi yonetilmesini sagliyor. Bu kapsamda 2020
yilinda 291 adet yeni makine ve derin 6grenme modeli Garanti
BBVA sistemlerine entegre edildi. Ornegdin, pandemi déneminde
hizli degisen mdusteri ihtiyaclarina daha iyi cevap verebilmek
icin musteri 6neri ve taleplerini metin madenciligi ile isleyerek
dogru ¢6zim merkezlerine yénlendirilmesinde Yapay Zeka'nin
guct kullanildi. Bu sayede misteri taleplerini ayni gln icerisinde
degerlendirme imkani yaratildi.

Garanti BBVA, Musteri lletisim Merkezi  kanallarindaki
operasyonel Ustunltgu artirmakicin de Yapay Zeka'nin glictinden
faydalaniyor. Musteri iletisim Merkezi arandigi anda devreye
girerek musteriye ait ge¢cmis verileri analiz eden, musterinin
arama sebebini tahmin edebilen ve konusma baslamadan
bu i¢gorlyl mdusteri temsilcisine sunabilen analitik modeller
gelistirilmektedir. Musterinin ihtiyacini erkenden anlayarak ¢agri
surelerinde ortalama %7 azalis saglanmasi ve musteri ile daha
gugclu iletisim kurulmasi elde edilecek Yapay Zeka kazanimlaridir.

Garanti BBVAnin dnem verdigi musterilerin finansal sagliklarini
korumak ve iyilestirmek icin yapilan projelerde de Buyuk Veri
ve Yapay Zeka algoritmalari yerini aliyor. Musterilerin ge¢mis
islemleri, finansal hareketleri ve mali durumlar makine 6grenmesi
algoritmalariyla islenerek mevcut finansal sagliklarn olculebilir
kiliniyor, elde edilen i¢goriler musterilerin finansal sagliklarini

daha iyi noktaya ¢ikartabilmeleri icin tavsiyelere dontsUyor.

Garanti BBVA ATM'ler icin gelistirdigi optimizasyon algoritmalarini
2020 yilinda genisleterek yeni agilacak subeleri de dahil etti.
Musteri tabani, finansal islem yogunluklari, isyerlerine ait
islemler, lokasyon verileri ve diger veri kaynaklar da kullanilarak
coklu boyutlarda yogunluk haritalari ¢ikartiliyor; bu bilgi stratejik
onceliklerle birlestirilerek optimizasyon algoritmalarinda isleniyor

ve en dogdru lokasyon énerilerini dikkate alarak kararlar veriliyor.

Yapay Zeka uygulamalarinda agik kaynak yazilim dillerini kullanan
Garanti BBVA, bu sayede kiresel trendleri yakindan takip ederken
yeni gelisen teknolojilerini hizli bir sekilde streclerine entegre
edebiliyor. En guncel algoritmalarin gucinden faydalanarak
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tahmin ve kararlardaki basari oranlarini daha ytksek seviyelere
¢likartabiliyor, maliyet yonetimini daha etkin gerceklestirebiliyor.

Garanti BBVA Inovasyon merkezi Next Zone ile uzmanlarin
yenilik¢i fikirlerine yer veriyor, orta ve uzun vadede fark yaratacak
bu fikirlerin proje ve Urlnlere déntsmesi icin uygun kosullari
olusturuyor. Ham verinin islenip degerli veriye doénusturme
strecini otomatiklestiren Otomatik Degisken Uretimi Griini ile
yeni is talepleri ¢cok daha hizli strede karsilanabiliyor. Analitik
modelleme sureclerinde olusturulan Cerceve ve Otomasyon
altyapisi ile modelleme sirecinde karsilasan insan hatalarini
da en dusuk seviyeye indiriyor, operasyonel verimliligi artiryor.
Banka, Yapay Zeka ¢oztmleri Uretirken bir yandan da gelistirmis
oldugu modelleme araglariyla analitik yetkinligi herkese
yayginlastirmak ve en rutin kararlarda bile kullanilabilir hale

getirmek icin inisiyatifler aliyor.

Bulyuk Veri ve Yapay Zeka Uzerinde ¢oztmler gelistirirken Garanti
BBVA, sorumlu yapay zeka ilkelerini benimsiyor. insan haklarina
bagliligi ve Garanti BBVA Davranis Kurallari'nda da éngoraldugu
Gzere ayrimcilik yapmamayi taahhit ediyor. Misteri kazanimi,
fiyatlama, calisan alimi ve Ucretlendirme alanlarinda kullanilan
hicbir analitik ¢oziimde cinsiyet, renk, etnik koken, engellilik, din,

cinsel yonelim ve siyasi goruse ait veri kullanilmiyor.

COVID-19'un hayatimiza girmesi ile birlikte, Garanti BBVAnin
birinci 6nceligi calisanlarinin sagligini korumak ve musterilerine
kesintisiz hizmet sunmak oldu. Bu cercevede ekiplere gerekli
donanim temin edilerek evden calismalarini saglandi. Pandemi
suresi boyunca gecici olarak kapanan subelere fiziksel yakinlik
gerektirmeyen tum islemler icin destek verildi. Hedeflenen
Kapasite Kullanim ve SLA oranlarina uyarak mdusterilere
kesintisiz ve kaliteli hizmet sunulmaya devam edildi. Ozellikle
subeleri rahatlatacak sekilde merkezilesme calismalari, is modeli

degisikligi ve verimlilik calismalari strdaralda.

Garanti BBVA toplum sagligini korumaya ve sosyal hareketliligi
azaltmaya destek olmak igin, bagka bankalara ait ATM'lerden para
cekme islemlerini bir slre Ucretsiz hale getirdi. Dijital kanallarin
kullanimini tesvik etmek ve pandemi slrecinde musterilerine
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sundugu faydayi artirmak amaciyla belirli bir stire dijital kanallardan

yapilan para transferlerini yine Ucretsiz hale getirdi.

Hem tahsilat hem de 6demeler icin kullanilan QR ile Odeme
C6zUmUnU devreye alarak pandemi stirecinde musterilerinin nakit

akislarini dijital kanallar araciligr ile gerceklestirmelerini sagladi.

Kolay, hizli ¢cozimler ve kendin yap secenekleri dncelikli konusu
kapsaminda Garanti BBVA, musterilerinin her kanal ve zamanda,
tim islemleri kolay ve cevik bir sekilde gerceklestirmesine
olanak taniyor. Bu kapsamda data ve teknolojiden faydalanarak

musterilerine sundugu nakit yonetimi ¢oztmleri soyle siralaniyor:

2> Garanti BBVA, SWIFT tarafindan 2017 yilinda baslatilan
global olcekli Global Payment Innovation'a (GPI) Turkiye'den
katilan ilk banka olmus, yurt ici ve yurt disindaki bankalara SWIFT
araciligiyla yapilan transfer islemlerinin Giden Swift Takip Servisi
(Outbound-Tracking) ile Garanti BBVA Internet Subesi'nden takip
edilebilmesini saglamaya baslamisti. 2020 yilinda ise SWIFT'in
uluslararasi para transfer islemleriyle ilgili gelistirdigi, Swift GPI On
Dogrulama (Pre-Validation) adli yeni hizmetine dinya genelinde
entegrasyonunu tamamlayan ilk banka oldu.

2> Giden Swift Takip Servisine (Outbound-Tracking) ve Swift
GPl On Dogrulama'ya (Pre-Validation) ek olarak, Garanti BBVA
Aralik ayinda ilk etapta Swift Gyesi kurumlarin, yurt ici ve yurt disi
bankalardan gelen SWIFT 6demelerini gonderici bankadan ¢iktigi
andan itibaren takip edebilecekleri Gelen Swift Takip (Inbound
Tracking) servisini sunan dtinyadakiilk bankalardan biri oldu. Garanti
BBVA mdsterileri kisa bir sure igerisinde, nakit akis yénetimine
onemli katki saglayacak bu hizmete Internet Subesi veya API

(uygulama programlama ara ytiztl) Uzerinden ulasabilecek.

2> Elektronik sertifika saglayicisi entegrator firmalarla yapilan
anlasmalar sayesinde pandemi déneminde mdusterilerin onay
ve imza gerektiren bankacilik islemlerinin subelere gidilmeden
E-imza ile elektronik olarak imzalanmasi saglandi.

> QR ile Odeme
Gzerinden APl'lere ulasilarak, entegre edilebilecek sekilde

CozUmU, developers.garantibbva.com.tr
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devreye alindi. Bu ¢ozim ile birlikte sisteme entegrasyon
saglayan musterilerin para transferi-havale ile yontemiyle yapilan
6demelerinin karsi taraf tarafindan Garanti BBVA internet ve
Mobil Uizerinden QR kod ile gerceklesmesi saglaniyor olacak.

2 Turkiye Noterler Birligi'yle olan is birligi cercevesinde, ikinci el
motorlu kara tasitlari alim satiminda kullanilan Gtvenli Alim Satim
Sistemi hayata gecti. Bu sayede Garanti BBVA, musterilerinin
devir 6ncesi ve sonrasi nakit para tasima riski almadan, islemlerini
internet ve mobil kanallar araciligiyla gtivenli, hizli ve kolay sekilde

tamamlayabilmelerini saglamaya baslad.

2 Garanti BBVA, mevcut para transferi sistemlerine ek olacak
sekilde, hafta ici ve hafta sonu giintn her saatinde kullanilabilir
olan ve transfer islemlerinin anlik olarak islem gerceklestiriimesini
saglayan, Turkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi altyapistile sunulan

FAST (Fonlarin Anlik ve Strekli Transferi) sistemine dahil oldu.

2> FAST Sistemi ile birlikte, para transferi islemlerinde kullanilan
IBAN vyerine cep telefonu numarasi, e-posta, TCKN/VKN veya
pasaport numarasl kullanarak islem yapilabilmesini saglayan
Kolay Adres sistemi de devreye alindi. Musteriler, Garanti BBVA
Mobil tzerinden IBAN ile kisisel bilgilerini eslestirebiliyor, para
goénderimi ve alimlarinda sadece bu bilgileri paylasarak islemlerini
gerceklestirebiliyor.

servisi

2> Elektronik Hareketleri APl'lestirilerek,

developers.garantibbva.com.tr Uzerinden bir agik bankacilik

Hesap

GranU olarak musterilerin kullanimina sunuldu. S6z konusu
servislerle musteriler daha zengin bir bilgi setine ulasabilmenin
yani sira, subeye gitmelerine gerek kalmadan, tim tanim
ve basvuru sirecini Kurumsal internet Subesi (izerinden

tamamlayabiliyor.

2> Hazine operasyonlarini merkezi olarak yoneten firmalara
sunulan “Garanti BBVA Connect” 6deme ¢dzimuyle mdisteri
ve servis adetleri 2 katina c¢ikartilarak mdusterilerin  hazine

merkezilestirme streclerine katkida bulunuldu.
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Banka, 2021 yilinda da dijital ¢éztmler konusunda ¢alismalarina
devam ederek musterileri icin nakit yonetim Grtnleri konusunda

daha fazla dijital dontstime destek olma hedefini strdirecek.
GUVENLI VE KESINTiSiZ HIiZMET iCiN DIJITALLESME

Dijital kullanimin yayginlasmasiyla siber guvenlik risklerine
daha fazla maruz kaliniyor, gelisen tehdit profiliyle birlikte
dijital ortamin cesitlenen risklerinin etkisi de artiyor. Kurumsal
yonetim ve ulusal standartlar isiginda teknoloji, kesintisiz islem
kapasitesi, altyapi gtvenligi, maliyet etkinligi ve enerji tasarrufu
alanlarindaki yatirimlarini ara vermeden sirdiren Garanti BBVA,
1981 yilindan beri istiraki Garanti BBVA Teknoloji (GT) araciligiyla
izleme etkinligini yukseltiyor. Sirket, Garanti BBVA'nin daha hizli
tedbir alabilmesine ve Uyesi oldugu adlar aracilig ile global
tehditler konusunda erken bilgi sahibi olabilmesine olanak
taniyor. Bu kapsamda Garanti BBVAnin internet erisim mimarisi

risk bazli bakis agisiyla yeniden yapilandirildi.

"Daha lyi BT, Daha lyi Is" stratejisiyle Garanti BBVA, maliyet
azaltmak ve ¢ozumleri daha hizli bir sekilde hayata gecirmek
amaclyla bulut teknolojisi ve mikroservis alanlarina surekli
yatirim yapiyor, uygulama mimarisini ve gtvenlik katmanlarini
da bu teknolojileri destekleyecek sekilde konumlandiriyor. Bu
sayede Garanti BBVA, surekli dijitallesen diinyanin sundugu yeni
is modellerine daha iyi adapte olmayi, Buyuk Veri (Big Data)
altyapr yatinmlarini is zekasi ¢oézimlerine ve agik uygulama
platformlarina dénusttrerek musterilerine daha iyi bir musteri

deneyimi sunmay1 hedefliyor.

2019 yilinda tlke gindeminde yer alan Dagitik Servis Reddi
(DDOS, Distributed Denial of Service) saldirilan ile birlikte
altyapilarin - korunmasi gerekliligi  tim kurumlarin  6ncelikli
gundemi haline geldi. Garanti BBVA, 6zellikle yurt disi kaynakli
ataklarin  Ulke iletisim altyapisi ve kurumlarin servislerini
kesintiye ugratma riskine karsi atak onleme sistemlerini yurt
disindan itibaren konumlandirdi ve yapilandirdi. Artan saldirilara
ragmen bu teknolojik donistmun faydasini gézlemledi. Ayrica
mevzuata uygun, Banka'nin givenligini artirici etki eden ve ulke
iletisim altyapisinin korunmasina da katki saglayan bu yaklasim

ile sektore dnciltk etti.

Garanti BBVA | 2020 Entegre Faaliyet Raporu



Daha Fazla
Miisteriye Ulasma

Operasyonel

Ustiinliik

Dijitallesmenin  sundugu olanaklar ayni zamanda verilerin
korunmasi ve guvenligiyle ilgili konulari da en énemli risklerden
biri haline getiriyor. Basta siber tehditler olmak Gzere guvenli
ve kesintisiz hizmeti aksatabilecek tum risklere karsi 6nlem
alinmasi, bilgi guvenliginin saglanmasi ve bunlarla baglantili
konularda musterilerin bilgilendiriimesi hem Garanti BBVA hem
de paydaslari icin 6ncelikli konular arasinda yer aliyor.

Banka ¢apinda itibar riskini etkin bir sekilde yonetmek icin Garanti
BBVA, kanunlara ve kurumsal standartlara uyum konusunda
farkindaligin sdrekli olmasina ve Bilgi Teknolojileri (BT)/Bilgi
Guvenligi ve BT baglantili risklerin yoénetilmesini saglayan
sureglerin gelistiriimesine yonelik calismalar gergeklestiriyor.
Kurumsal yénetim anlaminda bilgi gtvenliginin saglanmasina
yonelik Banka icindeki tim calismalarin koordinasyonu ve
politika, prosedur ve yonetmeliklerin gozetilmesi Genel Mudur
baskanhgindaki Bilgi Guvenligi Komitesi tarafindan yerine

getiriliyor.

Musteriyi koruma prensipleri cercevesinde dis dolandiricilik
olaylarini butinsel olarak ele alan Garanti BBVA, sube ve
subesiz tum kanallardan gergeklestirilen kartli islemler, hesap
islemleri, POS islemleri ve kredi GrGni basvurularina yonelik

dolandiriciliklart musteri merkezli olarak yénetiyor.

Garanti BBVA degisen dis dolandiricilik eylemlerini izlemek,
tespit etmek, kontrol altina almak ve 6nlemek amaciyla proaktif
ve misteri deneyimini 6n planda tutan bir anlayisla stratejiler
gelistiriyor. Musteri Glivenligi ve islem Riski Yonetimi Mudurl g,
dolandiricilik vakalarinailiskin veriye dayali ve yapay zeka destekli
karar verme surecleri ile olasi Banka ve misteri kayiplarini en aza

indirmek Uzere proaktif anlayisla ¢calismalar yurttayor.

Garanti BBVA tarafindan gelistirilen yeni trliin ve sureglerde
dis dolandiricilik risklerini inceleyerek gorts ve onerilerde
bulunuyor. dolandiricilik

Dinamik dedisimlerin  yasandidi

yontemlerini ve dolandiricilik  trendlerini  uluslararasi  ve
ulusal duzeyde takip ederek veri yonetisimi ve veri analitigi
bazli dinamik aksiyonlar almay! surdurtyor. Garanti BBVA,

dolandiricilik olaylarina karsi bankacilik sektort ve baglantili

En Bagl Takim

Finansal Raporlar
ve Ekler

Kurumsal
Yoénetisim

En yi ve

diger sektorlerdeki dolandiriciligi 6nleme farkindaliginin ve
calismalarinin artmasi igin paydaslariyla is birligi icerisinde
calismalar yuritmeye devam ediyor.

Musteri  Glvenligi ve lIslem Riski Yonetimi Muadirlugi
tarafindan dolandiricilik riski yonetimini en etkin ve etkili sekilde
gerceklestirebilmek ve Garanti BBVA musterilerine en iyi
deneyimi sunabilmek amaciyla teknolojik gelismeler yakindan
takip edilerek ulusal ve uluslararasi farkli hizmet saglayicilarla
degerlendirmeler yapiliyor ve teknolojik gelistirmelere 6nculuk
ediliyor. Ayrica analitik yapinin gt¢lendirilmesine ve veriye dayali
karar verme slreglerine odaklanarak yapilan gelistirmelerin
dolandiricilik engelleme ve mdusteri deneyimine olan etkisi
de devamli olarak izleniyor. Paydaslarin stratejik 6ncelikleri ve
ekosistem gozetilerek musteri deneyimi ve gtvenligi odakli anlik

taktik giincellemeler de yapilabiliyor.

2020 FAALIYETLERI

Garanti BBVA, guvenlikle ilgili sorunlar ytztinden bir kesinti
yasamadan is hedeflerine odaklanabilmek icin Gizlilik, Buttnluk
ve Kullanilabilirlik kavramlarina yogunlasarak calisanlar, strecler
ve teknoloji dahil tim BT varliklarini glivenceye aliyor. En yeni
ve en ileri glvenlik sistemlerini stirekli takip ederek musterilerin
bilgilerini korumak icin en etkili glivenlik ¢dzimlerini sunmaya
calisiyor. Guvenlik risklerinin tespit edilerek bertaraf edilmesi
icin penetrasyon testleri ve kirlganlik degerlendirmelerini
duzenli olarak yapiyor. Garanti BBVA, COBIT (Bilgi ve ilgili
Teknolojiler icin Kontrol Hedefleri) cercevesi, kurum ici gavenlik
politika ve prosedurleri ile 6zel kapsamli ISO 27001 ve PCI-DSS
standartlarina uyuyor.

Garanti BBVA, guvenlik ve kisisel gizlilik politikalarina gore
belirlenen yaklasimina uygun olarak musterileri icin guvenligi
cesitli kimlik

dogrulamasi igin parola dogrulamasinin yaninda tokenizasyon

artiran uygulamalar  sunuyor. Musterilerin
yani cihaz eslesmesi, Sifrematik cihazi, cep telefonu mesajiyla
gonderilen tek kullanimlik sifreler (SMS OTP), mobil bildirimler
ve Sesli Biyometrik Kimlik Dogrulama yontemlerini kullaniyor.
Musterilerinin telefonlarinda NFC 6zelligi varsa cipli kimliklerini

telefonlarinin arkasina yaklastirip okuttuktan sonra yuzlerini
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tanitarak yeni parolalarini alabilmelerine olanak sagliyor. EGer
musterinin telefonunda NFC o6zelligi yoksa OCR teknolojisini
kullanarak, yeni cipli kimlik bilgilerini kamerayla okutup musteri
temsilcisiyle gérantilt goriserek yeniparolaalmasinisaglyor. Ek
olarak, Pandemisureciboyunca65yas (izeriolan maas musterileri
ve kamu kurumlarindan maas alan musterileri icin ozel olarak
gelistirdigi "Goruntulu Goérasme ile Dijital Kanal Sifresi Alma”
akisi ile de sistemde telefonu ve kimligi olmayan musterilerin
parola alarak 90 gin boyunca dijital kanallari kullanabilmesine
Banka, dijital daha

guvenli hale getirmek icin mobil uygulamalarinda ek gtvenlik

olanak sagliyor. kanallarin  kullanimini
tedbirleri aliyor. Islemler otomatik olarak analiz edilerek gereken
durumlarda dolandiricilik olaylarinin énlenmesi icin ek onaylar
gerceklestiriliyor. Garanti BBVA, kendi icindeki uygulamalara ek
olarak sektore yenilik getiren banka disi projelerin gtvenli bir
sekilde hayata gecmesine de destek oluyor.

BBVA, web sitesi ve Alo Garanti BBVA telefon
bankaciligiyla, musterileriyle dijital bankacilikla ilgili gtvenlik

Garanti

bilgilerini paylasiyor. Olasi durumlara karsi musterilerini uyaran
Garanti BBVA, guvenlikle ilgili "6 Altn Kural"t agiklayarak
mdusterilerin alabilecegi ek guvenlik &nlemlerini de ayrica
anlatiyor. 6 Altin Kural'da vurgulanan konular sifre olusturulmasi
ve korunmasi, kisisel bilgilerin talep edildigi durumlar, e-posta
ile yayilan virtsler, sahte 6dul bildirimleri veya telefon ya da
mesaj yoluyla kisisel bankacilik bilgilerinin istenmesi, oltalama
(phishing) saldirilari, stpheli para transferleri ve bilgi talepleri.
Garanti BBVA ayrica Garanti BBVAnin internet bankaciligini
kullandiklari mobil cihazlarin ve bilgisayarlarin korunmasina
yonelik bilgileri de musterileriyle paylasiyor. Bunlarin yani sira
Garanti BBVA anti-virUs, casus yazilim tarama ve guvenlik duvari
gibi ek programlarin kullanilmasini da tavsiye ediyor. Garanti
BBVA, musterilerini glncel ve yaygin saldirilara karsi belirli
periyotlarla bilgilendirmek icin SMS, e-posta génderimlerinde
bulunuyor.

Guvenli

yazilm gelistirme surecini iyilestirmek amaciyla

DevSecOps (guvenlik uygulamalarinin  yazilim  streclerine

Finansal

Saghk

2020 Oncelikli

Konumuz: COVID-19 Siirdirdlebilirlik

dahil edilmesi kulturt) kapsaminda calismalar yapiyor. Cevik
(Agile) metod gibi glncel yazilim egilimlerine uygun guvenlik
degerlendirme yaklasimlari gelistiriyor. Kanun ve regulasyonlara
uyum icin yapilan c¢alismalarin yani sira calisanlarinin ve
artiracak  faaliyetler,  veri

musterilerinin  farkindahgini

siniflandirma calismalari ve veri sizintisini  engelleyecek
yontemler konusunda da en iyi uygulamalari hedefleyerek
calismalarini  surdurdyor.  Garanti BBVA calisanlarina  ve
musterilerine sundugu uzaktan erisim gerektiren hizmetleri,
glclu altyapisi ile guvenlikten 6din vermeden karsilamaya
devam ediyor. Aldigi dis hizmetler icin birlikte calistigi
banka guvenlik seviyesinde olmasini
(Robotic

Automation - Robotik Stre¢ Otomasyonu) kullanarak gtvenlik

tedarikgilerin - de
saglayacak calismalar yurutayor. RPA Process
operasyonlarinin verimliligini artiriyor. Garanti BBVA, BBVA
Grubu'nun sagladigi bilgi ve global birikimi de kullanarak bilgi
glvenligi streglerini iyilestirmeye devam ediyor. Bu kapsamda
BBVA Grubu global projelerine de destek oluyor. 2020 yilinda
Garanti BBVA, mobil market ve sosyal medya hesaplarinin
guvenligiicin ilgili strecler ve platformlarda sikilastirmalar yapti
ve bu hesaplari kullanan ekiplerin farkindaliklarini artirmaya

yonelik egitimler duzenlendi.

COVID-19 sureci ile beraber degisen calisma modeline uygun
olarak uzaktan gtvenli calismayi saglayan ortamlarin kapasiteleri
hizli bir sekilde artirildi, yeni ortaya ¢ikan ihtiyaglara hem guvenligi
hem de is surekliligini gozetecek sekilde ¢oziimler olusturuldu.
Bu surecte guvenlik altyapisini gelistirmeye yonelik yatinmlara/
projelere de hiz kesmeden devam edildi. Gerceklestirilen
projelerle beraber, son dénemdeki artan siber tehditlere
karsl, Banka'nin olasi ataklar izleme ve tespit yetenekleri
artirlldi, bunun yaninda mevcut 6nleyici gavenlik ¢ozimlerinin

yetkinliklerinin daha da ileri seviyeye tasinmasi saglandi.

Pandeminin etkisi altinda 2020 vyilinda dijitallesmede artis
BBVA,
stratejisine paralel olarak dolandiricilik girisimlerini dinamik bir

yasandi. Dolandiricilik  girisimlerine karsi  Garanti

sekilde izlemeye ve 6nlemeye odaklanmaya devam etti. Bunu
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Ustiinliik

Miisteriye Ulasma

yaparken de strtinmesiz ve musteri odakli yaklasimi esas alarak
hem Banka'nin hem musterilerin potansiyel finansal ve itibari

kayiplarini dnlemeyi hedefliyor.

Garanti BBVA, musterilerine daha gtvenli bir deneyim sunmak
amaciyla teknik ve analitik altyapisini gelistirmeye devam
ediyor. Bu amagla yeni teknolojilerin entegrasyonuna, analitik
metotlarin artirlmasina ve slre¢ otomasyon calismalarina
oncelik  veriyor.  Mdsterilerini  dolandiricilikla  mucadele
yonetiminin bir paydasi haline getirerek surtinmesiz bir
ortamda riskin yénetilmesi hedefleniyor. Bu kapsamda Garanti
BBVA bircok farkli kanaldan musterilerine dolandiricilik trendleri
ve dikkat edilmesi gereken hususlar konusunda bilgi vermeye

ve farkindaligi artirmaya da devam ediyor.

Garanti BBVA, egitim ve bilinglendirme calismalari kapsaminda
2020 vyilinda duyuru/bildiri, sanal egitim ve bilgilendirme
yayin gibi
yontemlerle dis dolandiricilik kapsaminda toplamda 104 adet

toplantilari/e-posta génderimi  ve canli cesitli

egitim ve/veya bilgilendirme calismasinda bulundu.

ONGORULER

Derin 6grenme algoritmalarinin bankacilik Gzerinde kullanim
alanlarinin yayginlasmasi ve geleneksel algoritmalarin ¢6zim
bulamadigi senaryolara ¢ozUmler Uretilmesi yakin gelecedin
gindem maddelerinden olacak. Gorsel verileri islemek,
icerisinde bulunan metinleri ¢ikartmak ve bunlar dogal dil
isleme ile anlamlandirmak bu érneklerden yalnizca birkagi. Derin
ogrenme algoritmalari kullanildikga, analitik tahminlerin nasil
calistiginin agiklanabilirligi ise azaliyor. Bu sebeple Garanti BBVA,
ozellikle bankacilik sektort gibi regtlasyonun guglt ve dnemli
oldugu sektorlerde, kararlarin nasil verildigini anlayabilmek
icin "kapali kutu” denilen programlarin da igerisindeki isleyisini
gosteren algoritmalarin 6nem kazanacagini 6ngoruyor.

Ontimuizdeki dénemde, derin uzmanlik gerektirmeyen, kullanici
dostu ara ylze sahip ¢ozUmler; organizasyonun her noktasindaki

kisilerin analitik ¢ozUmler Uretmelerine olanak saglayacak.

En Bagl Takim

Kurumsal
Yoénetisim

En yi ve Finansal Raporlar

ve Ekler

Buyuk veri Uzerinden Yapay Zeka ve makine 6grenmesiile faydali
bilgiler ¢ikarilacak, yeni servisler ve is modellerinin tretilmesi

icin farkli bakis agilari sunulacak.

Gelisen teknolojiler ve regulasyonlarin beraberinde getirdigi yeni
calisma modelleriyle beraber; Agik Pazar ile farkli sektérlerden,
farkli firmalardan yeni veri kaynaklarina erisim, bu verileri
saklama, isleme ve yeni dederlerin Uretilmesi, buna uygun

altyapilarin kurgulanmasi ile mtmkin olacak.

GUnumuzde bircok veri Uretiliyor; ancak Garanti BBVA, dnemli
olanin bu veri yiginlari arasindan deder yaratabilmek olduguna
inaniyor ve burada basarinin, kurumlarin sahip olduklari veriyi
saklayabilme, anlayabilme ve isleyebilme kabiliyetleri ile paralel

olacagini 6ngodruyor.

2021 yilinda da Garanti BBVAnin birinci 6nceligi calisanlarinin
saghgr ve musterilerine kesintisiz hizmet sunmak olacak. Buna
paralel olarak; her zaman oldugu gibi verimlilik esasli proje, is
modeli degisikligi ve modernizasyon calismalarina devam edecek.
Ontmuzdeki dénemlerde de RPA, bot, biiyiik veri ve yapay zeka
unsurlarini yogun bir sekilde kullanarak is modeli, etkinlik ve

verimlilik seviyesini en Ust seviyeye cikarmayi hedefleyecek.

Dinya genelinde kurumlarda botlarin ¢alisanlar igin kullaniimasi
hentz yeni trend haline gelirken, Garanti BBVA 6ntumuzdeki
yil diger segmentlerdeki musterilerine hizmet veren goérev
noktalarinda da yayginligr artirmayi hedefliyor.

Garanti BBVA, 2021 yilinda da mdsterilerinin gtvenli islem
yapmalarini saglamaya devam etmekle beraber, musterilerin
aynizamanda konforlu ve slrtinmesiz bir ortamda ve musterinin
de dolandiricilik yénetiminin bir pargasi olacak bir odakla islem
yapabilmelerini saglamaya donuk calismalarini strdirecek. Bu
dogrultuda, dolandiricilik riski izleme yonetim sistemlerinin
glncel teknoloji, veri yonetisimi ve analitigi metotlaryla
guglendirilmesiyle musteri deneyiminin de surekli gelistiriimesi

en 6nemli hedeflerden biri olmaya devam edecek.
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STRATEJIK ONCELIKLERDE 2020 PERFORMANSI VE ONGORULER

KEREM OMER ORBAY

EN BAGLI TAKIM

CEREN ACER KEZiK
Direktér - Kitle
Bankaciligi Pazarlama

SULE OZTEKIN
istanbul, Kartal Sube
Miidiirii

ORHAN VELI CAYCI
Direktér - Misteri
iletisim Merkezi

NALAN KIRKAC CALISKAN
Bélge Miidiirii - Istanbul
Avrupa 5

QR kodu okutarak
videoyu izleyebilirsiniz.

GUVEN ONCU SURDURULEBILIRLIK SORUMLULUK DENEYIM SEFFAFLIK BASARI CEVIKLIK EMPATI DIJITALLESME

Garanti BBVA | 2020 Entegre Faaliyet Raporu Garanti BBVA | 2020 Entegre Faaliyet Raporu



2020 Oncelikli
Konumuz: COVID-19

Garanti BBVA Finansal

Saghk

Deger

Yaratimimiz Siirdirdlebilirlik

Hakkinda

E N Iyi ve J 43 224k 10 SO casan

En Baglh Takim

ilgili Oncelikli Deger Yaratan Etkenler Géstergeler 2019 2020
Konular
Dijital egitimin toplam egitim saati igindeki payi %38 %47
CALISANLARIMIZIN iS YASAM Kisi basina disen egitim saati 43 31
DENGESINi GOZETECEK SEKILDE
GELISiMiNi, MEMNUNIYETINi VE
ESENLIGINi MERKEZE ALARAK Calisan mutluluguna yonelik program sayisi 1 7
" ?ALIS,AN ONLARA YATIRIM YAPMAK
BAGLILIGI VE
YETENEK Kadin calisanlarin toplam calisan sayisina orani %56 %58
YONETIM PERFORMANSA DAYALLI, FIRSAT
ESITLIGI VE CESITLILIK GOZETEN,
iCERiDEN TERFi ODAKLI, ADIL VE Erkek ve kadinlarin aldigi maaslarin orani® 1,16 1,14
#8 CESITLILIK P . o
VE iS-YASAM SEFFAF BIR YONETIM POLITIKASI
DENGESi BENIMSEMEK Ust ve orta yénetimde kadin calisan orani %40 %40
. DEGERLERIMIZi YASATAN,
#10 INSAN TAKIM RUHUNA SAHIP, ORTAK Bloomberg Cinsiyet Esitligi Endeksi Yer aldi Yer aldi
HAKLARI AKIL iLE HAREKET EDEN,
BUYUK DUSUNEN, ?C?SYAL Calisan baglihgr skoru %70 %71
SORUMLULUK SAHIBI VE SONUC
ODAKLI EKIPLER OLUSTURMAK
Yiksek performans ¢alisan devinim hizi %1,67 %1,6
Calisanlardan alinan toplam fikir sayisi 24.000 25.000

*Ortalama metriginin u¢ degerlerden (cok yiiksek/cok diisiik) negatif etkilenmesi dolayisiyla medyan degeri verilmistir.

Katki Yapilan
Sirdirdlebilir
Kalkinma Amaclari

NITELIKLE CINSIYET
EGITIM ESTTLIGH

|

INSANA YAKISIR S 16 BARIS VE
VEEKONOMIKBOYOME| ADALET
oe
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Eniyi ve en bagli takimi kurma 6nceligi dogrultusunda, Garanti
BBVA'nin insan kaynagina yonelik her uygulamasinin temelinde

calisan merkezlilik yer alyor.

Bu kapsamdaki tum faaliyetlerini "Yetenek ve Kultar" bashgi
altinda yoneten Garanti BBVA, calisanlarin parcasi olmaktan
gurur duyacad bir kulttr yaratmayi amag ediniyor.

Garanti BBVAnin bu yil Yetenek ve Kultur faaliyetleri Calisan
Saglgi, Calisan Gelisimi ve Dénusen Dinyaya Uyum basliklari

altinda sekilleniyor.
2020 FAALIYETLERI
CALISAN SAGLIGI

Turkiye'nin  6nde gelen finansal kurumu olarak temel

sorumlulugunu topluma, paydaslarina ve mdusterilerine
kesintisiz hizmet sunmak olarak belirleyen Garanti BBVA, bu
sorumlulugun devamliligini saglayan calisanlarinin sagligini en

onemli 6nceligi olarak belirledi.

Bunun icin, atilan her adim énce calisan ve musteri saghgini
korumak ve bu stratejiyi dengeli bicimde yonetmek Uzerine
kuruldu. Atilan adimlar ve alinan énlemler otoritelerin tavsiye
kararlarina ve politikalarina uyum, fiziksel ortamlarda yapilan
dizenlemeler, calisan ihtiyaglarinin karsilanmasi ve raporlama
basliklar altinda yonetiliyor. Calisan Saghgi odaginda alinan
tim aksiyonlara Koronavirts: Belirsiz ve Zor Durumlarda

Herkes icin Deger Yaratmak bashdi altindan erisebilirsiniz.
CALISAN GELiSiMi

Garanti BBVA,

kariyerlerinin ilk asamalarinda kesfedildigi calisanlarin kariyer

icinde bulundugu doénemde yeteneklerin

opsiyonlariileilgili farkindahiginin artirildigi ve kisiye 6zel gelisim
plani sunan bir gelisim modeli cercevesinde calisanlarini bir
sonraki role hazirlayan, gelistiren ve destekleyen bir yetenek
stratejisine odaklaniyor. Bu kapsamda, “Yetenek ¢ozimleri”
uygulamalarinin, yine calisan ihtiyaclarina goére sekillenen

Kurumsal
Yoénetisim

Finansal Raporlar
ve Ekler

ve kurum dederlerinden beslenen adil ve mutluluk odakli
kalttrine uyum saglamasi gozetiliyor.

Calisan  beklentilerini  esitlik¢i  ortamlarda toplayip analiz
ederek, teknolojik gelismeler paralelinde surekli glincelleyen
Garanti BBVA, her alanda katilimciligi en Ust seviyeye cikararak
uluslararasi standartlarda bir calisma ortami yarattigina inaniyor.
Calisanlarin karar mekanizmalarinda aktif olmalarini saglamak
ve vyenilik¢i fikirlerden beslenmek Uzere c¢ift yonlu diyalog
kanallarina buyuk énem veriyor. Calisan gorUslerini, intranet,
cesitli anketler ve platformlardan sistematik olarak alarak ¢alisan
memnuniyetini ve ¢alisan baglligini artirmayi hedefliyor.
Garanti  BBVA,
sekillendirebildigi kariyer ve egitim ve gelisim modellerini

calisanlarinin  ihtiyag ve beklentileriyle

calisan yolculuklarinin merkezine koyuyor.

GarantiBBVA'nincalisan merkezlitim politikalarive yeniprojeleri
Ust Yénetimin katilimiyla ceyrek bazda diizenli toplantilarda
degerlendirilerek hayata gegiriliyor. Bu toplantilarda sunulan
calismalar ve eylem planlar calisan memnuniyetini en 6n

planda tutarak karara baglaniyor.

BBVA'nIn,
bankacilik ve sermaye piyasasi mevzuatina uygun olarak Banka

"Yetenek ¢ozumleri” bashd altinda, Garanti
calisanlarina yonelik hazirlanmis ve Yénetim Kurulu tarafindan
onaylanmis bir Ucretlendirme Politikasi bulunuyor. Politika,
goreve gore Ucretlendirme temeline dayaniyor ve calisanlar
arasinda adil, seffaf, olculebilir ve surdurtlebilir basariy

ozendiriyor ve Banka'nin risk prensipleriyle uyumlu.

BBVA'nin
calisanlarin performansi, hedeflere ne derece ulastigi ve bu

Garanti performans degerlendirme sisteminde
hedeflere ulasirken dederleri ne derece yasattigi olculuyor.
Sistematik prim ve performans modelleri, degerlendirme
esnasinda somut, olcllebilir kriterlerle destekleniyor ve
calisanlar arasinda adaleti saglarken, ayni zamanda gider
yonetimi ve verimlilikte de énemli ve etkin yonetim araclari

olarak islev goértyor.
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Garanti BBVA'nin odaginda calisanlarin gelisimi bulunuyor.
Turkiye genelinde 81 ile yaygin Garanti BBVA calisanlarinin
esit sartlarda gelisim imkanlarindan yararlanabilmesi icin dijital
egitimlerin mevcut egitim igindeki payini artiran uygulamalar
gelistiriyor, kisi basina diusen egitim sayisini her yil daha da

artirmayi amagliyor.

Garanti BBVA'nin en énemli amaglarindan biri de firsat esitligi
ve ¢esitliligin hakim oldugu, adil ve seffaf bir calisma ortami
yaratmak. Toplumsal cinsiyet esitligi ve kadinlarin gtiglenmesini,
cesitliuygulamalarla desteklemek adina calisanlarinkadin-erkek
esitligi hakkinda oényargilarini 6lctimleyen calismalar yapiyor.
Garanti BBVA, calisanlarin farkli kademelerdeki oranlarinda,
kadin erkek calisan oraninda, sundugu tim yan haklarda ve
uygulamalarda esitlik ilkesini yasatan c¢alismalarin éncist
olmaya ve daha da yayginlastirmaya devam edecek. Cesitlilik
calismalarinda yine esitlik odaginda ilerleyecek projeler,
Kapsayiciligin artmasi icin calisan gorusleri ile sekillenen ve
calisan gruplari ile gt¢lendirilmis bir sekilde hayata gegirilecek.
Acik iletisim ortaminin 6nctltgund yaparak, adil ve objektif
tutum sergileyerek calisanin daha iyi bir calisma ortami
yaratmada tum sureglere katilimciligi en Ust dizeye ¢ikarmaya
calisiyor. Bu sekilde uluslararasi standartlarda bir ortam
yarattigina inaniyor.

yetkinlik,  bilgi, beceri ve

Calisanlara gereksinimleri

dogrultusunda sundugu “kariyer danismanhgi"ni ¢ok daha
stratejik ve butunsel bir bakis acisiyla yeniden yapilandiran
BBVA,

danismanlarinin sorumlu olduklar is alaninda gorev alan

Garanti insan kaynadi sureclerinden  sorumlu
calisanlarin is streglerine de hakim olmalarini saglayacak bir
model kurdu. Calisanlarin kariyer ve gelisimlerinden sorumlu
olan danismanlar, is stratejilerine uygun ¢ozimler sunarak

proaktif cozimler Uretecek.

Calisanlarinin mesleki gelisimlerine odaklanarak ve kapsayici
uygulamalarinda firsat esitligi sunarak su Surdurdlebilir
Kalkinma Amaclarina aktif katkida bulunuyor: 4: Nitelikli Egitim,
5: Cinsiyet Esitligi, 8: Insana Yakisir Is ve Ekonomik Buytime, 16:

Baris, Adalet ve Guclu Kurumlar.

2020 Oncelikli
Konumuz: COVID-19

Finansal

Saghk Siirdirdlebilirlik

EGITIM

GarantiBBVA, ¢alisanlarin kendiegitim deneyimlerini olusturma
ve yeni beceriler gelistirme 6zerkligine sahip olduklari strekli
6grenme kulturant tesvik ediyor. Bununla paralel olarak
Garanti BBVA Egitim, egitim ihtiyaglarini dinamik, cevik,
proaktif ve dijital cozimlerle cevaplayarak, ¢alisanlar bugtnin
ve gelecedin yetkinliklerine hazirlayan bir 6grenme ekosistemi

sunmaya odaklanmaya devam ediyor.

Dijital gelisim ¢éziimlerine verilen 6nem artarak devam
etti.

Evden calisma dizenine gegis ile birlikte daha 6nce sinif ici
olarak dizenlenen egitimler hizli bir sekilde dijital platformlar
Gzerinden GETSinif yontemi ile verilecek sekilde yeniden

tasarlandi. 3.200 adet uzaktan egitime, 33.000 katilim sagland:.

Bu doneme &zel olarak calisanlarimizin ihtiyaci olan telefonda
satis, uzaktan calisma ortaminda ekip yonetimi ve liderlik, online
sunumlar yapmak gibi konularda yeni online egitimler dizenlendi.
Yine Grup genelinde baslatilan bir inisiyatif ile calisanlarin bu
doénemde en c¢ok ihtiyag duydugu "Resilience / Dayanikllik”
konusuna odaklanildi. icerigi Banka'ya 6zel olarak tasarlanan ve
online olarak verilen egitim tim c¢alisanlarin se¢imine sunuldu,

onumuzdeki yil da odaklanmaya devam edilecek.

Oyunlastirmaile bilgilerin kaliciligini ve pekistirilmesini saglayan
mobil uygulamalarin kullanimina agirlik verildi. Kullanilan mobil
uygulamalar 6grenme deneyimini tamamlayacak sekilde

tasarimlara dahil edildi.

Her ay 85.000 adet, yillik T milyon soru ¢6zuldi. Her yil artarak
ilerlemenin hedeflendigi dijital egitim orani ise %47 olarak

gerceklesti.

Sadece egitime odaklanmayr miimkiin hale getirdigimiz
#egitimsaati uygulamasi hayata gecirildi.

Calisanlarin belirli periyotlarda, gun icinde, zamanini kendi
belirledikleri, gelisimlerine odaklanmalarini ve online egitimleri
tamamlamalarini
baslatildi.  Bu

zamaninda saglayacak  #egitimsaati

uygulamasi uygulamanin  subelerde ilk
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%95'i

uygulamanin faydal oldugunu paylasirken, pilot calismaya

pilot calismasina katilan calisma arkadaslarimizin

katilan subelerin %100'Unde egitim saatinde artis yasandi. Tum
subelerdeki ortalama artis Ekim sonu raporlamasina gére %178
olarak gerceklesti. Subelerde yasanan olumlu deneyim sonrasi
Genel Mudurltk ekiplerinde de yayginlastirmak amaciyla pilot
calismaya baslandi.

Birbirinden 6grenme kiiltiiriini tesvik etmeye yénelik
etkinlikler tasarlandi.

Yil iginde belirli
seminerlerle ilgili bilgilerin Banka'da daha fazla kisiye ulasmasini

sayida calisana sunulan konferans ve

saglamak, bilgi paylasimini artirmak ve birlikte deger yaratmak
icin "Bir Gidene Soralim!” etkinligi tasarlandi ve yil sonunda ilk

paylasim seansi dizenlendi.

Farkli sektérlerden konusmacilari agirladigimiz
seminerlere devam edildi.

Bu yil da Banka'nin stratejilerine paralel ve calisan ihtiyaglarina
yonelik olarak finans sektérinden ve farkli disiplinlerden
alaninda uzman profesyonellerin agirlandigi seminerler serisine

devam ediliyor.

Gelecegin yetkinliklerine odaklanilan farkli gelisim

basliklarina yer verildi.
Dijitallesen dunyanin gerekliliklerine dayanan yeni konu
basliklarina yer verildi. 2018'de baslanilan, c¢alisanlarin

yetkinliklerini gelistirerek veriye dayali stratejiler belirlenmesine
katki saglamalarini amaglayan (Data Specialist& Data Scientist)
veri yonetiminde uzmanlasmaya yonelik programlara gincel
ihtiyaglar goz 6niinde bulundurularak devam ediliyor.

Calisanlarin  yenilikci  teknolojileri  daha iyi  ©grenip,
icsellestirerek is fikirlerine donustirebilmelerini saglamak ve
bu alanda gelisimi surekli kilmak amaci ile tasarladigimiz ve
dinyanin en seckin Universitelerinin (Columbia, Wharton, MIT,
ELU) dijital iceriklerinin yer aldigi Enabler Technologies Sertifika
Programini hayata gegirdik. Banka genelinde 116 kisi programa
katildi. Banka iginde yuratulen Fikrini Getir uygulamasina bu

programda gelistirilen 3 yeni proje fikri sunuldu.

Finansal Raporlar
ve Ekler

Kurumsal
Yoénetisim

Tum BBVA Grubu'nu kapsayacak sekilde "siber guvenlik' ile
ilgili farkindahgi artirmaya yoénelik egditimlere yodun olarak
devam edildi. Yine grup genelinde dizenlenen siber givenlik
haftasi kapsamindaki egitimlere katim saglandi.

Gegen yil sundugumuz egitimler arasinda %6 oraninda yer
verilen yeni yetkinlik gelisimi egitimleri, daha genis hedef
kitlelere sunularak bu yil %19'a ¢ikarildi.

Calisanlarin egitim programlari ve yolculuklari gézden
gegcirildi.
secgilen geng

yeteneklerin egitim deneyimlerini en verimli hale getirmek

Yetenek yonetimi politikasi  kapsaminda
amaciyla egitim programlari gozden gegirilerek, kisileri aday
olduklari bir sonrakirole hazirlayacak sekilde yeniden tasarlandi.
Bu yil subede gorev alan tum portfoylerin ve Miusteri
Danismanlarinin  egitim  programlari  gdzden  gegirilerek
glincellemeler yapildi. Yapilan ihtiya¢c analizleri sonrasinda
kariyer programlarini destekleyecek sekilde yeni konu basliklar
eklenerek yeniden yapilandirildi ve egitimlerin etkinliklerini

olgmek amaciyla kullanilan 6lgme araclari cesitlendirildi.

Bu yila 6zel olarak Nakit Yonetimi ve Finansal Analiz konularina

odaklanildi. Her iki konuda &zel sertifika programlari tasarlandi.

Benzersiz bir 5grenme deneyimi yasatmak amaciyla
egitim portalinin gelistiriimesine odaklanildi.

Surekli gelisimin esas alindigi bu yil da, calisanlarin gelisim
alanlari ve yetkinliklerine yonelik egitimler sunulmaya devam
edildi. Bu yil Garanti BBVA Egitim portali bilgi mimarisinin global
trendler ve surekli degisen dijital ihtiyaglar dogrultusunda
yenilenmesine ve ortak 6grenme stratejisi ile kullanici

6grenme deneyimini iyilestirmeye odaklanildi. Yenilenen
portalin ¢alisanlar icin daha iyi, daha hizli ve kisisellestirilmis
kullanici deneyimi sunmasini, ¢alisanlari gelisim ihtiyaclar
dogrultusunda kolayca yonlendiren bir akilli tasarim olmasini
ve benzersiz bir 6grenim deneyimi yasamak icin calisanlarin
tercih edecekleri ilk yer olmasini saglayacak onceliklere yer

verildi.
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Bu yil paydas yénetimine her zamankinden daha cok
odaklanildi.

Mevcut islerinin yaninda yari zamanl olarak egitim veren
calisanlarin egitimlere verdikleri destek sureci yeniden ele
alindi. Bu kapsamda mevcut gorevi tam zamanl editim
vermek olan i¢ egiticilerin bu kisilere 1-1 mentorluk yaptigi bir
gelisim yolculugu hayata gegcirildi. Egiticilerimizin gelisimini
desteklemek amaciyla her ay hazirlanan "Dijital EGitim Bulteni”

kendileriyle paylasilyor.

Ayni zamanda bu yil ilk kez, editim alanindaki tedarikgiler ve
paydaslar ile fikir aligverisinin yapilacagi ve ayni zamanda
yeni donem editim stratejimizin paylasilacag bir online zirve
tasarlandi. Yil icinde gergeklestirilen ve 6ne ¢ikariimak istenen
faaliyetlerle ilgili haftalik gelisim bulteni hazirlanarak, tim
calisanlarla paylasilyor.

1 Ocak 2021 itibariyla egitim faaliyetlerinin istiraklerimizi de
kapsayacak sekilde merkezi yonetilmesi icin altyapi ¢alismalari
baslatildi.

YETENEK KAZANIMI

Garanti BBVA, dogru goreve dodru kisiyi yerlestirmek icin,
yetkinlikler Gzerine kurgulanmis, objektif, pozisyona 6zel
gelistirilen farkli 6lgme ve degerlendirme arag ve yontemleri
kullaniyor. 2020 yilinda 67 kisi yeni mezun, gen¢ yetenek
programlari kapsaminda géreve baslad.

Tum kurum igi yukselmeler ve gorevler arasi

gecisler
icin standart kriterler (deneyim, goérevde calisma suresi,
yetkinlik

olusturularak kariyer haritalari kapsaminda seffaf bir yaklagimla

performans, degerlendirmesi, mdulakat  vb.)
tlm Banka'ya ilan ediliyor. Garanti BBVA'da calisanlar, sectikleri
kariyer yoluna gore yonlendirilerek destekleniyor.

Gelisim modeli uygulamasi c¢alisanlarin  gelisimine olan
faydalarin daha net ortaya konuldugu ve surekliligin saglandig
bir yapi sunuyor. Bu model bir calisanin isini yurittrken
baglilikla Banka'ya yuksek katki saglayan isler yapmaya devam

etmesini ve bunu yaparken de bilgi birikimini artirip kariyerinde

2020 Oncelikli
Konumuz: COVID-19

Finansal

Saghk Siirdirdlebilirlik

Model surekli

deneyimler

ilerlemesini  sagliyor. ogrenme  kaltaruna

destekliyor ve vyeni kazandirarak c¢alisanlari

gelistirmeyi amaglyor.

Calisan merkezli kariyer planlama modeli olusturularak, ¢alisan
gorusmeleri kogluk modeli ile uyumlu bir yapida olusturuldu.
8.856 calisan ile kariyer gortsmesi gergeklestirildi.

Farkli is alanlarinda banka i¢i deneyimi zenginlestirmeyi ve
gelisimi desteklemeyi amaglayan Kariyer Yonetim sistemi,
calisanlarin kisisel hedefleri dogrultusunda kariyer gelisimlerini

planlamalarina olanak sagliyor.

Bu sistem, sahip olunan uzmanlik alanlarinda ilerlemeyi ve yeni
kariyer hareketlerinin acik ve seffaf bir sekilde paylasimini da
mumkdn kiliyor.

Calisanlar, kariyer

portali araciligiyla yetkinlik, deneyim,

performans, beklenti ve hedeflerine bagl olarak kariyer
gecisleri ve kariyer yollari hakkinda detayli bilgiye diledikleri

zaman ulasabiliyorlar.

BBVA Grubu'nun ve Garanti BBVA'nin stratejileriyle paralel
olacak sekilde duzenlenen performans degerlendirme ve 360°
Geri Bildirim sureci ile, daha objektif kriterler temel alinarak,
hedefler, degerler ve yetkinlikler degerlendiriliyor. Calisanlarin
surdurulebilir performanslarindan ve yetkinlik sonuglarindan,
Ucretlendirme, kariyer ve gelisim konularinda girdi olarak
yararlaniliyor.

Garanti BBVA Grup sirketleri

pozisyonlar Kariyer Firsatlari araciligiyla calisanlara duyuruluyor.

blinyesinde olusan acik

Yeteneklerini kendi icinden yetistirmeye odaklanan Garanti
BBVA, tim agik pozisyonlarda oncelidi i¢ kariyer gegislerine
veriyor. Goreve kendilerini uygun bulan i¢ adaylar, herhangi
bir kisi veya yoneticiden onay almadan ilanlara kendileri
basvurabiliyor ve degerlendirme surecine dahil ediliyorlar.
Calisanlar, Kariyer Firsati bagvurusu yaptiginda yoneticilerini

diledikleri adimda bilgilendirebiliyorlar.
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ic firsatlarin yani sira BBVA Grubu biinyesinde yer alan tim
aclk pozisyonlar global kariyer sitesi araciligiyla tim Grup
calisanlariyla es zamanli olarak Garanti BBVA calisanlariyla
da paylasiliyor. Farkl kalttrleri de ©6grenmeyi destekleyen
uluslararasi kariyer firsatlari tim Grup Ulkeleri calisanlari
tarafindan ortak bir platformdan herkese acik sekilde sunuluyor
ve beklenen yetkinlikleri saglayan calisanlar esit seviyede

degerlendiriliyor.

2020 yilinda her bir gorev igin gerekli teknik yetkinlikler belirlendi.
Buna gore calisanlar kendi gorevlerinden beklenen teknik
yetkinlik seviyelerini gorintileyebiliyor. Boylece davranissal
yetkinlikler ile birlikte buttnsel bir sekilde kendilerinden

bekleneni degerlendirip bu yonde gelisim firsati yakaliyorlar.

Calisanlar farkindalik sureclerine katki saglamak ve teknik,

davranigsal gelisimlerinin  desteklenmesi amaciyla farkli
kanallarda, ihtiyaca uygun olabilecek farkli yontemlerle (i¢
kogluk, dis kocluk, kadin liderligi mentorluk programi, isbasi
sureglerinde mentorluk programlari vb.) ko¢luk ve mentorluk

uygulamalarindan faydalaniyor.

CALISAN DiYALOGU VE MEMNUNIYETI, CALISANLARIN
YONETIME KATILIMI

intranet, calisan baglligi arastirmasi, ic misteri memnuniyeti
anketi ve calisanin sesi platformu GONG gibi farkl kanallari
sistematik olarak kullanarak galisan gortslerini alan Garanti
BBVA, calisan memnuniyetini ve calisan baghhigini artirmayi
hedefliyor.

Garanti BBVA, calisanlarinin is-6zel yasam dengesi, performans
yonetimi, 6dullendirme, takdir, egitim ve gelisim olanaklarina
iliskin goruslerini almak amaciyla her yil Calisan Baglild
Anketi yapiyor. 2020 yilinda Calisan Baghligi skoru %71 olarak
gerceklesti.

360° Geri Bildirim sureciyle calisanlarin hem kendileri hem
calisma arkadaslari hem yoneticileri hem de birlikte ¢alistiklari

ekip Uyeleri ile ilgili goruslerini alarak, geri bildirim alma

Kurumsal
Yoénetisim

Finansal Raporlar
ve Ekler

ve verme kultirintn yayginlastirilmasi amaglaniyor. Ayni
zamanda bu sulreg, calisanlarin guglu yonlerini ve gelisim
firsatlarini gérebilmelerini ve kisisel gelisim planlarini bu
dogrultuda olusturabilmelerine imkan taniyor.

Garanti BBVA calisanlarn fikir ve o6nerilerini, Onersen,
GONG, Atélye isimli oneri ve fikir platformlar ile intranet
portalindaki Sor/Paylas bolimleri araciligiyla iletiyor. "Onersen
platformunda 2007'den bu yana 25.000'den fazla goéris ve

oneri paylasildi

iS SAGLIGI VE GUVENLIGI

is Saghgi ve Guvenligi (ISG) uygulamalarina 2013 yilinda insan
Kaynaklari altinda 6zel bir ekip kurarak bu alandaki ¢alismalarina
ivme kazandiran Garanti BBVA, 2015 yilinda ISG Yoneticiligi
olarak konumlandirilan bu organizasyon ile tim lokasyonlarin
saghk ve guvenlik  gerekliliklerinin ~ koordinasyonunu
gergeklestiriyor. Ulusal mevzuati asgari seviye olarak kabul
eden ve uluslararasi standartlar ve iyi uygulama orneklerini
referans alan Garanti BBVA Ulke ¢apinda goérev alan, 44 kisilik
is Guvenligi Uzmani, isyeri Hekimi, isyeri Hemsiresi kadrosuyla

faaliyetlerini strdartyor.

Garanti BBVA, bu yil dinyadaki en saygin saglik ve guvenlik
otoritelerinden olan British Safety Council'in  Uluslararasi
is Guvenligi Odulu ile taclandirdigi uygulamalarina, ulusal
mevzuatl asgari seviye kabul ettigi, dinyadaki iyi uygulama
orneklerine odaklandigi vizyonu ile devam ediyor. 2020 yilinda
gerek Pandemi gerekse deprem konularinda ylrattigu hassas
ve basarili acil durum yonetimi uygulamalari ile ise calisan
saghgive refahini st diizeye tasiyor. Is Saghgi ve Givenligi (ISG)
yonetmeliklerine uygun olarak, Yetenek ve Kultur banyesinde
konumlandirdigi ISG ekibi ile ise tim lokasyonlardaki risk
degerlendirmesi, is saghgi uygulamalari, egitim programlari,
ISG Kurullar, ramak kala olaylar, is kazalar ve dizeltici ve
onleyici faaliyetler gibi strecleri etkin sekilde koordine etmeye
devam edecek.
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Benzer buytklikteki finansal hizmet kurumlari arasinda yine
bir ilki gerceklestirerek tim ISG sureclerini dijitallestiren
Garanti BBVA, tim lokasyonlarinda 2013 yilindan bu yana iSG
yazilimini kullaniyor. Garanti BBVA, risk degerlendirmesi, is
saghgr uygulamalari, egitim programlari, iSG Kurullari, ramak
kala olaylar, is kazalari, duzeltici faaliyetler, acil durum planlari
ve tatbikatlar gibi tum sureclerinde bu yazilim tzerinden gerekli

koordinasyon ve takibi sagliyor.

is Kazalar

2020 yilinda alt isverenler dahil tim lokasyonlarda 171 adet
vaka gerceklesti. Bu vakalarin tamamina iliskin incelemeler
yapilarak gerekli duzeltici faaliyetlerin alinmasi saglandi. Higbir

is kazasi olumle sonuglanmadi.

is Giinii Kayiplari

2020 yilindaki is gunt kayiplari kadin ¢alisanlar igin 50.563 gun
ve erkek calisanlar icin 22.423 guin oldu. Toplam kayip ginlere
ait veriler, tim hastalik izni ve yaralanmalara ait tibbi raporlara
dayanarak toplandi. Banka'nin 2020 yilinda, kayip is gind orani
0,01 oldu.

Calisanlarin Yan Haklari
Garanti BBVA, calisanlarinin yasam kalitelerini artirmalari
icin farkh Grin ve hizmetler sunuyor. Ozel saglik sigortas
ve hayat sigortasina sahip olan Garanti BBVA calisanlar dis
tedavisi, numarali gozluk, cam ve lens gibi 6zel sagdlik sigortasi
kapsaminda olmayan saglik harcamalari igin Emekli ve Yardim
Sandigi Vakfi'nin hizmetlerinden yararlanabiliyor. Zincirlikuyu,
Pendik ve Gunesli'de bulunan Genel Muddrltk binalarinda spor
salonlari ve kurum ici diyetisyen hizmeti sunuluyor. Banka,
calisanlarinin dinlenebilmeleri, kendilerini yenileyebilmeleri,
sevdiklerine ve ozel yasamlarina yeterince zaman ayirmalarini

saglamak icin pek cok uygulama yurattyor.

FIRSAT ESITLIGI VE GESITLILIK

Kadinlarin sosyal ve ekonomik anlamda gig¢lenmelerini, karar
alma mekanizmalarindaki rolindn artmasi, hem profesyonel
hayatta hem de toplum icinde cinsiyet esitligini saglamak
ve cesitlilik Garanti BBVA'nin yetenek yonetimi yaklasiminin

merkezinde yer aliyor.
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Turkiye'de %33 olan kadinlarin is gicine katilim oraninin
OECD ortalamasi olan %63'e ¢ikmasi durumunda 2025
yilinda GSYiH'sini yaklasik 250 milyar ABD Dolari artirmasi
ongoruluyor. Firsat esitligini ve ¢esitliligi ekonomik bayimeye
katki saglamanin yaninda kurumsal kaltartin temel bir degeri
ve itici gucl olarak géren Garanti BBVA, calisanlarini farkl
dustncelere ve birbirlerinin farkliliklarina saygr duymaya tesvik
ediyor.

Garanti BBVAda tim calisanlarin %58'ini, orta/Ust duzey
yonetimin %40'in1 kadin c¢alisanlar olusturuyor. Toplumsal
cinsiyet esitligine ve kadinlarin giclenmesine verdigi énemin
bir sonucu olarak Garanti BBVA, Firsat Esitligi Model'ini (FEM)
ilk uygulayan sirketlerden biri oldu. Ayrica Kadinin Guglenmesi
ilkeleri'nin (WEPs) ilk imzacilarindan biri olan Garanti BBVA, bu
ilkeleri Turkiye'den imzalayan ilk banka.

Genel Mudur Yardimcisi seviyesinden yodnetici seviyesine
kadar kadin ve erkek temsilcilerin bulundugu Cinsiyet Esitligi
calistaylari, 2015 yilindan beri kadinlarin finansal sisteme dahil
edilmeleri, kadinin glclenmesi ve toplumsal cinsiyet esitligi
alanlarinda Banka calisanlarina veya tim dis paydaslara yonelik
program, sure¢ ve girisimlerin koordinasyonunu saglamak
Gzere calismalar yurutiyor. Calistaylara toplanti giindemlerine
gore farkli seviyelerden ve calisma lokasyonlarindan calisanlar
da katihyor.

Kadin liderlerin giglenmesi ve Banka ici iletisim aglarinda
bilinilirliklerinin - artmasi amaciyla bagslatilan Kadin Liderligi
Mentorluk Programi yoneticilerimiz i¢in 2020 yilinda da devam
etti. Program kapsaminda bugine kadar 80'den fazla kadin

yonetici mentorluk aldi, 40'dan fazla mentor ise mentorluk verdi.

Garanti BBVA, kadinlarin tst yonetimde daha ytksek oranda
yer bulmalari amaciyla Mart 2017'de hayata gegirilen Ytzde
Otuz Kultbt Turkiye'de kurucu Gye olarak yer aliyor.

Garanti BBVA, aile ici
duyduklarinda destek saglamak ve aile ici siddetin is yerine

siddet goren calisanlara ihtiyag

etkileri bakimindan yoéneticilere yol gostermek amaciyla 2016
yilinda kurdugu Aile ici Siddet Platformu kapsaminda, 2020
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yilinda da calisanlari ile birinci derece akrabalarina Aile ici Siddet
Hattiile 7/24 hizmet vermeye devam etti. Program kapsaminda
ayrica "Aile ici Siddetin Cocuklar Uzerindeki Etkisi” konusunda bir
iletisim calismasi 2020 yili icinde tamamland.

Banka 2019 Ocak ayinda Ayrimcilik ve Cinsel Tacizi Onleme
Politikasini tim calisanlari ile paylasti. Seffaf ve acik bildirim

kanallari ve aldigi 6nlemleri daha erisilebilir hale getirdi.

Cinsiyet esitliginin saglanmasinda kadinlarin ve erkeklerin esit
sorumlulugu olduguna inanan Banka, 2020 yilinda Babalik
izni'ni 5 gtinden 10 giine uzatti. Banka liderliginde tim BBVA
tlkelerinde de Babalik izni'nin uzatilmasi icin calismalar

yapilmaya baslandi.

Banka ayrica toplumsal cinsiyet ve bilingsiz 6n vyargilar
konusunda da gesitli egitim ve farkindalik calismalari ile kurumda
Cesitlilik ve Kapsayicilik kalttrianun yerlesmesi icin calismalarina
devam ediyor. Oncelikle, bilingsiz &nyargr ve toplumsal cinsiyet
esitligi ilkelerinin tum c¢alisanlar tarafindan benimsenmesini
saglamak icin yeni egitimler tasarlandi. Zorunlu olarak dijital
kanallardan verilen bu egitimler ile c¢alisanlarin kaliplasmis
dusUncelerden siyrilarak 6zgirlesmesi, 6nyargilarini kesfederek,
bu 6nyargilarinin etkilerini en aza indirebilmeleri hedeflendi.
Egitimler sonrasinda tim Banka'ya yonelik farkindalik yaratmak
ve bilgilerin pekistirilmesini saglamak amaciyla oyunlastiriimis

etkinlikler dizenlendi.

Garanti BBVA, cinsiyet esitligi konusunda insan kaynadi,
musteriler ve toplum nezdinde yaptigi gesitli uygulama ve
calismalarla, dinya ¢apinda 36 Ulke ve bolgede 10 sektorden
230 sirketin bulundugu Bloomberg Cinsiyet Esitligi Endeksi'ne
dort senedir dahil olan Turkiye'den tek sirket.

iC iLETiSIM VE KULTUR

Calisanlarin dogru ve zamaninda bilgilendirilmesini temel alan
ic iletisim politikasi kapsaminda, bu yil geleneksel iletisim
kanallarinin yani sira agirlikli olarak canli yaymlar ile anlk

bilgilendirmeler gerceklestirildi.

Kurumsal
Yoénetisim

Finansal Raporlar
ve Ekler

Garanti BBVA Ust Yénetiminin de aktif yer aldigi bu yayinlar

tim c¢alisanlarin es zamanli bilgilendiriimesini temel ald.

Uzaktan ve noébet usull calisma kosullari nedeniyle, canli
yayinlarin yani sira intranette yer alan ve calisanlarin anlik
paylasimlari seffaf bir sekilde gériuntileyebildigi “Sor Paylas”
isimli forum alani aktif olarak kullanildi. 2019 yilina oranla
bu alanin kullaniminda %35 artis gozlemlendi. Yl icerisinde
uygulamaya alinan bazi kararlar bu alanda paylasilan ¢alisan
gorusleriyle yeniden dizenlendi.

Tum calisan odakli paylasimlar ve faaliyetler 2020 yili boyunca
cevrimici kanallar Gzerinden gergeklestirildi.

Dederlerin  bilinirligini  artirmak, i¢sellestiriimesine katkida
bulunmak ve yasatmak icin tim Ulkelerde ""Degerler Gunu"
adiylaayniandakutlanan bu 6zel gintn tgtncusu dijital kanallar
Uzerinden duzenlendi. Garanti BBVA calisanlarinin %45'inin
aktif katihmecr oldugu bu etkinlikte, bu yilin fikir atolyeleri
stratejik o6nceliklerin calisan goézinden dederlendiriimesine
odaklandi. 10.000%e yakin calisanin dijital kanallar Uzerinden
katimci oldugu Degerler Guni'nde atolyelere 2.500'den fazla
calisan katildi ve 250'den fazla fikir tretildi.

Dedgerleri gunluk yasaminda 6rnek olacak nitelikte davranislarla
yasatan calisanlari tum Ulkeler ortak bir platformda aday
gosterdi ve Ulke Ust duzey vyoneticileri ve calisanlarinin
oylamalariyla Grup genelinde 12 calisan édile layik goéralda.
Odul alan 12 calisan arasinda 3 Garanti BBVA calisani da Biiytik
Dusunuriz ve Tek Bir Ekibiz kategorilerinde 6dle layik gorilda.
Garanti BBVA, c¢alisan memnuniyetini artirmak ve daha
zengin bir calisma deneyimi sunmak amaciyla iYi (is Yasam
iliskisi) adi altinda is ve 6zel yasami dengeleyici bir program
yurattyor. Program kapsaminda bu yil motivasyon etkinlikleri
ve ikramlarin yerini ¢evrimici faaliyetler aldi. Tum calisanlarin
faydalanabilecedi cevrimici spor dersleri, diyetisyen hizmeti
ve Calisan Destek hizmetinin uzman psikologlari tarafindan
dizenlenen bilgilendirme seminerleri bu calismalar arasinda

yer aliyor.
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Garanti BBVA Deger

Yaratimimiz

Hakkinda

ADIL VE SEFFAF BiR CALISMA ORTAMI

Garanti BBVA'nin amaci, firsat esitligi ve cesitliligin hakim
oldugu, adil ve seffaf bir calisma ortami yaratmak. Garanti
BBVA'nin calisanlarina yaklasimi, etik degerleri ve "esitlik ilkesi”
ile paralel. Banka ve calisanlar, is iliskilerinde dil, ik, cinsiyet,
siyasi ideoloji, felsefi inanis, din, mezhep ve benzeri, cinsel
yonelim, ailevi sorumluluklar, engellilik, yas, saglhk durumu,
sendika Uyeligi ve benzeri ayrimlar yapmaksizin adil davranis

gozetirler. Banka ve calisanlar insan haklarina saygilidir.

ADIL VE SEFFAF UCRETLENDIRME

Garanti BBVAnin, bankacilik ve sermaye piyasasi mevzuatina
uygun olarak Banka ¢alisanlarina yénelik hazirlanmis ve Yénetim
Kurulu tarafindan onaylanmis bir Ucretlendirme Politikasi
Politika,
dayaniyor ve calisanlar arasinda adil, seffaf, olculebilir ve

bulunuyor. géreve gore Ucretlendirme temeline
surdurdlebilir basariyr 6zendiriyor ve Banka'nin risk prensipleriyle
uyumlu. Sabit gelir ve degisken gelir kalemlerinden olusan bir
tcretlendirme yapisi bulunuyor. Ucretlendirme politikalarinin
gozden gecirilmesinden ve usuline uygun yurttilmesinden
Ucretlendirme Komitesi ve séz konusu komitenin yetkilendirdigi
Yetenek ve Kultdr Birimi sorumlu.

Garanti BBVA, en ¢ok tercih edilen isveren olma hedefine paralel
olarak rekabetci, piyasaya duyarli ve calisanin hayat standardini
iyilestirmeyi 6ngoren bir Ucretlendirme politikasi uyguluyor.
Garanti BBVA'da Ucretlendirme politikasi “esit ise esit Ucret”
ve "performansa gore Ucretlendirme” ilkelerini temel aliyor.
Bireysel performansin yani sira Banka, genel makro ekonomik
kosullari, Turkiye'deki guncel enflasyon oranini ve sektérdeki
egilimleri de yakindan izliyor. Banka'da Ucret paketi aylik maas,
yillik ikramiye ve prim, yemek karti, yabanci dil tazminati ve
kideme veya isin kapsamina veya hizmet lokasyonuna goére
degisebilen diger yan 6demeleri kapsayan cesitli bilesenlerden
olusuyor. Garanti BBVA, tcret sisteminin adil, seffaf, dl¢ulebilir,
dengeli performans hedeflerine dayanan ve surdurdlebilir
basariyi 6zendiren bir sistem olmasi icin strekli takip ediyor.

Banka'nin Ucret sistemi, goreve goére Ucretlendirme temeline

dayaniyor. Benzer isi yapan kisiler benzer Ucret aliyor.

2020 Oncelikli
Konumuz: COVID-19

Finansal

Saghk Siirdirdlebilirlik

Gorevler, o gorevin gerektirdigi yetkinlikler, tasidigi risk,
yonetilen kisi sayisi gibi objektif kriterlerle degerlendiriliyor.
Bu cercevede belirlenen Banka'nin Gcretlendirme politikasi,
Yonetim Kurulu'nca onaylanmis olup Olagan Genel Kurul
Toplantisi'nda ortaklarin bilgisine sunulmustur. Hali hazirda,
s6z konusu politika, kurumsal yonetim ilkeleri geregi
Banka'nin web sitesinde kamuya agiklanmaktadir. Garanti
BBVA'nin performans dederlendirme sisteminde ise hedeflere
ve bunlarin gerceklestirilmesine bagl olarak c¢alisanlarin

performansi olclltyor. Sistematik prim ve performans

modelleri, degerlendirme esnasinda somut, dlculebilir
kriterlerle destekleniyor ve calisanlar arasinda adaleti saglarken,
ayni zamanda gider yonetimi ve verimlilikte de 6nemli ve etkin

yonetim araglari olarak islev gértyor.

Bu kapsamda musteri memnuniyeti, hizmet kalitesi ve insan
kaynaginin etkin yonetimi de performansa dayali 6demeleri
etkileyen temel faktérler arasinda yer aliyor. Yilda bir kez
yapilan sektorel Ucret arastirmalariyla da, Ucret seviyelerinin
rekabetciligi Garanti BBVA tarafindan takip ediliyor. Banka'daki
tum pozisyonlarin gérev tanimlari, performans kriterleri ve
prim sistemi kriterleri seffaf bir sekilde tim ¢alisanlara, intranet

ortaminda duyuruluyor.

Yonetim Kurulu Gyeleri ve Ust dizey yoneticiler de dahil olmak
Uzere Banka calisanlarina 2020 yilinda saglanan menfaatlere
iliskin olarak mali tablolarda yer alan toplam personel
giderleri rakami icerisindeki %8,29'luk kisim, tium calisanlarin
performansina bagl olarak yapilan prim ve degisken Ucret

o6demelerinden kaynaklaniyor.

Kadinlarinaldigimaaslarin erkeklerin aldigimaaslarin medyanina
orani 1,14'tur. llgili fark, gecmis deneyim, performans
degerlendirme sonuglar ve Ucret duzeyini etkileyen cinsiyet

haricindeki diger etkenlerle aciklanabilir.

DOGUM izZNi

Garanti BBVA c¢alisanlari kanunlarin tanidigr uygulamalarin daha
otesinde haklarla dogum izinlerini kullanabiliyor. Raporlama
dénemi boyunca 526 kadin calisan dogum iznine 466 erkek
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calisan babalik iznine ayrildi. 2020 yilinda dogum iznine ¢ikan

kadin calisanlarin %88'i Banka'da calismaya devam ediyor.’

EMEKLILIK

Emeklilik, calisanlarin en 6nemli haklarindan biri. Calisanlar
Banka'da ise basladiklari ilk giinden itibaren 506 sayili Sosyal
Sigortalar Yasasi'nin gegici 20. maddesi ile kurulan T. Garanti
BBVA Bankasi A.S. Memur ve Mistahdemleri Emekli ve Yardim
Sandigi Vakfi'nin otomatik olarak Uyesi olurlar. Her ¢alisan ve
bakmakla yukimld oldugu es ve cocuklar icin saglk karnesi

duzenlenir.
ONGORULER
DONUSEN DUNYAYA UYUM

Garanti BBVA'nin insan kaynagi yaklagsiminda, dénusen dinya
dinamikleri en c¢ok erisilebilirlik konusunu 6n plana c¢ikardi.
Var olan ve tim calisanlarin kullanimina sunulan bu ¢ok cesitli
hizmet ve Urdnlerin ¢alisanin strekli erisebilecegi bir kanaldan
sunumu o6ncelik kazandi. Bu kapsamda Garanti BBVA 2021
yilinin ilk ¢eyreginde hayata gegecek yalnizca calisanlarinin
kullanimina yonelik bir mobil uygulamayi devreye almak igin

hazirliklarina devam ediyor.

Uygulama Garanti BBVA calisanlarinin ¢alisan kimligiyle ihtiyag
duydugu dinyayi erisime sunmayi amaghyor.

Mobil

erisime agilan, calisanin kariyer ve gelisimine yonelik tim

uygulama disinda var olan ve farkli portallardan
kanallari blunyesinde barindiracak ortak bir portal yaratmak
Uzerine calismalar da bu déntstimin bir diger dnemli atilimi.
Bu kapsamda calisanlar “Gelisim Modeli” bunyesinde yer
alan olgme, degerlendirme adimlarindan, egitim ve kariyer
uygulamalarina kadar tim dénguyt daha buttnlesik bir bakis

agisiyla gérebilecek ve kullanabilecek.
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Kariyer ve Gelisim Portali ile calisanlarin etkin bir sekilde
gelisimlerine odaklanacagi bir araci hayata gegirecek olan
Garanti BBVA, calisanin yil boyunca gelisimlerini takip
edebilecekleri kullanici dostu bir platform hayata gecirmis
olacak.

Kurum dedgerlerinin her firsatta yasatilmasi ve esitlikgi,
onyargilardan uzak bir calisma kiltart yaratmak igin de yeni
adimlar atilacak. Annelik, babalik ve engellilere yonelik calisan
gruplariyla ¢alisanlarin fikir alisverisinde bulunarak is streclerini
destekleyecek yeni projeler gelistirmesi saglanacak. is yasam
dengesini destekleyen “Siki Calis Hayati Yakala” mesaji altinda

gelisecek uygulamalar 2021'in 6ne ¢ikan projeleri olacak.

Kisa vadede, var olan kanallarini daha kullanici dostu bir
alanda konsolide edecek olan Garanti BBVA, orta vadede
bu vizyonunu bu kanallarin etkin kullanimini saglayacak
adimlarla ve memnuniyeti olcecek bir anket uygulamasi ile
glclendirecek. Uzun vadede ise Yetenek ve Kultur ekiplerinin
hizmet saglayici ve danisman rollerinde tim c¢alisanlara yol
gosterecek calismalar tasarlayan ekip olmasi hedefleniyor.
Gelecedin insan kaynadl yonetiminde, calisanin ihtiyag
duydugu tum Urin ve surecleri kendi ¢izdigi gelisim planina
uygun bicimde ydnetmesi ve kararlarda goris sahibi olmasi
Garanti BBVA'nin var olan esitlik¢i ve kapsayici calisma ortamini

daha da gelistirme yolunda atacagdi en buyuk adim olacak.

1 Dogum izninden dénen kadin ¢calisan orani, raporlama déneminden bir yil 5ncesi (izerinden takip edilmektedir. Detaylar igin Ekler bélimiindeki Finansal Olmayan Veriler lcin Raporlama

Kilavuzu béliimiine bakabilirsiniz.
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