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duzeltildiginde 22,6%)

%14

(BDDK gecici onlemleri haric)

%11,3

(BDDK gegcici onlemleri haric)

enflasyon diizeltmesi
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FINANSAL PERFORMANS

Garanti BBVA icin deger uretim surecinin merkezinde yer alan
finansal performans, surdardlebilir baydmenin hem sebebi
hem de sonucu. Banka, trunlerini musterilere sunarak, tesislere
yatinnm yaparak, operasyonel ve cevresel verimlilik bakis acisiyla
is modeli ve streclerinde strekli iyilestirme saglayarak ekonomi
Uzerinde dolayl ve dogrudan etki sahibi.

Uretilen degeri en ust duzeye cikarmak icin sermayenin etkin
kullanimini hedefleyen Garanti BBVA, saglam aktif kalitesinden
ve ihtiyath durusundan odun vermeyen gercek bankacilik
ilkesi ile disiplinli ve surdurdlebilir buytmeye odaklaniyor.
Kosulsuz musteri memnuniyeti yaklasimini glclu sermaye
yapisi ve verimlilik odagiyla birlestirerek uyguladigi etkin bilanco
yonetimiyle ekonomiye destegini sturdartyor.

MALi DURUM, KARLILIK VE ODEME GUCUNE iLiSKIN
DEGERLENDIRME

2020 yilinda etkisini gosteren COVID-19 salgini sebebiyle global
merkez bankalarinin odagini gevsek para politikalari ve mali
tesviklerin uygulandigl maliye politikalariydi. 2021 yili ise bu
gelismelerin sonuc¢ ve etkilerinin deneyimlendigi, asilanma ile
birlikte de toparlanma surecinin basladigl bir yil oldu. Salginin
etkilerinin devam ettigi 2021 yilinda ikinci ve G¢ctnct dalgalarla
birlikte dunya genelinde vaka sayilarinda artis yasanirken
asllanma hizinin artmasi sayesinde ekonomilerde gectigimiz
seneye benzer genis capli kapanmalar onlenebildi. Kuresel ticaret
tarafinda da benzer bir toparlanma sureci yasandi. 2020 yilinda
yillik bazda %15'in Gzerinde daralan kuresel ticaret, 2021 yilinda
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TEKNOLOJi YONETISIM VE EKLER

ise WFO'nun ongorustne gore %10,8 seviyesinde buytdugu
tahmin ediliyor. Asilama surecindeki hizlanma, turizm sezonu
acilirken kisitlamalarin buyuk oranda gevsetilmesini sagladi. Tum
bunlarin etkisiyle, 2021 yilinda global ekonominin gecen seneki
daralmadan sonra guclu bir buyume kaydetmesi bekleniyor.
IMF'nin tahminine gore kuresel ekonominin 2021 yilinda %6'ya
yakin bir blytme kaydetmesi bekleniyor.

Turkiye ekonomisinde de buyime hem i¢ talep hem de artan
dis talebin katkisiyla oldukca yuksek seviyelerde seyreltti.
Bayumenin agirlikli i¢ talep kaynakli olmasi ve ¢zellikle yilin son
donemlerinde kurda yasanan hareketlilik enflasyon Uzerinde
baski yaratti. Yila %17 ile baslayan politika faizi ise, Mart ayinda
200 baz puan faiz artis karari ile %19 seviyesine cikarildi,
ardindan Eylul ayinda baslayan kademeli faiz indirimleri sonrasi
yill %14 seviyesinde tamamladi. Fonlama maliyetlerinin yilin son
ceyreginde dusmeye baslamasi ve i¢ talebin katkisiyla kaydedilen
gUclt kredi buyumesi bankacilik sektor marjlarini son ceyrekte
destekledi. Bankalarin bilancolarinda enflasyona endeksli menkul
kiymet portféoytntun bulunmasi da, enflasyonda yasanan artisa
karsi banka bilancolarinin korunmasini sagladi.
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Garanti BBVA, bu ortamda dinamik bilanco yonetimi sayesinde
karhligini artirarak buyumeye, sermayesini ve aktif kalitesini
guclendirmeye devam etti. Toplam konsolide aktiflerini yillik
%57 artisla 849 milyar TL'ye ulastirirken, toplam canli kredilerde
%42, menkul kiymetlerde ise %34 buyudu. Menkul kiymet
portfoyunde, doénem icinde stratejik alimlar yapilarak marjin
yonetimine destek olundu. Faiz getirili aktiflerin toplam aktifler
icindeki orani %82 ile rakipler arasinda en yuksek.

Aktiflerin Kirthmi

9%0,9  Diger (takipteki krediler dahil)
Sabit Kiymetler ve istirakler

%13,5
Nakit ve Nakit Benzeri
849 %56,0
%12,1 M|LYAR TL Canli Krediler
TCMB Hesabi

%11,7
Menkul Kiymetler

Canh Krediler*
(TL, ABD $ milyar)

Ceyreksel Yillik

3350 3984 4733

Toplam

YP(ABD $) 17.3% (%2) (%7)

TL 2076
%5 %27

2020 9A21 2021

*Leasing ve faktoring alacaklari hari¢
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ic talebin guclt oldugu 2021 yilinda, TL canli kredilerde yildan
ylla %27 buyuyen Banka, pazar payini yil basindan bu yana 54
baz puan artirdi. TL kredilerde buytumesi ise hem tuzel hem de
bireysel portfoyden dengeli bir sekilde oldu.

TL Canli Krediler

Konut %1
Oto

%22
Destek
%49 264
Isletme MILYAR TL
%19
Kredi Karti
TL Canli Kredilern Biiyiimesi
%49
%31
%18
Bireysel TLIsletme Kredi Kartlari
(KK haric)
Menkul Kiymetler
(TL, ABD $ milyar)
Ceyreksel Yilhk
Toplam 73.9 80.7 99.3 %23 %34
2.98%
YP(ABD$) | A %D (%20)
- 54,3
e %11 %30
2020 9A21 2021
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Yabanci Para kredilerde, kur Gzerindeki oynaklik sebebiyle
dusen kredi talebinin etkisiyle, daralma devam etti. YP Krediler
yil %7'lik daralma ile tamamladi. Konsolide olmayan YP canli
kredilerin %16'sini YP gelirli musterilere kullandirilan ihracat
kredileri olusturuyor. %53'Unu proje finansman kredileri ve kalan
%31'ini cogunlukla buayuk kurumsal, ticari musteriler ile ¢ok
uluslu firmalara kullandirilan isletme kredileri olusturuyor. Proje
Finansman kredilerinin %84'unt YP geliri olan veya kur riski
tasimayan musterilere kullandirilan krediler meydana getirirken,
kur riski tasiyan kredilerin tamami 2.asama veya 3.asama altinda
yuksek karsilik oranlariyla izlenmektedir.

Aktif buyumesinin fonlamasinda, en buytk payl musteri odakli
mevduat tabani olusturmaya devam etti. Musteri mevduati
tabanindaki yillik %63 artis, hem TL hem de YP musteri
mevduatlari destekli oldu. Banka kredi/mevduat orani da,
konsolide bazda %82 seviyesine iyilesti. Mevduat yapisinda,
Garanti BBVA'yI rakiplerinden ayiran ve en yuksek faiz marjina
sahip olmasinin nedenleri arasinda;

° Vadesiz mevduatlarin toplam icindeki payinin yuksek olmasi,
* dusuk maliyetli, kalici KOBI ve bireysel musteri mevduatlar
kaynakli blytme elde etmesi bulunuyor.

Vadesiz ve Vadeli TL Mevduatta En Yiiksek Hacim

° Eyl'21 6zel bankalar arasinda

Daha Kalici ve Diisiik Maliyetli Mevduat Tabani

KOBi ve Bireysel
/ TL Miisteri Mevduat!

KOBI ve Bireysel
/ YP Miisteri Mevduat?
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ABD$ 16.1 milyar Konsolide YP Canli Kediler*

GBIl and GB Romanya kredi yerlesimleri
- Dogal hedge

ABD$ 10.9 milyar YP canli Kediler*

%16,1 ihracat Kredileri

- YP Gelirli Sirketler

Proje Finansman Kredileri

- PF Kredilerinin %70'i YP veya YP
baglantili gelirlere sahiptir- kur riski yok
- %14'0 dusuk kur riskine sahip

- %16'sI bir derece kur riskine sahip

isletme Kredileri & Diger Krediler

%30,6 - YP krediler cogunlukla buyuk kurumsal

Ara-21

ve ticari musteriler ile cok uluslu firmalara
veriliyor

Genisletilen Sifir Maliyet Mevduat Tabani

VADESiZ MEVDUAT ORANININ
TOPLAMDAKI PAYI

TL VADESiz/
TL MUSTERI MEVDUAT

VS.
Sektor: %25

YP VADESIZ /
YP MUSTERiI MEVDUAT

%60

VS.
Sektor: %45
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GiRiS

Garanti BBVA'nin 2013 yilindan beri kiactulmekte olan YP kredi
portfoyl sayesinde, dis bor¢clanmaya olan ihtiyaci da 6nemli
olcude azaldi. Dis borg stogu, 8 milyar ABD dolari seviyesinden
2021 yilinda 6,9 milyar ABD dolariseviyesine inerken, YP likidite
tamponu seviyesini 13,1 milyar ABD dolari seviyesine c¢iktl. Dis
borcun vade profiline bakildiginda, vadesi 1 yil ve 1 yildan kisa
borclar sadece 2,9 milyar ABD Dolari seviyesinde.

Dengeli ve zamanli kredi buyumesi sayesinde TL kredi getirileri
artti. Kredi buyumesinin buytk oranda kisa vadeli kredilerden
olusmasi sayesinde kredilerin yeniden fiyatlanmasi 6zellikle ikinci
yarida hiz kazandi. Ancak, TL mevduat maliyetlerinde, 6zellikle
yilin itk yarisinda gorulen yukselis sebebiyle, kredi-mevduat faiz
farki bir 6nceki seneye gore azaldi. Swap fonlama maliyetindeki
artis da marj Gzerinde negatif baski yaratti. Kredi-mevduat faiz
farkindaki daralmanin bir kismi, TUFE'ye endeksli kagitlarin
getirisiyle karsilanirken, bir kismi da yuksek vadesiz musteri
mevduati tabani ile desteklendi. 2021 yilinda swap giderleri
dahil net faiz marji, maliyet baskilarina ragmen sene basinda
duyurulan faaliyet planindan (yaklasik 100 baz puan daralma)
daha iyi basari gostererek, 85 baz puan daraldi.

Garanti BBVA buyurken, kredi portfoyunun sagligini da gozetiyor,
risk yonetimi konusunda surekli olarak proaktif ve ihtiyatli bir
yaklasim sergiliyor. Canli kredi portfoyu 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)
degerlendirmeye tabi tutuluyor. 2021 yilinda, o6zellikle kur
etkisiyle, 2.asama krediler 2020 yilindaki 59 milyar TL'den 85
milyar TL seviyesine ¢ikti, ancak 2020 kur seviyesi sabit birakilip
bakildiginda 2.asama krediler bakiyesi sadece 4 milyar TL artis
gosterdi. Bu artisin da tamami, Yillik TFRS-9 kalibrasyonu
sonrasl proaktif ve ihtiyatli bir yaklasimda artan Kredi Riskinde
Onemli Artis dosyasindan kaynakli oldu. Kredi Riskinde Onemli
Artis'in (Niceliksel) %93'U gecikmesi olmayan krediler. Proaktif
kredi siniflandirmasi ve ayrilan kredi karsiliklari kapsaminda
duzenli olarak YP duyarhlk analizleri yapiimaktadir. En son
yapilan duyarlilik analizinde kurumsal ve ticari kredi portfoyu

1YP Likidite Tamponu Reserv Opsiyon mekanizmasi altindaki YP zorunlu karsiliklar,
swap islemleri, para piyasasi islemleri, MB tarafindan kabul edilen eminata konu
olmayan menkul kiymetler
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incelemis ve kura duyarli oldugu tespit edilen firmalarin %90'ina
yakinin 2.asama veya 3.asama altinda yuksek karsilik oranlariyla
izlendigi tespit edilmistir. %10'luk 1.asamada izlenen kura duyarli
kredilerde ise herhangi bir 6deme sorunu yasanmamistir.

Dis Borclanma vs. YP Likidite Tamponu?!
(ABD $ milyar)
12,5 12,0 13,1
Kisa vadeli dis borg:
8.0 71 6,9 )
I I ABD $ 2.9 milyar

2020 3Q21 2021
Hl YP Likidite Tamponu B DisBorclanma
Kiimiilatif ‘ 85bp
Faiz Marji %5.3 ‘
(Swap Maliyetleri Dahil) %4,5
%0,9
%]1,2
%4,4 *‘sz
%3,3
2020 2021

2. Asama Kredilerin Kirihimi Yillik kur etkisi haric

(Milyar TL) bakildiginda
85.3

62.4

59.3
%33

%33 - Kredi Riskinde Onemli
Artis'taki (Niceliksel)
buytme tamamen yillik
TFRS9 rekalibrasyon
glincellemesi nedeniile

Kredi Riskinde
Onemli Artis %44
(Niceliksel)

Yeniden
Yapilandirma - Kredi Riskinde Onemli
Artis'in (Niceliksel) %93t

Yakin lzleme gecikmis degil

%20 %12 %14
Gecikmis %2 %2 %2
Ara 20 Eyl 21 Ara 21

2.Asama Karsiliklar %144 %169  %16,8
USD/TL 738 8,84 13,09
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Takipteki krediler orani 2021 yilinda, net girislerin limitli olmasi
ve kayittan dusulen kredilerin etkisiyle 2020 yilindaki %4,5
seviyesinden 2021 yilinda %3,6 seviyesine geriledi. 2019, 2020
ve 2021 yilinda kayittan dustrulen kredilerin etkisi olmasaydi
Takipteki kredi orani 2020 yilindaki %5,9 seviyesinden %5,6
seviyesine gerilemis olacakti.

Kumulatif net kredi riski maliyeti acisindan da 2021 yili iyilesme
gortlen bir yil oldu. TFRS-9 uygulamasindan beri ihtiyatl bir
yaklasimla ayrilan karsiliklar ve ekonomik aktivitenin guclt
kalmasi, bu yil icinde karsilik ayirma ihtiyacini azaltti. Gugclu
tahsilat performansi ile birlikte, Kimulatif net kredi riski maliyeti
(kur etkisinden arindiriimis) beklentilerin altinda, 107 baz puan
olarak gerceklesti (Beklenti: <150 baz puan).

Rakipleri arasinda en buytk net Ucret ve komisyon bazina
sahip olan Garanti BBVA, cesitlendirilmis komisyon kaynaklari
ve dijitallesen surecleri sayesinde surdaralebilir gelir yaratimini
oldukca guclt devam ettirerek 2021 yilinda %40 buyudu. Kredi
kartlarinda ve para transferlerinde artan islem hacmi, btytyen
musteri tabani ve dijital bankacilik alanindaki gelismeleri
buyumede en buyuk katki saglayan etmenler oldu.

Net Ucret ve Komisyon Kirilimi*
(SOLO MIS Datasi dogrultusunda)

%31 Yol>5

Erken Kapama ve Yeniden Fiyatlandirma

%13,3

Nakdi Krediler

Diger

%]11,4
°/o46,0 Gayrinakdi Krediler
Odeme
Sistemleri

Global Piyasalar

%12,7

Para Transferi

%©6,9

Sigortacilik

1 Net Ucret ve Komisyon Kirilimi Solo MIS datasi dogrultusunda
*LYY kaynakl temettt geliri hari¢
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Takipteki Kredilerin Gelisimi*
(TL milyon)
Net
Takipteki
Krediler
Kur etkisi, aktif
satislar ve kayittan
Bl Kuretkisi dususler

Bl Donemiciintikal

Hl Tahsilatlar

B Aktif satislar

Kayittan silinen

TAKIPTEKI KREDILER

ORANI %4,5  %3,6 %5,9 %5,6
TAKIPTEKI KREDILER

KARSILIK ORANI %63 %66 %73 %79
TOPLAM KARSILIK ORANI %5,8  %5,8 %7,3 %77

Net Toplam Kredi Riski Maliyeti Trendi
(Kur Etkisi Haric)

%2,5
! %2,3
%2,0
%1,1
2018 2019 2020 2021
Yilhk +9%60
Biiyiime*
Nakdi Krediler* Para Transferi Odeme Sistemleri

Daha etkili ve genis penetrasyon ile musteri tabani genisletildi.

Yerel Para transferleriicin 7/24 FAST sisteminin olumlu etkilerine ek
olarak islem sayisindaki biytume ile desteklendi.

Dijital giiclendirme ve rakipsiz miisteri deneyimi, dijital islem
sayisinda yillik %68 artis sagladi.

Kredi karti musterisi ve tGye isyeri tabani sayesinde satin alma hacmi
yillik bazda %56 artti — rakipler arasinda en yiiksek
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Siirdiiriilebilir ve

GIDER/GELIR

iyilesen Verimlilik
Oranlari

vs.
Eyl 21 %34 vs.
Ozel rakip ort. %41

Operasyonel giderleri 2021 vyilinda ortalama enflasyonun
Uzerinde %28 buyadu. Gider buyumesindeki etmenler:

° 2022 yiinda 6denmek tzere gecmis enflasyon duzeltimi ile
baglantili olarak ayrilan 650 milyon ilave karsilik 2021 bazini
yUkseltmistir.

° Hibrit calisma ortamina gecis ile disen maliyetler enflasyon
kaynakli gider artislarini dengelemeye yardimci olmustur.

° Yabanci paraya endeksli giderler kaynakl giderlerde artis
gozlenmistir. TL deger kaybinin, operasyonel giderler
tzerinde yaklasik %6'lik negatif etkisi oldu. Ancak kur etkisine
karsi tasinan uzun YP pozisyonlari bu etkiyi hedgeledigi icin
dip karlliga etkisi olmamistir.

Tum bunlarin sonucu olarak, Garanti BBVA, karsiliklar éncesi
karini yildan yila %45 artirmayi basardi. Ihtiyatl risk politikasi ile
yil icerisinde ayirdigr 2 milyar 850 milyon TL serbest karsilikla,
toplam serbest karsilik rezervini 7 milyar 500 milyon TL'ye
yUkseltti ve 13 milyar 60 milyon TL konsolide kar elde etti.

Banka'nin ortalama 6zkaynak karlihgl %19,0, aktif karliligr ise
%2,0 oldu. Serbest karsilik rakamiyla duzeltiimis 6zkaynak
karlihgl %226, aktif karlhgr ise %2,5 oldu. Gider / Gelir orani da
2020 yilindaki %36,5 seviyesinden %34 seviyesine iyilesti.

2021 yilinda, temel olarak kurdaki deger kaybinin etkisiyle
sermaye yeterlilik orani, 2020 yilindaki %16,9 seviyesinden
%14,0 seviyesine dusmustur. Bu orana BDDK'nin sene icinde
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BANKACILIK GELiRi/SUBE!

%34.,8

VS.
Eyl 21 25.1vs.
Ozel rakip Ort. %16.4

aldigi gecici 6nlemleri dahil edilmemistir. Bu seviye, 2021 yili icin
belirlenen Basel lll minimum yeterlilik seviyesi olan %12,2'nin
oldukca Uzerindedir. BDDK gecici 6nlemleri haric, yasal sinirlara
gore Banka'nin 12.5 milyar TL sermaye fazlaligi bulunuyor.

Karsilik Oncesi Kar & Net Kar

(Milyar TL)
Kumdalatif Yillik Baytime
29.936
20.652
13.060
+9
6.385 %86
Net Kar Buytumesi
. (Serbest karsiliklar
2020 2021 ile duzeltilince)
Yiligindeki +2.15 milyar +2.85 milyar
karsiliklar

Ort. Ozkaynak Karlilig

Ort. Ozkaynak Karliig Serbest
karsilik rakamu ile dizeltiimis

%21,8 %22,6
—e
o
%14.4
%19,2 %19,0
%11,0
2020 9A21 2021

1 Karsilastirilabilir olmasi icin Solo finansallar baz alinmistir, Rakip banka rakamlari Eylul 21 itibariyla Gelir tanimi: Net Faiz Geliri swaplar dahil) + Net Ucret ve Komisyonlar+ YP provizyon
hedgeleri Hari¢c Net Ticari Kar Zarar+ Provizyon iptalleri haric Diger Gelirler+ Istiraklerden Elde Edilen Gelirler+ Net Alim Satim Geliri (swap ve kur hedge haric) + Diger gelirler(karsiliklar

iptaller haric)
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GRUBUN 2021 YILINDAKi PERFORMANSI

2021 yil sonu itibariyla kaydedilen gucltu finansal sonuglara
ulasiimasinda gecmis yillarda oldugu gibi bagli ortakliklar yine kilit
bir rol oynadi. Bagli ortakliklarin Gruba katkisi, net kar rakamiyla
sinirl kalmadi; yonetimin yani sira tum faaliyet alanlarinda
Banka ile yakalanan sinerji sayesinde diger finansal performans
metriklerinde de bu katki goruldu.

2021'de konsolide performansa baslica katki, Grubun vyurt
disindaki bankacilik yatirimlariyla da desteklenen yatirm ve
menkul kiymetler ile sigorta ve bireysel emeklilik faaliyetlerinden
geldi.

Aracilik ve menkul kiymet faaliyetleri acisindan 2021 yil sonu
sonugclari pozitif oldu:

° Yurtici Satis tarafinda, 2021 yilinda hem pandeminin
etkilerinin devam etmesi hem de halka arzlarin etkisiyle yeni
musteri kazanimiivmesi 2020 yiliile ayni hizda devam etti.
Buna paralel islem yapan musteri sayisinin %66 artmasiyla
bir enceki yila gore hisse senedi ve VIOP islemlerinden elde
edilen komisyon gelirleri yakseldi. Ayrica yurt disi, FX ve
hazine ile yapilan islemlerden elde edilen gelir toplami %30
arttl.

° Kurumsal Satis tarafinda, aciga satis islemlerindeki
regUlasyonun ardindan yurt disi kurumsal musterilere verilen
hizmetler durma noktasina gelmesine ragmen hedefinin
Uzerinde performans ortaya koydu.

° Kurumsal Finansman alaninda, verilen halka arz hizmetlerinin
katkislyla gelirleri bir onceki yila gore yaklasik %138 artarak
rekor kirdr.

° Hazine gelirlerinin bir 6nceki yila gore yaklasik %96
artmasinda piyasa kosullarina uygun pozisyonlarin alinmasi,
piyasa erisiminde yapilan gelistirmeler ve uygulamaya alinan

* Bireysel Emeklilik Sistemi
** 31/12/2021 itibariyla Emeklilik Gozetim Merkezi tarafindan yayimlanan verilere géredir
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piyasa yapicilik yapisl, hisse senedi 6dunc islem gelirleri ve
yatirim subeleri ile yapilan islemlerdeki artis etkili oldu.

° Garanti BBVA bagli ortakliklari arasinda 510 milyon TL net kar
elde ederek, toplam karda %3,9 paya sahip olmustur.

Sigorta ve bireysel emeklilik asagida verilen sonuglarin da
gosterdigi gibi 2021 basarili bir yil oldu:

° Gonullu BES* ve Otomatik BES toplaminda 2,2 milyon
katiimci ile 6zel sektor lideri** oldu.

° Otomatik BES'te sisteme yeni katilan 836** binden fazla
katilimcinin %30'unun tercih ettigi sirket oldu ve en cok
katihmci kazanan sirket olarak ilk sirada yer ald.

° Otomatik BES'te isveren sayisi, katilimci sayisi, fon buyuklagu
ve toplam katki payi kategorilerinde pazar payini en cok
artiran sirket olma basarisini gésterdi.

° %24 maliyet / gelir orani ile oldukca basarili bir yil gecirdi.

° 4. yihinikutlayan Fon Kocu ¢cok basaril bir getiri performansi
ile 155.381 kullaniciya ulasti.

° Garanti BBVA bagli ortakliklari 635 milyon TL net kar elde
ederek, toplam karda %4,9 paya sahip olmustur.

GARANTI BBVA'NIN VERGI KATKISI

Vergiyle ilgili konularda seffaflik, ihtiyathlik ve durtstluk ilkelerini
benimsemis olan Garanti BBVA, hem kendisi hem Gc¢tncu
sahislar adina toplam vergi katkisini aciklyor.

Vergi stratejisi ve bildirimleriyle ilgili daha fazla bilgiye
Garanti BBVA Yatirimet Iliskileri web sitesi Cevresel,
Sosyal ve Yonetisim bolumu Vergi Stratejisi ve Raporlama

basligindan ulasabilirsiniz.


https://www.garantibbvainvestorrelations.com/tr/kurumsal-yonetim/detay/Vergi-Stratejisi-Raporlama/1119/5560/0
https://www.garantibbvainvestorrelations.com/tr/kurumsal-yonetim/detay/Vergi-Stratejisi-Raporlama/1119/5560/0
https://www.garantibbvainvestorrelations.com/tr/kurumsal-yonetim/detay/Vergi-Stratejisi-Raporlama/1119/5560/0
https://www.garantibbvainvestorrelations.com/tr/kurumsal-yonetim/detay/Vergi-Stratejisi-Raporlama/1119/5560/0
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ONGORULER
2022 FAALIYET PLANI
TL KREDILER (YILLIK) >%25
YP KREDILER (ABD DOLARI, YILLIK) Daralma
NET KREDI RISKi MALIYETI* <150bp
SWAP FONLAMA GIDERLERI DAHIL NET FAIZ MARJI +50-75bp
CEKIRDEK NET FAIZ MARJI (SWAP FONLAMA GIDERLERI DAHIL TUFEX HARIC NET FAIZ MARJI) Yatay
NET UCRET VE KOMISYONLAR (YILLIK BUYUME) >%25
OPERASYONEL GIDERLERI (YILLIK BUYUME) ~ort. TUFE

Garanti BBVA, ulkemizin strdartlebilir buyumesi ve saglikli,
saglam bir tabanda genislemesi hedefleri dogrultusunda
ekonomiye katkida bulunmayi strdurecek.

Bu dogrultuda, TL kredilerde buyumenin %25'in Gzerinde bir
seviyede gerceklesmesini bekliyor. Her segmentte blytme
hedefi olsa da, tuzel tarafta talebin daha yuksek olmasi
bekleniyor. Bireysel bankacilik tarafinda ise Garanti BBVA, bir
yandan musteri tabanini genisletirken bir yandan da musteri
iliskilerini derinlestirerek, musteri memnuniyetine ve sadakatine
odaklanmayi strdurecek. Bu amaca uygun yeni araclar, kanallar
ve sUrecler gelistirmeye; Karlilik hedeflerini koruyarak, analitik
yaklasimla buytk veri odakli pazarlama faaliyetlerini surdirmeye;
musterilerinin ihtiyaclarina en 6zel ve uygun ¢6zUmU onlara
bulunduklari noktada sunmaya devam edecek.

YP kredilerde 2013 yilindan beri stregelen daralma trendinin
2022 yilinda da devam etmesi ongorultyor. YP kredi hacminin
ABD dolari bazinda daralacagl tahmin ediliyor. Daralmanin temel
nedeni talebin kisitl olmasi.

Garanti BBVA, 2022 yilinda mevduat agirlikl fonlama stratejisini
surdarmeyi planliyor. Dustk maliyetli ve kalici mevduat odagi ile
mevduatlarin toplam aktifler icindeki payinin yuksek seviyesini
korumasi bekleniyor.
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Kredi karsiliklari tarafinda, temkinli yaklasimini sardtrtyor. Kur
etkisi haric Net Toplam Kredi Riski Maliyeti'nin 150 baz puan
seviyesinin altinda gerceklesmesi bekleniyor.

2022 yilinda, enflasyona endeksli menkul kiymet portféyunin de
destegiyle, swap maliyetleri dahil kimulatif net faiz marjinda 50
ile 75 baz puan araliginda iyilesme bekleniyor. Banka mevduat
genislemesinde kalici ve dustk maliyetli kitle mevduatlarina
odagini surdurdrken saglam vadesiz mevduat tabanini da
koruyacak. Marj optimizasyonu amaciyla capraz para birimi
swap islemlerinin oporttnist kullanimi devam edecek.

Net tcret ve komisyon gelirlerinde, 2021 yilindaki gticlt %40’k
bayumenin Gzerine, 2022 yilinda da %25'in Uzerinde guclu
buyumenin devam etmesi bekleniyor. Kredi buytmesinin nakdi
ve gayri nakdi kredi komisyon buyumesini destekleyecegi
ongorultyor. Artan dijitallesmenin de para transferleri islem
hacminin buytmesine katkisini surdtrmesi bekleniyor.

Operasyonel gider artisinin 2022 yilinda ortalama enflasyona
yakin seviyede gerceklesmesi 6ngorultyor.

2022 yilinda risk/getiri odagl ile yuksek sermaye getirisi
saglayacak olan etkin aktif-pasif yonetimi devam edecek. 2022
projeksiyonlarinin 1siginda Garanti BBVA, %20 seviyesinin
Ustunde ortalama 6zkaynak karhhgina ulasmayi amacliyor.

Garanti BBVA 2021 Entegre Faaliyet Raporu

DAHA FAZLA OPERASYONEL

SURDURULEBILIRLIK  \yiyoreRivE ULASMA USTONLUK

2022 YILINDA GRUBA iLiSKiN BEKLENTILER

Garanti BBVA, Hollanda ve Romanya'daki uluslararasi bagl
ortakliklarinin yani sira Turkiye'de hayat sigortasi ve bireysel
emeklilik, finansal kiralama, faktoring, yatirim ve portfoy yonetimi
alanlarinda 6nde gelen finansal bagl ortakliklari ile entegre bir
finansal hizmetler grubu olarak faaliyet gostermektedir.

Garanti BBVA, bagh ortakliklari ile yakaladigl sinerjinin 2022
yilinda da gtclt bir sekilde devam etmesini hedefliyor.

istirak karlhiligina en buyuk katkinin 2021 yilinda oldugu gibi, 2022
yiinda da Garanti BBVA Yatirm ve Garanti BBVA Emeklilik'ten
gelmesi bekleniyor.

Garanti BBVA Yatirim;

° Hisse ve VIOP urunlerinden elde edilen yuksek gelirleri
korunmasi

° Yeniurunlerle birlikte gelirlerin desteklenmesi

° Kurumsal satis tarafinda regulasyon dahilinde calisma
imkani bulunan yurt disi kurumsal yatirimcilarin yani sira,
kurumsal yatirimer tanimiicerisinde yer alan yurt ici kurumsal
musterilere yonelik bir brokerage hizmet modeli vermeyi,

° Kurumsal finansman tarafinda halka arz islemlerindeki lider
pozisyonumuzu korumayi ve danismanlik hizmetleri vermeye
devam etmeyi

° Hazineislemlerinden elde edilecek gelirleri artirarak konsolide
kara onemli derecede katki yapmayi ongoruyor.

Garanti BBVA Emeklilik;

° Hayat sigortasi tarafinda guclt prim tretiminin devam etmesi,

° Gonullu BES'te fon buyuklugunun ivme kazanmasi,

° Otomatik BES'te pazar payinin artmasi ve sektordeki
konumunun guclenmesi

° Otomatik BES'te 6zel sektorde en cok katiimcisi olan firma
olmay1 hedefleniyor.

° Garanti BBVA Emeklilik ve Hayat, Otomatik BES'te gelistirdigi
gucla alt yapisiyla gtindemde olan Tamamlayici Emeklilik
Sistemi'ne hazirlaniyor.

Garanti BBVA 2021 Entegre Faaliyet Raporu
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Yurt disinda faaliyet gosteren bagl ortakliklarinin bankacilik
faaliyetlerinde bulunduklari cografyalarda, yeni is kollarina
girerek glclu bilanco yapisini ileriye tasimayl ve kar yaratma
potansiyelini artirip sardurulebilir kilmayi hedefliyor.

Garanti BBVA ve istirakleri, 2021'de de 6nceki yillarda oldugu gibi,
uzun vadeli deger yaratmak icin calismalarina devam edecek,
bununla  birlikte faaliyet giderlerini kontrol altinda tutmayi
surdurecek. Guglu sermaye yapisiile one ¢ikan Grup, bu 6zelligini
koruyarak ilerleyecek. Butun bunlarin isiginda Grup, fark yaratan
is modeliyle surdartlebilir kar yaratmaya devam edecek.
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Operasyonel
Ustiinliik - 11

2.982 12 dk 8 musteri

ilgili Oncelikli Deger Yaratan Etkenler

Konular

FINANSAL VE FINANSAL
OLMAYAN RIiSKLERI
ETKIN YONETMEK

UCTAN UCA DIJITAL
COZUMLERI ARTIRMAK, DIJITAL
PLATFORMLARIMIZA YAPTIGIMIZ
YATIRIMLARLA DENEYIMI
IYILESTIRMEYE DEVAM ETMEK

IS MODELIMIZI SUREC
OTOMASYONU, ISLEM

KOLAYLIGI, UZAKTAN SERVISLERIN
ZENGINLESTIRILMESI VB.
FAKTORLERLE SUREKLI
GELISTIRMEK

DEGER 2021 PERFORMANSI
YARATIMIMIZ

VE ONGORULER

Gostergeler

Cevresel ve Sosyal Etki Degerlendirme
Sistemine tabi tutulan proje sayisi (kumulatif)

Cevresel ve sosyal konularda musterilere
saha ziyaretleri

Cevresel ve sosyal konular hakkinda
bilgilendirilen musteriler ve finansal kuruluslar

Kredilerin cevresel ve sosyal risk yonetimi
araciligiyla katkida bulunulan SKA'larin sayisi

Nakit olmayan islemlerde dijital
kanallarin payi (Bireysel)

Dijital satislarin toplam satislar
icindeki pay! (Bireysel)*

Musteri lletisim Merkezi (MIM)
lletisim Adedi (Milyon)

MIM Servis Seviyesi
MIM Cagri Karsilama Orani
MIM Sube Cagrilari Sonlandirma Orani

MiM Finansal Urun Yelpazesi (Adet)

MIM Katma Degeri Yuksek Finansal
Urun Satislari (Milyon Adet )

2021 ONCELIKLI
KONUMUZ: COVID-19

2020

81

13

%97,4

%57

71,6

%76.,8

%96,7

%65,7

30

2,6

FINANSAL
SAGLIK

2021

85

18

16

%97,7

%57,5

60,6

%84,6

%98,9

%72,6

27

2,7

* Her bir trtin kategorisinin dijital satisa katkisinin, kendi temel ekonomik degerlerine gére agirliklandiriimasini temel alan Product Relative Value (PRV) metodolojisi ile hesaplanmistir.
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Garanti BBVA

Entegre Faaliyet Raporu

DAHA FAZLA

SURDURULEBILIRLIK MUSTERIYE ULASMA

Garanti BBVA Operasyonel Ustunluk stratejik onceligiyle, is
modelini stre¢c otomasyonu, islem kolayligi, uzaktan servislerin
zenginlestirilmesi vb. faktorlerle surekli gelistirmeyi, ugtan uca
dijital c6ztmleri artirmayi, dijital platformlara yaptigi yatirmlarla
deneyimi iyilestirmeye devam etmeyi, is modeli ve surecleri
operasyonel verimlilik bakis acisiyla strekli gelistirmeyi, finansal
ve finansal olmayan riskleri etkin ydnetmeyi hedefliyor.

Garanti BBVA, is modelinin merkezine dijitallesmeyi koyarak;
sektorel doénlstime ©6nculik etmeyi, en guancel bilisim
altyapisina sahip olmayi, hizmet verdigi tum kanallarda etkin
ve (retken olmay! hedefliyor. Bu kapsamda strekli gelisme
prensibiyle is streclerini yenilemeye, yalinlastirmaya, otomatize
etmeye, merkezilesme bakis acisiyla organizasyonel degisimleri
tasarlamaya ve masteri deneyiminiiyilestirmeye devam ederken,
operasyonel Ustinlag ve verimliligi de sagliyor.

Gelisen teknolojiler ve veri kaynaklarinin yarattigi firsatlari is
modeline entegre eden Garanti BBVA, blyUk veri gruplarini
anlamlandirarak musteri yonetimini daha analitik bir yaklasimla
ele aliyor. Bu ¢ciktilari organizasyonel modelinde tasarim, degisim,
doénlsimin yani sira ve kaynak planlamasi gibi unsurlarda da
kullanarak is sonuclarini analitik tabana tasiyor.

Degisen musteri beklentilerini hizla karsilamak ve gelisen
teknolojileri is modeline adapte etmek Uzere ele aldigi projeleri
cevikmetotyaklasimlariylaytruten, teknolojik altyapinin sundugu
olanaklari engin tecruibesiyle bulusturan ve herkese hitap etmeyi
amaclayan Garanti BBVA, is modelinde Uretkenligi en buytk
prensibi haline getiriyor. Bu amacla teknolojik gelismelerin ve
dijital dunyanin getirdigi tim imkanlari, olusturdugu ekosistem ile
entegre ederek yenilikci cozumleri cevik ydntemlerle ele aliyor
ve déntstm projelerinde sektdrde énci oluyor.
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llham veren, yenilikci ve beklentileri asan bir dustnce yapisinin
hakim oldugu is modeliyle, guclendirilmis ve aksiyon alabilen
ekiplerle musteri taleplerinin en hizli sekilde karsilanmasini
destekliyor.

Garanti BBVA, musterilerine essiz musteri deneyimi sunmak,
bankacilik islemlerinin her zaman ve her yerden rahatlikla
yapllmasini saglamak amaciyla dijital ¢coztumler gelistirme ve
dijital platformlara yatinm yapma odagini surdurtyor. Dijital
doénlsim stratejisinin devamlligini saglamak adina, bireysel ve
kurumsal musterilerine tum dijital kanallardan bastan sona dijital
bankacilik hizmetlerini, kolay ve erisilebilir cozimlerle sunmayi
amachyor.

Garanti BBVA musterilerine buttnlesik kanal bankaciligi
deneyimi saglamak amaciyla ¢éztumler Uretiyor. Bu ¢oztmlerle
dijital kanallardaki islem yetkinliginin sube ve musteri iletisim
merkezi islem setleriyle esitlenmesi planlaniyor. Bununla birlikte
musterilerinin sube ziyareti veya musteri iletisim merkezini
arama ihtiyaclarini azaltip, buttn islemlerini dijital kanallardan
yapmalarina olanak saglanmasi amaclaniyor. Garanti BBVA
Mobil'i ana iletisim merkezi haline getirerek, sundugu kolay
deneyimle musterilerinin yardima ihtiyac duymadan islemlerini
gerceklestirebilmesi icin calisiyor. Musterisinin takildigl, yardima
ihtiyac duydugu noktada da yine Garanti BBVA Mobil Uzerinden
onlara destek oluyor, dijital kanallardan musteri temsilcilerine
ya da subelerdeki musteri yoneticilerine ulasabilecekleri ve
islemlerini uzaktan yapabilecekleri 6zellikler sunuyor, proaktif
aksiyon alarak akilli asistani Uzerinden c¢cdziime ulasmasini
kolaylastiriyor. Boylece Garanti BBVA Mobil'in musterileri icin
ilk temas noktasi oldugu ve tiim ¢6ztimleri bu ilk temas aninda
sunabildigi bir diinya tasarlyor.

Bu kapsamda hayata gecirilen ve Turkiye'de bir ilk olan yapay
zekd destekli akilli asistan UGI sayesinde musteriler, mobil
uygulamayi kullanirken herhangi bir zorluk aninda sanal
asistanla konusarak ya da ona yazarak bulundugu platformdan
cikmadan kolayca aradigi yaniti bulabiliyor. Ihtiyac halinde canli
destek asistani hizmeti sayesinde kullanicilar bankacilikla ilgili
bircok konuda mobil uygulama Uzerinden musteri temsilcileriyle
yazisarak destek alabiliyor ve islemlerini gerceklestirebiliyor.
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UGI musterilerin canli destek asistanina ihtiyac duydugu
noktalari tespit edip, mobil uygulamadan cikmadan, musteriyi
canl destek asistanina baglayarak destek almalarini saglyor.
Musteriler subeye gitmeden ya da cagri merkezini aramadan
Mobil'den baslattiklar! bir islemi yine Mobil'den tamamlayarak
taleplerini en hizli sekilde karsilayabiliyor. Musterilerin subeye
gitmesine sebep olacak islemler tespit edilip, bu adimlar icin
dijitale uygun cozumler gelistiriliyor. Parola alma, limit artirm
gibi sube bagimliligi olan islemlerin, NFC, video gérismesi gibi
teknolojilerle dijitalden kolayca tamamlanabilmesi saglaniyor.

MUsteriler subeye gitmeden ya da cagri
merkezini aramadan Mobil'den baslattiklari
bir islemi yine Mobil'den tamamlayarak
taleplerini en hizli sekilde karsilayabiliyor.

Garanti BBVA Musteri lletisim Merkezi, musterilerine hizli,
kaliteli ve ilk temasta c6zim odakli servisler sunarak finansal
hayatlarini kolaylastirmakla kalmiyor ayni zamanda Banka'nin
gucla teknolojik altyapisindan da faydalanarak sureclerini
gelistiriyor, dijital firsatlar sunuyor ve akilli céztimleriyle verimli
ve karl yapisini her giin daha da gelistiriyor.

Surdurulebilir Kalkinma Amaglari ve Paris Anlasmasi'ni strateji
ve faaliyetlerine entegre ederek temel bankacilik anlayisini
gelistirmek icin Sardardlebilirlik Politikasi'ni  yayinlayan ve
saglanan kredilerin dolayl etkilerini en aza indirgemek amaciyla
Cevresel ve Sosyal Kredi Politikalari (CSKP) olusturan Garanti
BBVA, kredi streclerinde cevresel, sosyal, yonetisim ve is sagligl
ve glvenligi gibi risklerini ve bu risklerin muhtemel etkilerini
degerlendiriyor ve yonetiyor. Genel kredi ve bankacilik hizmet
sozlesmeleri CSKP'ye uyum ile ilgili taahhtt maddeleri iceriyor.
ligili politikalar kapsamindaki 6nemli gelismeler Yonetim
Kurulu'ndan ve Ust Yonetim'den tyelerin olusturdugu Sorumlu
Bankacilik ve Surduralebilirlik Komitesi araciliglyla Yonetim
Kurulu tarafindan takip ediliyor.

Finansal ve finansal olmayan risklerin dunya standartlarindaki
entegre yénetimiyle saglanan etkin risk yonetimi ve yeni firsatlari
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yakalama konusundaki organizasyonel cevikligi sayesinde
Garanti BBVA, tum paydaslari icin strdurulebilir deger yaratiyor.

2021 FAALIYETLERI

Uctan uca dijital coziimlerle siirekli iyilestirilen miisteri

deneyimi:

* Kullanicilarin subeye gitmeden neredeyse her islemi dijitalden
yapmalarini saglayan Garanti BBVA, musterilerini dijital
kanallara daha cok yonlendirmek adina yeniliklerine devam
ediyor. 2021 Mayis ayinda yasal mevzuat sonrasi uzaktan
musteri olma uygulamasinin hayata gecmesiyle, Garanti BBVA
musterisi olmak isteyen kisiler subeye gitmeden, onlarca
evrak imzalamak zorunda kalmadan Mobil'den banka hesabi
acabiliyor. Garanti BBVA, ana odak noktalarindan biri olan
uzaktan musteri olma deneyimini kusursuz hale getirmek
icin surekli calisiyor ve iyilestirme noktalarini tespit ederek
yeni ¢6zum yollari gelistiriyor. Strecte kimlik dogrulama NFC
teknolojisiyle gerceklestiriliyorken, NFC 6zellikli telefona sahip
olmayan mdusteriler icin para transferiyle kimlik dogrulama
¢6zUmua sunuluyor. Garanti BBVA Mobil'den musteri olma
adimlarini tamamlayan musteriler kendilerine uygun Grtnleri
tek ekranda goruntuleyebiliyor ve kolayca ihtiyaci olan
artnlere basvurabiliyor. Garanti BBVA, musteri olma adimini
ardn basvuru noktalarindan da sunarak ihtiyac aninda kisileri
desteklemeyi amacliyor.

Dijital kanallarinda tiim bankacihik
triinlerinin %99’undan
fazlasini barindiran Garanti BBVA,

dijital satis deneyiminin u¢tan uca
pliriizsiiz oimasiicin arastirma

ve gelisme calismalariniara
vermeden surdurdyor.

Garanti BBVA 2021 Entegre Faaliyet Raporu

DAHA FAZLA OPERASYONEL

SURDURULEBILIRLIK  \yiyoreRivE ULASMA USTONLUK

° Kullanicilarinin intiyaclarini en hizli ve etkili sekilde karsilama
amacinda olan Garanti BBVA, dijital kanallarinda da bu
stratejiyi basarili sekilde uyguluyor. Dijital kanallarinda tim
bankacilik Uranlerinin %99'undan fazlasini barindiran
Garanti BBVA, dijital satis deneyiminin uctan uca purtzsuz
olmasi icin arastirma ve gelisme calismalarini ara vermeden
surdarayor. Butunsel bir deneyim anlayisiyla farkli kanallardaki
ardn ve islemler, benzer bir musteri deneyimi sunacak sekilde
kullanicilarla bulusturuluyor. Kullanicilar tum dijital kanallarda
kendilerine 6zel kampanyalari goruntuleyebiliyor, bir kanalda
gerceklestirdikleri islemi bir baska kanalda istedikleri sekilde
devam ettirebiliyor.

° Kullanici ihtiyaclarinin = sadece bankacilik platformlari
Uzerindeyken sekillenmediginin farkinda olan Garanti BBVA,
yaptigl is birlikleriyle farkli platformlardan da musterilerine
ulasiyor. Alisveris Kredisi gibi ¢6zimlerini Banka disi
platformlarda kullanicilarina sunarak etki agini genisletmeyi
strdurtyor.

° Garanti BBVA, kullanicilarin ihtiyaclarina cevap verecek
arunleri dijital kanallarda sunmanin 6tesinde, kullanicilarin
ihtiyaclarini anlamalarina yardimeci olmay:i ve ihtiyac ortaya
ciktigl anda ¢6zUm sunmayl amacliyor. Bu kapsamda
musteri istek ve ihtiyaclarini anlamak ve istedikleri Grtnleri
dogru zamanda, dogru kanaldan sunmak icin drun ve
hizmet onerilerinde baydk veri ve ileri analitik calismalarini
artinyor. Analitik araclarin guclendirdigi tekliflerin musteriye
en dogru zamanda sunulmasi icin de calisiyor. Bu sayede
para transferinin ardindan gelecek ©6demenin aksama
riskinin olmasi gibi durumlarda kullanicilara nakit bankacilk
¢6zumlerini risk hentiz olusmadan sunulabiliyor. Kullanicinin
belirli bir trtine ihtiyacinin fark edilmesi durumunda proaktif
hazirliklar aninda yapilarak, kullaniciya minimum eforla
faydalanabilecegi kisisellestirilmis trtnler teklif edilebiliyor.

° Dijital kanallarda kullanicilara dogru zamanda dogru Griin
¢coztmlerinin  sunulabilmesi icin her gun vyeni projeler
gelistirmeye devam ediyor ve kullaniclyi merkeze alacak
sekilde oneriler tasarliyor. Yapilan bu c¢alismalar sonucunda
dijital kanallardan yapilan satislarin toplam satislar icindeki
gelir bazl pay1 2021 yilinda, %57,5 seviyesine ulasti.
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° Garanti BBVAda dijital kanallardaki satis deneyimi sadece
satis aniyla sinirli kalmiyor, strecler Grun sahiplerinin, Grtin
sahipligi boyunca tum ihtiyaclarini en iyi sekilde karsilamak
Uzere tasarlaniyor. Bu sayede pandemi doneminde dijital
kanallarda kullanicilarin ihtiyaclarina yeni drtnlerle cevap
verilirken, mevcut drdn sahiplerinin islemlerini  dijital
kanallardan gerceklestirmeleri de cok kolay oldu.

444 0 333 Garanti BBVA Miisteri iletisim Merkezi ile

yaratilan deger:

° Dunyanin en saygin cagri merkezi organizasyonlarindan biri
olan Contact Center World tarafindan “En lyi Cagri Merkezi”
ve “En lyi Musteri Hizmetleri” kategorilerinde diinya ikincisi
olan Garanti BBVA Musteri Iletisim Merkezi, 1.000'in Gizerinde
nitelikli kadrosuyla 2021 yilinda toplam 60,6 milyon musteri
iletisimi gerceklestirdi. 2020'de pandemi etkisiyle artan ¢cagri
trafiginin normallesmesi ve yaptigi teknik gelistirmelerle
olusan yeni dinyada sektor cagrilarindan %12,7 oraninda pay
aldi ve yili yine sektor lideri olarak tamamladi.

Musterilerine hizli ve kesintisiz deneyim
sunan Musteri iletisim Merkezi,

miisterilerinin %84,6’sina

30 saniye ve altinda siirede

hizmet vererek yUksek bir servis
seviyesi yakaladi.

° Anahizmet hatlarinda %98,9 karsilama oraniyla musterilerine
hizl ve kesintisiz deneyim sunan Musteri lletisim Merkezi,
musterilerinin %84,6'sina 30 saniye ve altinda strede hizmet
vererek ylksek bir servis seviyesi yakaladi.

° Ek olarak devreye aldigl Yapay Zeka Projesiyle, arama
sebeplerini ¢cagri 6ncesinde tahminlemeye baslayarak yeni
nesil cagri merkezi anlayisinin da temelini atmis oldu.

° Musteri deneyiminin 6nemli bir parcasini olusturan gérantalu
gortsme kanalinda, yeni musteri kazanimini bir 6nceki yila
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kiyasla yaklasik 4,5 kat artirdl. Sube adimini kaldirarak 1 Mayis
2021 itibariyla tek kanaldan yeni musteri kazanimi sagladi ve
cagin gereksinimlerine uygun, uctan uca dijital bir deneyim
sunmayi basardi. Ek olarak “Canli Destek Hizmetini” de dijital
musterilerinin tamamina acti.

Musteri iletisim Merkezi sektore hizmet konusunda oldugu
gibi satis konusunda da 6nderlik etmeye devam ediyor. Yeni
teknolojilerle gelistirdigi katma degerli faaliyetlerde toplamda
27 farkli finansal Grtinle 2,7 milyon adet satisa ulasti ve bir kar
merkezi olma vizyonunu strdardd.

Subeye gitmeden kredi karti basvurusunda bulunmak
isteyen musterilerinin taleplerini aninda karsilayan Musteri
lletisim Merkezi, Garanti BBVA'ya ait tum kredi kartlarinin geri
kazanim faaliyetlerini de tek bir kanaldan yoneterek 1,2 milyon
adet Uzerinde kartin geri kazanimini saglad..

Siirec otomasyonu, islem kolayligi ve uzaktan servis

zenginlestirilmesiyle siirekli gelistirilen is modeli:
Garanti BBVA Operasyonel Ustunluk misyonuna uygun olarak
2021 yiinda da musterilerinin is ortagi olarak konumlanmaya
devam etti. Onlara hizli ve kaliteli hizmet verebilmek icin, is
akislarini merkezilestirilmis kesintisiz stirecler olarak yeniden
tasarlayarak, teknolojik altyapi gelistirmelerini hayata gecirdi.
Garanti BBVA, 2021 yilinda dijital dunyanin ve yeni teknolojilerin
imkanlarindan faydalanarak énemli projelere imza atti. Yeni bir
ticarikrediplatformutasarlayarak; karar motoru, BPMve mikro
servislerle gtclendirilmis yeni bir mimari altyapi kurgusuyla,
tek bir platform Gzerinden hizl risk degerlendirme ve kredi
verme slreci saglayarak, satis ve risk ekiplerine mukemmel
bir bankacilik deneyimi sunmaya basladi.
Bunun yani sira, teminata alinan musteri ¢ek ve senetlerinin
kesidecilere ydnelik kontrollerin otomatik olarak yapiimasini
saglayarak, calisanlarina tum kontrol islemlerini tek bir
yerde gerceklestirebilecegi bir platformu hayata gecirdi.
Gelisen teknolojiler ile entegre ettigi bu platformda calisanlar
incelemelerini hizlica yaparken, isleme iliskin karar sonuclarini
da detaylartile birlikte izleyebilme imkanina sahipler.
Ayni zamanda, 2021 yilinda kurumsal strecler, yetkilendirme
ve rol ydnetimifonksiyonlarini, tim paydaslarininihtiyaclarina
yoOnelik olarak otomatize etmeye devam etti.
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Surduralebilirligi - stratejisinin ana odak alanlarindan biri
olarak konumlandirmis olan Garanti BBVA, bu kapsamda
surduralebilirlik kavraminin ttim bilesenlerine yénelik sayisiz
faaliyette bulunmaya devam ediyor.

Lokasyon bagimsiz hizmet ve dogal kaynaklari korumak
amaclyla "kagitsiz hizmet" prensibi ile Uye lIsyeri, Kredi
Karti ve Maas sureclerine dijital belge onay yapisi eklendi.
Ek olarak, fiziki kullanimi devam edecek soézlesmeler icin
belge dizaynlarini bu bakis acisi ile yeniden goézden gecirerek
daha sade ve az kagit tlketecek yeni tasarimh musteri
sozlesmeleri uygulamaya alindi. Ayrica tuzel musterilerin
dijitaldeki deneyimlerini  kolaylastirmak adina, internet
Bankaciligi'ndan mali verilerini Kkolaylikla yiklemelerine
imkan taniyan fonksiyonlara yer verdi.

Garanti BBVA, 2021 yili icinde KOBI hizmet modellerinde
de degisiklik ve gelistirmeler yapmaya devam etti. Daha iyi
bir bankacilik deneyimi sunmak amaciyla 2018'de hayata
gecirilen, iki uluslararasi 6édulla Merkezi Musteri Hizmetleri
Temsilcisi  (MMHT)  Projesiyle, KOBI  musterilerinin
subelerdeki operasyonel islemlerini merkezi ve uzman bir
ekip tarafindan yurutuluyor. 2021 yilinda KOBI portfoyt olan
tum subeler genelinde yayginlastirilan bu hizmet modeliyle
operasyonel islem kalitesi artarken, subelerdeki KOBI Musteri
iliskileri Yoneticilerinin tzerindeki operasyonel is yukaniin
hafiflemesi, musterilerin her aradiklarinda ulasabilmesi ve
uzman mdasteri temsilcilerinden destek almasi saglaniyor.
Proje kapsaminda 753 subeye hizmet veren 210 MMHT, KOBI
portfoylerinin 2021 yilinda analiz ve pazarlama faaliyetleriicin
zaman kazanmalarini ve musteri iliskisi ydnetiminde daha
fazla derinlesmelerini sagladi.

Cevresel ve sosyal etki analizi ile etkin risk yonetimi:
Garanti BBVA, Banka tarafindan saglanan kredilerin dolayl
etkilerini en aza indirgemek amaciyla Cevresel ve Sosyal Kredi
Politikalarini (CSKP) gelistirdi. Ik olarak 2011 yilinda uygulamaya
konan CSKP'nin icerigi 2016 yilinda cevresel ve sosyal etki
degerlendirmeye tabi projeler kapsaminda ve 2021 yilinda ise;

Finanse Edilmeyen Faaliyetlerin ve Musterilerin Kontrold,

Musteri Cevresel, Sosyal ve Yonetisim Performansi On
Degerlendirme,

Garanti BBVA Entegre Faaliyet Raporu
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Karbon Fiyati Uygulamasi,

Cevresel ve Sosyal Etki Degerlendirme Modeli (CSEDM),
Is Sagligi ve Guvenligi (ISG) Risk Degerlendirmesi Sistemi,
Ormansizlasma Etkilerinin Yonetimi Streci

konularinda, Garanti BBVA'nin sektérinde 6ncl cevresel ve
sosyal risk yonetimi yaklasimiyla detayl icerik saglanarak
guncellendi.

Cevresel ve Sosyal Kredi Politikalari’'na
www.garantibbvainvestorrelations.com adresindeki
Yatirimel iliskileri web sitesinde Cevresel, Sosyal ve

Yonetisim sayfasindan ulasabilirsiniz.

Garanti BBVA, Banka icinde etkin entegrasyon ve CKSP ile
ilgili uygulamayi desteklemek Utzere egitim platformu Garanti
BBVA Kampus'te yer alan egitim videosuyla bilgilendirme
gerceklestiriyor. 2021 yilinda bu egitimi 1.673 ¢alisan tamamlad..

Garanti BBVA'da, bireysel, KOBI, ticari ve kurumsal olmak tzere
tum musterilerin Genel Kredi S6zlesmeleri (GKS) ve Bankacilik
Hizmet Soézlesmeleri (BHS) CSKP'ye uyum ile ilgili taahhtt
maddeleri iceriyor. CSKP'nin uygulanmasi, Kurumsal ve Ticari
Krediler Risk Yonetimi, Bireysel ve KOBI Krediler Risk Yonetimi
ve ilgili tum iskollarinin ve/veya Yatirnm Bankaciligi ve Finansman
Mudurltga' nun sorumlulugunda.

Garanti BBVA'ya gelen KOBI, ticari ve kurumsal krediler ve proje
finansmani kredi talepleri, ilk olarak CSKP’ye tabi tutuluyor ve
asagida belirtilen adimlar ile politikaya uygun olarak kontrolt ve
yonetimi gerceklestiriliyor:

Kredi talebine konu olan faaliyet ve musterinin, finanse
edilmeyen faaliyet ve misteri listesinde olup olmadigini
ve Garanti BBVA'nin Sektorel ilkelerine gére uygunlugu
sistemde kullanilan bilgi degerlendirme sorulari vasitasiyla
kontrol ediliyor.

CSKP'de aciklanan belirlenmis tutar/islem tanimlarini
karsilayan finansman faaliyetleri icin Cevresel ve Sosyal Etki
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Degerlendirme Modeli, ISG Risk Degerlendirmesi Sistemi ve
Ormansizlasma Etkilerinin Yoénetimi Surreci'ni iceren detayli
degerlendirme stregleri yarutaluyor.

Detayli degerlendirme sUrecleri sonucunda gerekli gortlen
cevresel ve sosyal taahhitler kredi sézlesmesine derc
edilerek, cevresel ve sosyal konularda verilen taahhutlerin
yerine getirilip getirilmedigi periyodik olarak kontrol ediliyor.

Garanti BBVA kredi portfoylerinde gelisim saglamasina yardimci
olmasi i¢in uluslararasi en iyi uygulamalar cercevesinde bir
Cevresel ve Sosyal Etki Degerlendirme Sureci (CSEDS)
uyguluyor. Bu suUre¢c uluslararasi standartlara ve en iyi
uygulamalara tamamen uyumlu. Bununla beraber Projeleri,
niteligi, olcegi, hassasiyeti, yeri ve 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,
belirlenmis tutar/islem tanimlarinikarsilayan finansman sagladigi
projelerin, mevzuatla getirilen sosyal ve cevresel standartlara ve
Banka'nin politikalarina uymasini, gerekiyorsa proje sahiplerince
bir etki degerlendirmesi yaptiriimasini, éngorulen onlemlerin
proje sahiplerince alinmasini ve proje sahiplerinin yeterli kontrol
mekanizmalarini kurmus olmalarini sagliyor.

2021 yiinda toplam kredi tutari 185 milyon ABD dolari olan
4 proje, CSEDM surecinden gecirildi. Bugtine kadar CSED
surecine 85 adet proje tabi tutuldu ve gelistirilen eylem planlari
sayesinde Garanti BBVA, sagladigi kredilerin dolayl etkilerini en
aza indirgedi.

COVID-19 pandemisi sebebiyle saha ziyaretleri kisitl sayida
gerceklestirildi. 2020 yilinda yapilamayan saha ziyaretleri 2021
yilinda 4 saha ziyareti yapilarak tamamlandi. Fiziksel saha


https://www.garantibbvainvestorrelations.com/tr/cevresel-sosyal-ve-yonetim/default/Cevresel-Sosyal-ve-Yonetisim/915/0/0
https://www.garantibbvainvestorrelations.com/tr/cevresel-sosyal-ve-yonetim/default/Cevresel-Sosyal-ve-Yonetisim/915/0/0
https://www.garantibbvainvestorrelations.com/tr/cevresel-sosyal-ve-yonetim/default/Cevresel-Sosyal-ve-Yonetisim/915/0/0
https://www.garantibbvainvestorrelations.com/tr/cevresel-sosyal-ve-yonetim/default/Cevresel-Sosyal-ve-Yonetisim/915/0/0
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ziyaretlerindeki denetim kapsami periyodik olarak uzaktan
erisim yoluyla yillik yuzin Uzerinde toplanti araciligiyla
gerceklestiriliyor. Bunun yani sira 2021 yilinda ¢evresel ve sosyal
konular hakkinda yaptig 18 bilgilendirme araciligiyla Garanti
BBVA, bu musterilerin ve finansal kuruluslarin cevresel ve sosyal
performanslarinin gelistirilmesine katki saglad!.

Dijital musteri deneyiminin uctan uca purtzstz olmasi igin
arastirma ve gelisme calismalarini ara vermeden surduren
Garanti BBVA, butunsel bir deneyim anlayisiyla farkli kanallardaki
ardan ve islemleri, benzer bir musteri deneyimi sunacak sekilde
kullanicilarla bulusturuluyor.

Garanti BBVA Mobil'in musterileriicin ilk temas noktasi oldugu ve
tum cozamleribuilk temas aninda sunabildigi bir dunyatasarliyor.
Garanti BBVA, ana odak noktalarindan biri olan uzaktan musteri
olma deneyimini kusursuz hale getirmek icin strekli ¢calisiyor ve
iyilestirme noktalarini tespit ederek yeni cozum yollari gelistiriyor.
Garanti BBVA Mobil'i ana iletisim merkezi haline getirerek,
sundugu kolay deneyimle musterilerinin  yardima ihtiyac
duymadan islemlerini gerceklestirebilmesiicin calisiyor.

Musteri istek ve ihtiyaclarini anlayarak dogru zamanda, dogru
kanaldan, dogru trtin sunmak Uzere yeni projeler gelistirmeye,
kullaniclyr merkeze alan oneriler tasarlamak icin buyuk veri ve
ileri analitik calismalarini artirmaya devam edecek.

2022 yilinda da analitik yeteneklerini ve gercek zamanli oneri
yapllarini gelistirmeyi surdurerek, musterilere ¢c6zim sunma
etkinligini artirmayi hedefleyen Garanti BBVA, bankacilik disi
platformlardan gelen yonlendirmeleri artirmayi amacliyor.

Turkiye'de bir ilk olan yapay zekd destekli akilli asistan UGI
sayesinde musteriler, mobil uygulamayi kullanirken herhangi
bir zorluk aninda sanal asistanla konusarak ya da ona
yazarak bulundugu platformdan c¢ikmadan kolayca aradigi
yaniti bulabiliyor. ihtiyac halinde canli destek asistani hizmeti
sayesinde kullanicilar bankacilikla ilgili bircok konuda mobil
uygulama Uzerinden mdasteri temsilcileriyle yazisarak destek
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alabiliyor ve islemlerini gerceklestirebiliyor. UGl musterilerin
canl destek asistanina ihtiyac duydugu noktalari tespit edip,
mobil uygulamadan ¢ikmadan, musteriyi canl destek asistanina
baglayarak destek almalarini sagliyor. Mdusteriler subeye
gitmeden ya da cagri merkezini aramadan Mobil'den baslattiklari
bir islemiyine Mobil'den tamamlayarak taleplerini en hizli sekilde
karsilayabiliyor. Musterilerin subeye gitmesine sebep olacak
islemler tespit edilip, bu adimlar icin dijitale uygun céztmler
gelistiriliyor. Parola alma, limit artirim gibi sube bagimhhg olan
islemlerin, NFC, video gortusmesi gibi teknolojilerle dijitalden
kolayca tamamlanabilmesi saglaniyor.

Garanti BBVA 2022 yilinda, Benim Bankacim KOBI hizmet
modelini hayata gecirerek, musterilerine uzaktan sunulan portfoy
hizmetiile hizli ve kesintisiz coztmler sunmayi amachyor. Hizmet
modeli, KOBI musterilerin subeye gitme gereksinimini kaldirarak
pazarlama faaliyetlerini ve bankacilik islemlerini uzaktan
yonetmelerine bu sayede hem musterilerine sundugu deneyimi
hem de masteri tran kullandirimini artirmayi hedeflemektedir.

Musteri lletisim Merkezi, 2022 yilinda, Sesli Yanit Sistemi basta
olmak Uzere tum musteri deneyimini daha fazla gelistirmenin
yani sira, portfoyanu yeni drtnlerle zenginlestirmeyi, Garanti
BBVA'nin operasyonel gucunu koruyarak karllk ve verimlilik
odakl yeni yapillanmalari devreye almayl planlyor ve
musterilerinin ihtiyac duydugu her noktada, cok yonlu bir destek
kanali olmayi hedefliyor. Bu strecte yeniyil, her temas noktasinda
satis potansiyelini kullanarak etkinligin artinldigi, goérantalu
gorusme hizmetindeki dijital firsatlarin degerlendirerek hizmetin
etkinliginin ve hizinin daha da arttigi bir yil olacak. Garanti
BBVA Musteri lletisim Merkezi ayni zamanda bakisini ttmden
yenileyerek gelecegin cagri merkezini olusturmak icin yapisal ve
surecsel ilk adimlarini 2022 yilinda atacak.

Garanti BBVA Entegre Faaliyet Raporu

DAHA FAZLA

SURDURULEBILIRLIK MUSTERIYE ULASMA

Garanti BBVA'nin operasyonel Ustunltk misyonu; is modelini
strec otomasyonu, islem kolayhgl, uzaktan erisim servislerinin
zenginlestiriimesi  gibi  faktorlerle surekli iyilestirerek ve
gelistirerek musteriler, calisanlar, toplum ve ¢evre icin ¢igir acan
yenilikleri hayatlarina katmaya devam etmek.

Operasyonlarini lokasyon bagimsiz hizmet ve dogal kaynaklari
korumak amaclyla "kagitsiz hizmet" prensibiyle sekillendiren
Garanti BBVA, is ortagi kabul ettigi masterilerinin dijital
deneyimlerini  kolaylastiran tasarimlari gelistirmeye devam
edecek, fiziki kanallarda da daha dijital ve yalin deneyim sunacak,
hem de sdrdurdlebilirlik odakl c¢alismalarina bir tugla daha
ekleyecek.

Operasyonel olgunlugun ve mukemmelligin Garanti BBVA'nin
sektordeki konumunda 6nemli bir payr olmasinin bilinciyle,
surecler, yetkilendirme ve rol yonetimi fonksiyonlarini tam
paydaslarinin ihtiyaclarina yonelik olarak otomatize etme
calismalarina 2022 yilinda da devam edecek.

Operasyon dstunluk onceligiyle hareket eden Garanti BBVA,
operasyonel islemleri uzman ekipler ile merkezilestirme stratejisi
kapsaminda 2022 yilinda da ticari bankacilik hizmet modelinde
musteri temsilcilerinin is yukunt hafifletmek, musteri iliskisi
yonetiminde derinlesmek icin zaman yaratmak ve musterilerin
subelerine ulasilabilirligini artirmak tzere calismayi planhyor.

Garanti BBVA, Banka tarafindan saglanan kredilerin dolayli
etkilerini en aza indirgemek amaciyla gelistirdigi Cevresel ve
Sosyal Kredi Politikalarini (CSKP) 2022 yilinda da taahhutleriyle
paralel olarak hassasiyetle uygulamaya, tim musterilerinin
uyumunu degerlendirmeye ve denetlemeye devam edecek.
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