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DIJITALDONUSUM
AK

Dijitallesme yasamin her alanini derinden etkileyen kiresel
trendlerin basinda geliyor. Nesnelerin internetinden bulut
teknolojisine, blylk veriden yapay zekaya kadar pek cok
farkli alandaki gelismeler dijital déniisiimi tetikliyor. internete
erisim ve akilli telefon kullanmi yayginlastikca musteriler de
Urin ve hizmetlere ulasmak icin geleneksel yéntemler yerine
her yerden ulasabildikleri, daha basit, kullanigl ve zaman
kazandiran kanallari tercih etmeye basliyor. Ginimizde musteri
beklentilerini karsilamakla kalmayip bunun birkag adim &tesine
gecen, kisiye 6zel ¢éziimlerin sunuldugu bir misteri deneyimi

yaratmak daha da 6nemli hale geldi.

Essiz mUsteri deneyimi, islem kolayligi ve 6ncti ¢éziim onerileri
sunmak ve dijital kanallarin satislarimiz icindeki payini artirmak
icin surekli olarak dijital platformlara yatinm yapmak Garanti
Dijital
stratejisi, tim kanallarda kolay, erisilebilir ve kisiye 6zel farkl

Bankasi’'nin  stratejik hedeflerinden  biri. Dondsim
bankacilikislem ve hizmetleriniiceren tam kapsamlibir bankacilik
platformu sunmak tizerine kurulu. Bu nedenle odak noktasi,
misterilerin kesintisiz islem yapmalarini saglayan bitlnlesik
kanal bankacihigi. Bu baglamda mdusterilerin ihtiyaglarini
dinlemek ve bunlara en kisa strede cevap vermek birinci
onceligi. Amaci firsat cagindan herkesin yararlanabilmesini
saglamak olan Garanti, bu sirecin subelerde baslayacaginin da

bilincinde.

Dijital doéntisiim, bankacilik sektériini musteri  bilgilerinin
glvenliginin ve gizliliginin saglanmasi ve artan siber tehditlerin
yonetilmesi gibi pek cok alanda etkin risk yonetimi araglari
gelistirmeye yonlendirdi. Garanti, bilgi glivenligini saglayan BT
sistemlerine sirekli yatinm yapmaya devam ederken giivenli ve
kesintisiz hizmeti engelleyebilecek tim risklere karsi dnlemler
aliyor ve dijital platformlarda musteri memnuniyeti baglaminda
sonuglari dl¢limliyor.

2018 Performansi ve Ongoriiler

Garanti icin dijitallesme, hem i¢c hem de dis paydaslar
tarafindan odaklanilan, éncelikli bir konu. Bu nedenle teknoloji,
stireg verimliliklerini destekleyen ve Banka'yr strekli ileri
tastyan karar alma mekanizmasinin ayrilmaz bir parcasi. Tek bir
veri kaynagi ve ortak anlayisla teknoloji, Garanti binyesinde
yukaridan asagiya hizli kararlar alinmasini ve gicli bir iletigim
kurulmasini mimkin kilan bir etmen olarak kullaniliyor. Bu,
ileri MIY uygulamalari ve segmentasyondan yenilikgi Griin ve
hizmetlere ve kagitsiz bankacilik ortamina kadar uzanan is yapis
sekillerinde yansimasini buluyor. Arzumuz, dijital platformlara
stirekli yatinm yaparak essiz misteri deneyimi sunmak.

Garanti, tim bireylerin dijitallesmenin getirdigi firsatlardan
yararlanmasini destekliyor ve daha fazla insanin bankacilik

hizmetlerinden faydalanabilmesi icin ¢ézimler gelistiriyor.

Dijitallesmeye odaklanarak, Strdirilebilir Kalkinma Hedefi 9:
Sanayi, inovasyon ve Altyapiya aktif olarak katkida bulunuyor.

102

N.40ADY 121 DD 2.462)U5T STOZ 1SDYUDT LIUDLDE)



2018 2017

Dijital bankacilik musterileri® 7,3 milyon 5,9 milyon

n0dvy 12RYDDT 24623UIT QTOE 1SDYUDL LIUDIDY)

DiJiTAL PLATFORMLARA SUREKLI

YATIRIM YAPARAK E$SiZ MUSTERI Mobil bankacilik musterileri® 6,5 milyon 5,0 milyon
DENEYiMi, iSLEM KOLAYLIGI VE
ONCU ¢OZUM ONERILERI SUNMAK

Nakit olmayan finansal islemlerde dijital kanallarin pay: %95,5 %95
DiJITAL MUSTERI TABANINI
BUYUTMEK VE SATISLARDA
DUITAL KANALLARIN PAYINI Dijital satislar (toplam satislarin icinde payi) %44 %39
ARTIRMAK
Garanti ATM’lerinden gegen kartsiz islem sayisi 33,7 milyon 27,6 milyon
Garanti ATM’lerinden gegen kartsiz islemlerin tutari (milyar TL) 17,9 13,9
‘SANAYI,INOVASYON
VEALTYAP!
Musteri gizliligi ve bilgi gtvenligi konusunda farkindalik . -
yaratmak icin diizenlenen programlar
BiLGi GUVENLIGINi SAGLAYAN, Tam zamanli calisan basina siber glvenlik egitim saatleri 1,11 0,64

GUVENLI VE KESINTISiZ HiZMETi

(ORN. SIBER TEHDITLER)

ENGELLEYECEK TUM RiSKLERE Siber glivenlik egitimlerine katilan calisanlar %92 %99
KARSI ONLEM ALINMASI

Msteri gizliligi ile ilgili veri ihlalleri 0 0

* Dijital ve mobil musteri rakamlari, son 3 ay icinde en az bir girisi ifade eden “aktif mUsteri” tanimi icin saglanmistir. 2017 rakamlari Aralik’17 ve 2018 rakamlari Aralik’18 igindir.
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ESSiZ MUSTERI DENEYiMI iCIN DIJITALLESME

Garanti; dijital kanallarda her zaman daha iyi bir deneyime
odaklanarak ve biutinlesik kanal stratejisini benimseyerek,
kullanicilara dogru zamanda, dogru mesajla ulagsmayi hedefliyor.
Universite is birlikleriyle yiriittigi dizenli kullanilabilirlik
arastirmasi ciktilariyla strekli gelistirdigi platformlari sayesinde,
sundugu kusursuz deneyimi strdurilebilir kiliyor. Akilli karar
teknikleri kullanilarak musterilere en uygun kanaldan ulagiimasi
saglaniyor. Teknolojiyi kullanarak misteri deneyimini iyilestiriyor.
Musterilere bankacilik hizmetine ihtiya¢c duyduklari her yerden
ulasma vizyonuyla mimkiin olan her platformda gelistirmelere
devam ediyor.

Ayricadijital kanallari, misterilerinin mali danismanlik alabilecegi
bir ortama dénustiriyor. Dijital dontslimU destekleyen finansal
araclar gelistirerek musterilerin dijital gelecege hazirlanmalarina
da yardimci oluyor. Garanti yeni teknolojileri siirekli takip edip
uygulayarak ve mobil kanallari bu deneyimin tam merkezine

yerlestirerek dijital kanallardaki liderligini stirdirmeyi hedefliyor.

Sosyal medyayi yaratici ve dncl bir sekilde kullanirken etkili
reklam, yenilik¢i tasarima sahip yarisma ve kampanyalarla bu
mecradaki misteri etkilesimi ve diyalogunu artirmayi amacliyor.
Sosyal aglari hem Uriin ve hizmetlerin tanitimi icin hem de aktif
bir satis platformu olarak kullanmay: hedefliyor.

DiJITALLESEREK DEGER URETME

Dijital kanallara yatinm, Garanti’'nin surddrilebilir biytime
modelini besleyen bir unsur. Musteri memnuniyetinin ve
sadakatinin artmasini sagliyor. Dijital penetrasyonu ortalamanin
lzerinde olan subelerin, operasyon ve hizmet kalitesi ve etkinligi
de digerlerinden daha yiiksek. Ayrica dijital misterilerin Griin
penetrasyonu ortalama mdusterilerinkinden daha fazla, ki bu da
capraz satis oraninin daha ylksek oldugunun bir géstergesi.
Dijital kanallardan saglanan komisyonlar, krediye bagli olmayan
komisyonlarin  %46'sini olusturuyor ve blylyen Ucret ve
komisyon tabanini destekliyor. Ote yandan dijital kanallardaki
islem maliyetleri sube bankaciligina kiyasla daha dislk ve
bu da verimliligin daha yiksek olmasi sonucunu doguruyor.
Dijitallesme ayni zamanda kéarliligin da daha fazla olmasini
saglyor. Dijitallesme strdurilebilir blyime getiriyor: Subeler
iliski kurma, danigsmanlik sunma, satis yaratma ve yeni musteri
kazanimi konularina daha fazla egilebiliyor.

2018 Performansi ve Ongoriiler

Dijital kanallar, musteri deneyimi ve memnuniyeti ve c¢agri
merkezinden sorumlu dijital bankacilik Genel Mudur Yardimcisi,
teknoloji, operasyon, organizasyon ve siire¢ gelisimi, musteri
analitigi, inovasyon ve Uriin gelistirmeden sorumlu Genel Mudur
Yardimcisi ile birlikte, Gst yonetim ekibiyle is birligi yaparak
Banka blinyesinde dijital donustimiin énderligini yapiyor. Ayrica
kaydedilen ilerleme ve performans, Yonetim Kurulu tarafindan
yakindan takip ediliyor.

2018 FAALIYETLERI

Turkiye'deki en buyik dijital musteri tabanini yénetmekte
olan Garanti Dijital Bankacilik, 5.258 Paramatik, 6dulli Cagr
Merkezi, yeniliklere énciilik eden Garanti internet ve Garanti
Cep ile 7,3 milyon aktif dijital misteriye bankacilik islemlerini
diledikleri zaman, diledikleri yerden yapma imkani sunuyor.
Bu mdsterilerin 6,5 milyonu mobil bankaciligi aktif olarak
kullaniyor; sadece mobil bankacihigr kullanan musteri sayisi ise
5 milyon civarinda. internet ve Mobil Bankacilik kanallarindan
gerceklestirilen yillik islem sayisi yaklagik 365 milyon. Dijital
kanallarin etkin bir sekilde kullanildigi Garanti'de nakit hari¢
tum finansal islemlerin %95,5'i dijital kanallar (izerinden
gerceklesirken, 2018 Kasim ayinda 267 milyon islem adedine
ulasan mobil kanalin agirligi giderek artiyor. Bireysel dijital
bankacilik finansal islem hacminde Garanti %19 paya sahip.
Msterilerine aninda, kolay ve kesintisiz bir deneyim sunmayi
hedefleyerek, dijital bankaciliktaki liderligini her yil korumaya

devam ediyor.

Sosyal mecralarda marka bilinirligini ve kurumsal itibarini
yonetmek hedefiyle, 40'in lzerinde sosyal medya hesabiyla
sosyal mecralarda yer aliyor. Musterilerin ve takipgilerin
ihtiyaclarina hitap eden yenilikgi Griin ve hizmetlere dogrudan
dijital  bir
kanal olarak konumlandirnyor. Toplamda 5 milyondan fazla,

erisim sunmayl amaclayarak, sosyal medyay
Facebook'ta ise 1,7 milyonun Uzerinde takipgi sayisi ile
Tirkiye'de ve Avrupa'da en fazla takipciye sahip finansal

kurumlardan biri Garanti.

Sosyal medyada Urettigi yaratici ¢éziimler hem Tirkiye'de hem
dinyada ilk olma &zelligine sahip. Ayrica Facebook’ta bulunan
guvenli form ile destek kredisi basvurusu almaya baslayarak
dinyada bir ilke imza atti. Turk bankacilik sektoriinde sosyal
medya Uzerinden 7/24 hizmet veren ilk misteri memnuniyeti
kanali olan “Garanti'ye Sor” ile etkin bir misteri memnuniyeti
hizmeti sunuluyor. Msterilerin profillerine ve ihtiyaglarina
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uygun Ozel teklifler tasarliyor. Sosyal medya platformlarinda
kurum imajini destekleyen, Grlin ve hizmetleri anlatarak is
sonuglarina katki saglayan, ayni zamanda sosyal medyanin
eglenceli dogasina uygun yaratici icerik ve projeler hayata
gegiriyor.

Mdisteri tabaninin dijitallesmesinde subeler &nemli bir paya
sahip. Bu sebeple subelerin dijitallesmesi icin dnemli bir adim
atildi. Subeler, “dijitallesme” ekseninde miusterilerin her tirlu
hizmeti tek bir noktadan, en hizli ve kolay sekilde alacagi
yenilikci bir yapiya birliindi. Bu kapsamda tiim subelerimizin
donlsiminl tamamladik. Mobilite artti, sadece subede degil,
her yerde hizmet verebilir bir yapiya kavusuldu. Ayrica, tiim is
slirecleri ve operasyonunun sadelestirilmesi ve dijitallestirilmesi
ile verilen hizmetin hizi ve kalitesi artti. Bekleme sirelerinde
%20 iyilesme, kredilerin %85'inin kagitsiz ve imzasiz bir
sekilde onaylanmasi ve bireysel kredi kullandinm strecinin 25
dakikadan 7-8 dakikalara inmesi, yeni hizmet modelinin olumlu
ciktilar olarak rakamlara yansid.

Garanti Cep ve Internet'te kullanicilaricin Giriin bagvuru adimlarini
gosteren bilgilendirici videolar yer aliyor. Boylece kullanicilar,
bir islemin dijital kanallar Gzerinden nasil yapilabilecegine
dair bilgilere kolaylikla ulasabiliyor. Ayni zamanda, yenilenen
basvuru sayfasinda, egilim hesabi yapilarak kisiye 6zel Griin
onerileri sunuluyor. Kullanicilar bu alanda en fazla 3 farkli Griin
gorip, ilgilerini ¢eken o6neriler lzerinden riniin basvuru

adimina kolayca gidebiliyor ve bagvurularini tamamlayabiliyor.

Ek olarak, cevik bir projenin ciktisi olan Garanti'den Hikayeler
ozelligi Garanti Cep’e entegre edildi. Kullanicilarin zaten aligik
olduklari, sevdikleri bir deneyim olan Hikayeler ézelligiyle, dijital
Urlin ve hizmet tanitimlar, kampanyalar, misteri ihtiyaclarina
ozel dgretici ve bilgilendirici mesajlar ve hayat kolaylastiracak
icerikler sunuluyor.

MUSTERILERIN GUGLENMESI

Garanti, her bir platform icin misteri davranislarini analiz ediyor
ve déngli boyunca misterilerin ihtiyaglarina gore bu platformlari
stirekli olarak gelistiriyor. Musteri ihtiyacglari platforma goére
farkhlik gosterdiginden her birine 6zgli miusteri yasam
déngustiniin eksiksiz analizi ve tam olarak anlagilmasi en énemli
konu. Ornegin mobil platformlari kullanan msteriler islemlerini

hizlica yapma egilimindeler ve hareket halindeyken bu kanali

2018 Performanst ve Ongoriiler

kullanirlar. Garanti de misterilerin hareket halindeyken sahip
olduklari ihtiyaclarini karsilamak icin islemlerini sesli komutlarla
gerceklestirebilmelerini saglayan sanal bir asistan olan Mobil
islem Asistani’'ni (UGI) gelistirdi. Bankacilik hizmetlerinde bir ilk
olan bu hizmetle kullanicilar sadece basit ve temel sorgulamalar
yapmakla kalmiyor, sorularini ¢ok daha karmasik ve farkli
sekillerde de yéneltebiliyorlar. UGI, dogal dil anlama 6zelligini
algilamaya yonelik olarak gelistirildiginden kullanicilarin belirli
climleleri veya anahtar kelimeleri kullanmalari gerekmiyor.
Diger bir deyisle UGI misterinin sdylediklerini anliyor ve
hizmet verirken bir yandan yapay zeka ile kendisini gelistiriyor.
Gelismis anlama kabiliyeti ve yaklagik 200 amag ve 100 farkli
konseptle hizmet verme kapasitesine sahip olan UGI, benzer
uygulamalar icinde diinyanin dnde gelen botu olma &zelligine
sahip. UGI bugiine kadar 2,5 milyon farkli misteriden gelen
27 milyon amaca yénelik soruyu cevapladi. Ayrica Siri ve UGI
entegrasyonu saglanarak Kayitll Para Transferi iglemlerinin
sadece misterinin sesini kullanarak yapabilmesi sagland.
Kullanicinin alici ve tutari Siri'ye sdylemesi sonrasi, islemin

tamamlanmasi icin kullanici UGI'ye yénlendiriliyor.

Garanti'de tim urln, altyapr ve hizmetler fizikselin yani sira
dijital kanallarin ihtiyaclarina uygun olarak tasarlaniyor. Ote
yandan yalnizca dijital kanalin ihtiyaglarina yonelik tasarlanmig
Urinler de hayata geciriliyor. Yalnizca dijital kanallarda var olan
ve bu yil devreye alinan otomatik déviz Grintyle, musteriler
belirledikleri kur seviyesinden ddviz ve altin alis/satis emri
verebiliyor, kur belirlenen seviyeye geldiginde alig/satis islemi
otomatik gerceklesiyor. Garanti Cep ve Garanti Internet'te
devreye alinan Griin, musterilerin kur takibi yapmalarina gerek
kalmadan altin ya da dévize yatirnm yapabilmelerini saglyor.

Garanti'de  fiziksel ~kanallardaki

geleneksel drinler  ayni

ozelliklerle dijital kanallara déndstirilmuyor. Dijital kanalin

uygun
yaratilmasi hedefleniyor. Sadece dijital Grinlerin en glizel

ihtiyaglarina tasarlanmis  tamamen dijital Grlnler

orneklerinden  biri, musterilerin  teminatlarini  kendilerinin
belirleyerek sectikleri teminat adedine gore farkli indirimlerden
faydalanabildikleri Kazancl Kasko. Uriin, miisterilerin dijital
kanallardaki satin alma egilimlerinin ve sorun yasadiklari
alanlar gibi konularin analizine dayanarak tasarlandi. Uriiniin
ozellikleri bu kapsamli analize ve miusterilerin ihtiyaclarina
gore sekillendirildi. Bu nedenle triin sadece dijital kanallardan
sunuluyor ve bu yénlyle tam anlamiyla ucta uca dijital bir

Uriin olma &zelligine sahip. 2018 sonunda da Kazangh Kasko
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driinindeki  6grenimler Saglik Sigortasi Griiniine yansitildi
ve moduler saglk Grinl olan Kazanch Saglk Sigortasi Grini
kullanicilarla bulusturuldu.

Garanti her teknolojik hareketin parcasi olmaya ve bu teknolojik

trendlere goére hizmetlerini uyarlamaya veya yenilerini

yaratmaya calisiyor.

Teknoloji ve hizlanan internet baglantilan video goérismeleri
ve video igerik tlketilmesini artirdi. Garanti de teknolojiyi
kullanarak kullanicilarin hayatlarini kolaylagtirmak igin subeye
gitmelerini gerektiren islem limitlerini artirma, bloke kaldirma
gibi konular icin video ile goérisme hizmetini kullanicilara
sundu. Bir diger servis ise ylz ylize kredi hizmeti. Bu hizmetle
misteriler Garanti Cep (izerinden kredi basvurusu yaparken
musteri temsilcileriyle yiz ylize goérisebiliyor. Bu ozellik dijital
deneyime insan dokunusunun eklenmesinin gtizel bir rnegini

olusturuyor.

Uygulamaya alinan bir diger dijital yenilik bu érnegi daha da
ileri tasiyor. Garanti’nin Facebook Messenger Botu, bireysel
kredi hesaplamasini sohbet ile gergeklestiriyor. Kullanicilar bu
platformda hesaplamalari yaptirarak ihtiya¢ duyduklar bilgilere
kolayca erigebiliyor. Bot, bireysel krediyle baglantili sorulara
belirli bir dizeyde yanit vererek gerektiginde kullaniciy
bir Garanti web sitesine veya baska bir dagitim kanalina
yonlendiriyor.

kanallarini sekilde
konumlandirmaya calisiyor. Bu sadece internet deneyimi icin

Garanti, birbirleriyle konusacak
gecerli bir durum degil; cevrimici ve fiziksel deneyimi birbirine
baglamayi hedefliyor. QR fonksiyonuyla para ¢ekilmesi bunun
glizel bir 6rnegi. QR ile para gekme fonksiyonuna ek olarak QR
ile para yatirma ve QR ile para transferi 6zellikleri de Garanti
Cep'e entegre edildi. Misteriler nakit ihtiyaglarini karsilamak igin
banka karti tagimak zorunda kalmadan, Garanti Cep'te yer alan
QR Islemleri adimindan kolayca para cekip yatirabiliyor. Para
géndermek icin de IBAN numarasina ihtiya¢c duymadan, QR ile
yine kolaylikla para génderebiliyor. Bu konudaki bir diger 6rnek
de ihtiyac kredisi basvuru siireci. Basvuru internet Uzerinden
baslatiimis olsun ya da olmasin muisteriler, kredi alimini internet
lizerinden gerceklestirebiliyor. Urlin ve hizmetlerin gelistiriimesi
asamasinda tim dijital kanallar g6z 6nliinde bulunduruluyor.
Musterilerin bir aracta sunulan 6zellikleri diger bitin araglarda
kullanmak istedikleri distiniliyor. Ornegin yoldayken bir

2018 Performansi ve Ongoriiler

banka belgesini mobil uygulama Gzerinden onaylamak isterken
isteyken ayni islemi bilgisayar ekraninda yapmak isteyebilirler.
Garanti'nin  butlnlesik kanal bankaciligina odaklanmasinin
nedeni tam da bu.

3. partilerle ortakliklar da mimkiin olan her sekilde misterilerin
hayatlarinda olmak agisindan énemli.

Oto bayileri de artik tamamen yenilenmis olan Garantili
Bayi Urlnuyle fiziksel subelere hicbir bagimliliklari olmadan
internet bankaciligi Gzerinden sifir kilometre birinci el araglarin
finansmanini yapabiliyor. Esnek ve misteriye 6zel perspektifiyle
Garantili Bayi, bir bayinin bireysel oto kredisi yaratma
performansini  dikkate alarak performansa bagl bir teklif

cikartiyor.

Ayrica Garanti ile anlagsmali e-ticaret sitelerinden yapilan satin
alimlarda “Aligveris Kredisi ile Odeme” secenegini secerek
Garanti Cep veya Garanti Internet'ten kredi basvurusu
yapabiliyor, bdylece bankaya gitmeye gerek kalmadan evinin
konforunda aligverisini gerceklestirebiliyor. Ustelik Garanti
Alisveris Kredisi, cep telefonu veya akilli telefon gibi triinlerde
taksitimkani sunarak bu triinlerdeki pesin édeme zorunlulugunu

ortadan kaldinyor.

Farkli kanallardaki Griin ve islemlerin cogunu, benzer bir musteri
deneyimi sunacak sekilde mdisterilere ulastirabiliyor ve ilk
glinden itibaren diger kanallarla uyumlu galisan yeni platformlar
gelistirme kapasitesine de sahip. Musteriler tim kanallarda
kendilerine 6zel kampanyalari goriintileyebilirken bir kanalda
gerceklestirdikleri bir islemi bir baska kanalda sorgulayabiliyor.
Ayrica her bir kanalin kendine 6zgl ihtiyaclari da dikkate
aliniyor. Garanti, mdusterilerin her bir platformu kullanmaya
devam etmelerinin, bankacilik Griin ve islemlerinin her kanalda

ayni oranlarla sunulmasina bagli oldugunun farkinda.

Garanti'de musterilerin ve kendileriyle benzer dlzeydeki
kisilerin finansal aliskanliklari ve ge¢mis aktivite verisi izleniyor.
Hedefe yonelik arastirmalara dayanarak ilgili mdusterilere
kisiye 6zel Uriin ve kampanyalar sunuluyor. Ayrica misterilere
aninda ve proaktif Griinler sunmak Ulzere calismalara devam
ediliyor. Bunlar, tek-tik ile ulasilabilecek, musteriye 6zgi
Urtnler. Proaktif teklifler musterilerin finansal gegmislerine gore
musteriye ozel olarak hazirlaniyor. Misteri istek ve ihtiyaclarini
anlamak ve istedikleri Grinleri onlara dogru zamanda, dogru
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kanaldan sunmak icin Urin ve hizmetlerde ileri analitik ve
buylk veriler dikkate aliniyor. Bu nedenle musterilere proaktif
ve Ozellestirilebilir hizmetler sunmak icin analitik araclar yiksek
oranda kullaniliyor.

Ayrica musteri baglihgini saglamak ve ihtiyaglarina en uygun
hizmetleri sunmak icin mdusterilerin kanal kullanimlari da
dikkate aliniyor. Bu, musterilerin dijital kanallara gegirilmesi icin
blyik énem tasiyor. Dijital bir miusteri s6z konusu oldugunda
ozellestirilmis teklif ve &zellikler kendisine dijital kanallar
lzerinden sunuluyor. Bir dijital misteri adayi séz konusu ise
Garanti, cevrim digi kanalda (subede) iletisimi baslatarak her
bir dizeyde akilli tekliflerle musteriyi dijitale yonlendirmek icin
bir yol ¢iziyor ve sonrasinda iletigsimi cevrim icinde strdirlyor.
Musterilere gétirilen teklifler, misterinin yatinm portféyd,
mevduat hesabl, bireysel ihtiya¢ kredisi kullanimi, maag hesabi
olup olmadigi gibi cesitli kriterlere dayanan segmentasyon
modeline goére sekillendiriliyor.  Kanal kullaniminin  ve
segmentasyon modelinin akilli bir sekilde bir araya getiriimesi
sayesinde Garanti, ne gibi teklifler gétirecegine, nasil ve
ne zaman iletisim kuracagina ve nasil davranacagina karar
verebiliyor. Bu sekilde musteriler kanallarda kendi ihtiyaglarina

en uygun olan tekliflerden yararlanabiliyor.

Ozetle tiim kanallarda en iyi kullanici deneyiminin sunulmas,
dijital kanallarda musteri ihtiyaglarinin dikkate alinarak Griinlerin
bu ihtiyaglara gére tasarlanmasi, inovasyona dncilik edilmesi,
musterilerin  glnlik hayatlarinin icinde olunmasi ve akilli
tekliflerle musterilerle etkilesim icinde olunmasi, dijitallesmeyle

musterilerin  glglendiriimesine  yonelik  dijital ~ stratejinin

uygulanmasinin anahtarlarini olusturuyor.
MOBIL BANKACILIK

Garanti Cep'ten gerceklestirilen aylik islem sayisi 25 milyonu
asti. Aktif musteri sayisi 6,5 milyon olurken, sadece mobil
kanallari kullanan musterilerin sayisi da ciddi bir artisla 5 milyona
cikti. Garanti Cep kanali, nakit harig finansal islemler icinde %63
paya sahip oldu. 2018 basindan bu yana aktif mobil bankacilik
musteri adedinde %25'lik bliyime saglandi.

Garanti Cep'te hayata gegcirilen bazi yenilikler ise sunlar:

Garanti Cep'te yer alan QR islemleri meniisiine QR ile para
yatirma ve cekmeye ek olarak QR ile para transferi eklendi.

2018 Performanst ve Ongoriiler

2018 i¢cin QR iglemleri gecen seneye gore 3 kattan fazla artig
gosterdi.

Garanti Cep uygulamasina Bireysel Emeklilik Soézlesmesi
basvurusu 6zelligi eklendi. Kullanicilar 6demek istedigi aylk
katki payi tutarina veya emekliliginde ulasmak istedigi birikim
hedefine gére hesaplama yaparak bireysel emeklilige Garanti
Cep'ten basvurabiliyor.

Garanti Cep'te yer alan "Gorlntili Gérusme” adimi ile
kullanicilarin cagri merkezi ile gorlntili olarak goriserek
destek alabilmeleri saglandi. Kullanicilar Givenlik ve Limit
Tercihleri, Hesap/Karti Dijitalde Gériintilemeye Acma, iletisim
Numarasi Belirleme gibi konularda destek alabiliyor.

Para transferi menisi iyilestirmeleri sayesinde Garanti Cep
kullanicilar artik son transfer yaptigi kisileri liste halinde Para
Transferleri ana menUstinde gorebiliyor ve tek dokunusla tekrar
para gonderimi yapabiliyor.

Ek olarak; Garanti internet ve Cep'te Haziran 2018 itibariyla
Dolar, Euro ve Altin kurlari ile yapilan Alis/Satis islemlerinde
musterilerin belirledigi kurlar Gzerinden giincel ya da ileri tarihli
emir verilmesi saglandi. Emir girisi hem vadesiz hem vadeli
hesaplar lGzerinden yapilabiliyor. Maksimum 5 giin gegerli emir
verilebiliyor ve verilen emirler glincellenebiliyor. Ayni zamanda
emirlerde iptal islemleri de yapilabiliyor.

KOBI misterileri icin de yepyeni Garanti Cep ve Internet
Deneyimi hayata gecirildi. Is yerinin bankacilik islemlerini
Garanti‘den yéneten Gergek ve Tiizel KOBI misterileri, ihtiyac
ve Urlnlerine gore hayata gecen yeni ana sayfada; Gelen
ve Giden sekmeleri ile para giris ve cikislarini kolayca takip
edebiliyor, Genel Durum sekmesi ile 6zet durumu gdézden
gecirebiliyor. Ayrica gelecek 120 glne ait POS islemleri
gorintilenebiliyor ve POS'tan hangi tarihte hesaba ne kadar
gelecegdi gorilebiliyor.

Tum bu gelismelerin sonucu olarak Garanti, Dinyanin 6nde
gelen bagimsiz arastirma kuruluslarindan Forrester'in bu
seneki Mobil islevsellik Degerlendirmesi’'nde, Garanti Cep ile
Avrupa’'da kullanici deneyimi dalinda birincilik, genel mobil
kategorisinde ikincilik 6dilindn sahibi oldu.
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iINTERNET BANKACILIGI

Kisisel mali durumlarini internet tzerinden ydénetebilmelerini
saglamak icin Garanti, musterilerine Urln-tabanl grafikler
Uzerinde varliklarini ve borglarini, ihtiyaca yonelik bildirim ve
uyarilarla gelir, gider ve nakit akislarini internet Bankacilig
web sitesi lUzerinden takip edebilmelerini saglayan ara yuzler

sunuyor.

Garanti internet 2018 yilinin Ekim ayinda KOBI miisterilerinin

bankacilik Urlnleri ve finansal ihtiyaclarr dogrultusunda

yenilendi.

Garanti Internet'te yer alan Yardm ve Oneriler bolimi
gelistirildi. Tim Grin sayfalarinda, en fazla karsilasilan Sikca
Sorulan Sorularin (SSS) kisa birer cevapla birlikte gérintilendigi
bir bolim var. Bu SSS alanlar, Griin sayfalarinin etiketleriyle
sorularin eslestirilmesi sonucu otomatik olarak doluyor (ve
yeni bir soru veri tabanina eklendiginde glincelleniyor). Benzer
bir fonksiyon, ilgili sorularin kullaniciya sunuldugu ayrintili
soru sayfasinda da mevcut. Her bir ayrintili cevabin altinda
ziyaretgilerden alinan geri bildirimlere gére yardim ve 6neriler
boliminin gelistirilmesi icin yararlanilan “bu cevap size
yardimei oldu mu?” bolimi yer aliyor.

BONUSFLAS

kredi karti sektoriinde bir ilk olan

Grindnd 2015 yilinda tiketicilere sundu. Tum kartlara ve

Garanti, BonusFlas
daha &nce mobil uygulamalarin sunmadigi pek c¢ok isleme
tek bir platform Uzerinden erisim saglayan BonusFlas ayni
zamanda harcama aliskanliklarini analiz ediyor ve tiketicilere
en uygun kampanyalari Push bildirimlerle haber veriyor. Kart
musterilerinin dijitale dénustirilmesinde 6nemli bir etkiye
sahip olan BonusFlas, 6,3 milyonu askin indirme sayisiyla
memnuniyet verici bir indirme ve bagllk egilimi yakaladi.
Uygulama Uzerinden gerceklestirilen 25,5 milyon kampanya
kaydiyla bu alanda ana kanal haline geldi. BonusFlag tim
kredi karti bilgilerinin, sadakat kampanyalarinin ve kredi karti
Urlnlerinin izlenmesini sagladigi icin misteri memnuniyeti
Uzerinde de 6nemli bir etkiye sahip. Kredi karti bilgilerinin
kontroliine ydnelik olarak kullanicilarin gergeklestirdigi islem
sayisi 160 milyonun Uzerinde.

2018 Performansi ve Ongoriiler

Pazarda ¢ok glicli bir konuma sahip olan ve referans Uriin
olarak kabul edilen BonusFlas, musteri gereksinimleri ve geri
bildirimleri bazinda yeni &zelliklerin eklenmesi ve var olanlarin
daha da iyilestirilmesiyle strekli gelistiriliyor. Yeni seyahat
kartimiz Shop&Fly'in BonusFlas'a eklenmesi, kartlarin 24 saat
gegici  kapatilarak ihtiyag halinde yenilenmesi, ekstrelerin
sadece dijital olarak takip edilmesi ve ‘Kampanyalar’ ile ilgili
boélimlerin yeniden tasarlanmasi bu yil yapilan gelistirmeler

olarak éne cikiyor.

Ayrica GarantiPay ile e-ticaret islemlerinde Uye olmaya ve
saticilarla herhangi bir kredi karti bilgisi paylasmaya gerek
kalmadan giivenlive hizli 6deme ¢ozimi ihtiyaci da karsilaniyor.
GarantiPay, 1.800'ln Uzerinde is yerinde kabul ediliyor; ayrica
Gelir idaresi web sitesinde kabul edilen ilk 6deme ¢oziimii
olarak Garanti kredi karti sahiplerinin vergi 6demelerini
kolaylikla yapabilmelerini sagliyor.

PARAMATIK

Paramatik agi 2018 yilinda 5.258 noktaya ulasti. Para yatirmanin
para ¢cekmeye orani %108 olarak gerceklesti. Paramatiklerden
yilda 300 milyon adet islem gergeklesirken, kartsiz islem adedi
33 milyonu asti. Ortak ATM mendustne kredi karti bor¢ 6deme,
kredi karti bor¢ sorgulama ve kredi karti limit sorgulama
fonksiyonlar tim banka mdusterileri icin eklendi. Ayrica, gérme
engelli misterilere sunulan islem setine kredi karti bor¢ 6deme,
kredi karti bor¢ sorgulama ve kredi karti limit sorgulama

fonksiyonlari eklenerek islem setleri genisletildi.
ALO GARANTI - CAGRI MERKEZI

Garanti Bankasi Cagri Merkezi, musterilerinin ihtiyaglarini,
aninda, etkin ve dogru analiz ederek; kaliteli ve istikrarli hizmet
vermenin mdisterilerde yarattigi  memnuniyetin - dneminin
bilinciyle, hizli, kolay ulasilabilir, ilk temasta ¢6zim odakli hizmet

ve servisler sunuyor.

20 yili geride birakan Cagri Merkezi, fark yaratan hizmet
anlayisi ve Banka stratejilerine paralel olusturdugu finansal trlin
portfoyi ile bu kulvardaki heyecan ve iddiasini siirdirirken,
1.085 kisilik uzman kadrosu ile sektér cagrilarinin %14,7'sini,
32 saniyelik ortalama yanitlama hizi ile karsilayarak, faaliyet
gosterdigi alanlarda lider konumunu bu yil da strduriyor.
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2018 yilinda 73,4 milyon toplam miisteri iletisimi ile, Tirkiye'nin
en buyuk finansal cagn merkezi konumunda olan Cagri Merkezi,
en 6nemli hizmet performans gostergesi olan ¢agri karsilama
oraninda sergiledigi %98,1'lik performans ile fark yaratmaya
devam ediyor.

Onceki yillarda hayata gecirdigi Sesle Yonlendirme (Call
Steering) sisteminin performansini her gegen glin artirarak,
2018 yilinda musterilerini %100’e yaklasan dogrulukla, ilgili
servis adimina ulastirip, musterilerine yasattigi deneyimi en Ust
seviyeye tasiyor.

Getirdigi teknolojik yeniliklerle, mdusteri odakli ¢dzimler
Uretmeye devam eden Cagn Merkezi, ses teknolojilerine
yatinrm yapmaya devam etti. Geleneksel sifreleme

yontemlerinden ¢ok daha yiksek koruma sunan ve musterilerini
serbest konusmalarindan tanidigi Ses imzasi projesi ile Cagn
Merkezi, 2018 yilinda daha genis bir musteri kitlesine ulasarak,
musterilerinde yarattigi fayda ile sektore oncilik etmeyi

strduriyor.

Dijital donlsim slrecinde de aktif bir rol alan Cagri Merkezi,
sadece subelerden verilebilen 6 farkli hizmeti (Limit Degisikligi
i§|em|eri- Sim Kart Aktivasyon, IP Kisitlama, Kullanim Zamani
Belirleme, Uriin Tanimi, Para Transferi Bilgilendirme) 2018 yilinda
“Goéruntdld Goérisme”  araciligiyla musterilerine  sunmanin
heyecanini yasarken, getirdigi bu yenilikle mUsteri deneyiminde
de énemli dl¢lide fark yaratiyor. Bu kapsamda, Cagrn Merkezi,
misteri taleplerini, musterilerini subeye yénlendirmeden daha
hizli, daha kaliteli olarak gerceklestirmeyi basardi. ilerleyen
dénemlerde, bu kanaldan verilen hizmet cesitliginin artinlmasi
planlaniyor.

Cagri Merkezi “"dogru musteri, dogru kanal, dogru Grin”
yaklasimiyla gelistirdigi projeler sayesinde, gerek bankayi arayan
gerekse de banka tarafindan aranan musterileri, ilgilendikleri
servis ve Urinler 6zelinde konusunun uzmani misteri temsilcileri
ile aninda bulusturarak, talep ve ihtiyaclarini en etkin sekilde
karsilamaya devam etti. 27 farkli finansal Griin yelpazesine
sahip olan Cagr Merkezi, 2018 yilinda gergeklestirdigi 3,7
milyon adet finansal Grin satisiyla, yarattidi net finansal gelir
rakaminda ulagiimasi zor bir performans gergeklestirirken, yeni
bir rekora imza da att.

2018 Performanst ve Ongoriiler

Cagn Merkezi, dnceki yillarda oldugu gibi 2018 yilinda da
444 0335, 444 EVIM ve 444 OTOM &zel hatlaryla; destek,
konut ve oto kredilerinin pazarlama ve satiginda énemli pay ve
sorumluluk alarak, sektér liderligini Gstlenmeye devam ediyor.

2019 yilinda da bulundugu sektérde, misterilerine sundugu
hizmetlerin cesitliligi, musterilerinde yarattugr gucli ve farkl
deneyim ve yarattigi finansal faydada éncli konumunu koruma
misyonunu strdirmeyi hedefliyor.

GARANTI’NiN YENIi SERViIS MODELI

Garanti kisa bir stire 6nce gelismekte olan dijital dinyanin
faydalarini yansitan yeni bir hizmet modelini hayata gecirdi.
2017 Mayis'inda proje 2018
sonuna dek asama asama yayginlastirildi. Bu kapsamda tim

Pilot programi baslayan
subelerimizin  dénlsliminli tamamladik. Bu yeni modelle
Garanti dijitallesmeyi subelerinde hayata gegiriyor.

Sube bagmliligini azaltmak icin kesintisiz, butinlesik kanal
deneyimi yasatmak ve tim kanallarda benzer bir misteri
deneyimi  sunmak amaciyla Garanti, mdisterilerin sube
siireclerinde de (iriin/hizmet anlasmalarini iki Faktorli Kimlik
Dogrulama ile (kurumsal tablet bilgisayarlar veya mobil cihazlar
Uzerinden internet bankaciligi ile) onaylayabildikleri, satiglarin/
islemlerin tamamlanmasi icin gereken evrak islerinin ve strelerin
azaltildigi “dijital onay platformunu” hizmete sundu. (Bu hizmet
ihtiyac Kredisi, Kredili Mevduat Hesabi, Sigorta ve Bireysel

Emeklilik ile Mevduat Hesaplari icin mevcut.)

Garanti, STEP uygulamasi ile musterilerinin yani sira calisanlarinin
da dijital dénustimiine 6nculik ediyor. 2018 yilinda mdisteri
temsilcileri STEP yukli tabletlerini kullanarak 2017 yilina oranla
3 kat daha fazla sube disi ziyaret gerceklestirdi, 150 binden
fazla musteriye dokunarak kesintisiz ve interaktif bir bankacilik
deneyimi yasatti.

Garanti, hizmet olarak bankacilik (Banking-as-a-Service—BaaS)
icin finansal teknoloji girisimlerini iktisap etmek/onlarla birlikte
inovasyon yapmak gerektigine inaniyor. Ginlimiizde bankalar
artik sadece finansal oyuncular degil, Uclincu kisilerle is
birlikleri kurarak farkli hizmetler sunuyorlar. Banka binyesinde
inovasyon kiltirinin insa edilmesi inovasyon alaninda agik
bir bakis agisi igin hayati éneme sahip. Bu nedenle finansal
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teknoloji girisimleriyle birlikte inovasyon yapmak, kendi is
yapis sekillerimize ve baskalarinin is yapis sekillerine yeni
girisim kdltdrinln yerlestirilmesi acisindan biyik 6nem tasiyor.
Dolayisiyla Garanti her alandaki yeni girisimleri, Urlnleri ve
projeleri destekleme kavramina uygun davraniyor. Cesitli
lgtinci kisilerle birlikte calisarak pazarin dénistirilebilecegine
ve dis aksakliklarin firsata cevrilebilecegine inaniyor.

Teknolojinin yarattigr degisim tim ekonomik sektorlerde hiz
kazanirken bankacilik da bu anlamda bir istisna olusturmuyor.
Agik inovasyon, Banka'nin finansal hizmetlerini misterilerin yeni
ihtiyaclarina gore uyarlamak amaciyla gecirecegi doénisimin
kilit unsurlarindan biri. Bu kavram, sirketlerin yasamakta
oldugu suratli degisime ayak uydurma gereginden dogdu.
inovasyon ekosistemiyle ve girisimcilerle baglantida olunmasi
sart. Bu noktada Open Talent teknoloji sirketlerine yonelik
tek bir yarisma formatindan ¢ikarak pek ok tlkeden her tiirli
inovasyon girigsimcisini destekleyen kategorilere ayrilmis bir
formata dondi. Garanti bu siirecte BBVA ile ortak calismalara
devam ediyor.

Kurum ici inovasyona yaklasimi ise kapsayici ve kolaylastirici
olarak tanimlanabilir. Farkli kanallar sunarak tim calisanlarin
yaratici fikir ve Onerilerini dogru yerlere ulastirabilmelerini
saglamak temel hedef. Bu kapsamda calisanlar; yalnizca bir
konseptileterekilgili ekiplerin hayata gegirmesini bekleyebiliyor
ya da sunduklari fikirleri ¢ok daha ileriye gétirip ¢6ziim
Snerilerini Ust Yonetim'e kendileri sunabiliyorlar.

Her kanala &zel olarak gelistirilen metodolojiler ise
parlak fikirlerin en anlamli ve karli sekilde gergek drlnlere
doénlsebilmesinin  yolunu aciyor. Kullanilan farkli kanallar
ve uygulanan &zellestirilmis metodolojiler Garanti'ye ayni
zamanda tiim inovasyon yelpazesini de kapsama imkani veriyor.
Bu sayede bir yaniyla basit ama degerli iyilestirmeler yapilirken,
diger yaniyla da yarinin bankasina yénelik calismalar yapmak

mumkdan.

ONGORULER

Oncii  dijital ¢dzlimler sunan Garanti Dijital Bankacilik,
kullanicilara kolaylik ve hiz getiriyor. 2018 yilinda musteri
penetrasyon ve dijital satis hedefleri agilmakla kalmayip tiketici
kredileri ve kredi hesaplarinda 6nemli bir dijital déntsim

gerceklestirildi.

2018 Performansi ve Ongoriiler

izZleyen dénemlerde dijital kanallari artan bir oranda

doénik
Dijitallesme perspektifi ve sifirdan tasarim bakis agisiyla triinler

yayginlastirmaya calismalart  olacak.  Ugtan-uca
dijital baglam icinde yeniden yaratilacak. Net tavsiye skorunu
artirmak ve sinifinin en iyi kullanici deneyimini sunmak igin

musteri yolculugu strekli gézlemlenecek.

2019 yilinda mevduat islemlerinin subeler ile dijital kanallar
arasinda kesintisiz gergeklesmesini saglayacak Kanal Gegiskenligi
projesi devreye alinacak. Bu projeyle misterilere tim kanallarda
seffaf ve kesintisiz bir deneyim sunulmasi amaclaniyor.

KOBI ve Ticari miisterilerinin ticari kredi kullanimina olanak
saglayan kredi ¢ézimi “e-kredi” de 2019 yilinda devreye
alinmasi hedeflenen projelerden.

Ayrica ortaklik firsatlarini arastiracak ve Gglinci kisilerle entegre
etmek icin bir dizi API yaratilacak. Bu sadece Banka'yi cok daha
genis bir yeni teknoloji yelpazesiyle tanistirmakla kalmayacak
ayni zamanda Garanti'nin finansal teknoloji ekosistemi icinde
en 6nde gelen finans kurumu haline gelmesini saglayacak.

Bankacilik Grin ver servislerinin 6tesinde, musterilere finansal
durumlarini iyilestirmek adina tavsiyeler vermek, herhangi bir
zorluk aninda uyarilarda bulunmak éniimiizdeki dénemde ¢ok
daha 6nemli hale gelecek. Garanti musterilerin glvenilir finansal
koglari olmanin, misteri memnuniyeti ve sosyal sorumluluk
acisindan 6nem tasidiginin bilincinde. Musterilerin finansal
okuryazarliklarini artirmak, finansal durumlar hakkinda daha
fazla bilgi sahibi olmalarini saglamak ve genel olarak finansal
durumlarini iyilestirmek adina da calismalar yapiyor.

Ek olarak, dijital dontstmle birlikte musteri olma yolculugunda
kullanicilara uctan uca dijital bir deneyim sunmak da bankacilik
regllasyonlarina bagl olarak 6nimuizdeki donemde daha da
6nem kazanacak. Garanti de mudsterilerin bu yolculugunda
onlara kusursuz bir deneyim sunmak adina ¢alismalar ydritiyor.

Garanti, yeni teknolojileri takip edip uygulamaya devam

ederek dijital kanallardaki liderligini koruyacak ve bu deneyimin
merkezinde mobil kanallar yer alacak.
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GUVENLI VE KESINTISiZ HIZMET iCiN DiJITALLESME

Dijital kullanimin yayginlasmasiyla siber guvenlik risklerine
daha fazla maruz kaliniyor, gelisen tehdit profiliyle birlikte
dijital ortamin cesitlenen risklerinin etkisi de artiyor. Kurumsal
yonetim ve ulusal standartlar 1siginda teknoloji, kesintisiz islem
kapasitesi, altyapi glivenligi, maliyet etkinligi ve enerji tasarrufu
alanlarindaki yatirmlarini ara vermeden sirdiren Garanti, 1981
yilindan beri istiraki Garanti Teknoloji (GT) aracilidiyla izleme
etkinligini ylkseltiyor. Sirket, Garanti'nin daha hizli tedbir
alabilmesine ve Uyesi oldugu aglar araciligi ile global tehditler
konusunda erken bilgi sahibi olabilmesine olanak taniyor.
Bu kapsamda Garanti'nin internet erisim mimarisi risk bazli
bakis, acisiyla yeniden yapilandirildi. “Daha lyi BT, Daha lyi is”
stratejisiyle Garanti, maliyet azaltmak ve ¢ézimleri daha hizl bir
sekilde hayata gecirmek amaciyla bulut teknolojisi ve mikroservis
alanlarina strekli yatinm yapiyor, uygulama mimarisini ve
da bu
sekilde konumlandiriyor. Bu sayede Garanti, strekli dijitallesen

glvenlik  katmanlarin teknolojileri  destekleyecek
diinyanin sundugu yeni is modellerine daha iyi adapte olmayr,
Buytik Veri (Big Data) altyapi yatinmlarini is zekasi ¢éziimlerine
ve agik uygulama platformlarina donustiirerek misterilerine

daha iyi bir misteri deneyimi sunmayi hedefliyor.

Dijitallesmenin sundugu olanaklar ayni zamanda verilerin
korunmasi ve giivenligiyle ilgili konulari da en énemli risklerden
biri haline getiriyor. Basta siber tehditler olmak tzere givenli
ve kesintisiz hizmeti aksatabilecek tim risklere kargi énlem
alinmasi, bilgi gtvenliginin saglanmasi ve bunlarla baglantili
konularda mdusterilerin bilgilendirilmesi hem Garanti hem de
paydaslari igin dncelikli konular arasinda yer aliyor.

Banka capinda itibar riskini etkin bir sekilde yonetmek igin
Garanti, kanunlara ve kurumsal standartlara uyum konusunda
ve BT/bilgi
risklerin ~ yénetilmesini

farkindah@in  surekli  olmasina
BT baglantili

gelistiriimesine yonelik calismalar gergeklestiriyor. Kurumsal

glvenligi ve
saglayan sureclerin
yonetim anlaminda bilgi glivenliginin saglanmasina y&nelik
Banka icindeki tiim calismalarin koordinasyonu ve politika,
prosediir ve yonetmeliklerin gozetilmesi Teknoloji, Operasyon,
Merkezi Pazarlama ve Uriin Gelistirmeden sorumlu GMY
baskanligindaki Bilgi Guvenligi Komitesi tarafindan yerine
getiriliyor. Komite ayrica gerekli glincellemelerin yapilmasindan

da sorumlu.

2018 Performanst ve Ongoriiler

Mdsteriyi koruma prensipleri cercevesinde dis dolandiricilik
olaylarini bitiinsel olarak ele alan Garanti, sube ve subesiz tim
kanallardan gergeklestirilen kartli islemler, hesap islemleri, POS
islemleri ve kredi Urinl bagvurularina yonelik dolandiriciliklar
merkezi olarak izliyor.

Garanti  Bankasi'nin risklerin

maruz  kaldigi

izlenmesi ve kontroli kapsaminda proaktif bir anlayisla dis

operasyonel

dolandiricilik eylemlerini izlemek, tespit etmek, kontrol altina
almak ve 6nlemekicin stratejiler gelistirmek, Giivenli Operasyon
Midurligu’nin goérevleri arasinda bulunuyor. Midirlik ayrica,
artan tecrlbesi ve uzmanliginin yaninda yeni teknolojilere
hizli adaptasyonuyla degisen dolandiricilik trendlerine karst,
misteri deneyimini 6n planda tutan ve musteriyi dolandiricilikla
micadele ydnetiminin bir pargasi haline getiren hizli ve
etkin aksiyonlar aliyor. Yasanan dolandiricilik olaylaryla ilgili
analizleriyle dig, dolandiricilik olaylarindan kaynaklanabilecek
olasi Banka ve misteri kayiplarini en aza indirmek uzere

calismalar yuritiyor.

Bunlarin yani sira Givenli Operasyon Mudurligi, Garanti
tarafindan gelistirilen yeni Griin ve hizmetleri dis dolandiricilik
risklerine gére degerlendirerek gériis ve énerilerde bulunuyor,
dis dolandiricilik eylemlerine iliskin bankalar arasi ve banka
ici bilgi paylasimi da yaparak bu eylemlerle ilgili gerekli
incelemeleri ve arastirmalari slrdirtyor. Dis dolandiricilik
kontrolleri kapsaminda mdsterilerine daha givenli, konforlu
ve slrtlinmesiz bir islem ortami sunmak amaciyla Madurluk,
musterilerini daha iyi anlamak ve kendilerinin tercihlerine
bagli olarak iletisim saglayabilmek amaciyla iletisim kanallarini
yaplyor.
dolandiricilik olaylarina karsi sektérdeki ve sektdrler arasindaki

gelistirmeye yoénelik  calismalar Garanti  ayrica
dolandiriciligr énleme calismalarinin artmasi icin paydaslariyla
da birlikte calismalar yirGtlyor ve calisanlarina dénik egitim
calismalarina da 6nem vermeyi sirdiriyor. Bu kapsamda
Garanti calisanlarina yénelik 2018 yilinda duyuru/bildiri, sanal
egitim ve bilgilendirme toplantilari/e-posta génderimi gibi
yontemlerle dis dolandiricilik kapsaminda toplamda 77 adet

egitim ve/veya bilgilendirme ¢alismasinda bulundu.

Glvenli Operasyon Mudirligu tarafindan dolandiricilik riski
yonetimini en etkin ve etkili sekilde gerceklestirebilmek ve
Garanti mlsterilerine en iyi deneyimi sunabilmek amaciyla
yakindan ulusal/

teknolojik gelismeler takip edilmekte,
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farkh
yapiliyor ve teknolojik gelistirmelere énciiliik ediliyor. Ayrica

uluslararasi hizmet saglayicilarla  degerlendirmeler
gerekli gelistirmeler yapilarak bu gelistirmelerin dolandiricilik
engelleme ve misteri deneyimini en Ust seviyede tutabilme
performanslar lzerindeki etkisi de sirekli izleniyor. Musteri
odakli olarak belirlenmis olan stratejiler cercevesinde ihtiyaclara

bagli olarak anlik taktik glincellemeler de yapilabiliyor.

2018 FAALIYETLERI

Garanti, guvenlikle ilgili sorunlar ylziinden bir kesinti
yagsamadan is hedeflerine odaklanabilmek icin Gizlilik, Buttinliik
ve Kullanilabilirlik kavramlarina yogunlasarak calisanlar, stirecler
ve teknoloji dahil tim BT varliklarini glivenceye alir. En yeni ve
en ileri glvenlik sistemleri stirekli takip edilerek miusterilerin
bilgilerini korumak icin en etkili glivenlik ¢éziimleri sunulmaya
calisilir. Guvenlik risklerinin tespit edilerek bertaraf edilmesi igin
penetrasyon testleri ve kirilganlik degerlendirmeleri dizenli
olarak yapilir. Garanti, COBIT (Bilgi ve ilgili Teknolojiler icin
Kontrol Hedefleri) cercevesi, kurum ici glvenlik politika ve

prosediirleri ile 6zel kapsamli ISO 27001 standardina uyuyor.

Garanti, glivenlik ve kisisel gizlilik politikalarina gére belirlenen
yaklagsimina uygun olarak mdsterileri icin guvenligi artiran
cesitli uygulamalar sunuyor. Mdusterilerin kimlik dogrulamasi
icin tokenizasyon yani cihaz eslesmesi (tek kullanimlik sifre
tUretme uygulamasi ve cihazi Sifrematik), cep telefonu mesajiyla
gonderilen tek kullanimlik sifreler (SMS OTP), mobil bildirimler,
Sesli Biyometrik Kimlik Dogrulama ve Gézle Biyometrik Kimlik
Dogrulama yontemlerini kullaniyor. Dijital kanallarin kullanimini
daha glivenli hale getirmek icin yararlanilan unsurlar ise hem
cep telefonlarinda hem bilgisayarlarda kullanimda olan Giivenlik
Resmi ve Giivenlik Yazilimi uygulamalari. islemler otomatik
olarak analiz edilerek gereken durumlarda dolandiricilik
olaylarinin 6nlenmesi icin ek onaylar gerceklestiriliyor. Tim
bunlarin sonucu olarak Garanti son dort yil icinde miusteri
bilgilerinin gizliligiyle ilgili teyitli hicbir sikayet almadi. Garanti,
kendi icindeki uygulamalara ek olarak sektore yenilik getiren
banka disi projelerin glivenli bir sekilde hayata ge¢mesine de
destek oluyor.

Garanti, web sitesi ve Alo Garanti telefon bankaciligiyla,

musterileriyle dijital bankacilikla ilgili glvenlik bilgilerini

paylastyor. Olasi durumlara karsi musterilerini uyaran Garanti,
“6 Altun  Kural”i

glvenlikle ilgili aciklayarak miusterilerin

2018 Performansi ve Ongoriiler

alabilecegi ek guvenlik énlemlerini de ayrica anlatiyor. 6 Altin
Kural'da vurgulanan konular sifre olusturulmasi ve korunmasi,
kisisel bilgilerin talep edildigi durumlar, eposta ile yayilan
virlsler, sahte 6dul bildirimleri veya telefon ya da mesaj yoluyla
kisisel bankacilik bilgilerinin istenmesi, oltalama (phishing)
saldirilari, slipheli para transferleri ve bilgi talepleri. Garanti
ayrica Garanti'nin internet bankaciligini kullandiklari mobil
cihazlarin ve bilgisayarlarin korunmasina yonelik bilgileri de
musterileriyle paylasiyor. Bunlarin yani sira Garanti anti-viris,
casus yazilm tarama ve glvenlik duvar gibi ek programlarin
kullanilmasini da tavsiye ediyor. Garanti, musterilerini giincel
ve yaygin saldirilara karsi belirli periyotlarla bilgilendirmek igin
SMS, e-posta génderimlerinde bulunuyor.

Garanti, 2018 senesi icerisinde kendi calisanlarinin banka
altyapisina uzaktan erisimlerinde kullanilan dogrulama stirecinin
glvenligini artirici bir projeyi de basariyla tamamladi. Givenli
yazilim gelistirme strecini iyilestirmek amaciyla DevSecOps
kapsaminda calismalar yapiyor. Cevik metod (Agile) gibi
glincel yazilim egilimlerine uygun guvenlik degerlendirme
yaklasimlari gelistiriyor. Kanun ve regtlasyonlara uyum igin
yapilan calismalarin yani sira veri siniflandirma calismalari ve
veri sizintisini engelleyecek yéntemler konusunda da en iyi
pratikleri hedefleyerek calismalarini stirdiriyor. Mobil market
ve sosyal medya hesaplarinin givenligi icin ilgili stirecler ve
platformlarda sikilagtirmalar yapildi, sirket icinde bu hesaplari
kullanan ekiplerin farkindaliklarini artirmaya yonelik egitimler
dlzenlendi. Garanti, BBVA grubunun sagladigi bilgi ve global
birikimi de kullanarak bilgi glvenligi streclerini iyilestirmeye
devam ediyor. Bu kapsamda BBVA grubu global projelerine de
destek oluyor.

2018 yilinda
goriilirken, Garanti, stratejisine paralel olarak sirtiinmesiz ve

Ulkemizde dolandiricilik girigsimlerinde  artis

musteri odakli yaklasimi esas alarak dolandiricilik girigimlerini
dinamik bir sekilde izlemeye ve énlemeye odaklaniyor. Bunu
yaparken de temel hedefi hem Banka'nin hem misterilerin
potansiyel finansal ve itibari kayiplarini énlemek.

2018 yilinda sosyal muihendislikle baglantili dolandiricilik
girisimleri en 6nde gelen trendleri olusturdu. Misteri deneyimini
gelistirip dolandiricilikla micadele yénetiminin bir parcasi
haline getirerek sirtlinmesiz bir ortamda riskin yonetilmesi
hedeflendi. Bu kapsamda Garanti bircok farkli kanaldan
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musterilerine dolandiricilik trendleri ve dikkat edilmesi gereken
hususlar konusunda bilgi vermeye ve farkindaligi artirmaya
devam etti.

2018 yilinda Garanti, BBVA'nin da katkilariyla uluslararasi
istihbarat agini daha da gtiglendirerek dolandiricilikla micadele
kapsaminda calismalar yiiritmeye devam etti.

ONGORULER

2019 yilinda Garanti, musterilerinin giivenli islem yapmalarini
saglamaya devam etmekle beraber, musterilerin ayni zamanda
konforlu ve sirtinmesiz bir ortamda ve mdisterinin de
dolandiricilik yénetiminin bir pargasi olacak bir odakla islem
yapabilmelerini saglamaya doénik calismalanini stirdiirecek.
Bu dogrultuda, dolandiricilik riski izleme yénetim sistemlerinin
glincel teknoloji ve analitik metotlarla glclendiriimesiyle daha
konforla birlikte, musteri deneyiminin de surekli gelistirilmesi en
6nemli hedeflerden biri olmaya devam edecek. Garanti mobil
uygulamalarinin  givenlidi icin yeni teknolojiler arastirmayi
strdlrecek ve musterilerin givenligini daha da artirmak icin bu
teknolojilerin Garanti uygulamalarina entegrasyonu lizerinde
calisacak.

2018 Performanst ve Ongoriiler

13

N.L0ADY 121DV, 2.462)U5T STOE 1SDYUDT LIUDLDE)



