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MUSTERI DENEYiMi
Y

Musteri deneyimi her zaman Garanti'nin stratejisinin temel
taslarindan biri oldu. Garanti, en etkili deneyimi yasatan
sirketlerin bugiin oldugu gibi yarin da faaliyet gosterdikleri
sektoérlerinin en basarili sirketleri olacaklarina inaniyor. Musteri
deneyimi, teknolojinin yarattigi ivme ile bas doéndurict bir
hizda degisen glinimiz dinyasinda, artik daha da buyik bir
dneme sahip. Sektorler arasindaki sinirlar ortadan kalkarken,
dijital is modelleri, tim ticari alanlarda yeni standartlar yaratiyor.
Musterileri mutlu eden ¢dzlmler, bir anda yeni norm haline
gelebiliyor. Ustelik bu normlar sadece bir sektér icin degil, tim
sektorler icin gegerli oluyor. Tum bu nedenlerle Garanti, musteri
deneyimini, rekabet gliclini artiran ve kendisini rakiplerinden
ayristiran en énemli unsur olarak gériyor.

Garanti'nin musteri deneyimine dair stratejisi; ¢cagimizin en
temel belirleyicileri olan teknolojiyi ve insani 6geleri bir araya
getiren, uzun soluklu ve saglam bir strateji. Bu stratejiyi hayata
gegirerek mdusterilerinin hayatini  kolaylastirmayi,  finansal
saglklarini gézetmeyi, dogru finansal kararlar vermelerini
saglamayi, islerini strdirilebilir bir sekilde buylitmelerine
destek ve ayni zamanda kendi finansal hizmetlerini herkese
ulastirabilmeyi amacliyor.

Musterilerin  ihtiyac ve beklentileri, teknolojik ilerlemeler
paralelinde stirekli olarak degisiyor ve yeniden sekilleniyor.
Ancak ortak payda ayni kaliyor: insanlar, kendilerine zaman
kazandiran, kisa ve sorunsuz yolculuklari, yasamlarini iyilestiren
akilli ¢ozimleri ve eglenceli bulduklar kisisel dokunuglar
deneyimlemek istiyorlar.  Garanti'nin  musteri  deneyimi
yonetimi calisgmalarinin tamamini sekillendiren de bu anlayis.
Musterilerin, kendisiyle calismayi tercih ettikleri icin mutlu
hissetmelerini arzu ediyor. lyi bir misteri deneyimi yaratmak,
Garanti Ust yonetiminin de en stratejik onceliklerinden ve
vazgegilmez tutkularindan biri. Bu amagla kurulan ve Genel
Madur
deneyimiyle ilgili konulari masaya yatiriyor. Banka'nin misteri

liderliginde toplanan Misteri Komitesi, miusteri

deneyimi stratejileri de yine bu Komite tarafindan belirleniyor.
Komite ayni zamanda temas edilen tiim noktalardaki deneyimi
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iyilestirmeye ve performansi gelistirmeye yonelik olan stirekli
calismalarin gerceklestiriimesinden de sorumlu.

Garanti, 2018 yilinda mevcut musteri deneyimi seviyesini

anlamak ve mdisteri icgbrisi  Uretebilmek amaciyla
musterilerinden duizenli olarak geri bildirim almaya devam etti.
Bu geri bildirimlerden yola ¢ikarak Griin ve hizmetlerini tasarim

felsefesi 1siginda gelistirdigi 38 yeni proje Uretti.

Mdsterilerinin finansal sagliklarini korumak, Garanti’‘nin énem
verdigi, yeni fikirler, projeler ve girisimlerle strekli gelistirmek
lUzere calistigi dnemli bir konu. Garanti tim kanallariyla finansal
hizmetlere erigsimi sagliyor, musterilerin kendi finansal durumlari
hakkinda bilgilenmelerini ve mali durumlar Uzerinde tam bir
kontrole sahip olmalarini destekliyor. Segment yaklasimiyla
rehberlik
sunarken mevduattan emeklilige kadar farkli ihtiyaclarina gére

finansal planlama konusunda danismanlik ve

musterilerimize ¢ozimler Uretiyor.

Sorumlu bankacilik yaklagimiyla Garanti, Griin ve hizmetlerin
avantajlarini oldugu kadar olasi risklerini de paylasiyor. Bu
kapsamda, tlim satis ve pazarlama faaliyetlerinde musterileriyle
seffaf bir iletisim kuruyor ve ihtiyac duyduklarr tim bilgileri agik
ve kolay anlasilir bir bicimde aktariyor. Uygulanabilir ¢ézimler
sunuyor ve giivene dayali uzun soluklu ve strddrilebilir iliskiler
kurmayi hedefliyor.

Ekonominin slrdurilebilir kalkinmasinda kilit rol oynayan
KOBI'lerin, kadinlarin, girisimcilerin ve ciftcilerin, finansal
ihtiyaclarina ¢ozlimler lretmenin yani sira hem buylmelerini
ve esnekliklerini desteklemek, hem de cevre, toplum ve etik
alandaki performanslarini gelistirmelerine yardimcr  olmak

Garanti'nin hedefleri arasinda.

GarantiPartners Girisim Hizlandirma Programi ile Tirkiye'deki
girisimcilik ekosisteminin gelismesine yardimci oluyor, yatinm
cekme ve blylime potansiyeli olan erken asama yeni islerin ve
girisimlerin desteklenmesini ve hizlandirlmasini amaclyor.
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Kadin finansman

kolaylastiriyor, onlari Turkiye'nin Kadin Girisimci  Yarigmasi

girisimcilerin kaynaklarina  erigimini
ile potansiyellerini gerceklestirmeleri icin tesvik ediyor ve
strdurilebilirligi saglamak igin Kadin Girisimci Yonetim Okulu
gibi Ucretsiz e@itim is birlikleri gerceklestiriyor. Kadin Girigimci
Bulugmalari ile kadin girisimcilerin ihtiyag duyduklar bilgi ve
deneyim aktarimiyla yeni is birlikleri kurmalari ve yeni pazarlara

acilmalarina katki saglamayi amacliyor.

Musterilerin iglerini strdirlebilir bir sekilde buyitmeleri igin
yenilik¢i ¢ozimler ve dneriler sunmak Garanti'nin hedefleri
arasinda. Msterileri ve sivil toplum kuruluslari gibi paydaslarina,

Turkiye'deki yenilik¢i cevresel ve sosyal uygulamalar, yonetisim
ornekleri, yesil finansman alternatifleri, dijitallesmenin getirdigi
riskler, finansal olmayan raporlamaya dair yeni trendler, seffaf
raporlama ve sigortacilik sektoriinde cevresel risk algisi gibi,
strdurdlebilir is modelleriyle ilgili en giincel konular hakkinda
dizenli bilgi veriyor.

odaklanarak

Garanti, asagidaki

Surdurilebilir Kalkinma Hedefleri'ne aktif katkida bulunuyor: 5:

musteri  deneyimine

Cinsiyet Esitligi, 8: insana Yakigir is ve Ekonomik Biylime, 9:
Sanayi, inovasyon ve Altyapi ve 10: Esitsizliklerin Azaltimasi.

n0dvy 12RYDDT 24623UIT QTOE 1SDYUDL LIUDIDY)

2018 2017
TUM FAALIYETLERIN ODAGINA Musteri' 16.378.165 15.143.270
MUSTERILERI KOYARAK MUKEMMEL
BiR DENEYIMI YASATMAK, Ankete Katilan Hedef Miisteri? %7,87 %7,35
SUREGLERI MUSTERILERIN
L oA E R Alinan Geri Bildirimler? 942.000 864.000
BIR SEKILDE TASARLAMAK,
A E R HER i AT RN Musteri geri bildirimleriyle degistirilen ve gelistirilen
ASARAK VE MEMNUNIYETLERINI . ) 38 24
. Urtinler veya hizmetler
ARTIRARAK, GUVENE DAYALI VE
Bz O LI CERIES MK Net Tavsiye Skoru* (Siralamast) #1 #1
Musterilere finansal yénetim konusunda destek vermeyi amaclayan yeni 3 3 s
MUSTERILERE KARSI HER ZAMAN ve guncellenmis Urlnler, hizmetler ve kanallar
SEFFAF, ACIK VE SORUMLU OLMAK g
Finansal durumu hakkinda bilgilendirilen musteriler %85 %83
SUNULAN GOZUMLERLE FiINANSAL e
OKURYAZARLIGI, SAGLIGI VE Engelli dostu Paramatik’ler 5.210 3.824 /\/
KAPSAYICILIGI DESTEKLEYEREK, Kadin girisimciligi etkinliklerine katilan ve Garanti'nin finansal farkindaligin “'
MUSTERILERIN BiLINGLi KARARLAR o T 9.720 9.100
gelistirilmesine yardimci oldugu kadinlar (kiimulatif) it
ALMASINA YARDIMCI OLMAK
Birikim drtnleri kullanmaya baglayan musteriler 850.000 809.397 &
Cevresel ve Sosyal konularda misterilere saha ziyaretleri 37 28 10 B
Cevresel ve Sosyal calistaylar ve konferanslar 3 4 G
MUSTERILERIN iSLERINi KOBI girisimleri (uygulamalar ve etkinlikler dahil) 6 7
SURDURULEBILIR BiR SEKILDE
BUYUTMELERI iCiN YENILIKGI Calistaylar ve konferanslarda ele alinan/tartisilan konular 29 1
EOZUELERMEIGHER FERSUAAEK Kadin Girisimci Odiillerine bagvurmasi tesvik edilen Kadin Girigimciler
o 36.908 34.384
(ktimulatif)
Cevresel ve sosyal konular hakkinda bilgilendirilen musteriler ve finansal 33 -5

kuruluslar®

' Yetersiz dokiimantasyonu olan misterileri hari¢ tutar. 2 Yil icinde en az bir kez anket yapilan hedef musterilerin ylizdesi. * Hakli Msteri Hatti'na iletilen musteri geri bildirimleri,
kanallarimizdaki hizmetler sonrasi yapilan miisteri anketleri ve diger arastirmalarin toplami. 4 Net Tavsiye Skoru calismasi, bagimsiz arastirma firmasi Ipsos tarafindan Garanti Bankas! iin
yapilmistir. Arastirma sonuglarina gdre Garanti, kendi bireysel musteri profilinde rakipler arasinda en yiiksek Net Tavsiye Skoru’na sahiptir. Rakipler is Bankasi, Akbank, Yapi Kredi Bankasi,
QNB Finansbank ve Denizbank'ti. Arastirma Mayis’18 ve Aralik’18 déneminde, ilgili bankayr ana bankasi olarak nitelendiren ve bankasiyla son 3 ayda iletisime ge¢mis musterilerle,
istanbul, Ankara, izmir, Kocaeli, Bursa, Antalya ve Adana illerinde, yiiz ylize anket teknigi ve kotali 6rneklem yontemiyle yapilmistir. Skor, bireysel segment skorlarinin agirlikli ortalamasidir.
® Cevresel ve sosyal calistaylar araciligiyla veya toplantilar / cagrlar araciligiyla bilgilendirilen musteriler ve finansal kuruluglar.
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Garanti'nin - musteri  deneyimindeki tutarli performansi,
stratejisini uygularken benimsedigi dort temel yetkinlige
dayaniyor: Misterisini Anlama Yetenegdi, benimsedigi Tasarim
Felsefesi, kurumun her bireyi tarafindan 6zimsenmis Empati
Kaltirt ve kendisini strekli kontrol etmesine imkan veren

gelismis Olgiim Sistemleri.
1- MUSTERIYi ANLAMA YETENEGI

Garanti, bir 6nceki yil oldugu gibi 2018 yilinda da, hem dogrudan
musterilerinden, hem de calisanlarindan diizenli olarak aldigi geri
bildirimlerle musterilerini daha iyi anlamasini saglayan icgériler
Uretmeye devam etti. 2018'de yaklasik 733 bin mdsterisiyle
temas kurdu; ihtiyag ve beklentilerine, marka algilarina ve
yasadiklari deneyime iliskin geri bildirimlerini aldi. Ayni zamanda
calisanlar, Onersen éneri platformu tizerinden 1.000'in (izerinde
gorus ileterek hizmetlerin gelisimine destek oldu.

Garanti'nin kurumsal bilgi hazinesinin bir pargasi haline gelen
timicgoriler, calisanlar tarafindan 2018 yilinda da diizenli olarak
kullanildi. Ozellikle tasarim ekipleri, problemi tanimlamaktan
¢6zlmu Uretmeye kadar gegen slrecte hem miusteri, hem de
calisan géruslerinden faydalandilar.

2 - TASARIM FELSEFESI

Musterilere iyi bir deneyim yasatmak icin dijital ve fiziksel tim
temas anlarindaki deneyimin, yani tim yolculugun bastan
uca titizlikle tasarlanmasi gerekiyor. Garanti'nin benimsedigi
‘Musteri Yolculugu' metodolojisi kesintisiz ve tutarli deneyim
yaratmada gli¢l bir arag haline geldi, 2018 yilinda da gelistirme
faaliyetlerine yol gosterdi.

2018'de kredi karti, kredi, yeni musteri olma ve sikayet gibi,
musterilerin en sik deneyimledigi kritik yolculuklar Gzerinde
calisildi. Misterilerin dijital kanallardaki yolculuklar da ileri veri
modellemesiyle analiz edilerek aksiyon alanlari ¢ikarild.

3 - EMPATI KULTURU
Hem yeni Grin ve hizmet tasarlarken, hem de tasarimlari
uygulamaya gegcirirken en énemli aktorler tabii ki Garantililer.

lyi bir miisteri deneyimi yasatmak icin, kurumdaki hakim hava,
ruh ve anlayis da buna imkan saglamali.

2018 Performansi ve Ongoriiler

Mdisteri odakh kultird  sitrekli beslemek ve canl tutmak
icin baslatilan “Garanti Empati” programi, 2018 yilinda 2.
yasini doldurdu. Garanti Empati, bu yil da tim calisanlarin
Banka'daki musteri deneyimi projelerinden haberdar olmalarin
ve isterlerse katkida bulunmalarini, hem kurum icindeki, hem
de diinya capindaki iyi uygulamalar hakkinda bilgi sahibi
olmalarini, kendilerini gelistirmek icin egitimler, ipuglar ve
bilgilendirmeler gibi araclara erismelerini ve yasattiklari empati
hikayelerini diger calisanlarla paylasarak yenilerini yaratmak icin
ilham vermelerini saglayan bir platform sunmaya devam etti.

Garanti Empati calismalari  kapsaminda bu sene, tim
calisanlariyla musteri deneyiminde fark yaratan subelerin
odullendirildigi bir ritliel baslatildi. Her yil bir énceki senenin
musteri deneyimi anlaminda en basarili subesine, hem cesitli
slrprizler yapilacak, hem de tasarlanan o6dil yil boyunca
subede sergilenecek. Odiil, her yil en basarili subeye devir
teslim edilerek elden ele dolasacak ve Garanti'nin essiz musteri

deneyimi yaratmaya dair arzusunun kokli bir nisanesi olacak.
4 - OLCUM SISTEMLERI

Garanti, mdisteri deneyiminde hangi seviyede oldugunu
goérmek, yaptigi calismalarin etkisini anlamak icin kanal ve rin
bazinda dizenli dlciimlerine 2018 yilinda da devam etti. Tim
sube calisanlari hizmet sonrasi anketler araciigiyla misterilerine
nasil bir deneyim sunduklarini giinliik olarak takip edebiliyor.
Sube yoneticileri, anketlere katilan misterilerle temasa gecerek
paylastiklari geri bildirimlerle ilgili aksiyonlarin alinmasini

saglyor.

Sube ve cagrn merkezinin yani sira mobil kanallardan da
dijital
alinmaya baslandi. Garanti Cep, GarantiOne ve BonusFlas

musterilerin deneyimleriyle ilgili geri bildirimleri
kullanan yaklasik 100 bin musteri, kullandiklari uygulamayla
ilgili gorislerini hemen islem sonrasinda iletti. Bu musterilerin
skorlari giinliik olarak takip ediliyor, diistik puan veren musteriler
Musteri Deneyimi Destek Ekibi tarafindan araniyor, detayl geri

bildirimleri aliniyor ve gerekli durumlarda yénlendiriliyor.

Bahsedilen dort temel yetkinligimize dayanarak gerceklestirilen
ve misteri deneyimini hep daha ileriye tasimayr amaglayan
calismalarin olumlu sonugclar, bu yil da cesitli gostergelere
yansidi. Garanti;
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e Tipki 2017 yilinda oldugu gibi, 2018 yilinda da bireysel
musgteriler tarafindan sektdrde en ¢ok tavsiye edilen banka oldu'.
e Mausteri deneyimi yonetimindeki basarisiyla 2018 yili A.L.FA.
Odiilleri'nde hem bankacilik, hem de kredi karti kategorilerinin
birincisi oldu?.

e Banka'yla aktif olarak ¢alisan 1.000 musteri basina sikayet
adedi bir 6nceki seneye gore %16 dusls gosterdi.

e Tirkiye ekonomisi ve finansal piyasalar agisindan zorlayici
bir yil olan 2018 yilinda da hizmet sonrasi anketlerle ulagilan
musterilerin Banka'yi tavsiye etme diizeyi korundu.

e Global Finance dergisi tarafindan dlzenlenen yarismada
3. kez Ust Uiste Tirkiye'nin En lyi Nakit Yénetimi Bankasi olarak
secildi. Stevie ddiillerinde Miisteri Hizmetlerindeki En lyi Nakit
Yénetimi Bankasi alaninda bronz madalya sahibi oldu. BestinBiz
yarismasinda ise En lyi is Gelistirme Ekibi alaninda giimiis
madalyanin sahibi oldu.

2018 FAALIYETLERI

Musteri beklenti ve ihtiyaclarinin dogru tanimlanmasi ve
karsilanabilmesi, Garanti'nin Griin, hizmet, altyapi olusturma ve
gelistirme surecinin odaginda yer aliyor.

2018 yilinda mdasterileri daha iyi anlayabilmek amaciyla;
Bireysel, KOBI ve Ticari segmentlerdeki miisteriler ve dijital
kanallari kullanan musteriler ile detayli ve diizenli Net Tavsiye
Skoru (NTS) calismalarina devam edildi. Bu yil ilk defa kredi
kartlarini kullanan mdsterilerin deneyimini anlamak amaciyla

yapildi.
arastirmalari,

bu mdisterilerle bir NTS calismasi Reklamlarin

performansini  Slglimleyen  reklam markanin
zihinlerdeki payini 6lclimleyen marka arastirmalari ve kurum
itibarini dlciimleyen kurumsal itibar arastirmalari da duzenli
olarak yapilan diger arastirmalardi. Bunlara ek olarak, her
yil oldugu gibi, sponsorluklarin etkilerini dlclimleyen caz ve
basketbol sponsorluk arastirmalar gergeklestirildi.

Garanti, musterilerinden aldigi  geri  bildirimler  lzerinden
yaptigi kék neden analizleri yardimi ile memnuniyetsizliklerinin
tekrar olusmamasi icin dizenli aksiyon almaya 2018 yilinda da
devam etti. Bu kapsamda alinan aksiyonlar ile bir 6nceki yil
olusan memnuniyetsizliklerin %4,1'inin  6niine  gecildi. Ayrica

memnuniyetsizlik olusmadan alinan 13 proaktif aksiyon ile

musterilerin deneyimlerinin olumsuz etkilenmesi 6nlendi. Yeni
hayata gecgen Uriin, hizmet ve uygulamalarla ilgili geri bildirimler
de vyakindan takip edilerek misterilerin deneyimine etkisi
g6zlemlendi, gerekli durumlarda tasanmlarda degisiklikler yapildi.

Calismalarin temelini; misterilerin ihtiyaclarini hem subelerden
hem de tim dijital kanallardan basit ve anlasilir bir sekilde
karsilayabilmek, degisen piyasa kosullarina gére yeni olusan
taleplere cevap verebilmek ve misteriye O6zel c¢oziimleri
sunabilmek olusturuyor.

Banka, mdsterilerine daha iyi bir dijital deneyim yasatmak
amaciyla, hem dijital kanallardaki mevcut ozelliklerini gelistirdi,
hem de yeni ¢oziimler ekledi. Boylece daha kolay, daha hizli
ve daha rahat bir misteri deneyimini mimkin kilarak, érnek
olusturan pek ¢ok dijital Griin uygulamaya alindi. Misterilerin
finansal ihtiyaclarina dair ¢éziimleri her nerede iseler oradan ve
kolaylikla bulabilmeleri Garanti’nin temel tasarim ilkelerinden
biri. Bu amagla, 2018'de gelistirilen yeniliklerden belki de en
onemlisi, misterilerin Garanti Cep Ulzerinden goriintili olarak
musteri temsilcisine baglanabilmeleri oldu. Bu 6zellik sayesinde
musteriler, subeye gitmeye gerek kalmadan uzmanlarla yiz yize
konusabiliyor. 2018’de dijital kanallarda yapilan gelistirmeler ile
musteriler;

e Garanti Cep uygulamasiyla QR kod ile kart kullanmaya
gerek olmadan hesaplarina para yatirip ¢ekebiliyor, hatta para
transferi yapabiliyor.

e Goz tanima ozelligiyle Garanti Cep uygulamasina hizla ve
kolaylikla giris yapabiliyor.

e Garanti Cep icerisindeki yapay zekal asistan UGI ile
konusarak bankacilik islemlerini gerceklestirebiliyor.

® Yenilenen para transferi deneyimiyle birlikte islemlerini
kolaylikla yapabiliyor.

e "Beni Hatirla” &zelligiyle Garanti internet’e sadece parola
ile giris yapabiliyor.

e Garanti Cep igerisindeki ‘Garanti'den Hikayeler’ &zelligi
sayesinde, dijital Urlin/hizmet ve kampanyalardan haberdar
oluyor, ihtiyaclarina 6zel 6gretici ve bilgilendirici mesajlar aliyor.
e KOBI miisterileri, nakit akislarini cok daha rahat izleyebiliyor,
siklikla ihtiyag duyduklar POS, ¢cek ve kredi karti gibi trtinleriyle

' Net Tavsiye Skoru galismasi, bagimsiz arastirma firmasi Ipsos tarafindan Garanti Bankasi icin yapilmistir. Arastirma sonuglarina gére Garanti, kendi bireysel miisteri profilinde rakipler

arasinda en yiksek Net Tavsiye Skoru’na sahiptir. Rakipler Is Bankasi, Akbank, Yapi Kredi Bankasi, QNB Finansbank ve Denizbank'tir. Aragtirma Mayis'18 ve Aralik’18 déneminde, ilgili

bankayi ana bankasi olarak nitelendiren ve bankasiyla son 3 ayda iletisime gegmis misterilerle, istanbul, Ankara, izmir, Kocaeli, Bursa, Antalya ve Adana illerinde, yiiz yiize anket teknigi

ve kotali 6rneklem yéntemiyle yapilmistir. Skor, bireysel segment skorlarinin agirlikli ortalamasidir.

22015 yilindan beri Marketing Turkiye tarafindan diizenlenen ve misterilerine sundugu deneyim ile kendi sektériinde fark yaratan markalarin édullendirildigi A.L.F.A Awards'ta, kazanan

markalar misteriler belirliyor.

2018 Performanst ve Ongoriiler
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ilgili dGnemli bilgilere daha hizli ve kolay ulasabiliyor, kendilerine
ozel tasarlanan ana sayfa ile tek bakista finansal durumlarini
gorintileyebiliyor.

Garanti icin 2018 yili, ana odadinda musterilerini tutarak,
Banka'nin mevduat yonetimini yeniden ele aldigi bir yil oldu.
Mdsteri ihtiyaclarina uygun &nemli operasyonel iyilestirmeler
yapildi. Garanti uzmanlidi giivencesinde, seffaf ve operasyonel
acidan kolay yeni ¢oziimler, subelerden ve dijital kanallardan
sunularak hem mevcut musterilerin baghhd Ust seviyeye
tasindi, hem de yeni misteri adedi artirildi.

Garanti bilnyesinde her zaman &zel bir misteri grubu olarak
degerlendirilen emeklilere en iyi hizmeti vermek, onlara avantajl
firsatlar ve kolayliklar sunmak amaciyla ¢alismalar strdirdldu.
2018'de yapilan gelistirmeyle artik emekli misteriler maaslarini,
subeye gitmelerine gerek kalmadan sadece telefon ederek
veya Paramatikler, Garanti internet ve Cagri Merkezi araciligyla
Garanti'ye hizli ve kolayca tasiyabiliyor.

Ekim ayinda kullanima agilan yeni hizmet sayesinde musteriler
artik subeleriyle telefon lzerinden Avans Hesap yeni limit acilisi
ve limit artinmi, internet subesi parola tanimi, vadeli hesap
acilisi ve temditi, kredi karti acilis ve limit artinm basvurusu,
otomatik fatura tanimi, hayat sigortasi gibi pek cok islemi
gerceklestirebiliyor.

2018 yilinda gelistirilen, musterilerin kur takibi yapmalarina ve
subeye gitmelerine gerek kalmadan altin ya da dévize yatirm
yapip, konjonktiirel dalgalanmalara éngérileri dogrultusunda
uyum saglayabilecekleri Déviz Emri fonksiyonu ile Garanti
internet ve Cep aracihid ile, belirlenen kur seviyesinden déviz
ve altin alig/satis emri verilebiliyor, emirler belirlenen kur

seviyesi olustugunda otomatik gerceklesiyor.

Bir diger gelistirme ile de bireysel kredi, BES ve sigorta gibi
islemlerde musterilerin subeye gelmeden dijital kanallardan
onay verebildigi bir yapi olusturuldu.

Mdsterileri iyi anlamak igin yapilan calismalar, kendini strekli
olarak iyilestiriyor ve genisletiyor. Bu kapsamda, musterilerden
alinan geri bildirimler dogrultusunda ihtiyaglarini daha iyi
karsilamak amaciyla; yapilan biytk veri calismalarinin ardindan
KOBI miisterilere sunulan hizmet modeli 2018 itibariyla degisti.
Yeni hizmet modeli ile Garanti, KOBI miisterilerine kusursuz

2018 Performansi ve Ongoriiler

musteri deneyim sunmayi ve etkin finansal danigsmanlik
saglamayr amaclyor. 2,5 milyon ile 40 milyon ciro/aktif
blyuklikte olan musterilere iliski yonetimi ile hizmet verecek
olan KOBI Bankaciligi, bu alanda daha odakli calisabilmek
amaciyla Orta ve Biiyik isletmeler ile Kiiciik isletme olarak 2
alt segmentte hizmet sunmaya basladi. Orta ve Biiyiik Isletme
segmentinde mdisterilerde derinleserek blylme stratejisi
izlerken, Kiiciik Isletme segmentinde tabana yaygin biyiime

stratejisi benimsiyor.

Tiizel KOBI miisterilerinin belirli bir tutar altindaki taksitli
kredi, kredili mevduat hesabi ve ticari kredi karti taleplerini
cok daha hizli ve kolay degerlendirmek Uzere kredi surecleri
de yenilendi. Mevcuda kiyasla bilgi ve belge taleplerinin
de sadelestiriimesiyle beraber, subelerin cok daha verimli
calismasina olanak saglandi. Boylelikle, musterilere daha cabuk
dénilmeye bagland.

Bu yil Gzerinde caligilan, musterilerin en sik deneyimledigi kritik
yolculuklardan biri olan kredi karti yolculugu ¢alismasinin bir
ciktisi olarak, basvuru anindan teslimine kadar kartin nerede
oldugunun ve limit degisikligi durumunda degerlendirme
asamalarinin izlenebilmesi saglandi. Boylece Garanti misterisi
olan/olmayan tim kullanicilarin, bireysel kredi kartlarina ek
olarak, banka karti ve ticari kredi kartlarina ait basvurularinin
hangi asamada oldugunu tim kanallardan takip edebilmeleri
mumkin hale geldi. Yine kredi karti yolculugu calismasi
kapsaminda, musterilerin harcama itirazlarini daha kolay
iletebilmesi icin hem dijital kanallarda, hem de subelerde bu
slire¢ daha pratik bir hale dénustirildid. Tim bu calismalar
sonucunda 2018'de 1.000 aktif misteri basina kredi kartlarina
dair alinan sikayet bir 6nceki yila gére %17 azaldi.

Tirkiye'de bir ilk olarak, SWIFT sistemi kapsaminda yapilan yurt
disi 6demelerine iliskin islem akibeti ve takibinin yapilabilmesini
saglayan GPI servisi hizmete sunuldu. SWIFT GPI gecisi sonrasi
yillik akibet sorgulama adedinde %181'lik bir artis oldugu
goriuldi. Akibet sorgulama islemleri daha hizli ve verimli hale
getirilerek operasyonel maliyetler disurildd.

Musterilerin - Gye is yeri cok daha hizl
sonuglanmasini saglayacak uctan uca online basvuru sistemi

bagvurularinin
gelistirildi. Bu sayede Garanti, misterilere basvuru aninda en

uygun fiyatlama teklifleri sunabiliyor, taleplerini en kisa stirede
karsiliyor ve basvuru akibeti ile ilgili bilgilendirmeleri yapiyor.
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Musteri deneyiminin iyilestiriimesi, hizmetlerin dijital kanallarda
zenginlestiriimesi ve miusterilere daha hizli ve verimli hizmet
saglanmasi icin BonusFlas'a da yeni fonksiyonlar eklendi.
Ozellikle kayip veya calinti siiphesinde misterilerin daha
glivende hissedebilmesi icin kartin 24 saatligine gecici olarak
kapatilip yenilenmesi, yurt disi islemlere agma ve kapama
kontroll, yurt digi harcamalarda bildirim goénderilmesi gibi
ozellikler kullanima sunuldu. Basili ya da e-posta olarak
goénderimine ek olarak ekstrelerin dijital olarak talep ve takip
edilebilmesi saglandi. Kredi karti kampanyalarinin katilim,
kazanim ve iptal gibi tim asamalarindaki bilgilendirmeler
gozden gegcirildi ve gereken noktalarda yeniden dizenlendi.
Yine, musterilerin manuel &dedikleri faturalari BonusFlag
uygulamasinda listeleyerek tek tikla otomatik édeme talimati

verebilmeleri sagland.

Garanti, son 20 yildir dijital dénisimin onciligini yapan
bir banka olarak subelerinde yeni bir hizmet modelini hayata
gegirdi.

Gelismekte olan dijital dinyanin yararlarini sube hizmet
modeline entegre ederek subeleri simdiden gelecege tasimak
icin 3 temel hedefe odaklanildi:

e Musterilere daha iyi bir deneyim sunmak,
¢ Daha fazla musteriyi dijital kanallara yénlendirmek
e Calisanlarin yetkinliklerini gelistirerek hem Grin sunma

kabiliyetlerini, hem de operasyonel verimliligi artirmak.

Pilot calismasi Mayis 2017'de baslayan projede, 2018 yili
boyunca her hafta ortalama 10 ile 15 arasinda sube yeni hizmet
modeline gecti.

Yeni hizmet modelinde musterilerle etkilesim icin daha fazla
zaman yaratmak amaciyla, lriin ve hizmet sunumu kapabilitesi
artinldi. MUsterilere subede oldugu kadar onlarin tercih
edecegi herhangi bir yerde hizmet sunabilmek icin gereken
araclar gelistirildi. Siki sikiya bagli olunan kurallar sorgulanarak
satis verimliligi ile operasyonel verimliligi artirmak Uzere yeni
gorev noktalari ve sorumluluklar yaratildi. Musterilerin dijital
kanallari daha ¢ok kullanmalarini saglamak ve tim kanallarda
kesintisiz ve butlnlesik bir deneyim yaratmak Uzere slrecler
yeniden tasarlanarak dijitallestirildi. Son olarak, subelerdeki
fiziksel ortam da yeni hizmet modelinin konseptine uygun
kaldirild.

sekilde yenilenerek vezneler Musterilerin -~ tim

2018 Performanst ve Ongoriiler

islemlerinde oturarak hizmet alabilecekleri yeni masalar getirildi
ve bilgilendirmeler icin dijital ekranlar kullanild.

2017 yilinda hayata gecirilen ve sube calisanlarinin misteri
sorunlarini ¢ézmesine destek olan akilli platform “Empati
Asistanim”, 2018 yili boyunca da subelerdeki deneyime olumlu
katkida bulunmaya devam etti. Subelerin %96'si tarafindan
aktif olarak kullanilan platform, ayda 5.000'in tzerinde sorunun

¢6zlimUlne destek oldu.

Mdsterilerin sikayetlerini ¢ézen ekip olan Hakli Misteri Hatti'nin
verdigi hizmetin kalitesini artirmak ve ulasan sikayetlerin daha
hizli cozllebilmesi icin “Bilge” isimli chatbot 2018 yili basinda
hayata gecirildi. Misteri sikayetlerini ¢cdzmek icin gerekli tim
bilgi ve ihtiyaclari hizla anlayan ve bu ihtiyaclarn kargilayacak
¢ozlimleri pratik bir sekilde ¢6ziim ekiplerine sunan Bilge, ayda
10.000'in Gzerinde sorguya cevap veriyor. Bilge sayesinde
musterilere telefonda verilen hizmetin ortalama siresi yarm

dakikanin tzerinde kisaldi.

Hakli Misteri Hatti calisanlannin sikayet ¢ézimleri sirasinda
butlnsel musteri yaklasimlarini pekistirmek ve sikayet yonetimi
anlayisini bir Gst seviyeye ¢ikarabilmek icin Yeni Misteri Yonetim
modeli 2018 yili Haziran ayindan itibaren hayata gecti. Yeni
yénetim modelinde musterilerin yasadiklar durumu ve duygusal
beklentilerini anlamaya odaklaniliyor. Kapsamli arastirmalardan
sonra alinabilecek inisiyatifler belirleniyor, ¢&zim yollarn
birlikte degerlendiriliyor ve misterilere danismanlik yapiliyor.
Yeni modelin musteri deneyimini iyilestirici etkisi kisa stirede
goruldi. Kasim 2018 itibariyla, musterilerin ayni sikayetle ilgili
olarak Banka'yla birden fazla iletisime ge¢gme oranlari bir dnceki
yila gore 5 puan azalirken, Banka'dan aldiklari hizmetle ilgili
anketlere verdikleri skor bir énceki yila gére 5,5 puan artti.

Garanti 2018 yilinda gevik is yapma sekline gecis yolculuguna
da basladi. Bu kapsamda calisanlarin olusturdugu takimlar,
yaptiklari islerin en basindan sonuna kadar sorumlulugunu aliyor
ve ortaya koyacaklari Griin ve hizmetleri muisterilerden gelen
geri bildirimlere gére insa ediyor. Boylelikle Garanti, mevcut ve
gelecekteki musteri ihtiyaclarini en iyi sekilde karsilayan ¢éziimler
sunmaya odaklaniyor. Bu yeni ¢calisma modelinde calisanlar tek
bir hedeften ilham aliyor ve bu hedef icin motive oluyor.

Cevik calisma modeli, cevik metotlara dayanan yeni bir duslince

yapisinin ve kurum kdltirliniin benimsenmesi anlamina geliyor.
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Kati organizasyonel ve islevsel yapilardan uzaklasilarak daha
isbirlik¢i bir calisma bi¢iminin  benimsendigi bu modelde
isleyisin hizini ve kalitesini artirmak ana hedef oluyor.

Ceviklik, musterilerin derinlemesine anlasiimasini ve yapilan her
iste “musteri 6nceligimizdir” perspektifiyle hareket edilmesini
sagliyor. s birligini “tek bir ekibiz” bakis acisiyla yepyeni bir
diizeye gikariyor. ilham veren, yenilikci ve beklentileri asan bir
dislince yapisinin hakim oldugu bu model, glclendirilmis ve
aksiyon alabilen ekiplerle musteri taleplerinin en hizli sekilde
kargilanmasini destekliyor.

ONGORULER

Bu yil oldugu gibi énimizdeki yillarda da mdisteri ihtiyac ve
beklentileri blyik oranda dijital alanda yasanan gelismelerle
dénisecek ve sekillenecek. Garanti, 6nimizdeki yilda da,
cagin olanaklarini misterilerimizin hizmetine sunarak, daha iyi

bir misteri deneyimi yasatmak Uzere calisacak.

Her zaman oldugu gibi, musterilerinin sesini tim tasarimlarinin
kalbine koymaya devam edecek. Hem analitik kapabilitesini
kullanarak i¢c verilerinden, hem de dogrudan miusterilerinden
aldigi geri bildirimlerle Grettigi musteri icgdrisy, tim rin ve
hizmetlerde yol gdsterici olacak.

2018'de kurulan inovasyon Komitesi'nin ydnlendirmesi ile
misterilerin Banka'yla yasadigi deneyimi Yapay Zeka ile
iyilestirmek icin calismalar baslatildi. Bu galismalar kapsaminda
Garanti, elinde bulunan buyik veri hacmini kullanarak,
tahminlemeler yapmayi ve bu sayede mdusterilerin ihtiyaclarini
mimkiin oldugunca &nceden anlamayi planliyor. Is kurallan
ya da modellemelerin sinirli kaldigi noktalarda Yapay Zeka
kullaniminin Banka'yr misteriyi tanima ve anlama noktasinda bir
adim 6ne c¢ikaracagini ve bu sayede de miusterilere ¢cok daha

katma degerli bir deneyim yasatabilecegini dngoériyor.

Tum kanallarda kesintisiz, butlnlesik ve kisisellestirilmis bir
deneyim sunmak Uzere, tim temas noktalarindaki deneyimleri
musterilerin gdziinden yeniden tasarlamaya ve sadelestirmeye
devam edecek. Boylece calisanlarinin da operasyonel yiikiini
minimuma indirerek daha katma degerli islere vakit ayirmalarini
saglayacak.

Vadeli
hedefleyen “kanallar arasi gecis” ise musterilerin sube ve

mevduat Urliniinde kanallar arasi kesintisiz hizmeti

2018 Performansi ve Ongoriiler

dijital kanallarda benzer deneyim yasamalarini destekleyerek
memnuniyetlerini artirmayi hedefleyen bir proje olarak glindemde.
Garanti, yatinm uygulamasinin bir sonraki versiyonunda,
musterilerin geri bildirimleri dogrultusunda daha kullanici
dostu bir 6nyiiz tasarimina gegmeyi, yeni emir tipleri eklemeyi
ve bildirim ve alarm yapisi gelistirmeyi hedefliyor. Yine,
musterilerin Cagri Merkezi’'ne daha hizli ulasmasi ve bilgi alma
disinda emirlerini de gergeklestirebilmesini saglamayi planliyor.
Cok yeni tamamlanan sosyal medya arastirmasi sonrasinda
ise yeni bir calisma grubu kurarak, arastirma bulgulari olan
verilen hizmetin kisisellestiriimesi ve iletisimde insan faktérinin
artinlmasi gibi konulara odaklanilacak.

Ulagilabilir olma ve mdsterilere onlarin en cok tercih ettikleri
kanallardan erisme arzusuyla, farkl iletisim uygulamalarini
bankacilik uygulamalariyla entegre ederek musterileri igin yeni
kanal zenginlikleri olusturmayi hedefliyor. Misterilerin video ve
dijital icerikleri kullanma oraninin gitgide arttigini g6z éniinde
bulundurarak, finansal ihtiyaclarina getirilen ¢éziimleri onlara
iletmede bu kanallar daha fazla kullanilmaya baslanacak.

Garanti, gelistirimekte olan akilli platformlar ve misteriyi

merkeze alan  o&nceliklendirme mekanizmasi ile sube
yogunluklarini daha etkin yonetebilecek, calisanlarina kogluk
icin daha fazla vakit ayirabilecek ve béylece subelerde sunulan

hizmetin kalitesini gelistirmeye devam edecek.

Dijital Misteri Yolculugu sayesinde misterilerine yeni tekliflerin
ve ¢ozimlerin saglanmasi hedefleniyor. Musterilerin kart teslim
sikayetlerini azaltmak icin subelerde aninda kartlandirarak
musterilerin kartlarint hemen kullanmalari saglanacak.

Musterilerin nakit yonetimine destek olmak amaciyla, 2019
yilinda da fiyatlama stratejileriyle beraber yeni irtin ve hizmetler
yaratarak ayni performansin sirdirilmesi planlaniyor. Satici
firmalara tahsilat garantisi saglayan Dogrudan Tahsilat Sistemi
Urind icin kullanici talepleri sonrasi gelistirme slrecleri basladi.
2019 sonu itibariyla, musterilerin nakit akiglarini daha da seffaf
bir bicimde izleyebilmelerine olanak saglayarak, ilave gelecek
yeni ozelliklerle birlikte, daha da kullanici dostu bir sistem

musterilere sunulacak.

2019 yilinda SWIFT islemlerinin takibine iliskin gelistirmelere de
devam edilecek ve bu hizmetin dijital kanallardan da erisilebilir

olmasi saglanacak. Ayni zamanda gelen para transferi
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islemlerinin izlenmesi, transfer islemlerinin iptal edilmesi
(Stop&Recall) 6zelliklerinin kullanilabilir hale getiriimesi de
hedefleniyor.

MUSTERILERIN FINANSAL SAGLIGINI KORUYAN VE
SISTEME DAHIL EDEN URUN VE HiZMETLER

Mdsterilerin finansal sagliklarini korumak, Garanti'nin 6nem
verdigi, yeni fikirler, projeler ve girisimlerle strekli kendini

gelistirmek lzere calistigi dnemli bir konu.

Dinya Bankasi'nin Kiresel Finansal Sisteme Dahil Etme
verilerine goére diinyadaki 2 milyar insanin finans kurumlari
tarafindan sunulan finansal hizmetlere erisimi yok. Bu nedenle
Garanti, Turkiye'de finansal hizmetlere erigsimi gelistirmeye
yonelik olarak calismalar yapiyor. Yetiskin niifusun %43’tnin
bu erisimden yoksun oldugu Tirkiye'de Garanti Bankasi,
musterilerinin kendi finansal durumlari hakkinda bilgilenmelerini
ve mali durumlar tzerinde tam bir kontrole sahip olmalarini
sagliyor. Segment yaklasimiyla finansal planlama konusunda
danismanlik ve rehberlik sunarken mevduattan emeklilige kadar
farkli ihtiyacglarina gére musterilerine ¢ézimler saglyor.

Garanti, musterilerini daha dengeli bir bltce ydnetimi icin
yonlendiriyor ve finansal planlama hizmetleri ile ‘"NET Hesap’
gibi tasarrufu tegvik eden Urlnler sunarak hayatlarina olumlu
katkida bulunmayi hedefliyor.

Sorumlu bankacilik yaklagimiyla Garanti, Grlin ve hizmetlerin
avantajlarini ve olasi risklerini de paylasiyor. Bu kapsamda,
tim satis ve pazarlama faaliyetlerinde musterileriyle seffaf bir
iletisim kuruyor ve ihtiyac duyduklar tim bilgileri acik ve kolay
anlasilir bir bicimde aktariyor. Uygulanabilir ¢cdziimler sunuyor
ve glivene dayali uzun soluklu ve strdurilebilir iligskiler kurmayi
hedefliyor.

2018 FAALIYETLERI

Musterilerin finansal sagliklarini koruma ve onlari sisteme dahil
etme calismalarina isik tutmasi amaciyla 2018 yilinda Ug kesif
arastirmasi gergeklestirildi. Bunlardan ilki mdisterilerin para
yonetimlerinde ve kisisel hedeflerine ulasmalarinda kolaylik
saglamak icin gelistirilen yeni bir servisin prensiplerinin ve
tasariminin sekillenmesini amaglayan arastirma oldu. Bir diger
arastirma ise musterilerin ev alma siireclerinde icinden gectikleri
duygu durumlarinin ve karar vermek icin degerlendirdikleri

2018 Performanst ve Ongoriiler

finansal faktorlerin neler oldugunun tespit etmeyi amaglayan
Konut Kredisi arastirmasi idi. Son olarak, insanlarin parayla olan
iliskilerine ve evrensel kavramlari degerlendirirken paralarini
nasil idare ettiklerine dair fikir sahibi olmayi hedefleyen Finansal
Saglik arastirmasi da yine bu alandaki ihtiyaglar anlamak tzere
yapilan calismalardan biriydi.
Garanti'nin  mdsterilerinin - mali  durumlarini  yénetmelerine
destek olmaya ve Turkiye'de finansal hizmetlere erigimi
gelistirmeye yonelik 18 lriin ve hizmeti var. Bu baslik altinda yer
alan ve farkl gruplarda siniflandirilabilecek Griin ve hizmetler
kapsaminda Garanti'nin yaptiklari sdyle siralaniyor:

e Banka'yla hesap iliskisi olmayan kisilere yonelik sube,
bankacilik
gergeklestirilebilen fatura 6deme, para ¢ekme/para yatirma/

Paramatik ve mobil uygulamasi  Uzerinden
para transferi gibi islemler sunuyor.

e Ayrica altinlarin subeler ve altin hizmet noktasi kuyumcular
vasitasiyla gram Uzerinden hesaba yatinlmasi gibi yollarla
kadinlarin biriktirdikleri altinlart kredi ve mevduat hesaplari igin
kullanmalarini mmkdan kiliyor.

e Sektorde bir ilk olan NET Tasarruf Hesabiyla 400 bin
birikim
Garanti ayrica Turk vatandaslarini tasarrufa yonlendiren devlet

musterisinin aliskanhigr  edinmesine araci  oluyor.
destekli Ceyiz Hesabi ve Konut Hesabi Urlinlerini musterilerinin
hizmetine sunuyor.

e Garantili Gelecek, Bonus Geng¢ ve Emekli Bankaciligi
Programi gibi her yastan musteriye yonelik olarak segmente
6zgli programlar ve Uriinler sunuyor.

e Engelli Dostu Bankacilik ile engelli musterilerin sube ve
Paramatiklerden hizmet alabilmesini kolaylastiran ve hem
fiziksel hem de finansal ozgurliklerine katkida bulunan
calismalar yuritiyor. Garanti'nin, engelli musterilere daha iyi
hizmet sunmak icin gelistirdigi web-tabanli isaret Dili egitimini
2018 yili sonunda on binden fazla calisan tamamladi. Goérevli
calisanlarin %65'ine karsilik gelen bu rakamla Garanti bu
opsiyonel egitimde elde edilen sonugtan memnuniyet duyuyor.
2018 yilinda Garanti 5.210 adet engelli dostu Paramatik ile
hizmet sundu. Bu rakam 2017 yilina kiyasla %36 oraninda bir
artisa isaret ediyor. Gérme engelli musteriler icin Paramatiklerin
erisilebilirligi artirlarak kredi karti bor¢ édemelerinin gérme

engelliler icin hazirlanan meniden yapilabilmesi saglandi.

2018'de de Garanti, tim iletisimleri “Seffaf, Acik ve Sorumlu

Bankacilik” ilkeleri cercevesinde belirledi ve bu ilkeleri
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yayginlastirmak icin yaptigi calismalara yenilerini ekledi.
Bu kapsamda, bireysel ihtiyag kredisi, tasit kredisi ve kredili
mevduat hesabi sézlesmeleri daha sade ve anlasilir hale
getirilerek uygulamaya alindi. Kredi karti ve kredi Grlnleriyle
ilgili dnemli bilgilerin 6zet halde paylagildigi “Uriin Ozet
Dokimanlan” tasarlandi. Tum calisanlar, musterilerle merkezi
ve ylz ylze iletisimlerde gerekli bilgilerin tamamini anlagilir
bir sekilde verebilmelerine destek olmak amaciyla hazirlanan

egitim videolarini izledi.

Misteri ve sektor talepleri baz alinarak glincellenen Garanti
iskonto (Tedarikci Finansmani  Sistemi) (riniyle Garanti,
sektoérlin 6ncli bankasi konumunda olmaya devam ediyor.
2018 yili icerisinde yeni fonksiyonlari devreye alinan Garanti
iskonto sayesinde daha fazla miisteriye temas ederek, isletme
sermayelerini daha da efektif kullanabilmeleri icin ¢6zim
sunmay! hedefliyor. Ekstra teminat vermeksizin finansman
imkani sunan iskonto Urlnleriyle birlikte musterilerin nakit
akiglarina katkida bulunmaya devam ediyor ve kisa dénemdeki
finansman ihtiyaclarni karsiliyor.

Dogrudan Tahsilat Sistemi {rindyle musterilerin  ticari
faaliyetlerini saglikli finansallarla birlikte sirdirmesine katkida
bulunuyor.

ONGORULER

Garanti, musterilerini kendileri icin saha saglikli finansal kararlar
vermeleri icin cesaretlendirmek ve desteklemek amaciyla
akilli ¢oéziimler gelistirmeye devam edecek. Bu kapsamda,
benimsedigi cevik is yapis bicimine de uygun olarak, daha
deneysel metotlar uygulamayi ve ¢dzimlerini daha interaktif
bir sekilde musterilerle test edip hayata gecirmeyi de planliyor.
Oniimiizdeki yillarda engelli dostu Paramatik ve sube aginin
genisletilmesi gibi farkli ¢ézimlerle herhangi bir bankanin
misterisi olmayan ve bankacilik hizmetlerine yeterli erisimi
olmayan kisilerin finansal hizmetlere daha yilksek bir oranda

ulagsmalarini saglayan hizmetler sunmaya devam edecek.

Garanti'nin musterilere karsi her zaman “seffaf”, "acik” ve
“sorumlu” bir yaklasim bicimi benimseyen ilkesi, musteri
deneyimini iyilestirme ve bilingli kararlar vermelerine yardimci
olma stratejisinin temel bir unsuru olarak kalacak.

2018 Performansi ve Ongoriiler

MUSTERILERE iSLERiINi SURDURULEBILIR BiR SEKILDE
BUYUTMELERINDE DESTEK OLUNMASI

Garanti, ekonominin surdurilebilir kalkinmasinda  kilit rol
oynayan KOBI'lerin, kadin girisimcilerin ve girisimcilerin finansal
ihtiyaglarina ¢éziimler Gretmenin yani sira hem biytumelerini
ve esnekliklerini desteklemeyi, hem de cevre, toplum ve etik
alandaki performanslarini  gelistirmelerine yardimeci olmayi
hedefliyor. Bu kapsamda insan kaynadi ve entelektiel
sermayesinden de vyararlanarak egitimler ve danismanlk
hizmetleri veriyor, cesitli platformlari musterilerinin kullanimina
KOBI'lerin

strdurilebilirligine sundugu destek ile dolayl yoldan istihdam

sunuyor ve is Dbirlikleri kuruyor. ekonomik
firsatlar da yaratiyor ve Turkiye'nin strdurilebilir kalkinmasina

katkida bulunuyor.

En iyi uygulamalara paralel olan saglam cevresel ve toplumsal
risk degerlendirme sireci sayesinde basta kurumsal ve ticari
segment olmak Uzere tim mdusterilerine finansal olmayan
risklerinin yénetiminde destek oluyor.

2018 FAALIYETLERI

Mali durumlarini ve islerini ydnetme konusunda destek sunmaya
yonelik cesitli yenilik¢i Garanti platformlari, misterilerin islerini
strdurdlebilir bir sekilde blyltmelerine ve yeni gelismeler
kargisinda esnekliklerini artirmalarina yardimci oluyor. Tegvikbul,
Sirketkur, MarkaOl, Teknosor, Garantili isler gibi, KOBI'lerin
cesitli ihtiyaglarina hitap eden ve blylmelerine katkida bulunan

bilgi ve danismanlik hizmetleri sunuyor.

Garanti, Turkiye'deki girisimcilik ekosisteminin gelismesine
yardimci oluyor ve yatinm ¢ekme ve biylime potansiyeli olan
erken asama yeni islerin ve girisimlerin desteklenmesini ve
hizlandirilmasini amacliyor. GarantiPartners Girisim Hizlandirma
Programi ile her dlcek ve sektérden erken asama girigsimleri,
KOBIi'leri ve
kapsamindaki girisimlere saglanan ofis ortami, mentorluk, is agi

blylyen girisimleri  destekliyor. Program
kurma, pazarlama ve egitim destekleri ile olusturulan bitlinsel
destek mekanizmasi kapsaminda girisimcilik déngtistiniin her

asamasinda c¢ok yonli ve farklilasan hizmetler sunuyor.
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Kadin finansman

kolaylastiriyor, strdirilebilirligi saglamak icin Kadin Girigimci

girisimcilerin kaynaklarina  erigimini
Yénetici Okulu gibi Ucretsiz egitim is birlikleri gerceklestiriyor
ve Tirkiye'nin Kadin Girisimcisi Yarismasi ile potansiyellerini
gerceklestirmelerini tesvik ediyor. Bugtine kadar 9.720 kadinin
katiimiyla gerceklestirilen Kadin Girisimci Bulusmalari ile kadin
girisimcilerin ihtiyag duyduklari bilgi ve deneyim aktarimiyla
yeni is birlikleri kurmalari ve yeni pazarlara agilmalarina katki
saglamayi amacliyor. Kadin Girisimci Yonetici Okulu projesinin

SROI degeri (yatinmin sosyal getirisi) 5 olarak tahmin ediliyor.

Bu yil da miusteriler ve sivil toplum kuruluslan gibi paydaslara
Turkiye'de yenilik¢i cevresel, sosyal ve yénetisim uygulamalari
ile yesil finansman alternatifleri, dijitallesmenin getirdigi riskler,
seffafliga ve finansal olmayan raporlamaya iliskin yeni trendler
ve sigortacilik sektériinde cevresel risk algisi gibi stirdirdlebilir
is modelleriyle ilgili en glincel konular hakkinda bilgi verilen
Surdurdlebilirlik ve Risk Yonetimi Calistayr dizenlendi. 2018'de
33 kurumsal ve ticari musteri ile finansal kurulusu, uluslararasi
en iyi gevresel ve sosyal risk yénetimi uygulamalari konusunda
birebir bilgilendirildi. Tim bu toplanti ve goérismelerde 29
farkli cevresel ve sosyal baglik ele alindi. Kurumsal ve ticari
musterilere bu alandaki risk yonetimi sistemlerini iyilestirmeleri
icin 37 ziyaret dlizenlendi.

ONGORULER

Garanti, ~ 6numlzdeki  yillarda  kapasite  gelistirme
calismalarinda, girisimcilik, dijitallesme ve surdurdlebilirlik
konularina odaklanmaya devam edecek. Paydaslarin bilgi
ve deneyimlerini paylasmalarini saglayan zirve ve toplantilar
dlzenlenmesi ve yeni gelisen sorunlarla ilgili bilgilendirici
egitimlerin verilmesi musterilere sunulan destekte kilit rol

oynayacak.

2018'de devreye alinan ve Ekvator Prensipleri gibi uluslararasi
uygulamalara paralel bir sekilde gevresel ve sosyal risk yonetim
sistemini bir adim ileriye tasiyan yeni Is Saghgi ve Givenligi Risk
Yonetimi Sistemi ile kurumsal ve ticari musterilerin bu alandaki
en iyi uygulamalar hakkinda bilgilendirilmesi hedefleniyor.

2018 Performanst ve Ongoriiler

Ortakliklar ve ihtisaslasmis ekipler kurarak dijital déntsim gibi
konularda teknik ve teknolojik destek verilmesi de énimizdeki
yillarla ilgili yol haritasinin bir parcasi olacak. Misterilerin
cevresel ve toplumsal egilimler konusunda bilgilendirilmesi,
musteriler agisindan Banka

ozellikle kurumsal ve ticari

glindeminde énemli bir yer tutmaya devam edecek.
Kapasite gelistirme calismalarinin kurgulanmasinda Birlesmis

Milletler binyesindeki platformlar gibi mevcut kanal ve
platformlardan yararlanilacak.
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