MUSTERI

DENEYiMi

Miusteri
Deneyimi

Dogru zamanda ve dogru kanallarda musterilerinin intiyacina yonelik, kisisellestirilmis ¢céztimler sunarak paydaslariyla

kurdugu iliskileri derinlestiriyor.

iLGiLi GOSTERGELER
Musteri sayisi
Dijital Bankacilik Musterileri

Mobil Bankacilik Musterileri

internet ve Mobil Bankacilik Kanallarindan Gerceklestirilen Yillik
islem Sayisi

Garanti BBVA Log-in Sayisi

Dijital Bankacihgi Aktif Kullanan Musteri Orani

Sube Adedi

ATM Adedi

Garanti BBVA ATM'lerinden Gecen Kartsiz Islem Adedi
QRile yapilanislemlerde pazar payi

POS Terminaller

Uye Isyerleri

Kredi Kartlari

Nakit olmayan islemlerde dijital kanallarin payi (Bireysel)

Dijital satislarin toplam satislar icindeki payi (Bireysel)

Musterilere finansal yonetim konusunda farkindalik saglayan,
planlama ve birikimi kolaylastiran “Akilli islemler”

Finansal saglik odagindaki mobil bankacilik “Durumum”
alantile etkilesime gecme orani*
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2021
20.4 milyon
11 milyon

10.6 milyon

780 milyon

2.7 milyar
%83
872
5.401
82 milyon
%36
700.616
432.143
10.992.736
%92,2

%84

%37

2022
23.2 milyon
13.4 milyon

13 milyon

1.1 milyar

3.7 milyar
%385
838
5.450
119 milyon
%37
777.497
455.119
12.893.009
%97,6

%86

%36

Denetlenen Veri

9
o

o

iLGILI GOSTERGELER Denetlenen Vi
Engelsiz Garanti BBVA ATM'leri 5.381 5.431

Musteri geribildirimleriyle degistirilen ve gelistirilen

aranler veya hizmetler 16 16

Bireysel Net Tavsiye Skoru** (Siralamasi) #2 #2

KOBI Net Tavsiye Skoru** (Siralamasi) #1 #1

Ticari Net Tavsiye Skoru*** (Siralamasi) = #1

Mobil Net Tavsiye Skoru** (Siralamast) #1 #1

Net Bilgilendirme Skoru**** 62% 61%

Ankete katilan hedef musteri 20% 16%

Alinan geri bildirimler 3 Milyon 3,5 Milyon

Musteri sikayetlerindeki degisim***#* -27% 3% 0
Musteri memnuniyetsizligi yaratmasi olasi durumlara yonelik alinan

proaktif aksiyonlar e o

Musteri lletisim Merkezi (MIM) Iletisim Adedi (Milyon) 60,6 65,3

MiM Servis Seviyesi %84,6 %82,3

MIM Cagri Karsilama Orani %98.,9 %98,7

MiM Finansal Urun Yelpazesi (Adet) 27 32

* Finansal Saglik etkilesime gecme orani mobil bankacilik “Durumum” alanini ziyaret eden; ipuclari gortinttleme, harcama limiti belirleme, birikim hedefi agma ve Akilli islemler alanlari ile
etkilesime gecen mobil musterilerin, aktif log-ini olan musterilere oranini ifade etmektedir.

** Net Tavsiye Skoru calismasi, bagimsiz arastirma firmasi Ipsos tarafindan Garanti BBVA icin yapilmistir. Rakipler Is Bankasi, Akbank, Yapi Kredi Bankasi ve QNB Finansbank'tir.
Arastirma Ocak-Aralik 2022 doneminde, ilgili bankayi ana bankasi olarak nitelendiren ve bankasliyla son 3 ayda iletisime gecmis musterilerle, online panel ve telefon teknikleri ile, kotali
orneklem yontemiyle yapilmistir. Telefon teknikleri ile yapilan arastirma, Garanti BBVA musteri listesinden hareketle yapilmistir. Mobil Bankacilik Net Tavsiye Skoru calismasi, bagimsiz
arastirma firmasi Ipsos tarafindan Garanti BBVA icin yapilmistir. Rakipler is Bankasi, Akbank, Yapi Kredi Bankasi ve QNB Finansbank tir. Arastirma Ekim-Kasim 2022 doneminde, ilgili
bankayi ana veya ikinci bankasi olarak nitelendiren musterilerle, online panel tizerinden yapilmistir.

*** Ticari Net Tavsiye Skoru calismasi, bagimsiz arastirma firmasi Ipsos tarafindan Garanti BBVA icin yapilmistir. Rakipler is Bankasi, Akbank, Yapi Kredi Bankasi, Ziraat Bankas,
Vakifbank ve Halkbank'tir. Arastirma Temmuz-Aralik 2022 déneminde, ilgili bankayi ana veya ikinci bankasi olarak nitelendiren gecmis musterilerle, telefon teknikleri ile, Garanti BBVA
musteri listesinden hareketle yapiimistir.

**** Net Bilgilendirme Skoru; banka bilgilendirmelerinin musteriler tarafindan yeterli ve anlasilir bulunma derecesini 6lcer. Net Tavsiye Skoru mantigiyla hesaplanir.

*xxxx Aktif 1.000 musteri basina disen sikayet adedindeki degisimi ifade etmektedir.
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“Musteri onceligimizdir” degeriyle
hareket eden Garanti BBVA, trtin

ve hizmetlerini musteri merkezli
sekillendiriyor. Garanti BBVA'nin musteri
odakli yaklasiminin altini cizen bu

deger, calisanlarin en énemli onceliginin
musterilerini iyi anlamak oldugunu,
musteri ihtiyaclarina yanit verirken
onlara her turld bilgiyi sorumlu bankacilik
prensipleri cercevesinde paylasmalari
gerekliligini ve sonug odakli bir yaklasim
sergilenmesini anlatiyor.

Garanti BBVA'nin musteri deneyimindeki
tutarh performansi, stratejisini
uygularken benimsedigi dort temel
yetkinlige dayaniyor:

¢ Teknolojinin de imkanlarinda
faydalanarak guclendirdigi musterisini
anlama yetenegi,

° Etkin kanal kullanimi ve tasarimi
sayesinde musteri neredeyse orada
olabilme,

° Kurumun her bireyi tarafindan
6zumsenmis empati kaltard ve

° Sdreclerive verilen hizmetleri kontrol
etmesine imkan veren gelismis 6lcum
sistemleri.
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Stratejik onceliklerinden biri olan
‘Finansal Saglik’ Garanti BBVA icin
musterilerinin dogru/saglkl finansal
kararlar almalarini saglamak icin onlara
finansal danismanlik yapmak, hedeflerine
ulasmalarina yardimei olma yénunde
ihtiyaclarina uygun ¢céztmler ve 6neriler
sunmak, tum faaliyetlerin odagina
musterilerini koyarak mukemmel

bir musteri deneyimi yasatmak,
musterileriyle uzun soluklu iliskiler
kurabilmek ve onlarin gtivenilir ortagi
olmak demek.

2022 yil sonu itibariyla toplam
musteri sayisi 23 milyonu asti ve daha
da onemlisi 2022 yilinda musteri
sayisinda yillik 2.8 milyonluk artis

ile rekor bir artis gerceklesti. Bu
artista, buttnlesik kanallarda sunulan
kesintisiz hizmet kalitesiyle beraber,
musterilerinin ihtiyacina yonelik akilli,
dogru ve zamanli ¢cozamlerin de etkisi
yuksek. Musteri beklentileri karsilama
performansini 6lcebilmek ve gelisim
alanlarini gérebilmek amaciyla duzenli
arastirmalar yapiliyor. Gergeklestirilen
duzenliarastirmalar icerisinde, musteri
beklentilerini karsilama performansini
olcebilmek ve gelisim alanlarini

gorebilmek amaciyla bireysel, KOBI,
ticari ve kurumsal segmentlerdeki
musterilerle dijital kanallar ve ¢esitli kritik
ardn kullanicilarricin yaptigr deneyim
arastirmalari, ¢esitli kanallardan hizmet
alan musterilerle yapilan hizmet sonrasi
anketler, marka degeri ve kurumsal itibar
dinamiklerini 6lcumleyen marka ve itibar
ile reklamlarin performansini ortaya
koyan reklam arastirmalari yer aliyor.

2022 yilinda Net Bilgilendirme Skoru
%61 olarak gergeklesirken, Bireysel,
Kobi, Ticari ve Mobil musterilerle
yurattlen Net Tavsiye Skoru ¢alismasi
sonuglarina gére Garanti BBVA,

kendi bireysel musterilerinde rakipler
arasinda en ytiksek ikinci, KOBI ve Ticari
mausterilerinde ise rakipler arasinda
birinci Net Tavsiye Skoru'na sahip.

2022 Gelismeleri

MUSTERI ILETiSiM MERKEZI

IMI Conferences tarafindan 18. Turkiye Iletisim Merkezi Gunleri kapsaminda duizenlenen Turkiye lletisim Merkezi Odulleri'nde "En lyi

Dijital Cézam" kategorisinde birinci olan Garanti BBVA Musteri lletisim Merkezi, kaliteli ve istikrarli hizmet verme odagiyla, musterilerinin

ihtiyaclarini, aninda ve dogru analiz ederek; musterilerine, ilk temasta ¢cozim odakli hizmet ve servisler sunmaya devam ediyor.

Hedef

Musteriiletisim Merkezinde hizl ve
kesintisiz hizmet deneyimi

MUSTERIi SiKAYETLERI

Hedef

Musteri sikayetlerini azaltmak &
cozume ulastirmak

Alinan Aksiyon

Garanti BBVA Musteri Iletisim Merkezi, 1.069 kisilik nitelikli kadrosuyla 2022 yilinda toplam 65,3
milyon musteri iletisimi ile sektdr cagrilarindan %13,7 oraninda pay aldi ve yili yine sektor lideri
olarak tamamladi.

Garanti BBVA Musteri Iletisim Merkezi ana hizmet hatlarinda %98,7 karsilama oraniyla
musterilerine hizli ve kesintisiz deneyim sunarken, musterilerinin %82,3'tine 30 saniye ve altinda
surede hizmet vererek ytiksek bir servis seviyesi yakaladi.

Yapay Zeka Projesi ile arayan musterilerinin islemlerini nceden tahminleyen Musteri iletisim
Merkezi, 2022 yilinda bu projeyi tum musteri temsilcilerini kapsayacak sekilde genisleterek,
tahmin dogrulama rasyosunda %85'e ulasti.

2022 yilinda Sesli Yanit Sisteminde (IVR) yaptigi yeniliklerle hem verimliligini artirdi hem de
musterilerine kolay ulasilabilir hizmet vermeyi surdurdu. *“TCKN ve herhangi bir aktif kart sifresi”
ile musterilerinin hizmet almak istedikleri noktaya aninda ve kolay ulasmasini saglad.

Sesli Yanit Sistemindeki etkin bilgilendirme anonslariyla musterilerinin %10’'unu dijital kanallar
aktif kullanmasini sagladi.

Garanti BBVA Mobil tizerinden Musteri iletisim Merkezi araciligiyla sunulan "Canli Destek" yazili
iletisim kanalinda haftanin 7 gtinti hizmet vermeye basladr.

Subeye gitmeden kredi karti basvurusunda bulunmak isteyen musterilerinin 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.

Alinan Aksiyon

Musteri sikayetlerinin kok nedenlerini dizenli analiz ederek, duzeltici ve iyilestirici faaliyetlerde
bulunduk. 2022 yilinda 16 adet aksiyon alindi. Boylece musteri memnuniyetsizligi yaratan
durumlarin %3 6nune gecildi. Ayrica alinan 10 proaktif aksiyonla memnuniyetsizlik yaratmasi
olasi durumlar énlendi.

2022 yilinda aylik ortalama sikayet adedi, 2021 ortalamasina oranla %19 artis gosterdi. Bu
yukselise ragmen, bin adet musteri basina dusen sikayet adedi ortalamasindaki artis ise %3 ile
bu ortalamanin altinda kaldi. Ytkselisteki temel etken, sikayet yonetimi stireclerimizde yapilan
bir duzenleme ile daha 6nce birimimize ulasamayan bazi musteri bildirimlerinin de ulasmaya
baslamasi oldu.
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DIJITAL DENEYiM VE DONUSUM

Garanti BBVA; dijital kanallarindan
sagladigl trtin ve hizmetleri,

finansal danismanlik ve tavsiyelerle
zenginlestiriyor. Dijital kanallari islem ve
Urdn basvurusu yapilan bir platformun
cok otesine taslyarak, musterileriyle her
noktada akilli etkilesim kuran, gtiven
bagi olusturan bir deneyim yasatabilmek
vizyonuyla hareket ediyor.

Bankacilik yogun bir fonksiyon seti
gerektirdiginden bunu kolay kullanici
deneyimiyle dengelemek guin gectikce
daha fazla 6nem kazaniyor. Garanti
BBVA da datayi detayli analiz ederek
essiz kullanici deneyimi yaratmaya énem
veriyor ve yaptigl duzenli kullanilabilirlik
arastirmalariyla eksik noktalari tespit
ederek sundugu kusursuz deneyimi

Garanti BBVA teknolojinin imkanlarini
sonuna kadar kullanarak, Mobil'in
musterileriicin ilk temas noktasi

oldugu ve tum cozumleri bu ilk temas
aninda sunabildigi bir hizmet modeline
odaklaniyor. Musterilerinin destek almak
istedikleri konularda ise Garanti BBVA,
yapay zeka destekli akill asistani UG,
gerekli noktalarda musteri temsilcileriile
yazisarak canli destek alma, video call

ile musteri temsilcisine hatta subedeki
portfoye baglanma gibi coztimlerle
Mobil'i her ihtiyacin cozumd icin ilk temas
noktasi olarak konumlamaya calisiyor.

2021 yilinda uctan uca dijital
platformlardan musteri olma strecinin
hayata gecmesiyle, Garanti BBVA
musterisi olmak isteyen kisilere
bulunduklari ortamdan 365 gtin boyunca
musteri olabilme imkani sunulmaya

Bu gelisme 2022 boyunca da
dijitallesmeyi 6nemli 6lctde

Musterilerimizin dijital
donustumund saglamak

desteklemeye ve finansal kapsayiciligl

artirmaya devam etti.

Garanti BBVA, 6zel bankalar arasinda
en buyuk dijital ve mobil muasteri
tabanina sahip. 13,4 milyon aktif
dijital musteriye hizmet veriyor ve

bu musterilerin 10,6 milyonu sadece
mobil bankaciligi kullaniyor.

Internet ve Mobil Bankacilik
kanallarindan gerceklestirilen islem
sayisi yillik %41 artis ile yaklasik 1,1
milyara ulasti.

Garanti BBVA Mobil, 500’0 askin
fonksiyon setiyle musterilerinin zaman
ve mekandan bagimsiz islemlerini
kolayca sagliyor. Mobil finansal
islemlerde pazar pay1 2022 yilinda
%20'ye ulasti. Garanti BBVA Mobil'e
giris sayisi da her ay duzenli olarak

Uzaktan musteri olma deneyimi yalnizca bireysel musterilere degil, ayni zamanda isletmesini kendi adina isleten
sahis firmasi statulu musterilere de sunuluyor.

Fizikiis yerlerinde tuzel musteriler ve sahis firmalarricin uctan uca dijital basvuru akisi ttzel firmalar icin de
kurgulandi. Artik ttzel firmalar, Garanti BBVA Internet araciliginin yani sira Garanti BBVA Mobil Bankacilik ile uctan
uca basvuru akisiyla POS sahibi olabiliyorlar.

Dijital donustumun onemli bir adimi olarak, bankacilikta sinirlari kaldiran ve 2022 yili sonunda hayata gecen Agik
Bankacilik hizmeti ile de Garanti BBVA Mobil ve Internet Bankaciligi tizerinden “hesap birlestirme” ve “6deme
baslatma” uygulamalari musterilerin hizmetine sunuldu.

Acik bankacilik hizmetini ilk deneyimleyenler arasinda yer alan Garanti BBVA dijital musterileri, baska
bankalardaki hesap bilgilerine Garanti BBVA platformlarindan ulasma ve bu hesaplardan para transferi yapma
firsatina ulasti.

Acik bankacilik kapsaminda Banka'nin POS musterileri de baska banka tiye isyeri/POS hareketlerini ve hesaba
gececek tutarlarini, tye isyeri/POS bazinda Garanti BBVA Mobil ve internet'ten gorebilmektedir. Musteriler,

POS hizmetiyle muhasebe bilgilerine erisip, tim islem 6zetlerini alabilmektedir. Boylece musteriler zamandan
tasarruf ederek nakit akislarini daha verimli sekilde yonetebilir ve finansal durumlarini kolaylikla tek bir ekrandan
yonetebilir hale gelmistir

Mobil bankacilik kanalinda sunulan islem seti zenginlestirildi: Cocuklara DijiBES, Tamamlayici Saglik Sigortasi, Kur
Korumali TL Vadeli, Doviz/Altin Donustmlu Kur Korumali TL Vadeli Mevduat hesaplart, “SWIFT Go™ hizmeti, , ticari
kart basvurusu vb. pek cok yeni tirtin ve hizmet Garanti BBVA Mobil tizerinden musterilerle bulustu.

Dijital donusumu destekleyen araclardan bir digeri ise dijital kanallardan ticari kredi kullanimi. Sahis firmalari ve
tuzel musterilerimiz icin 2021 yilinda SPOT ve BCH kredilerinin dijitalden kullandirimi sonrasinda 2022'de Iskonto
Kredisi, Interbanka Endeksli Kredi ve Taksitli Ticari Kredi trtinleri de dijitalden kullanilabilir hale getirildi. Ttzel
musteriler icin dijital dontstumu destekleyen bir diger nemli proje ise ihracat yapan musterilerin zorunlu oldugu
ihracat Bedeli Kabul Belgesi (IBKB)'nin dijital kanallardan olusturulmasi oldu. Béylece sahis firmalarinin ve tuzel
musterilerin tekli ve coklu olarak IBKB'lerinin Internet kanalindan olusturulmasi, mevzuatin zorunlu tuttugu asgari
oranlardaki tutarlarin, TCMB'ye satisinin yapilarak otomatik olarak aktariimasi ve belgelerin dijital kanallardan
gosterilmesi sagland.

strdardlebilir kiliyor. baslandi. artmaya devam ediyor. 2022 yilinda ®  Tuzel musterilerin dijital kanallardan yapabilecekleriislemler artirildi. Strdtrulebilirlik kapsaminda Sahis
%37’lik artisla toplam 3,7 milyar giris firmalari ve ttzel musteriler icin karbon ayak izi hesaplamasi ve sektorel bazli etki analizinin internet kanalindan
sayisina ulasildi. gosterilmesi saglandi. SWIFT GPI kapsaminda gelen SWIFT bilgilerinin izlenmesi, Dijital onay kapsaminda POS
sozlesmesi ve Maas Kurum Tanim ve Degisiklik formlarinin Mobil ve internet kanalindan onaylanabilmesi saglandi.
Hedef Alinan Aksiyon

Engelsiz Bankacilik
Hizmetleriile engelli
musterilerin hem
fiziksel hem de finansal
ozgurltklerine katkida
bulunmak

®  Garanti BBVA Musteri Iletisim Merkezi, sesli Yanit Sisteminde musterilerine tuslama i¢in sundugu streyi 2 katina
cikartirken, yazili iletisim kanali olan ve Garanti BBVA mobil tizerinden sundugu “Canli Destek™ hizmetiile isitme
engelli musterilerini Canli Destek Asistani ile kolay ve hizl bir sekilde bulusturarak musterilerinin finansal hayatini
kolaylastirmaya devam etti.

® Garanti BBVA, BlindLook ile yaptigi is birligi sayesinde gorme engelli mtsterilerinin sesli ydnlendirmelerle Garanti
BBVA Mobil ve internet bankaciligindan islemlerini ézgiirce yapabilmelerine imkan sunuyor. Gorme engelli
musteriler; hesap agma, para transferi, fatura 6deme gibi bircok islemini sesli yonlendirmelerle, kimseye ihtiyac
duymadan kolayca gerceklestirebiliyor. Ayrica bu is birligiyle Garanti BBVA, BlindLook'un Gérme Engelsiz Marka
(EyeBrand) aginin bir parcasi olmaya devam etti.

® Engellimusterilere daha iyi hizmet sunmak icin gelistirdigi web-tabanli isaret dili egitimini tamamlayan calisan
sayisinin 10 bini asmasindan memnuniyet duyan Garanti BBVA 2022 yilinda, gérme engelli bireylerin erisimine
uygun ATM sayisini 5.156'dan 5.431'e, ortopedik engelli bireylerin erisimine uygun ATM sayisiniise 225'ten 243'e
yukseltti.

® Garanti BBVA Engelsiz Ceviri ile yaptigi is birligiyle, musterilerine sundugu bankacilik sozlesmelerinin isaret dili ve
sesli versiyonlarini internet sitesinde sunmaya basladi.
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Turkiye'nin Kadin Girisimcisi yarismamizin 14.stinde Ttrkiye'nin Kadin Sosyal
Girisimcisi secilen Sadriye Gorece'nin kurucu ortagi oldugu BlindLook ile
yaptigimiz is birligi sayesinde gérme engelli miisterilere Garanti BBVA Mobil
uygulamasi ve internet bankaciliginda sesli yénlendirme hizmeti sunuluyor.

BlindLook kurucu ortagi Sadriye
Gorece'nin videosunu izlemek
icin QR kodu okutunuz.
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Hedef Alinan Aksiyon
Yeni nesil Turkiye'nin ilk yapay zeka destekli akilli asistani olan ve 2016 yilinda hizmet vermeye baslayan UGI, 2022 yilinda 5.1 milyon
teknolojinin musteriyle 53 milyéndan fazla etkilesime girdi. Dogal konusma dilini anlama konusunda yetenekleri sayesinde her yil Musterilerin dogru/saglikli °  2021'de finansal saglik odag ile uygulamaya gecen mobil bankaciliktaki “Durumum’ alani, masterilerin onemli
imkanlarindan kullanimi artan UGI, 2022 yilinda tekil kullanicr sayisini %29'un tzerinde artirdi. finansal kararlar almalarini harcamalarini bildiriyor, musterileri kolayca biriktirmeye ve kontrollt harcamaya yonlendiriyor. 2022 yilinda
faydalanarak ] o o o , - S saglamak gelistirilen farkli finansal énerileri ve eylem planlariyla, 2022'de “Durumum” alanini aylik ortalama yaklasik 4
musteri Garanti BBVA Mobil'i musterileriyle etkilesimde ana kanal olarak ko.numlamak. akilli asistan UGl ile musterilerinin tum milyon musteri ziyaret etti
deneyimini intiyaclarini karsilayabilmek adina gelistirmeler devam ederken, UGI'nin anlama kapasitesi %90'a yukseldi. ¢ Finansal saglik onerileri "Durumum" alaniyla birlikte Mobil uygulama icerisinde farkli alanlarda da sunulmaya
iyilestirmek . o . G basland.

Bu yil da Net Tavsiye Skoru'ndaki birinciligini koruyan BonusFlas, kampanyalar, banka ve kredi kartlari ile ilgili ttm ihtiyaclari °

Musterilerinin finansal sagligini her zaman 6n planda tutan Garanti BBVA, kredi karti basvurusu
onaylanmayan musterileriicin Kart Check Up fonksiyonu mobile tasindi. Red olan kredi karti basvurularinda
musteriler, seffaf bir iletisimle basvurularinin neden onaylanmadigi hakkinda bilgilendirilmekte ve
basvurularinin onaylanma ihtimalini artirabilecekleri kisiye 6zel tavsiyelere ulasabilmekte.

KOBI musterileri, finansal sagliklarinin korunmasi konusunda uzmanliga ve danismanliga her zamankinden
daha fazla ihtiyac duyuyor. Bu nedenle portféylerin finansal danismanlik alaninda uzman olmalari icin 85
egitimden olusan yeni bir egitim yolu hazirladi. Boylelikle strekli kendini gelistiren portfoyleri ile Garanti BBVA
olarak bu surecte musterilerinin yaninda olmaya devam ediyor.

KOBI'lerin baska bankalardaki hesaplarini, POS hareketlerini bir arada gérmesini saglayan Tek Ekran
teknolojisi devreye alindi. Boylelikle KOBI musterileri, farkl bankalarin giris bilgilerini aklinda tutmak zorunda
kalmayarak kolay ve hizli deneyimle finansallarini tek bir yerden gorerek gelir-gider, nakit akislarini takip
edebiliyorlar.

BonusFlas'in yurt disi dijital platform tyeliklerine kayitl kartlari tek bir platformdan takip etmeyi mimkin hale
getiren “Uyelikleriniz” 6zelligine bu yil yurt icindeki dijital platformlar da eklendi ve kullanicilarin harcamalarini
daha genis bir agda daha seffaf bir sekilde kontrol edebilmeleri saglanmis oldu

kullanicilarina tek uygulamada sunarken kart plastigine ve ctizdana ihtiyac olmadan 6deme yapilabilecek teknolojik
cozumlerini de yayginlastirmaya devam ediyor.

3.000 adedi asan e-ticaret is yerinde, kart bilgilerini paylasmadan, hizli ve giivenli 6deme saglayan GarantiPay'in islem .
adetleri, 2022'de 5 milyona yukseldi. Cirosu ise %78 buytyerek 3 milyar TL'yi asti.

Uye isyerlerinde kullanilan POS cihazlarinin POS'a temas etmeden 6deme islemini gerceklestirmesine olanak saglayacak
sekilde temassiz 6zellikli terminallerle degistirilmesi saglandi. Temassiz islem adetlerinde yillik bazda 2 kat artisa ulasildi. .

KOBI ve mikro 6lcekteki is yerlerinin akilli cep telefonlarindan hizli ve gtivenli bir sekilde 6deme almalarina olanak saglayan
Garanti BBVA CepPOS urtinti 2022'de yenilendi. Yenilenen CepPOS, artik tum fiziki, sanal ve CepPOS is yerleriicin her seyin

bir arada oldugu is yeri uygulamasina donusta. °

Ustelik temassiz demenin yaninda yeni eklenen QR ile Odeme ve Kod ile Tahsilat deme yontemleriyle de 6deme
alabiliyorlar.

QR kod ile 6demenin yayginlastirabilmesiicin QR destekleyen cihaz adedini arttirdik. QR islem adetlerinde tim bu

gelismeler sonrasi 3 kat artis meydana geldi. Sorumlu Bankacilik ®  Garanti BBVA, iklim kriziyle mucadele konusunda musterilerinin farkindalik seviyesini artiracak Ekolojik
odagyla finansal cozumler Durumum uygulamasini Garanti BBVA Mobil'de hizmete sundu. Masteriler, Ekolojik Durumum sayfasindan
Garanti BBVA Mobil musterileri para cekme, yatirma, transfer, kredi karti borcu veya kredi 6demelerini QR kod ile subeye sunmak karbon ayak izlerini ve bunu nasil azaltabileceklerine dair Snerileri gorebiliyor. Mobilden mésteri olma, dijital

ekstre tercihi gibi strdurulebilir adimlar attiklarinda ise Garanti BBVA onlar adina ecoDrone ile ulasmasi zor
alanlara tohum topu birakarak iklim krizi ile mucadelelerine katkida bulunmayi amacliyor.

® Ecordingile yapilan is birligi ile oncelikli ulasilmasi gtic alanlarda 350'den fazla ucus gerceklestirilerek 2,6
milyon tohum topunu toprakla bulusturuldu. Ote yandan, s6z konusu tohum toplarinin tretimi icin iklim
krizinden kaynakli dezavantaja ugrayan 7 kadina alternatif gelir kaynagi yaratildi. Boylece ecoDrone'larla
ormanlastirma ve biyocesitlilige katki saglamanin yani sira ekonomik esitsizliklerin azaltiimasi yonunde
surdurulebilirlik yolculugu guclendirildi.

gitmeye ihtiyac duymadan ATM'ler tizerinden rahatca yapabiliyor. Bu donemde QR ile para ¢cekme islemi yapan bireysel
musterilerin orani %35 seviyelerine ulasti.

BonusFlas'in sektorde bir ilk olan Dijital Slip 8zelligi, 750 TL altindaki temassiz islemlerde basili slip yerine dijital slip tercihi
yapilarak hem kullanicilarimizin slip saklama zorunlulugunu ortadan kaldirdi hem de surdarulebilirlik vizyonumuza katkida
bulunarak yurt ici ve disinda bircok ¢dule layik goruldu.

Garanti BBVA Mobil'de “Bize Ulasin” ve “Subeye Gitmeden Yap" sayfalari altinda musterilerin cihaz uygunluklarina gore NFC
veya OCR teknolojileriile parola almalari saglaniyor.

. o o ) o ) ) o Garanti BBVA Partners Girisim Hizlandirma programi girisimcilerimizden ecording
FINANSAL DANISMANLIK kisisellestirilmis musteri deneyimine tutabilmeleri, gelecege iliskin 6zgur ve N . . . .
o ; ) ile yapilan is birligi ile Garanti BBVA mobilde aldigi cevreye duyarl aksiyonlar
yatirim yapmanin ¢cok daha fazla énem guvenli bir yasam tarzi planlayabilmeleri i
Garanti BBVA, Finansal Saglik konusunda, kazandigina inaniyor. Garanti BBVA, icin tamamen Kisiye ¢zel akilli 6neriler, - ecoDrone'lar araciligiyla oncelikli ulasiimasi giic alanlarda 2,6 milyon tohum
buytk veri ve yapay zekadan faydalanarak ~ musterilerinin en iyi finansal kararlari bilgilendirmeler ve hatirlatmalar sunuyor. topu toprakla bulusturuldu.
musterilerine kisisellestiriimis, almasina yardimci olan éneri sistemlerini, Once musterilerin dogru finansal resmi - Bu tohum toplarinin tretimi icin 7 kadina alternatif gelir kaynagi yaratildi.
zamaninda ve dogru tavsiyeler verme yeni nesil deme teknolojilerini entegre cekiliyor, harcama aliskanliklari, finansal
B - : . - R ecording kurucusu Mert
yolunda calismalarini strdartyor ve eden akilli coztmlerle destekliyor. davranislari analiz edilerek éneriler b )
“finansal sagligl” stratejisinin odagina elistiriliyor ve bu Oneriler strekli Karslioglu nun videosunu
g8 ) s gelistirtily izlemek icin QR kodu okutunuz.
koyuyor. Dijitallesme anlaminda bu kadar Garanti BBVA, musterilerinin butcelerini dinamik tutuluyor.
kolayligin oldugu giinimuz dunyasinda rahatca yonetebilmeleri, kontrolt elde
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KAPSAYICI BUYUME

Garanti BBVA, surdurulebilirlik
stratejisinin diger ana basligi olan
kapsayici buytme cercevesinde
finansmana ve diger hizmetlere erisimi
dustk kirilgan gruplari ve girisimcileri
uzun yillardir ayri bir musteri grubu
olarak ele almakta. Girisimcilik

birligi firsatlari yaratmak en buyuk
amacl. Kadin girisimciliginden etki
girisimciligine ve ekonomik buydmenin
onemli oyunculari olan teknoloji odakli
girisimcilere uzanan, onlara 6zel trtin
ve hizmetlerle destekledigi calismalara
cesitli platformlarda imza atiyor.

Garanti BBVA girisim ekosistemine;

girisimcilerin cesaretlendirilmesine ve
rol modellerin glin yuzine ¢cikmasina
katki saglayan “Tuarkiye'nin Kadin
Girisimcisi Yarismasi”

Egitim destegi saglayan Turkiye Kadin
Girisimci Akademisi

Girisimler, KOBI'ler ve buytyen
girisimlerin sardurulebilirliklerine

katki saglayan Garanti BBVA Partners

ekosisteminin saglikli buytumesi ve
Ulkemizdeki girisimcilik kaltaranun
yayginlasmasi i¢in girisimcilerle is

Hedef

Kapsayici biyime
cercevesinde
girisimcilere destek

Toplumsal cinsiyet
esitligini saglama
taahhudu
cercevesinde
kadin girisimcilere
destek

Odeme sistemi
aranleriaraciligiyla

° 2006 yilinda baslattigr Kadin Girisimci
Programi ° Kadin girisimcilerin yeni pazarlara

Girisim Hizlandirma Programlari

° 16. yihni kutlayacak, kadin acllmasina destek olan Ticaretin

Kadinlari platformu ile destek oluyor.

Alinan Aksiyon

Her olcek ve sektorden erken asama girisimler, KOBI'ler ve buytyen girisimlerin surdurdlebilirliklerine katki saglayan
Garanti BBVA Partners Girisim Hizlandirma Programi bu yil 6 yeni girisime ev sahipligi yapti. Programa dahil olan
girisimlerin aldigi toplam yatirim tutari 63 milyon TL'ye ulasti.

Girisimcilik dunyasinin ve dinamiklerinin gelismesi ile girisimcilerin yaninda olmak, girisimcilerle ayni dili kullanarak
onlari anlamak amaciyla yepyeni bir hizmet modeli olan “Teknoloji Girisimleri Hizmet Modeli"ni gelistirdi.

Garanti BBVA, 2006 yilinda Kadin Girisimci Programini baslatti. Banka'nin kadin girisimcilerin gticlendiriimesi alanindaki
calismalari 4 baslik altinda toplaniyor: “finansman saglama’, “cesaretlendirme” “egitim” ve “yeni pazarlara erisim’.
Finansman destegi altinda ¢zel musteri grubu olarak siniflandirilan kadin girisimeci musterilere saglanan TL kredi tutari
tim segmentlerde 2022 yil sonu itibariyla 14 milyar TL'yi asti.

Garanti BBVA, yurt disi bor¢clanma programi cercevesinde Duinya Bankasi grubu tiyesi IFC (International Finance
Corporation) ile kadin girisimci projelerinin finansmaninda kullaniimak tizere 6 yil vadeli 75 milyon ABD dolari tutarinda
sosyal bono kullandirmaya basladi. Gelismekte olan tlkeler icerisinden bir zel bankanin gerceklestirdigi ilk sosyal bono
olma ozelligini taslyan bu kaynaktan kadin girisimcileri 2022 yilinda da faydalandirmaya devam etti.

Kadin girisimcilerin cesaretlendiriimesine ve rol modellerin gtin ytztne ¢ikmasina katki saglayan, bu yil 15. yili kutlanan
Turkiye'nin Kadin Girisimcisi Yarismasi ile toplam 42.000'e yakin basvuruya ulasildi. 2022 yili yarismasi icin alinan
basvuru sayisi 1.800'0 asti.

Kadin Girisimcilerin kapasite artisina katki saglayan, gelisimlerini destekleyen 10 yildir kesintisiz devam eden Turkiye
Kadin Girisimci Akademisi egitimleri, daha fazla kadin girisimciye ulasmak ve erisimi artirmak icin tum Turkiye capinda
online olarak gerceklesti ve 2022 yilinda 800'e yakin kadin girisimciye ulast.

Garanti BBVA yeni pazarlara acilma misyonu kapsaminda kadin girisimcilerin birbirleri ve kurumlarla is birligini
guiclendirmesi, yeni firsatlarla bulusmasi icin KAGIDER onculugunde hayata gecirilen “Ticaretin Kadinlar” platformunun
ana destekgisi oldu. Platform, kadin girisimcilerin satin alma sureclerine ve ihalelere katiimlarini destekleyecek ilgili
kurumlarla is birliklerini gelistirecek.

Kredi karti sahibi olmak isteyen ancak kredi skoru nedeniyle ret edilen musteriler icin "Teminatlh Kart" projesini Mart
2022 itibariyla subelerde otomatik hale getirdi. Garanti BBVA mobil ve Internet subeden kredi karti basvurusu yapan

musterilerin ancak kredi skoru kredi karti almaya yetersiz olan musterilerin basvurusunun reddolacagi anlik olarak tespit edilerek
glclenmesi teminatli kart oneriliyor ve basvuruya teminatli kart tzerinden devam ediliyor.
Garanti BBVA; web sitesi olmayip, online satis yapmak isteyen isyerlerine 6zel uzaktan édeme almayi saglayan Kod ile
Tahsilat artnt 2022 yilinda da yayginlasmaya devam etti.
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16. yilini gerceklestirecegimiz Turkiye'nin Kadin Girisimci
yarismasiyla kadin girisimci ekosistemi gliclendirdik. Kadinlar

veriyorlar ve birbirlerinden cok sey 6greniyor.

KAGIDER Baskani Emine
Erdem'in videosunu izlemek
icin QR kodu okutunuz.

birbirlerinden ilham aldikc¢a birbirlerine daha ¢cok cesaret

2023 ONCELIKLERIMiz

Miisteri Deneyimi

2022 yilinda, internet subesi ve
internet sitesi tizerinden gelen musteri
geri bildirimlerinin sistem tarafindan
otomatik kategorize edilmesini ve
boylece sikayet coztmleyen ekiplerin
kategorilendirmeye ¢cok daha az

vakit ayirip sikayet cozumune
odaklanmasini amaclayan, yapay zeka
destekli bir analitik model gelistirildi.
2023 yiliitibariyla uygulamaya alinan
modelin etkileri takip edilecek.

Garanti BBVA, sesli Yanit Sistemi
gelistirmeleri ve Yapay Zeka Projesi bir
sonraki asamaya tasinirken, teknolojik
yeniliklerle musteri odakli ¢dztmler
Uretmeyi ve musterilerinin finansal
hayatini kolaylastirmayi sturdtrecek.

Kapsayici Biiyiime

Garanti BBVA, bankacilik sistemine
dahil olmayan bireylerin finansal
sagliklariniiyilestirecek sekilde
bankacilik sistemine katilmalarinin ve
hem sosyal hem de ekonomik anlamda
glclenmelerinin desteklenmesi
amaciyla calismalarini sirdtrmeye

devam edecek.

Kadin girisimcilerin
cesaretlendiriimesi, kapasitelerinin
artirlmasi, gelisimlerinin
desteklenmesi icin yarisma, egitimler
ve etkinliklerle birlikte yeni pazarlara
acllmalari ve yeni musterilere
ulasmalariicin firsatlar sunarak katki
saglayacak.

Girisimcilik ekosistemine uzun
yillardir katki saglayan banka olarak
gelecege yon verecek olan teknoloji
girisimlerine, sundugu yeni hizmet
modeli ile finansmandan gelisimlerine
katki saglayacak egitim, bulusma ve
is birliklerine kadar genis bir icerikte
butunsel bir destek sunacak.

Dijital Doniisiim
¢ "Dijitalden musteri olma” strecini

iyilestirmek ve gelistirmek tzere
calismalarini strdurtyor. Tum
musterilerinin bankacilik islem

ve Urtnlerine dijital kanallardan
ulasabilmeleriicin 2023'te dijital
kanallardan sunulan dran ve islem
cesitliligini artirarak, uctan uca kusursuz
bir deneyim yasatmak da 2023'te ana
glindemlerinden biri olacak.

Garanti BBVA 2022 yili sonunda

aclk bankacilik kapsaminda farkl
kurumlar Uzerinden 6deme baslatma,
farkl kurumlardaki hesaplari tek bir
noktadan izleyebilmek gibi ¢zellikleri
musterilerine sunmaya basladi. Acik
bankacilik mevzuatinin genislemesine
paralel olarak onumuzdeki yillarda
diger finansal Grun ve islem setlerini
de musterilerine kolay ve gtivenli bir
deneyimle sunarak acik bankacilik
calismalarini daha genis bir vizyona
dogru ilerletmeyi hedefliyor.

Garanti BBVA 2023 yilinda dijitallesme
strateji kapsaminda dogrudan tahsilat
sistemi, toplu havale EFT ve tedarikei
finansmani Urun basvurular dijital
kanallarina tasimaya planhyor.

Ayrica Banka Toplu Havale EFT ve
Dogrudan Tahsilat Sistemi trun

servisi alt yapilarini musteri ihtiyaclari
dogrultusunda gelistirilerek her iki
Uranicin de APl servisleri gelistirilecek.
E-dekont gelistirmeleri tamamlanarak
musterilerimize 1slak imzal dekont
yerine gecen e-imzali dekont verilmeye
baslanacak.

Garanti BBVA 2022 Entegre Faaliyet Raporu 141



MUSTERI

DENEYiMi

Finansal Danismanhk

° Kisisellestirilmis musteri deneyimi ve
proaktif yaklasimin énemine inanan
Garanti BBVA, temel bankacilik trtin
ve hizmetlerinin yani sira musteri
deneyiminde ¢ok daha genis bir yol
kat etmeyi ve sundugu finansal saglik
araclarini zenginlestirerek farklilasmayi
hedefliyor.

Siirdiiriilebilirlik

Surdurulebilirligin desteklenmesi icin
iklim kriziyle mucadele ve kapsayicl
blyumeye odaklanarak sturdurulebilir

kalkinma yonunde calismalarini devam
ettirmenin 6nemine inanan Garanti
BBVA bu kapsamda calismalarini devam
ettirecek. Bu motivasyonla karbon

ayak izi kavramini ve strdurulebilirlik
bilincini yaratarak onlara aksiyonlar
aldiracak calismalarina devam etmeyi
hedeflemektedir. Bir finans kurulusu
olarak gezegenimiziilgilendiren cevresel
konularda farkindalik yaratarak ve
cozumler sunarak musterilerini daha
bilincli olmaya ve sturdaralebilir adimlar
atmaya tesvik etmek amaciyla farkli
kurgular hayata gecirecek.

Artan fintek sayisi
ve rekabeti

E-ticaret ve yeni
ddeme ¢oztimleri

Garanti BBVA fintek dunyasindaki inovatif gelismeleri yakindan takip ediyor.

Banka ve istirakleri dijitallesmeye yaptig strekli yatinmlar ve aldigi aksiyonlar ile teknolojik alt yapidaki cevikligi
ile fintekleri rakipten ziyade birlikte tamamlayici ya da verimlilik odakli is modelleri gelistirebilecegi potansiyel
ortaklar olarak degerlendiriyor.

Dijitallesmede yeni Urtin ve servislerin ortaya cikmasini saglayan gectigimiz 2 yilda ortaya ¢ikan mevzuatlar
cercevesinde musterilere ve ekosisteme katma deger saglayacak is modellerini ve isbirliklerini degerlendirmeye
devam ediyor.

Ucuincu parti platformlara Garanti BBVA servislerini entegre ederek musterilerin bulundugu tum kanallarda
bankacllik servislerini sunma ve kendi kanallarinda masterilerin ihtiyaclarini karsilayacak tgctnct parti hizmetler
sunmaya devam edecek ve fakliisbirlikleri ve is modelleriile bunlari cesitlendirecek.

Odeme sistemlerinde ytiz yuze 6demelerde hem kartlar hem de fiziki POS cihazlari yerini akilli telefonlar tizerinde
calisan mobil ctizdanlar ve POS uygulamalarina birakiyor. Pandeminin etkisiyle bu dontsum daha da hizlandi.
Kart plastigi olmadan alisveris guinltk hayattin ayriimaz bir parcasi haline geliyor, BonusFlas bu kapsamda
sundugu hem fiziksel poslarda hem de e-ticaret deme ¢coztmleri ile cepteki cizdanin yerini almayi hedefliyor.
Kisa ve orta vadede isyerlerinde kasaya gitmeden ¢deme alinmasini saglayan ve fiziki POS'a ihtiya¢c duyulmayan

urunlerle, icerisinde 6deme alma disinda farkli fonksiyonlar da barindiran yeni nesil POS cihazlari daha fazla
gorulmeye baslandi.
®  Bukonuda da www.garantibbvapos.com.tr web sitesi tizerinden ulasilan Garantili isler web platformunu
RISKLER VE FIRSATLAR gelistirilmesi ve ihtiyaclara uygun yeni ¢oztumler sunulmasi hedefleniyor.
®  Pandemi déneminde ozellikle btytk ivme kazanan E- ticaret dunyasinda Sanal POS da 2023 icin 6nemli bir

oncelik olacak. Isyerlerini online platformlara tasima isteginin hizla devam ettigi bu ortamda, Garanti BBVA

Risk Yaklasimimiz isyerlerine hizll hizmet verme; entegrasyonlari kolaylastirma, basvuru sdrelerini azaltma tzerine calismalar
devam ediyor. E- ticaret katma degerli trtinler musteri talepleri ile gelistiriliyor, katma deger kazandiracak yeni
Teknolojinin hizla Musterilerimizin finansal hizmetler anlaminda degisen ihtiyaclarini anlamak, beklentilerini sngérmek ve yeni urtin servisleriyle E ticaret platformu genisletilerek 6deme akislarini hizlandirmak hedefleniyor.
degismesiyle degisen teknoloji/trendler isiginda bunlari karsilamaya yonelik trtn ve hizmetleri yaratabilmek icin calisanlarimizin fikir
musteri ihtiyaclari ve goruslerinden yararlaniyoruz. Bunun icin kurumici girisimcilik programlari hayata geciriyoruz. Nihai fikiriler ve
sunumlar inovasyon Komitesi'nde degerlendirilerek tizerinde calisilacak fikirler secildi ve dereceye giren ekipler Teknoloji ¢ Sondénemlerde Turkiye'de girisimcilik ekosisteminin gelecegine teknoloji tabanli isler yapan girisimler yon
uluslararasi bir egitim programiyla 6dullendirildi. Girisimciligi veriyor.
® Bugirisimlerin cevikligi, hizll adaptasyonu, inovatif bakis acisi buytk kurumlar icin is birligini daha da cazip hale
getirdi.
Firsat Yaklasimimiz ®  Bunedenle girisimcilik, sardtrulebilirlik yaklasimimizin bir parcasi olan kapsayici biytme stratejisinin en énemli
unsurlarindan biri haline geldi.
Acik bankacilik ®  2022'de hayata gecirilen acik bankacilik servisleri sayesinde artik tim miisteriler diger banka hesap hareketlerini ¢ Masteri deneyiminin iyilestirilmesi ve finansal saglik yaklasiminda bu girisimcilerle is birligi ve desteklenmesi

stratejik oncelikler arasina alindi.
®  Bukapsamda uzun zamandir kadin girisimcilik, girisimcilik ve sosyal girisimcilik ekosistemine verilen destegin
kapsami genisletilerek teknoloji girisimlerine 6zel bir hizmet modeli ve yaklasim gelistiriliyor.

de Garanti BBVA kanallarinda goruntuleyebilecek ve ayni zamanda bu hesaplardan para transferi islemi
gerceklestirebilecekler.

® Yasal mevzuata erken adapte olarak bu alanda 6nct olan Garanti BBVA, zengin musteri deneyimi ve platform
guvenligiile musterilerine her gecen guin yeni hizmetler sunmaya devam ediyor.

®  Yine 2022'de faaliyete gecen servislerle bankanin esnaf, KOBI ve ticari musterileri de baska banka tye isyeri/
POS hareketlerini ve hesaba gececek tutarlarini Garanti BBVA Mobil ve internet'ten gorebilecekler. Musteriler,
POS hizmetiyle muhasebe bilgilerine erisip, ttm islem 6zetlerini alabilecek. Boylece zamandan tasarruf ederek
nakit akislarini daha verimli sekilde yonetebilecek ve finansal durumlarini kolaylikla tek bir ekrandan takip
edebilecekler.

142 Garanti BBVA 2022 Entegre Faaliyet Raporu Garanti BBVA 2022 Entegre Faaliyet Raporu 143



