DATA VE

TEKNOLOJI

Data ve
Teknoloji

Yapay zeka, blyuk veri ve makine 6grenmesini sistemlerimize entegre ederek kisisellestirilmis, isabetli coztimler sunmak ve

operasyonel verimliligi artirmak icin calisan Garanti BBVA, teknolojik alt yapisini daha cevik ve guclt hale getiriyor.

iLGILI GOSTERGELER
Musteri gizliligi ve bilgi gtivenligi konusunda farkindalik yaratmak icin dizenlenen programlar
Tam zamanli calisan basina siber gtivenlik egitim saatleri
Dis dolandiricilik kapsaminda verilen egitim veya bilgilendirme ¢alismalari (Adet)
UGI Akilli Asistan Etkilesim Adedi
Bilge ve Kobilge Calisan Botlarinin Cevap Verdigi Soru Adedi
Buyuk Verive Makine Ogrenmesiile deger yaratilan proje sayisi
Karmasik Olay Isleme Platformunda analiz edilen Musteri Davranislari senaryo adedi
Uretim Ortamina Alinan RPA'ler
internet ve Mobil Bankacilik Kanallarindan Gerceklestirilen Yillik Islem Sayisi
Garanti BBVA Log-in Sayisi
QRile yapilanislemlerde pazar payi
Nakit olmayan islemlerde dijital kanallarin payi (Bireysel)
Dijital satislarin toplam satislar icindeki payi (Bireysel)

Data Science Suite kullanan proje adedi
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2021
17
%70,9
108
26.4 milyon
484 bin
62
104
42
780 milyon
2.7 milyar
%36
%92,2
%84
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2022
20
%86
128
53.3 milyon
550 bin
77
121
120
1.1 milyar
3.7 milyar
%37
%97,6
%86

30

Finans sektort teknolojilerdeki
gelismelerle, fintek gibi yeni oyuncularin
katilimiyla her zamankinden hizli bir
donusumle karsi karsiya. Bu donustimde
proaktif olmak icin Garanti BBVA da hizli
aksiyon aliyor. Yeni Urun ve servisleri
hizla hayata gecirmek icin is yapis seklini
cevik metodolojiler ile yeniden tasarlad.
Teknoloji organizasyonunun %100
basta olmak tzere Banka, 400'tn
Uzerinde takimla cevik disiplinlerle calisir
durumda.

1990'larin basindan beri teknolojiye
yaptigi surekli ve kesintisiz yatinmlarla
Garanti BBVA, dijital dontusum stratejisini
tum kanallarda kolay, erisilebilir ve kisiye
0zel bankacilik islem ve hizmetlerini
iceren tam kapsamli, butunlesik bir
bankacilik platformu sunmak tzerine
kurdu. Bu baglamda musterilerin
ihtiyaclarini dinlemek ve bunlara en kisa
sUrede cevap vermek Banka'nin her
zaman 6nceligi.

Is Surecleri Yonetimi (BPM), Surec
Madenciligi (Process Mining), Akilli
Belge Isleme (IDP) ve Robotik Surec
Otomasyonu (RPA) teknolojileriyle
calisma seklini déonusturtyor ve
sureclerini otomatize ediyor. Yarattig
coztmlerle gelisim ve otomasyon
firsatlarinin yakalanip otomatize
edilmesini hayat dongusunun bir parcasi
haline getiren cevik is sureclerini insa
ediyor.

Gelismis OCR teknolojileri ve yapay zeka
modelleriyle destekledigi Akill Belge
isleme (IDP) cozumler kimlik, sozlesme,

talimat vb. doktmanlari dijital formata
donusturerek is sreclerine entegre
ediyor.

Daha odakli ve hedefli Bilgi Guvenligini
saglamak adina Bilgi Guvenligi Yonetisim
ekibi “Veri ve Altyapi Bilgi Guvenligi” ile
“Uygulama Cézumleri Bilgi Gavenligi”
iki temel alana bolundu. Uzmani olunan
konularda daha derin bir calisma alani
saglayacak bu aksiyon ile altyapilar ve
proje gelistirmelerinde daha verimli bir
calisma alani saglandi.

Farkli ekipler tarafindan gelistirilen
uygulamalari, yazihm odakli olarak
Kurumsal Guvenlik catisi altinda
olusturulan “Guavenlik Cozumleri
(Security Solutions)” ekibinin altinda
konumlandirildi. Bu sayede, Kurumsal
Guvenlik olarak kendi is sureclerimize
ihtiyacimiz olan ve ic muasterilerimizin
hayatini kolaylastiracak ihtiyaclarin,
ic kaynaklarimizla daha konsolide bir
yapida saglama imkani yakaladi.

Dijitallesmenin sundugu olanaklar

ayni zamanda verilerin korunmasi ve
guvenligiyle ilgili konulari da en 6nemli
risklerden biri haline getiriyor. Basta siber
tehditler olmak Uzere gtivenli ve kesintisiz
hizmeti aksatabilecek tum risklere

karsi 6nlem alinmasi, bilgi gaivenliginin
saglanmasi ve bunlarla baglantil
konularda musterilerin bilgilendirilmesi
hem Garanti BBVA hem de paydaslari
icin dncelikli konular arasinda yer aliyor.

Onemi son yillarda katlanarak artan
Kimlik Yonetimi ve Erisimi fonksiyonu

uctan uca degerlendirilip, daha genis

ve odakli ekipler haline getirilerek

ayri bir birim olarak konumlandirildi.

Bu sayede, Erisim yonetimi, Kimlik
yonetimi ve Yetkilendirme Operasyonlari
fonksiyonlari ayristirilarak, daha odakli
olarak yonetilmeye baslandi.

Kurumsal yonetim anlaminda bilgi
glvenliginin saglanmasina yonelik Banka
icindeki tum calismalarin koordinasyonu
ve politika, prosedur ve yonetmeliklerin
gozetilmesi, Genel Mudur baskanligindaki
Bilgi Gavenligi Komitesi tarafindan yerine
getiriliyor. 2020 yilinda yururluge giren
yeni yonetmelige uyum kapsaminda, Bilgi
Sistemleri Guvenlik ekibi faaliyetlerini
dogrudan Genel Mudure raporlayacagi
bir organizasyonel yapida yuruttyor.

Tarkiye'de operasyonlarini
merkezilestiren ilk banka olan Garanti
BBVA, teknolojinin etkin kullanimiyla
subelerinin ve genel muadurluk
birimlerinin operasyonel yukunu
azaltiyor, calisan verimliligini ytukseltiyor.
Banka, ABACUS araciligiyla milyonlarca
musterinin operasyonel islemlerinin
astun kaliteyle, tam zamaninda ve
hatasiz gerceklestirilmesini saghyor.
Garanti BBVA, subelerin operasyonel
islemlerinin %88'ini, tumu alaninda
uzman 1.543 kisilik dinamik bir ekipten
olusan ABACUS’e y6nlendiriyor.
ABACUS, 427 milyar ABD dolari
bayukluginde bir islem hacmini
yOnetiyor.
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2022 YILINA AiT GELISMELER

Hedef Alinan Aksiyon

Katma degeri dustuk operasyonel ¢
islemlerin otomatize edilmesine ve

daha verimli yonetilmesine, minimum

hata ve yuksek hizla daha iyi bir masteri
deneyimi

Musterileriyle daha derin ve deger ¢
katan iliskiler yaratmek, musteri

tabanini genisletmek, triin/hizmet

satis hacmini artirmak ve musteri

dijitallesmesini hizlandirmak

Musteri gtivenligi ve ©
deneyimi odakli dis

dolandiricilik riski

yonetimi faaliyetlerini

stirdirmek
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RPA (Robotic Process Automation - Robotik Stre¢c Otomasyonu) stirec otomasyonu
teknolojisinin uygulanmasi: RPA kapsaminda strdurtlen calismalar sonucunda su ana kadar
yaklasik 250 adet surec belirlendi ve RPA ile gelistirilen stirec toplami 120'ye ulasti.

Tum Garanti BBVA Grubu'nun guivenlik ile ilgili kontrollerini kolaylastirma, isleri otomatize ve
selfservis hale getirerek, is gictnun daha verimli alanlarda kullaniimasina imkan vermek adina
tek bir platform tzerinde 23 adet yeni arac devreye alind.

Ark Platformu: ARK Platformu, gelistiricilerin bankacilik ve istirak uygulamalarini cevik
metodolojisiyle gelistirmelerine, modern teknolojiler kullanarak deger yaratiminin
hizlandirimasina ve acik ortam teknolojilerinin maliyet avantajindan dolayr maliyetlerin
dustralmesine olanak saglyor. Platformun ¢alismalarina 2019 yilinda baslandi ve 2020
ortasinda ilk uygulama platform tzerinde tretime alindi. 2022 yilinda 94 uygulama tretime
alindi, boylece toplam 158 uygulama tretime alindi. Bu uygulamalar ile 2022 icerisinde mevcut
mimarinin yakunun %8'ini daha alarak toplam %20 oranindaki islem yuku platform tzerinde
tasindl. Yine gelistirici kaynaginin %70'i yeni platform yetkinlikleri ile egitildi. 2023 yilinda
transformasyon genisleyerek devam edecek ve platformun kullanimi daha da yayginlasacak.

Agustos 2018'de baslatilan Ruler (Complex Event Processing — Karmasik Olay isleme)
calismalarina 2022 yilinda bakildiginda, Garanti BBVA musterilerinin tim kanallar veya
subelerdeki davranislarini hem anlik hem de sistemde biraktigl ize gore tespit ederek gercek
zamanli olarak davranisina en uygun aksiyon alinmasi saglaniyor.

Kisisellestirilmis musteri yolculugu yetenekleriyle Ruler, 121 adet senaryo ile dijital kanal ve
subeler tizerinden guinltk ortalama 9 milyon musteri davranisi isliyor ve 4 milyon musteri ile
dogrudan iletisime gecilmesine olanak saglyor.

Dis dolandiricilik vakalarina iliskin veriye dayali ve yapay zeka destekli karar verme strecleriile
olasi Banka ve musteri kayiplarini en aza indirmek tzere calismalar yarutultyor. 4 farkl analitik
model ile veriye dayali ve yapay zeka destekli karar verme surecleri gticlendirildi.
Ekosistemdeki dis dolandiricilik risklerinin onlenmesi amaciyla farkl sektorler ve kurumlar arasi
bilgi paylasimina énem verilmektedir.

Musterilere yonelik dolandiricilik trendleri ve dikkat edilmesi gerekenler konusunda bilgi verilen
kanallar ve yontemler artiriimaya devam ediyor.

- 10 farkl yontem ile 68 Mio adet musteri bilgilendirmesi

- UGl ile Gamification Guvenlik Testi

- Mobil Bankacilik 6nytztunde Anlik MUsteri Bilgilendirmeleri

Personel Bilgilendirme ve bilingclendirme calismalari yapilmaktadir.

- Dis dolandiricilik kapsaminda verilen egitim veya bilgilendirme calismalari 2022 yilinda 128
adete ulasmistir (2021: 108)

Acik Bankacilik kapsaminda
musterilerin cok sayidaki hesap ve
POS bilgilerini tek bir ekrandan takip

etmesini saglayan bir yapi olusturmak.

Musterileri icin daha akilli,
kisisellestirilebilir coztimler daha hizli
sunmak

Musteri gizliligi ve bilgi gtivenligini
saglamak, dis dolandiricilik risklerini
bertaraf etmek

Acik Bankacilik duzenlemeleri kapsaminda bireysel musteriler, sahis firmalari ve ttzel musterilerin
Mobil ve Internet kanalindan baska banka hesap entegrasyon yapilabilmesi saglandi. Sahis
firmalari ve ttizel musteriler icin baska banka POS hareketlerinin de Mobil ve internet'te
goruntulenebilmesine iliskin gelistirmeler tamamlandi.

Yapay zeka, makine 6grenmesi ve bulylk veri uygulamalari:

© 2022 yilinda 77 projede yeni makine 6grenmesi ve derin 6grenme modeli Garanti BBVA
sistemlerine entegre edildi.

®  Gelistirilen “No-code/Low-code” platform "Data Science Suite" islevleri zenginlestirildi. Bu
sayede banka icinde veri bilimi yetkinligi olan kisi sayisi 100'tn tsttne ¢ikti. Bu uygulamaile
2022 yilricinde kisa strede kullanima alinan 30 ek projeyle deger yaratildi:

® s kararlarini besleyen tahminsel modelleme calismalarini “aciklanabilir” (explainable) hale
getiren algoritmalar entegre edildi.

®  Tahmin modellerinin zaman icerisindeki basarisini gozlemlemek tzere “izleme mekanizmasi”
(monitoring) otomatik calisir hale getirildi.

® Zaman icinde basarisi dusen tahmin modellerinin kendi kendini otomatik sekilde yenilemesini
saglayan adaptif yapinin otomasyonu ve yayginlastiriimasi saglandi.

® Musteriihtiyaclarina hizli yanit verebilmek icin yazilim gelistirme ve tretime alma suregcleri uctan
uca gozden gecirilerek daha etkin hale getirildi ve kod yapilari standartlastirildi. (MLOps)

® 2022 yilicinde cizge kurami (graph theory) ve etrafinda gelisen teknolojilerin kullanima
alinmasiyla musterilere sunulan kisisellestirilmis ¢neriler zenginlestiriliyor.

Veri odakli karar alma kultarunu yayginlastirmak amaciyla calisanlara yonelik yapay zeka, makine
ogrenmesi, derin 6grenme, sohbet robotu, veri modelleme gibi alanlarda verilen 18 i¢ egitim ile
1.200 katilimcinin gelisimine katki saglanmistir.

Toplumdaki yapay zeka ve makine 6grenmesi yetkinligini desteklemek tizere Istanbul Teknik
Universitesi'nde 2021 yilindan itibaren kredili olarak verilen Hesaplamali Veri Bilimi dersi ile 70
6grencinin bu alanda egitim almasi sagland..

® Garanti BBVA Siber Guivenlik Merkezi'nin gtincel tehditler ve teknolojik yenilikler de dikkate
alinarak tekrar organize edilmesi, gelecek donemin intiyaclarini simdiden karsilayabilir bir yapi
haline getirilmesiicin calismalar baslatildi.

® Veriguvenligini saglamak ve yayginlastirmak amacli araclar gelistiriimis ve altyapinin
guvenilirligini artirmak icin altyapi projelerine devam edilmistir.

®  Musteriyi koruma prensipleri cercevesinde dis dolandiricilik olaylarini buttinsel olarak ele alan
Garanti BBVA, sube ve subesiz tum kanallardan gerceklestirilen kartli islemler, hesap islemleri,
POS islemleri ve kredi urtnt basvurularina yonelik dolandiriciliklari musteri merkezli olarak
yonetiyor. Garanti BBVA tarafindan gelistirilen yeni train ve streclerde dis dolandiricilik risklerini
inceleyerek gorus ve onerilerde bulunulmaktadir.
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Firmalar i¢in Surdarulebilirlik

isitme Engelliler icin livechat hizmeti
sunulmasi

Musterilerin dijital déntisumune
destek olmak

2023'DEKi ODAK KONULAR VE
ONCELIKLER

° 2023 yilinda odak alanlarimizin temeli
Veri Guvenligi ve Kimlik Yonetimi
olacaktir. Bu kapsamda yuratulecek
programlarin planlanmasina
baslanmistir.

° Mausterilere hizli cozumler Uretmek
amaciyla sistemler ve surecler uctan
uca iyilestiriimeye devam edilecektir.

° "No-code/low-code” platform Data
Science Suite, veri hazirlik ve yeni
algoritmalarin eklenmesiyle islevlerini
artirmaya devam edecektir.

¢ Akillrdoktman isleme sureclerinde
goruntu ve metin isleme yetkinliklerini
kullanarak musterilerden alinan
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Sahis firmalari ve tuzel musteriler icin karbon ayak izi hesaplamasi ve sektorel bazli etki analizinin

internet kanalindan gosterilmesi saglandi.

®  Garanti BBVA Mobil tizerinden sundugu “Canli Destek” hizmeti ile isitme engelli musterilerini
Canli Destek Asistant ile kolay ve hizli bir sekilde bulusturuyor.

Risk

; ) L : ) Kullanimi
® Canlidestek asistanina baglanmak isteyen musteriler icin kuyrukta onceliklendirme yapiliyor.
®  Garanti BBVA Mobil'den musteri olup banka ile yeni tanisan musterilere akilli asistan UG ile
hesap ve kart bilgilerine ve cok yapilan islemlere hizl bir sekilde ulasacagi bir karsilama ekrani
sunuldu.
®  (Ozel Bankacilik musterilerinin sube telefonundan arayarak verdikleri talimat streci mobil Firsat

uygulama igerisine tasindr.

® Musteriler 1slak imza gerektiren talimatlar “gtivenli” olan mobil kanaldan gortintalt gérusme ile

Yeni Veri Kaynaklari

OB MiY'lerine calisanlarin uygunluk durumlarina gore baglanarak verebiliyor ve boylece sube

ziyareti bagliligi minimuma indirilmis oldu.

® jhracat yapan musterilerin zorunlu oldugu Ihracat Bedeli Kabul Belgesi'ni (IBKB) dijital

kanallardan olusturulmasini saglanmistir.

hale getirildi.

®  Sahis firmalari ve tuzel masteriler icin 2021 yilinda SPOT ve BCH kredilerinin sonrasinda, Kendin Yap
2022'de iskonto Kredisi, Interbanka Endeksli Kredi ve Taksitli Ticari Kredi artnleri de kullanilabilir secenekleri
Otomasyon

talimatlarin daha hizli ve kaliteli
islenmesi sayesinde musteri
memnuniyeti ve operasyonel
verimlilikte artis hedefleniyor.

° Muasterideneyiminin ve
kisisellestirilmis 6nerilerin
iyilestiriimesi amaciyla pekistirmel
ogrenme tekniklerinin is karar
destek sistemlerinde yerini almasi
planlaniyor.

° Gerek musterilere dokunan trtn ve
hizmetlerde, gerekse is sureclerinde
fark yaratan inovatif yaklasim ve
cozumlerin gelistiriimesinde, yapay
zeka ve makine 6grenmesinin
glcunden daha yaygin sekilde
faydalanilacaktir.

° Garanti BBVA, ekosistemde degisen

ve artan dolandiricilik risklerine

karsin strec¢ gtivenligi yaklasimi ve
g ce sty > Guncel Teknoloji ve

dinamik risk yonetimiile muasterilerle Analitik Yontemler

ittifak ve musterilerinin konforlu ve
surttinmesiz bir ortamda finansal
ihtiyaclarini karsilamalari icin cabasini
surdurecektir. Guncel teknoloji ve
analitik metotlarla gtclendirdigi
dolandiricilik riski yonetim sistemleri
ve yetkin kadrosuyla musterilerinin
gluvenliislem yapmalarini saglayacak
ortami sunmaya devam edecektir.

RISKLER VE FIRSATLAR

Yapay Zekanin Sorumlu

Yaklasimimiz

Buyuk Veri ve Yapay Zeka alaninda ¢cozumler gelistirirken sorumlu yapay zeka ilkeleri benimsenmektedir. Garanti
BBVA, insan haklarina bagliligi ve Garanti BBVA Davranis Kurallari'nda da yansitildigi tizere ayrimcilik yapmamayi
taahhut etmektedir. Musteri kazanimi, fiyatlama, calisan istihdami ve tcretlendirme alanlarinda kullanilan hicbir
analitik cozimde cinsiyet, renk, etnik koken, engellilik, din, cinsel yonelim ve siyasi gérus verisi kullaniimamaktadir.
Onyargidan arindirilmis tarafsiz sonuglar tretiimesi icin yapay zeka calismalarinda yeni kontrol mekanizmalarinin
isletiimesi planlanmaktadir.

Yaklasimimiz

Musteriler daha iyi tanimamizi ve bu sayede daha iyi trtin ve hizmet sunmamizi saglayacak yeni veri kaynaklariicin is
birlikleri yapilacak.

“No-code/low-code” platformlarin gelistiriimesine yatirim devam edecek.

®  Yazilim ve tretime alma sureglerinin otomasyonuna devam edilecek.
Akilli doktiman isleme araclarinin kullaniminin yayginlasmasiyla musterilere daha hizli hizmet saglanacak.

Dolandiricilik girisimleri kapsaminda EBA (European Banking Authority) ve BDDK uyum ¢alismalari kapsaminda
Veri siniflandiriima modeli yeniden calisilarak veriye korumaya yonelik alinacak onlemler belirlendi.
®  Proaktif risk yonetimi, kisisellestirilmis musteri deneyimi, teknolojik altyapinin gticlendiriimesi
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