Iletisim Stratejisi ve
Uygulamalari

IBOR Donusumiu
Iletisim Alt Calisma Grubu

Subat 2021



OJIOIOIONO

Gluindem

YOnetici Ozeti

Alternatif referans faiz oranlarinda gecis stirecinde
iletisim stratejisinin dnemi

Alternatif referans faiz oranlarina gecerken iletisim
stratejisinde dikkat edilmesi gereken temel konular

Mdusteri iletisim/ destek stireglerinde uygulanmasi
gereken temel akis

Iletisim stratejisi uygulama ornekleri



Yonetici ozeti

2021 yilindan sonra, diinyada yaygin olarak kullanilan IBOR’larin (Interbank
Offered Rate) yayimlanmasi sonlandirilacak olup s6z konusu reformun
Bankalar, bankalarin musterileri ve hizmet saglayicilari nezdinde genis capli
etkilerinin olmasi beklenmektedir. Diinya genelinde $350 trilyonu asan IBOR
sozlesmeleri (kredi ve tirev) bulunurken, bu meblagin yaklasik $200 trilyonu
da USD LIBOR sozlesmelerinden olusmakta olup, gecisin etkilerini dogru ve
etkin yonetebilmek adina bankalarin paydaslari ile saglam bir iletisim
stratejisine ihtiyaclari olacaktir. Bu dogrultuda mevcut IBOR'lardan farkli
olarak gozlemlenebilir islemlere dayali olarak belirlenecek alternatif referans
faiz oranlarinin kullanimiyla piyasalarin saglam bir temele oturtulmasi
amaclanmaktadir. Tum taraflarin IBOR gecisi hakkinda yeterli bilgi seviyesine
sahip olmasi ve kurum ici calismalarin senkronize olarak ilerlemesi son
derece 6nemlidir. Strecin basindan itibaren dikkatle ele alinmamasi basarisiz
bir gecisle sonuclanabilecek, nihayetinde miusterilerin ve regulatorlerin
memnun olmadigi bir tablo ile karsilasiilmasina sebep olacaktir . Boyle bir
resim ile karsilasmamak adina paydaslara gerekli destegin verildigi ve konu
hakkinda ozverili olmalarinin saglandigi bir iletisim stratejisi onem arz
etmektedir. ()

Bu dogrultuda alternatif referans faiz oranlarina gecis slirecinde iletisim
riskleri ve yaratacagi etki goz onidnde bulundurulmahdir. Kapsamli ve cok
kanalli bir iletisim stratejisi ile segment davranisina uygun kanallardan ve
mecralardan iletisim planin  kurgulanmasi, proaktif ve surdurilebilir
olunmasi, diizenleyici ve denetleyici kurumlarla uyumlu bir sekilde calisiimasi
ve kurum ici egitimlerle farkindaligin arttirilmasi 6nemli konulardir.

Kaynak: (1) TBB_IBOR Gegisi iletisim Stratejisi Kilavuzu_v1.0
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Alternatif referans faiz oranlarinda gecis siirecinde iletisim
stratejisinin onemi

Musteri iletisiminin acik, net ve anlasilir olmamasi, musterilere farkli bilgilendirmelerin gerceklestirilmesi ve musterilerle
gerceklestirilen iletisim modelinin denetlenebilir §ek|lde kurgulanmamasi musterilerde konunun 6neminin
anlasilmamasiyla birlikte bazi maddi riskleri de beraberinde getirebilir.

lletisim.

== LIBOR'un yayimlanmasinin sona ermesiyle ilgili miigterilerin
bilgilendiriimemesi

= Musteri bilgilendirmelerinin agik, net ve anlasilir olmamasi

Rl S k == Farkli IBOR urlinlerine sahip kisiler 6zelinde bilgilendirmelerde kurum igi
yeknesakligin olmamasi

== Kanitlanabilir ve denetlenebilir bir iletisim modelinin kurulmamasi

== Zamaninda bilgilendirmenin yapilmamasiyla birlikte musteriler konunun
onemini anlayamayabilir

Etkl — Onemli degisikliklerden miisterilerin haberi olmayabilir

== Musterilerden rizalarinin ve onaylarinin alinmasi stireci uzayabilir

Kaynak: (2) EY Internal Training — IBOR Transition: Conduct Risk March 2020; EY April 2019 — IBOR Transition: Know your conduct risks



Alternatif referans faiz oranlarina gecerken iletisim stratejisinde
dikkat edilmesi gereken temel konular

Alternatif referans faiz oranlarina gecis slrecinde satig sUreglerinin gézden gegirilmesi, Grin yonetiminde kritik
konulara dikkat edilmesi, cikarlarin gozetilmesi, sézlesme sartlarinin revize edilmesi, piyasa davranisinin yakindan takip
edilmesinin yaninda |Iet|§|m stratejisinin net, anlasilir ve zaman planina uyumlu olmasi &nemli bir konudur.

2 3

Kapsamli iletisim
stratejisi plani

Cok kanallr iletisim
stratejisi

Duzenleyici & denetleyici
kurumlara uyum

Kurum ici egitim

Iletisimin amaci, iletisim
araclari, kullanilacak
materyaller ve iletisimin
sikligi ve zaman cizelgesinin
belirlenmesi

Musteriye uygun iletisim
stratejisinin belirlenmesi

Iletisimde tutarli ve ortak bir
anlayis ile ilerletilmesi

Paydaslarin konuya
dahiliyetinin erkenden
saglanmasi ve isbirligi ile
yuratilmesi

Mevcut ve yeni ¢ikacak
arunler hakkinda
musterilerin farkindaliginin
arttirillmasi

Iletisimin net, tutarl, seffaf
olacak sekilde merkezi takip
sistemi kurularak
surdurtlmesi

Mdsteri deneyiminin
arttinlmasi ve musterilerdeki
bilgi eksikliginin giderilmesi

Hizmet saglayicilar ve is
ortaklari ile etki analizlerinin
gerceklestirilmesi

Denetleyici ve dlzenleyici
kurumlar ile yonetisim yapisi
ve iletisim modeline yonelik
konularda dokiimante
edilmis yapici diyaloglarin
kurulmasi

Her bir banka tarafindan
fonlama maliyetlerini ve
musterilerinin ihtiyaclarini
g6z dnline alarak, uygun
alternatif referans faiz
oranlarini "gecikmeden"
belirlemesi

2021 yih sonundan itibaren
yeni sozlesmelerin USD
LIBOR'u referans almamasi

Kurum ici etki analizinin
gerceklestirilmesi

Ilgili birimlerin egitim
gereksinimlerinin
saglanmasi

Birimlerin hedeflerinin,
endiselerinin ve cikarlarinin
belirlenmesi

TUm birimler 6zelinde temel
gecis unsurlari, yaklagsimin
paylasiimasi

Kaynak: Westmonroe - LIBOR transition: Developing an effective communications strategy



1 Kapsaml iletisim stratejisi plani

Alternatif referans faiz oranlarina geciste musteri segmentlerine, Urlin tiplerine uygun iletisim stratejisinin kurgulanmasi
etkili iletisimin anahtari olacaktir.

28 Masterilerin farkli bilgi dizeyinde oldugunun farkinda olunarak musteri segmentine ve hedef kitleye
6zgu iletisim stratejisinin belirlenmesi

WELLS FARGO i om— Deutsche Bank  Meds | Coreers | Investor Relations Research  #Positveimoact | Responsitilty | Contact !
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Learn about the industry-wide shift from the O Whatwsdo Whowsare Media What Hext
LIBOR benchmark rate and what Wells Fargo

is doing to prepare

IBOR transition S

Deutsche Bank’s Institutional Corporate Clients Private Clients
approach Clients

Teknik belgelerin  mdisteri segmentlerine uygunlugu degerlendirilerek anlasilabilir formatta
paylasilmasi veya sektor calisma gruplarinca gelistirilen materyallerin degerlendiriimesi

Mdusterilere saglanan bilgilerin "yanilticihktan uzak, acik ve adil" olmasi ve aktarilan detaylarin
musterilerin mevcut durumu g6z dntuinde bulundurularak hazirlanmasi

Musterilerin farkindaligini arttirmak ve gelismeler hakkinda glincel tutmak igin strekliligi olacak bir
iletisim sisteminin gelistirilmesi

Kurum ici iletisim cahsmalarnyla tutarli, kurum disi iletisim planinin temel hedeflerinin ve
dnceliklerinin tanimlanmasi

@ Q o W



2 Cok kanalli iletisim stratejisi

Bankalar musterileri ile proaktif sekilde calismak ve onlari IBOR gecisi hakkinda bilgilendirmek icin cok kanalli iletisim
stratejisi gelistirmelidir.

g>o Iletisim stratejisine uygun musteri segmentlerinin davranislarina gére kullanilacak iletisim kanallarinin
ve mecralarinin belirlenmesi (6r: web sitesi, SSS, telefon, e-posta)

LIBOR IBOR Reform Frequently Asked Questions
November 2020 1.1
8.2
2
2
2
3
3
Why is LIBOR going away? When is LIBOR going away?
3
Central banks have identified LIBOR and certain other interest rate benchmarks
(collectively, IBORs) as systemically unsound due to the substantial decrease in short- 4
lllll red interbank funding (which the IBORs represent). In response to these
cccccccc ral bank committees across the globe have selected alternative overnight .5
“risk-free” rates (RFRs) that are transaction-based rates to replace LIBOR in their 5
respective currency.
5
i)
JPMorgan 6
- 6
13. Will any other terms in the loan document change as a result of LIBOR transition? 6

% Musterilerdeki bilgi seviyesi farkliliginin g6z 6éntiinde bulundurulmasi ve farkindalgr arttirmak amaciyla
erken musteri iletisimin baslatiimasi (6r: finansal zorluk yasayan, riskli musteriler v.b.)

Alternatif referans faiz oranlarina gecis sirasinda meydana gelebilecek ekonomik deger farkhliklarini en
aza indirmek amaciyla kurulan mekanizmalar dogrultusunda nihai faiz oranlarinin detaylarinin tutarli ve
seffaf bir sekilde musterilere aktariimasi



3 Dizenleyici ve denetleyici kurumlara uyum

Alternatif referans faiz oranlarina gegis icin hazirlanan planlar, dokimanlar dulzenleyici ve denetleyici kurumlara
iletiimeye hazir olmahdir.

@ [letisim modelinin kanitlanabilir ve denetlenebilir formatta olmasi

Z)) Yasal konularda, yonetimsel konularda itibar risklerini proaktif olarak yonetebilmek amaciyla
denetleyici ve dizenleyici kurumlar ile surekli iletisimin kurulmasi

o€ Bankalar ilgilendiren regilasyonlar cercevesinde, alternatif referans faiz oranlarina gecisten kaynakli
etkilerin kamuya acik belgelerde veya diger acgiklamalarda agiklanmasinin  sart kosulup
kosulmadiginin belirlenmesi, sart kosuluyor olmasi halinde gerekli aciklamalar i¢in calismalara
baslanmasi

@ Alternatif referans faiz oranlarina gecis ¢ercevesinde uygun alternatif referans faiz oranlarinin her bir
kurum tarafindan "gecikmeden" belirlenmesi

assl 2021 yili sonundan itibaren yeni s6zlesmelerin USD LIBOR'u referans almamasi




4 Kurum ici egitim

Ust yonetim ve ydnetim kurulu da dahil olmak tzere alternatif referans faiz oranlarina gegisten etkilenen paydaslarla
etkilesimin proaktif olarak kurulmasi, iletisimin surekliligi ve egitim dizeylerinin arttinlmasi igin kurum capinda hedefi
net olan bir strateji gelistirilip uygulanma5| dnemlidir.

— Yonetim ve operasyonel ekipler dahil olmak utzere kurum i¢i paydaslarin, sektordeki gincel

U— gelismeler, alternatif referans faiz oranlarina gecisin hedefleri ve etkileri konularinda bilgilendirilmesi
ve egitilmesi

Kurum i¢i ve kurum disi paydaslarin bilgilendirilmesi amaciyla uygun iletisim ddékumanlarinin
gelistirilmesi (or: egitim doktmanlari ve videolari, haber bultenleri, musteri aciklamalar)

Musteri ile temas halindeki personelin;

@ Alternatif referans faiz oranlarina gore gelistirilmis yeni Grlnlere hakimiyetinin saglanmasi, her
bir alternatif referans faiz oraninin musteriler icin ne anlama geldigi konularinda egitilmesi ve
desteklenmesi

QO Tavsiye niteliginde bilgi vermemesine dikkat edilmesi



Miisteri iletisim/ destek siireclerinde uygulanmasi gereken temel
akis

Alternatif referans faiz oranlarina gegiste musteri iletisim ve destek sirecleri, mlsteri deneyimini optimize etmek igin
eksiksiz ve tutarli olacak sekilde tasarlanmalidir. Destek slreci kapsaminda musteri/ sdzlesme verilerinin saglam ve
tutarli olmasi &nem arz etmektedir.

Kapsam belirleme } Mdsteri ihtiyacini tanimlama } Musteri desteginin tasarimi } Musteri desteginin kurulumu
= Kapsam belirleme ve dnceliklendirme = Segment bazli misteri ihtiyaglarini = Misteri deneyim ve yolculuk haritalarini = Mdusteri destek akislarini, araglarini
o L . belirleme ve musteri deneyimine tasarlama alternatif referans faiz orani siirecine
. Mu_§ter| verilerinin tutuldugu, |§I§nd|g| odaklanma o } . 62gu Gzellestiriime
veri kaynaklarini, temel IBOR veri seti » Misteri destek akis streclerini ve
ozelliklerini belirleme ve strekli = Yonetim risklerinin kontroli icin araclarini belirleme = Alternatif referans faiz orani verileri ile

tekrarlanabilir metot haline getirme gereksinimleri degerlendirme musteri verilerinin entegrasyonu

L L = Ozel destek akislarini tasarlama
= Musteri havuzu iyilestirme = Musteri destek stratejisini belirleme Snetim bilgi si lerini = Kurum igi ekibin ve musterilerin, destek
* Yonetim bilgi sistemlerinin ve uygun akis stirecleri ve araclarina erigimini

= Musteriye saglanacak ticari destegin raporlamalari tasarlama saglama

slirecini belirleme . . -
= Ilgili global referanslari belirleme (Or:

= Yonetim bilgi sistemleri takip ve
ISDA) 9 P

raporlamasi sistemini baslatma
= Kaynak gereksinimlerini belirleme ve

= Mdusteri destegini baslatma
planlama

i

Veri Modeli “

OTespit Etme Cikarma

Hukuksal S6zlesme Siireci

Olusturma O Tamamlanma

O Dijitallestirme O Miizakere

gerekli mi?

Ticari destek

Ticari musterilere destek konularinda
platformlar olusturma ve islem
bilgilerini sistemlere kaydetme

Platform gérismelerinin <<Ornegin,
Satis/Risk Ekipleri ve ISDA protokoli>>
gelisimini ve sonuglarini takip edin

Sozlesmelerde eksiklikleri ve 6ncelikleri
belirleme

Revizyon ihtiyaci olan sézlesmeleri
belirleme

Dékimantasyon

Sablonlara/ yeni verilere gore yeni
ve/veya degistirilmis s6zlesmelerin
hukuk departmanindan temini

Sablonlara gore destekleyici
doklmanlar olusturma

Mdsteri ve s6zlesme konularindaki
gelismelerin takibi ve raporlamasi

Hukuki is yukinin takibi

)

Hukuki destek

Taslak s6zlesmeler ve destekleyici
doklimanlari belirlenen iletisim modeli
ve araclar ile musterilere paylasma

Musteri sorularina yanit

Gerekli durumlarda, 6zel maddeler
Gzerinde mizakereler gergeklestirme

Ilerlemelerin takibi

Uygulama ve Kapatma

Sozlesmeleri uygulanabilir hale getirme

Alinan kararlarin ve onaylarin sisteme
kaydi

Hukuki sureci kapatma

Kaynak: EY UK FS Advisory IBOR Training — Legal and Client Outreach December 2019



Iletisim stratejisi uygulama ornekleri
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Iletisim stratejisi uygulama ornekleri

IBOR Bilgilendirme Sayfasi - Wells Fargo -
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Learn about the industry-wide shift from the
LIBOR benchmark rate and what Wells Fargo
is doing to prepare

The global financial industry is preparing to transition away from a key benchmark interest rate — the London
Interbank Offered Rate, or LIBOR — to new aitermative rates. Regulators have called for a market-wide transition awa, - Contact us
from LIBOR by the end of 2021.

1f you have an adjustable rate loan or a corporate loan, chances are some of your transactions may be tied to LIBOR, Sl Business
or certain investments you hold might use LIBOR a5 3 banchmark. As the industry shifts away from LIBOR to
alternstive reference rates, we're here with you every step of the way — to help you understand the new rates and
how these changes may impact your transactions in the future, as well as help you determine the aitemnative rate that
best meets your borrowing needs.

This global transition is an evolving process — as plans are being final
unknown, and we may not always have al of the answers. But we're an ac

200 across the industry, many details ara still
ve member of global industry working
groups, and we're taking action to mest planned milestones, We'll continue to follow developments, take necessary
measures, and provide critical information to support a smoath transition for our customers.

Understanding the LIBOR transition

+  Why it's significant

+  Why LIBOR s being replaced

at’s replacing LIBOR

ne for replacing LIBOR

+  Brokerage/Fixed income investors

Segment bazl iletisim modeli
A
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Contact us through Social Care services Mobile services >
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Twitters Existing Accounts 1f you suspect fraud on your acc:
1-800-225-5935 1-800-956-4442 o you lost your ATM or credit card,

24 hours a day, 7 days a week et

ells Fa reportphish@welisfargo.com

> Facebonks

General Banking Wells Fargo Online® e iy A e % A, View All >
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Contact Us Internationally .
Customers outside of the United States can call Wells Farge customer service toll-free from most countries using our

niine Banking FAQs

dfuseename telp

international access codes.
> Make an Appoint




Yasal uyari

Resmi mercilerin yonlendirme ve talimatlariyla olusturulan TBB Ulusal Calisma Grubu (“UCG") ve alt calisma
gruplarinin toplantilari sonucunda, TBB'ye ve UCG'na danismanlik hizmeti veren bagimsiz firma tarafindan, herhangi
bir yonlendirme, 6neri ve taahhut icermeksizin, sadece tye bankalarimiza ve kamuoyuna, UCG'nun konu hakkindaki
faaliyetlerine iliskin genel nitelikte bilgiler verilmesi ve bunlarin gerektiginde resmi mercilerle paylasilmasi amaciyla
hazirlanmis olan sunumlardaki bilgi ve aciklamalar, konunun tamamini icermedigi gibi, icerdikleri konularla ilgili
danismanlik veya tavsiye amaci da tasimamaktadir. Sunumlar sadece bilgilendirme amacl olarak yayinlanmakta
olup, iceriklerine dair Birligimizin ve danismanlik hizmeti veren firmanin hi¢cbir sorumlulugu bulunmamaktadir.
Birligimizce, sunumlar icerigindeki konulara iliskin genel ya da 06zel nitelikte herhangi bir goris beyan
edilmemektedir. Sunumlarda yer alan bilgi ve agiklamalar Birligimizin resmi géristni veya bu konularda alinmis ya
da alinabilecek bir kararini yansitmamaktadir. Yurarlikte olan rekabet hukuku kurallar cergevesinde butln
tesebbuslerin ticari strateji ve kararlarini bagimsiz bir sekilde belirlemeleri gerekmektedir. Sunumlarda yer alan
higcbir husus, bahse konu diizenlemelere aykiri sekilde yorumlanamaz. Birligimizin bu metinlerde yer alan bilgileri
glncelleme veya dizeltme ylukimliligu bulunmamaktadir.



