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Dijitallesme yasamin her alanini derinden

etkileyen  kuresel trendlerin  basinda

geliyor. Nesnelerin internetinden bulut
teknolojisine, buyuk veriden yapay zekaya
kadar pek cok farkli alandaki gelismeler
dijital déntistimii tetikliyor. internete erisim
ve akilli telefon kullanimi yayginlastikca
musteriler de Grin ve hizmetlere ulasmak
icin geleneksel yontemler yerine her yerden
daha basit,

zaman kazandiran kanallari tercih etmeye

ulasabildikleri, kullanigh  ve
basliyor. Gintumuzde musteri beklentilerini
karsilamakla kalmayip bunun birkag adim
Otesine gecen, kisiye Ozel ¢ozumlerin
sunuldugu bir musteri deneyimi yaratmak

daha da 6nemli hale geldi.

Essiz musteri deneyimi, islem kolayligi ve
oncl ¢6zim onerileri sunmak ve dijital
kanallarin satislar icindeki payini artirmak
icin surekli olarak dijital platformlara
yatinm yapmak Garanti BBVAnin stratejik
Dijital
stratejisi, tum kanallarda kolay, erisilebilir

hedeflerinden  biri. Doéndstm
ve kisiye ozel farkli bankacilik islem ve

hizmetlerini iceren tam kapsaml  bir
bankacilik platformu sunmak Gzerine kurulu.
Bu nedenle odak noktasi, musterilerin

kesintisiz islem yapmalarini  saglayan
buttnlesik kanal bankaciligi. Bu baglamda
mdisterilerin  ihtiyaglarini  dinlemek  ve
bunlara en kisa stirede cevap vermek birinci
onceligi. Amaci firsat cagindan herkesin

yararlanabilmesini saglamak olan Garanti
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dijital

BBVA, bu sirecin subelerde baslayacaginin

da bilincinde.

Dijital doéntsim, bankacilik sektérinu
musteribilgilerinin glvenliginin ve gizliliginin
saglanmasi ve artan siber tehditlerin

yonetilmesi gibi pek ¢ok alanda etkin risk
yonetimi araglan gelistirmeye yonlendirdi.
Garanti BBVA, bilgi glvenligini saglayan
BT sistemlerine surekli yatinrm yapmaya
devam ederken glvenli ve kesintisiz
hizmeti engelleyebilecek tim risklere karsi
onlemler aliyor ve dijital platformlarda
musteri memnuniyeti baglaminda sonuglari

Slctimlayor.

Garanti BBVA icin dijitallesme, hem i¢ hem
de dis paydaslar tarafindan odaklanilan,
oncelikli bir konu. Bu nedenle teknoloji,
sire¢  verimliliklerini  destekleyen  ve
Banka'yl surekli ileri tasiyan karar alma
mekanizmasinin ayrilmaz bir parcasi. Tek
bir veri kaynagi ve ortak anlayisla teknoloji,
BBVA  bunyesinde

asagiya hizh kararlar alinmasini ve guglu

Garanti yukaridan

bir iletisim kurulmasini mdmkin  kilan
bir etmen olarak kullaniliyor. Bu, ileri MiY
uygulamalari ve segmentasyondan yenilikgi
Urin ve hizmetlere ve kagitsiz bankacilik
ortamina kadar uzanan is yapis sekillerinde
dijital

platformlara surekli yatinm yaparak essiz

yansimasini  buluyor.  Arzumuz,

musteri deneyimi sunmak.

g ‘SANAYLINOVASYON
VEALTVAPI

Garanti BBVA, tim bireylerin, KOBIilerin,

girisimcilerin ve thzel firmalarin
firsatlardan
daha

bankacilik hizmetlerinden

dijitallesmenin getirdigi

yararlanmalarini  destekliyor  ve
fazla insanin

faydalanabilmesiigin ¢ozUmler gelistiriyor.

Dijitallesmeye odaklanarak, Surdurdlebilir
Kalkinma Amaci 9: Sanayi, inovasyon ve

Altyapiya aktif olarak katkida bulunuyor.



1 09 Dijital Déniisiim
DEGER YARATAN ETKEN GOSTERGE PERFORMANS

2018 2019
Dijital bankacilik musterileri® 7,3 milyon 8,4 milyon
Mobil bankacilik musterileri” 6,5 milyon 7,7 milyon
DiJITAL PLATFORMLARA SUREKLI YATIRIM
YAPARAK ESSiZ MUSTERi DENEYiMi, iSLEM Nakit olmayan finansal islemlerde %95 5 %96 4
KOLAYLIGI VE ONCU ¢6ZUM ONERILERI dijital kanallarin payi 072 070
SUNMAK
. o N
DISITAL MUSTERI TABANINI BUYUTMEK VE Dijital satislar (toplam satislarin icinde payi) Y%o 44 %46
SATISLARDA DiJITAL KANALLARIN PAYINI
ARTIRMAK G ti BBVA ATM'lerind
arant ) erinden gecen 33,7 milyon 44,8 milyon
kartsiz islem sayisi
G ti BBVA ATM'lerind kart:
aran I. . erin eh gecen kartsiz 179 2,7
islemlerin tutari (milyar TL)
Musteri gizliligi ve bilgi gtivenligi
konusunda farkindalik yaratmak 13 5
icin diizenlenen programlar
BiLGi GUVENLIiGINi SAGLAYAN, GUVENLI Tam zamanli ¢alisan basina siber
VE KESINTISIZ HiZMETi (SRN. SIBER givenlik egitim saatleri 1 119

TEHDITLER) ENGELLEYECEK TUM RiSKLERE

KARSI ONLEM ALINMASI
Siber guvenlik egitimlerine katilan ¢alisanlar %92 %72

Musteri gizliligi ile ilgili veri ihlalleri 0 0

* Dijital ve mobil miisteri rakamlari, son 3 ay icinde en az bir girisi ifade eden “aktif misteri” tanimi icin saglanmigtir. 2018 rakamlari Aralik’18 ve 2019 rakamlari Aralik’19 icindir.
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ESSiZ MUSTERI DENEYIiMI iCiN
DiJITALLESME

Garanti BBVA,; dijital kanallarda her zaman
daha iyi bir deneyime odaklanarak ve
bitunlesik kanal stratejisini benimseyerek,
kullanicilara dogru zamanda, dogru mesajla
ulasmay! hedefliyor. Universite is birlikleriyle
yUrtttagu dazenli kullanilabilirlik arastirmasi
ciktilariyla strekli - gelistirdigi - platformlar
sayesinde, sundugu kusursuz deneyimi
sardaralebilir kiyor. Akilli karar teknikleri
kullanilarak musterilere en uygun kanaldan
ulasilmasi saglaniyor. Teknolojiyi kullanarak
musteri deneyimini iyilestiriyor. MUsterilere
bankacilik hizmetine ihtiya¢ duyduklari her
yerden ulasma vizyonuyla mumkin olan
her platformda gelistirmelere devam ediyor.
kanallar,

Ayrica  dijital

mali danismanlik alabilecedi bir ortama

musterilerinin

dondstarayor. Dijitaldontsimudestekleyen
finansal araglar gelistirerek musterilerin
dijital gelecege hazirlanmalarina da yardimci
oluyor. Garanti BBVA yeni teknolojileri
surekli takip edip uygulayarak ve mobil
kanallarr bu deneyimin tam merkezine
yerlestirerek dijital kanallardaki liderligini

surdtrmeyi hedefliyor.

Sosyal medyay! yaratici ve 6nct bir sekilde
kullanirken etkili reklam, yenilik¢i tasarima
sahip yanisma ve kampanyalarla bu
mecradaki musteri etkilesimi ve diyalogunu
artirmay! amagliyor. Sosyal aglari hem trtin
ve hizmetlerin tanitimi icin hem de aktif bir

satis platformu olarak kullanmay1 hedefliyor.
DiJiTALLESEREK DEGER URETME

Dijital kanallara yatirm, Garanti BBVA'nin
strdurdlebilir buytime modelini besleyen

bir unsur. Musteri memnuniyetinin  ve

sadakatinin  artmasini  saglyor.  Dijital
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penetrasyonu ortalamanin Gzerinde

olan subelerin, operasyon ve hizmet
kalitesi ve etkinligi de digerlerinden daha
yuksek. Ayrica dijital mdasterilerin = triin
penetrasyonu ortalama musterilerinkinden
daha fazla, ki bu da gapraz satis oraninin
daha yuksek oldugunun bir gdstergesi.
Dijital kanallardan saglanan komisyonlar,
krediye bagli olmayan komisyonlarin
%45'ini olusturuyor ve blylyen Ucret ve
komisyon tabanini destekliyor. Ote yandan
dijital kanallardaki islem maliyetleri sube
bankaciligina kiyasla daha dusik ve bu da
verimliligin daha yuksek olmasi sonucunu
doduruyor. Dijitallesme ayni  zamanda
karlihgin da daha fazla olmasini saglyor.
Dijitallesme strdurtlebilir blyime getiriyor:
Subeler iliski kurma, danismanlik sunma,
satis yaratma ve yeni musteri kazanimi
konularina daha fazla egilebiliyor.

Dijital kanallar,

ve memnuniyeti ve

mdasteri deneyimi

mdasteri  iletisim
merkezinden sorumlu dijital bankacilik Genel
Muduar Yardimcisi, teknoloji, operasyon,
organizasyon ve sure¢ gelisimi, muUsteri
analitigi, inovasyon ve Urin gelistirmeden
sorumlu Genel Mudur Yardimcist ile birlikte,
Ust yonetim ekibiyle is birligi yaparak Banka
blnyesinde dijital dontsimuan 6nderligini
yaplyor.
performans, Yoénetim Kurulu tarafindan

Ayrica kaydedilen ilerleme ve

yakindan takip ediliyor.

2019 FAALIYETLERI

buayuk dijital
tabanini yonetmekte olan Garanti BBVA
Dijital Bankacilik, 5.260 Garanti BBVA
ATM, o&dalli Masteri  lletisim  Merkezi,
yeniliklere 6nculik eden Garanti BBVA

Turkiye'deki en musteri

Mobil ve internet ile 8,4 milyon aktif dijital
musteriye bankacilik islemlerini diledikleri
zaman, diledikleri yerden yapma imkani

sunuyor. Bu musterilerin 7,7 milyonu mobil

bankaciligi aktif olarak kullaniyor; sadece
mobil bankaciligi kullanan mdasteri sayisi
ise 6,1 milyon civarinda. internet ve Mobil
Bankacilik  kanallarindan  gergeklestirilen
yillik islem sayisi yaklasik 428 milyon.
Dijital kanallarin etkin bir sekilde kullanildig
Garanti BBVAda nakit hari¢ tum finansal
islemlerin %96,4'U dijital kanallar Uzerinden
gerceklesiyor. Garanti BBVA Mobil'e login
sayisi da her ay dizenli olarak artiyor. Aralik
2019'da 145 milyon login sayisina ulasildi.
Musterilerine aninda, kolay ve kesintisiz
bir deneyim sunmayi hedefleyerek, dijital
bankaciliktaki liderligini her yil korumaya
devam ediyor.

Marka bilinirligini ve kurumsal itibarini
yonetmek hedefiyle; Facebook, Instagram,
Twitter, YouTube ve LinkedIn'deki sosyal
mecralarda

medya hesaplariyla sosyal

yer aliyor. Musterilerin  ve takipgilerin
ihtiyaglarina hitap eden yenilikgi Grin
ve hizmetlere dogrudan erisim sunmayi
amaglayarak, sosyal medyay! dijital bir
kanal olarak konumlandiriyor. Toplamda
2,5 milyondan fazla, Facebook'ta ise
1,8 milyonun Gzerinde takipgi sayisi ile
Turkiye'de ve Avrupa'da en fazla takipgiye
sahip finansal kurumlardan biri Garanti

BBVA.

Turk bankacilik sektériinde sosyal medya
Uzerinden 7/24 hizmet veren ilk musteri
memnuniyeti kanali olan “Garanti BBVAya

"

Sor" ile etkin bir misteri memnuniyeti
hizmeti sunuluyor. Misterilerin profillerine
veihtiyaglarina uygun 6zel teklifler tasarliyor.
Sosyal medya platformlarinda kurum imajini
destekleyen, Grtn ve hizmetleri anlatarak
is sonuglarina katki saglayan, finansal ve
dijital okuryazarlik alaninda yaptigi igerik
calismalariyla  mdusterilerin ~ hayatlarini
kolaylastirmayi hedefleyen, ayni zamanda

sosyal medyanin eglenceli ve dinamik
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dogasina uygun vyaratici projeler hayata
gegiriyor.
Musteri tabaninin dijitallesmesinde
subeler énemli bir paya sahip. Bu sebeple
subelerin dijitallesmesi icin dnemli bir adim
atildr.

musterilerin  her tarli  hizmeti tek bir

Subeler, “dijitallesme” ekseninde
noktadan, en hizli ve kolay sekilde alacagi
yenilik¢i bir yapiya burtindi. Bu kapsamda
tim subelerin  dontsimd  tamamlandi.
Mobilite artti, sadece subede dedil, her
yerde hizmet verebilir bir yapiya kavusuldu.

Ayrica, tlm is sUrecleri ve operasyonunun

sadelestiriimesi ve dijitallestiriimesi ile

verilen hizmetin hizi ve kalitesi artti.
Kredilerin  %88'inin  kagditsiz ve imzasiz
bir sekilde onaylanmasi ve bireysel kredi
kullandinm surecinin 25 dakikadan 7-8
dakikalara inmesi, yeni hizmet modelinin

olumlu ¢iktilari olarak rakamlara yansid.

Ozellikle tiizel musterilerin subeden aldiklari
hizmetin iyilestirilmesi ve hizlanmasi icin
subelerin dijitallesmesi hayati 6nem tasiyor.
Bu eksende subelerde blytk operasyonel
yuk ve musteriler icin vakit kaybi yaratan
internet kullanicisi yetki belirleme sureci
sadelestirilerek tamamen dijital ve dinamik
bir akis kazandi. Yeni gelistirmelerin

tamamen  kullanima alinmasi  sonrasi
internet kullanicisi tanimlama ve dedisiklik
islemlerinden kaynakl is yUkinde %60
seviyesinde azalma saglanmis olacak.

BBVA Mobil ve Iinternet'te

kullanicilar icin  GrGn basvuru adimlarini

Garanti

gosteren bilgilendirici videolar yer aliyor.
dijital
kanallar Uzerinden nasil yapilabilecegine

Boylece kullanicilar,  bir islemin
dair bilgilere kolaylikla ulasabiliyor. Ayni
zamanda, yenilenen basvuru sayfasinda,
egilim hesabi yapilarak kisiye 6zel Grin

onerileri sunuluyor. Kullanicilar bu alanda
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en fazla 3 farkli Grin gorip, ilgilerini
ceken oneriler Gzerinden Urlinin basvuru
adimina kolayca gidebiliyor ve bagvurularini

tamamlayabiliyor.
MUSTERILERIN GUCLENMESI

Garanti BBVA, her bir platform icin musteri

davraniglarini  analiz ediyor ve doéngu

boyunca musterilerin ihtiyaglarina gore
bu platformlar surekli olarak gelistiriyor.
Musteri ihtiyaglar platforma gore farklilik
gosterdiginden her birine 6zgl muUsteri
yasam donglsinin eksiksiz analizi ve tam

olarak anlasilmasi en 6nemli konu.

Musterilerinin oldugu her yerde, onlarin
hayatini kolaylastirmak vizyonuyla hareket
BBVA, artik
WhatsApp kanalindan da hizmet veriyor.

eden Garanti kurumsal

Uzun  zamandir  musterilerine  sanal

asistanlarla destek veren banka, sesli
asistan Ugi, Facebook Messenger ve
garantibbva.com.tr  Gzerinde yer alan
chatbot hizmetine ek olarak, WhatsApp
bot hizmetini de baslatti. Musteriler, gtinltk
kullandiklari  WhatsApp

platformu Uzerinden mesajlasma yoluyla

hayatta yogun

hizli sekilde sorularina ¢éziim bulabiliyor,
Urin ve hizmetler hakkinda detayl bilgi
alabiliyor. Akilli bot teknolojisi ile galisan
Garanti BBVA Kurumsal WhatsApp hattina,
+90 444 0 333 numaral hat kaydedilerek
ya da Garanti BBVA Mobilde yer alan
"Bize Ulasin” sayfasindan 7 gun 24 saat

ulasilabiliyor.

Garanti  BBVAda tum Grun, altyapl
ve hizmetler fizikselin yani sira dijital
kanallarin  ihtiyaglarina  uygun  olarak

tasarlaniyor. Ote yandan vyalnizca dijital
kanalin ihtiyaclarina yonelik tasarlanmis
Yalnizca

Grtnler de hayata gegiriliyor.

dijital kanallarda var olan ve bu yil devreye

alinan doviz islemleri musteri deneyimi
iyilestirmeleriyle, mdusteriler 25 saniye
boyunca kuru sabitleyip gordikleri kurdan
islem yapabilir hale geldiler. Ayni zamanda
bu drln ile musterilere doéviz varliklarinin
gecmis degisimlerini de takip edebilme
imkani saglandi. Her déviz icin gegmis 3 yila
kadar istenen zaman araligindaki ortalama
alis ve ortalama satis bilgileri musterilerin
kullanimina sunuldu. Garanti BBVA Mobil
ve Garanti BBVA internet'te devreye alinan
Gran, masterilerin al/sat butonlariyla daha

hizli doviz islemleri yapabilmelerini saglyor.

BBVAda
geleneksel driinler ayni 6zelliklerle dijital

Garanti fiziksel  kanallardaki
kanallara doénusturtlmuayor. Dijital kanalin
ihtiyaclarina uygun tasarlanmis tamamen
dijital Grtnleryaratiimasihedefleniyor. Sadece
dijital

biri, musterilerin teminatlarini kendilerinin

UrGnlerin en guzel &rneklerinden

belirleyerek sectikleri teminat adedine
gore farkli indirimlerden faydalanabildikleri
Kazanch Kasko. Uriin, musterilerin dijital
kanallardaki satin alma egilimlerinin ve sorun
yasadiklari alanlar gibi konularin analizine
dayanarak tasarlandi. Uriiniin ézellikleri bu
kapsamli analize ve musterilerin ihtiyaglarina
gore sekillendirildi. Bu nedenle Grin sadece
dijital kanallardan sunuluyor ve bu yénuyle
tam anlamiyla ugta uca dijital bir Grin olma
ozelligine sahip. Kazangl Kasko Grindndeki
ogrenimler Saglik Sigortasi Griintine yansitildi
ve moddler saglik Grinl olan Kazangh Saglik
Sigortas! Urint kullanicilarla bulusturuldu.

Garanti BBVA her teknolojik hareketin
parcasl olmaya ve bu teknolojik trendlere
gore hizmetlerini uyarlamaya veya yenilerini

yaratmaya calisiyor.

Teknoloji ve hizlanan internet baglantilari

video gorismeleri ve video igerik

tUketilmesini  artirdi.  Garanti  BBVA



1 1 2 Dijital Déniisiim

da teknolojiyi  kullanarak  kullanicilarin

hayatlarini  kolaylastirmak icin  subeye

gitmelerini  gerektiren iglem limitlerini
artirma, bloke kaldirma gibi konular igin
video ile goériisme hizmetini kullanicilara
sundu. Bir diger servis ise ylz ylze kredi
hizmeti. Bu hizmetle mdusteriler Garanti
BBVA Mobil tzerinden kredi bagvurusu
yaparken mdusteri temsilcileriyle yluz ylze
BBVA,

gdrusme teknolojisi sayesinde musteri olma

gorusebiliyor.  Garanti video ile
slrecini de g¢ok daha kolay hale getirdi. Bu
ozellik dijital deneyime insan dokunusunun

eklenmesinin guizel bir érnegini olusturuyor.

Uygulamaya alinan bir diger dijital yenilik bu
ornegi daha da ileri tastyor. Garanti BBVA'nin
Facebook Messenger Botu ve bu yil hayata
gecen WhatsApp botu sayesinde kullanicilar
bireysel kredi hesaplamasini sohbet ile
gerceklestiriyor. Kullanicilar bu platformda
hesaplamalari yaptirarak ihtiyag duyduklari
bilgilere kolayca erisebiliyor. Bot, bireysel
krediyle baglantili sorulara belirli bir dizeyde
yanit  vererek
Garanti BBVA Mobil, web sitesi veya bagka

bir dagitim kanalina yénlendiriyor.

gerektiginde  kullaniciyi

Garanti  BBVA, kanallarini

sekilde

birbirleriyle
konusacak konumlandirmaya
calisiyor. Bu sadece internet deneyimi icin
gecerli bir durum degil; cevrimigi ve fiziksel
deneyimi birbirine baglamayi hedefliyor.
QR fonksiyonuyla yapilan islemler bunun
glizel bir 6rnedi. Musteriler nakit ihtiyaglarini
karsilamak icin banka karti tasimak zorunda
BBVA Mobilde yer

alan QR islemleri adimindan kolayca para

kalmadan, Garanti
cekip yatirabiliyor. Para géndermek icin
de IBAN numarasina ihtiya¢ duymadan,
QR ile yine kolaylikla para génderebiliyor.
Kredi karti borcu ve kredi 6deme islemleri
QR islem

gerceklestirilebilecek islem seti genisletiliyor.

setine  eklenerek, kartsiz
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Bu konudaki bir diger 6rnek de ihtiyac
kredisi basvuru sulreci. Basvuru internet
Gzerinden baslatilmis olsun ya da olmasin
mdusteriler, kredi alimini internet Uzerinden
gerceklestirebiliyor. Uriin ve hizmetlerin
gelistirilmesi asamasinda tim dijital kanallar
gdz 6nunde bulunduruluyor. Musterilerin
bir aracta sunulan ozellikleri diger butin
aracglarda kullanmak istedikleri dustnaltyor.

Ornedin yoldayken bir banka belgesini

mobil uygulama Uzerinden onaylamak
isterken isteyken ayni islemi bilgisayar
ekraninda yapmak isteyebilirler. Garanti

BBVA'nin  buttnlesik  kanal
odaklanmasinin nedeni tam da bu.

bankaciligina

Ayrica Garanti BBVA ile anlasmali e-ticaret

sitelerinden  yapilan  satin  alimlarda
"Alisveris Kredisi ile Odeme” secenegini
secerek Garanti BBVA Mobil veya Garanti
BBVA

yapabiliyor, béylece bankaya gitmeye gerek

internet'ten  kredi  basvurusu
kalmadan evinin konforunda aligverisini
gerceklestirebiliyor. Ustelik Garanti BBVA
Alisveris Kredisi, cep telefonu veya akilli
telefon gibi Uriinlerde taksit imkani sunarak
bu trtnlerdeki pesin 6deme zorunlulugunu
ortadan kaldiryor.

Farklikanallardaki triin veislemlerin cogunu,
benzer bir musteri deneyimi sunacak sekilde
musterilere ulastirabiliyor ve ilk ginden
itibaren diger kanallarla uyumlu calisan
yeni platformlar gelistirme kapasitesine de
sahip. Musteriler tim kanallarda kendilerine
6zel kampanyalar goérantuleyebilirken bir
kanalda gerceklestirdikleri bir islemi bir
baska kanalda sorgulayabiliyor. Ayrica her bir
kanalin kendine 6zgu ihtiyaclar da dikkate
aliniyor. Garanti BBVA, musterilerin her bir
platformu kullanmaya devam etmelerinin,
bankacilik Grin ve islemlerinin her kanalda
ayni oranlarla sunulmasina bagh oldugunun
farkinda.

Garanti BBVA'da musterilerin ve kendileriyle

benzer  duzeydeki  kisilerin  finansal
aligkanliklari  ve gegmis aktivite verisi
izleniyor. Hedefe yonelik arastirmalara

dayanarak ilgili mdasterilere kisiye 6zel
arin ve kampanyalar sunuluyor. Ayrica
musterilere aninda ve proaktif Grtnler
sunmak Uzere calismalara devam ediliyor.
Bunlar, tek-tik ile ulasilabilecek, musteriye
ozgu Grunler. Proaktif teklifler musterilerin
finansal geg¢miglerine gére musteriye
ozel olarak hazirlaniyor. Misteri istek ve
ihtiyaclarini anlamak ve istedikleri Grnleri
onlara dogru zamanda, dogru kanaldan
sunmak icin Gran ve hizmetlerde ileri analitik
ve buyk veriler dikkate aliniyor. Bu nedenle
masterilere  proaktif ve ozellestirilebilir
hizmetler sunmak icin analitik araglar

yUksek oranda kullaniliyor.

Analitik araclarin  guglendirdigi  tekliflerin
musteriye en dogru zamanda ve en dogru
kanalda sunulmasi icin Gergek Zamanl
Teklif Yapisi gectigimiz sene igerisinde
devreye alindi. Banka'nin bircok kanalinin
entegre edildigi yeni altyapi, gercek zamanli
beslenerek,

musteri hareketlerinden

teklifleri  veya  musteri  deneyimini
iyilestirecek yonlendirmeleri tetikleyebiliyor
ve musteriye aninda dokunabiliyor.

Ayrica musteri baghligini  saglamak ve
ihtiyaglarina en uygun hizmetleri sunmak
icin musterilerin kanal kullanimlari da dikkate
aliniyor. Bu, musterilerin dijital kanallara
gegirilmesi icin  buytk 6nem tasiyor.
Dijital bir musteri s6z konusu oldugunda
ozellestirilmis teklif ve 6zellikler kendisine
dijital kanallar Gzerinden sunuluyor. Bir
dijital mUsteri adayi s6z konusu ise Garanti
BBVA, cevrim disi kanalda (subede) iletisimi
baslatarak her bir dizeyde akilli tekliflerle
musteriyi dijitale yonlendirmek icin bir yol

ciziyor ve sonrasinda iletisimi ¢cevrim iginde
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strdaryor. Musterilere goturtlen teklifler,
misterinin  yatinm  portféyl, mevduat
hesabi, bireysel ihtiyac kredisi kullanimi,
maas hesabi olup olmadigi gibi cesitli
kriterlere dayanan segmentasyon modeline
gore sekillendiriliyor. Kanal kullaniminin ve
segmentasyon modelinin akilli bir sekilde
bir araya getiriimesi sayesinde Garanti
BBVA, ne gibi teklifler goturecegine, nasil
ve ne zaman iletisim kuracagina ve nasil
davranacagina karar verebiliyor. Bu sekilde
musteriler kanallarda kendi ihtiyaclarina en
uygun olan tekliflerden yararlanabiliyor.

Ozetle tum kanallarda en iyi kullanici
deneyiminin sunulmasi, dijital kanallarda
dikkate

GrGnlerin bu ihtiyaglara goére tasarlanmasi,

mdsteri  ihtiyaglarinin alinarak
inovasyona o6nculik edilmesi, musterilerin
gunltuk hayatlarinin icinde olunmasi ve
akilli tekliflerle musterilerle etkilesim icinde
olunmasi,  dijitallesmeyle  mdusterilerin
glglendiriimesine yonelik dijital stratejinin

uygulanmasinin anahtarlarini olusturuyor.

MOBIL BANKACILIK

Garanti BBVA Mobil'den gerceklestirilen
aylik islem sayisi 35 milyonu asti. Aktif dijital
musteri sayisi 8,4 milyon olurken, sadece
mobil kanallari kullanan musterilerin sayisi
da ciddi bir artigla 7,7 milyona ¢ikti. Garanti
BBVA Mobil kanali, nakit hari¢ finansal
islemler iginde %70 paya sahip oldu. 2019
basindan bu yana aktif mobil bankacilik

musteri adedinde %18'lik blyime saglandi.

Garanti BBVA, dijital kanallardan
miusterilerine tim bankacilik hizmetlerini
sunmak, kendi kendilerine islemlerini

yapabilmelerini saglamak ve bunu yaparken
de kusursuz bir deneyim yaratmak amaciyla
hem dijital kanallardaki mevcut ézelliklerini

gelistirdi, hem de yeni ¢ozimler ekledi.
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Garanti BBVA Mobil tzerinden musteri
olma sureci ¢ok daha kolay hale geldi.
Basvuru adimlarini  doldurduktan sonra
musteri temsilcisi ile kimlik dogrulama igin
goruntuld goérisme yapan kullanici, kimlik
tespitinin tamamlanmasi  amaciyla en
yakin Garanti BBVA subesine davet ediliyor.
Subede hesap aktiflestirme ve vadesiz
hesap acllis islemleri tamamlandiktan sonra
yeni musteri, Garanti BBVA Mobil veya
internet'e giris yaparak tim Garanti BBVA

Urtn ve hizmetlerinden aninda faydalaniyor.

Mobil

Islemler ile kullanicilarin

Garanti  BBVA
eklenen  Akilli
gunlik bankacilik islemlerini daha kolay

uygulamasina

yapabilmeleri ve para yonetimlerinde
farkindalik kazanmalar amaglaniyor. Akilli
islemler kapsaminda éncelikli olarak devreye
alinan “Vadeli Hesaba Duzenli Para Aktar”
kurali sayesinde musteriler, zamanlarini daha
iyi yonetip paralarini kontrol altina alabiliyor.
"Harcadikga Biriktir” kurali ise musterilerin
kredi  kartlan ile harcama yaparken
harcamalarinin belirli bir bélumund efor sarf
etmeden biriktirmelerine olanak sagliyor.
Akilli islemler'e yeni kurallarin eklenmesi icin
de calismalar strtiyor.

Kullanicilarin gtnlik  yasamlarinin = her
evresinde onlara egslik edebilmek ve
hayatlarini
hareket eden Garanti BBVA, istanbulkart
yukleme adimi ile musterilerinin Garanti
BBVA  Mobil'den

gerceklestirmelerine olanak sagliyor.

kolaylastirmak  vizyonuyla

ulasim  6demelerini

Daha 6nce Garanti BBVA internet (izerinden
hizli ve guvenli giris yapilabilen e-Devlet
Kapisi'na artik musteriler, Garanti BBVA
Mobil'den de ulasabiliyor.

Garanti BBVA Mobil'de yer alan Basvurular

sayfasindan  Taksitli ~ Avans Hesap

basvurusu yapilabiliyor. Bu trtin, 6demeleri
taksitlendirilmesini saglayan kredili mevduat
hesabina tanimli yeni bir 6zellik. Bu trdnG
mdsteriler ister ddemeler icin, ister nakit
cekimler icin kullanabiliyor ve 12 aya varan

vadelerle geri 6deyebiliyor.

Garanti BBVA Mobil uygulamasi Odeme
S6zU adimindan musteriler, gecikmis kredi,
kredi karti ve avans hesap borglarini gérerek

bu borglar icin 6deme sézu verebiliyor.

Garanti BBVA, sundugu bankacilik Grian
ve servislerinin otesinde, mdusterilerinin

finansal saghgini iyilestirmeye destek
olmak adina tavsiyeler vermek, herhangi
bir zorluk aninda uyarilarda bulunmak adina
da cgalismalarini strdtrtyor. Mdasterilerin
davraniglari ve finansal durumlarn analiz
edilerek, her musteriye &zel i¢ gorl ve
aksiyon planlari sunulmasi amaclaniyor.
Kuglk bir musteri kitlesine agilan projenin

yayginlasmasi igin ¢alismalar devam ediyor.

Garanti BBVA bireysel musterilerinin yani
sira kurumsal musterileri icin de Urtn ve

hizmet yelpazesini genisletiyor.

Bireysel musterilerin kullandigr QR ile para
cekme, yatirma ve para transferi islemlerini
artik kurumsal musteriler de Garanti
BBVA Kurumsal Mobil tzerinden kolaylikla
yapabiliyor. Alici ile satici arasindaki
6demeler QR ile gergeklestirilebilir hale
gelerek nakitsiz toplum olmaya dogru
Garanti BBVA adina bir adim atilmis oldu.

Bunlarin  yani sira kullanicilarin - gtnlak

hayatlarini  kolaylastiracak olan vadesiz
mevduat agilis fonksiyonu mobil bankacilikta
da sunulmaya baslandi ve ¢ok sevildi. Tuzel
dijital

yaptiklari vadesiz hesap agliliglarinin %35'ini

musteriler simdiden kanallardan

mobil bankaciliktan gerceklestirir hale geldi.
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Garanti BBVA iskonto fonksiyonunun da
Garanti BBVA Kurumsal Mobil'e eklenmesi
ile dijital kanallardan saglanan ¢éztmlere bir

yenisi daha eklendi.

Tum bu gelismelerin  sonucu olarak
Garanti BBVA, dinyanin  6nde gelen
bagimsiz arastirma kuruluslarindan

Forrester'n bu seneki Mobil islevsellik
Dederlendirmesi'nde, Garanti BBVA Mobil
ile Avrupa'da kullanici deneyimi dalinda
birincilik, genel mobil kategorisinde ikincilik

6dulintn sahibi oldu.
iNTERNET BANKACILIGI

Kisisel mali durumlarini internet Gzerinden
yonetebilmelerini  saglamak icin Garanti
BBVA, musterilerine Urin-tabanl grafikler
Gzerinde varliklarini ve borglarini, ihtiyaca
yonelik bildirim ve uyarilarla gelir, gider ve
nakit akislarini internet Bankaciligi web sitesi
Gzerinden takip edebilmelerini saglayan ara

yluzler sunuyor.

Garanti BBVA Kurumsal internet,
mdusterilerin  ihtiyaglarni  dogrultusunda
gelistiriliyor.

Tuzel musteriler icin dijitallesmenin éninde
en buytk zorluklardan biri yetki formlarinin
islem cesidi ve limit bazinda yetki detaylari
sebebi ile cok zaman kaybina yol agcmasi
idi. Tum sure¢ yenilenerek musteri 6zelinde
ihtiyaclara o6zel anlik ve &zet formlann
dinamik  olarak  yaratiimasi  saglandi.
Formlarda imza sirktlerine uygun sekilde
miusteri ve kullanici limitlerinin otomatik
olarak belirlenmesi saglanarak mdusteriler

icin hizli ve kullanici dostu bir streg yaratildi.
Firmalarin en genis imza yetkilisinin firma

calisanlarina istenen limit ve sorumluluklara

gore dijitalden zahmetsizce yetki atamasi
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yapabilmesiigin tim yetki atamasi deneyimi
uctan uca vyenilendi. Tipki yetki tanim
formlarinda oldugu gibi, ana kullanicinin
baska kullanicilara yetki atamasi yapmasini
saglayan bu slregte de imza sirklerindeki
yapinin sisteme otomatik olarak islendigi
ve mdisterinin bu bilgileri girerek vakit
kaybetmesinin 6nlne gegilen sade bir

deneyim sunuldu.

Masterilerin yurt i¢i ve yurt disindaki
bankalara yapilan doéviz transferi (Swift)
islemlerini takip edebilmeleri icin, Garanti
BBVA internet'e “Takip Raporu” eklendi.
Swift takibi ile kullanicilar, talimat verildigi
andan, transferin gerceklestigi ana kadarki
tim durumu goérantileme ayricaligindan
faydalaniyor. Bu sayede, doviz transferinin
statlsl, hangi araci bankada bekledigi,
alici bankaya ulasincaya kadar toplam
gegen slre gibi tum detaylar kolaylikla
gorintilenebiliyor. Ayrica bildirim  6zelligi
ile islemin akibetine dair anlik bilgilendirme

de yapiliyor.

Garanti BBVA Kurumsal internet'e eklenen
POS basvuru adimi ile sahis sirketleri,
subeye ugramadan dijital kanallardan POS
basvurusu yapabiliyor.

Tuzel musterilere bankacilik islemleri ve
firsatlara iliskin anlik uyarilar géndermek igin
altyapi gelistirmesi tamamlandi. Boylece
tlzel musteriler igin de mobil uygulama
ya da internet bankaciigini kullanmadiklari
anlarda  bile  ihtiyag  duyduklarinda
bankamizin yanlarinda oldugu yeni bir
musteri deneyimi sunulabiliyor.

BBVA internet'te tim  rin

sayfalarinda, en fazla karsilagilan Sikca

Garanti

Sorulan Sorularin (SSS) kisa birer cevapla
birlikte gértnttlendigi bir bolum yer aliyor.

Bu SSSalanlari, Grtin sayfalarinin etiketleriyle

sorularin eslestiriimesi sonucu otomatik
olarak doluyor (ve yeni bir soru veri tabanina
eklendiginde guincelleniyor). Benzer
bir fonksiyon, ilgili sorularin kullaniciya
sunuldugu ayrintili soru sayfasinda da
mevcut. Her bir ayrintili cevabin altinda
ziyaretcilerden alinan geri bildirimlere gére
yardim ve oneriler bolumunun gelistiriimesi
icin yararlanilan “Bu cevap size yardimci

oldu mu?” balimu yer aliyor.
BONUSFLAS

Sektorde bir ilk olan ve Garanti BBVA kart
kullanicilarinin, kartlari ile ilgili her turld
ihtiyaglarini  karsilayabildikleri  uygulama
BonusFlas, musteri dostu yeni tasarimi ile
yenilendi. Yeni trendlere de uygun sekilde
olan yeni tasarimla kampanya ve kart
bilgilerinin daha kolay takip edilebilmesi
QR ile

BonusFlas'in

saglandi. 6deme  eklenerek

6deme fonksiyonlari

zenginlestirildi  ve  kullanicilara  kartlar
yanlarinda olmasa bile IOS ve Androidisletim
sistemli tum telefonlarindan kartsiz 6deme
imkani  sunuldu. Kullanicilarin — aligveris
yapilan Uye is vyerlerinin web sitelerine/
uygulamalarina BonusFlas i¢inden tek tikla
yonlendirilmelerini saglayan "Direkt Link”
ozelligiile e-ticaret harcamalari daha hizli ve

kolay hale getirildi.
GARANTI BBVA CEPPOS

Garanti BBVA CepPOS, KOBI ve mikro

Olcekteki is yerlerinin cep telefonlarindan

hizli ve glvenli bir sekilde &deme
almalarina  olanak saglayan bir akill
telefon uygulamasidir. NFC (temassiz

mobil 6deme) ozelligine sahip Android
cep telefonlarini temassiz POS cihazina
doéndstiren bu uygulamayla, temassizislem
limiti dahilinde, kredi karti/banka kartindan

veya mobil 6deme ozellikli Android cep
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telefonlarindan  uygulamaya sahip s
yerlerinde kolayca &deme vyapilabilecek.
Garanti BBVA CepPOS ile satiglar anlk
olarak takip edilebilir, ayrica hesaba gecen

tutar gorintulenebilir.

Uye is vyerleri, Garanti BBVA CepPOS
uygulamasina Garanti BBVA internet sifresi
ile giris yaptiktan sonra, satisin miktarini
‘Odeme Al

6demeyi

ekraninda girer. Mdusteri,
kredi/banka
kartini veya cep telefonunu, Uye is yerinin
kullandigi Garanti BBVA CepPOS uygulamasi

yukli  cep telefonunun arka boélimine

yapmak istedigi

okutur. Ardindan, is yerinin Garanti BBVA
CepPOS uygulamasinin verdigi onayla satin
alma islemi gergeklesmis olur. Satisin iptali
ve/veya iadesi durumlari da uygulamanin
baslica kolayliklari arasindadir. Yine ayni
temassiz islem sureciyle satisin iadesi ve/

veya iptali gerceklesebilmektedir.
GARANTI BBVA ATM

Garanti BBVA ATM agi 2019 yilinda 5.260

noktaya ulasti. Para vyatirmanin para
cekmeye orani %96 olarak gergeklesti.
ATM'lerden yilda 390 milyon adet islem
gerceklesirken, kartsiz islem adedi 44
milyonu asti. Kredi karti borcu ve kredi
6deme islemleri QR islem setine eklenerek,
kartsiz gerceklestirilebilecek islem seti
genisletildi. 2019 icerisinde QR ile para
¢ekme oraninda %100 artis yakalanarak
aylk 18 bin saat ATM kullanim stresinden
tasarruf edildi. ATM'lerden ingiliz Sterlini
(GBP) para yatirma islemi yapilabilmeye
baslandi. ATM ekran tasarimi yenilenerek
ariza durumlarinin musteriler icin daha
anlasilir olmasi ve QR islemlerinin 6ne

¢ikarilmasi saglandi.
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GARANTI BBVA MUSTERI ILETiSIM
MERKEZi

Garanti BBVA Misteri iletisim Merkezi,
kuruldugu 1998

musterilerine

yiindan  bu  yana
kusursuz ~ bir  deneyim
yasatmak adina gugli teknolojik altyapisi,
dinamik ve nitelikli calisanlari, yenilik¢i ve
musteri odakli hizmet yaklasimi ile sektére
onculuk ediyor.

hizmet vermenin

Kaliteli ve istikrarli

Sneminin bilinciyle, musterilerinin
ihtiyaglarini aninda ve dogru analiz ederek;
musterilerine, kolay ulasilabilir, ilk temasta
¢o6zUm odakli hizmet ve servisler sunarken,
banka stratejilerine paralel olusturdugu
finansal Grin portfoyd ile bu kulvardaki
heyecan ve iddiasini da sdrddrdyor. 1.085
kisilik uzman kadrosu ile sektér ¢agrilarinin
%14,1'ini, 31,6 saniyelik ortalama yanitlama
hiziile karsilayarak, “sektér lideri” konumunu

korumaya devam ediyor.

70,9 milyon adet musteri iletisimi ile 2019
yiinda da Turkiye'nin en buyuk finansal
Musteri iletisim Merkezi olan Garanti
BBVA, en

gostergesi olan Cagrn Karsilama Oraninda

onemli  hizmet performans
ortaya koydugu %98,3'lUk performansiyla,

sektértunde belirgin fark yaratti.

Yeni teknolojiler i1siginda musteri odakl
cdzUmler Ureten Musteri iletisim Merkezi,
geleneksel sifreleme yontemlerinden ¢ok
daha yuksek koruma sunan ve musterilerini
serbest konusmalarindan tanidi§i  Ses
imzasi projesi ile 2019 yilinda daha da genis
bir musteri kitlesine ulasarak, musterilerinin

hayatini kolaylastirmaya devam ediyor.

Garanti BBVA Miusteri lletisim Merkezi,
2019  yilinda "Dijital

Kanallardan Yeni Musteri Kazanimi” projesi

hayata gegirilen

ile dijital doénusum surecinde aktif rol

alarak, Goéruntult  Gorusme aracilidiyla

mdasterilerine  sundugu  kullanici  dostu
hizmetlere bir yenisini daha ekledi ve
mdisteri taleplerini, daha hizli ve kolay
olarak gerceklestirmeyi basardi. ilerleyen
dénemlerde, bu kanaldan verilen hizmet
cesitliliginin artinlmasi planlaniyor.

"Sube Cadrilan” ekibiyle, yil boyunca,
BBVA  subelerinin

santrallerine gelen ¢agrilari merkezi olarak

en yogun Garanti
karsilayan Miusteri iletisim Merkezi, 2019
yilinda énemli bir projeye daha imza atti.
Musterilerine  baglandiklari  kanaldan ve
tek cagrnda ¢ozim sunarak benzersiz bir
deneyim yasatma hedefiyle, sistem iginde
olan sube santral ¢cagrilarinin yani sira tim
bireysel sube musteri danismanlarinin
bagladi. 11

saniyelik ortalama vyanitlama suresi ile

cagrilarini da  karsilamaya
musterilerin ulasma oranlarini %91 Gstline
tasirken, misteri memnuniyetini artirmanin
yaninda katma dedgerli bircok drin ve
hizmetin  sunumunu  gerceklestirdi  ve
subelerin is yukinde 6nemli dlglide azalma

sagladi.

"Dogru Musteriye Dogru Uriin ve Servis”

yaklasimiyla gelistirdigi  Akilli - Satis  ve
Dinamik  Teklif ~ Yonetimi  projeleriyle
mdasterilerini  ilgilendikleri  Grin  ve

servisler 6zelinde uzman kisilerle aninda
bulusturarak, ihtiyaglarini en etkin sekilde
karsilamaya devam etti. 27 adet finansal
Grind  yelpazesinde bulunduran Mdasteri
iletisim Merkezi, 2019 yilinda 3,3 milyon
adetlik katma degeri yuksek finansal trtin
satisi ile, yarattigi net finansal geliri bir
onceki yilin da Uzerine tasiyarak, yeni bir

rekora daha imza atti.

444 0 335, 444 EVIM ve 444 OTOM

6zel hatlar ile bireysel destek, konut ve
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oto kredilerinin pazarlama ve satisinda,
Banka'nin toplam kredi hacmine oénemli
6lctide katki saglayan Musteri lletisim
Merkezi, yillardir elinde tuttugu telefon
araciligiyla kredi satisi liderligi konumunu

korudu.

Garanti BBVA Msteri iletisim Merkezi, 2020
yilinda da yarattigi dederi artirma hedefiyle,
dijital diinyadaki gelismeleri ve her kosulda
ilk onceligi olan musteri memnuniyeti ile
hizmet kalitesini odaginda tutarken; hizmet
ve Uriin gamina glcli musteri deneyimleri
yaratacak yenilikler ekleyecek ve bulundugu
sektorde

liderligini  koruma misyonunu

sUrdUrecektir.

GARANTI BBVA'NIN YENi SERVIS
MODELi

Garanti BBVA kisa bir stire dnce gelismekte
olan dijital dinyanin faydalarini yansitan
yeni bir hizmet modelini hayata gegirdi.
Pilot programi 2017 Mayis ayinda baslayan
proje 2018 sonuna dek asama asama
yayginlastirildi. Bu kapsamda tim subelerin
déntsimU tamamlandi. Bu yeni modelle
Garanti BBVA dijitallesmeyi subelerinde

hayata gegiriyor.

Sube bagimliigini azaltmak igin kesintisiz,

bittnlesik kanal deneyimi yasatmak
ve tum kanallarda benzer bir musteri
deneyimi sunmak amaciyla Garanti BBVA,
musterilerin sube slreclerinde de Grun/
hizmet anlasmalarini ki Faktérlt Kimlik
Dogrulamaile (kurumsal tablet bilgisayarlar
veya mobil cihazlar Uzerinden internet
bankaciligi ile) onaylayabildikleri, satiglarin/
islemlerin tamamlanmasi igin gereken evrak
islerinin ve surelerin azaltildigi “dijital onay
platformunu” hizmete sundu. (Bu hizmet
ihtiyac Kredisi, Kredili Mevduat Hesab,

Gergek Musteriler icin Hesap Acilisl, Sigorta
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ve Bireysel Emeklilik ile Mevduat Hesaplari

icin mevcut.)

2019 yilinin basinda sisteme alinan ve
mevduat islemlerinin subeler ile dijital
kanallar arasinda kesintisiz gergeklesmesini
saglayan Kanal Gegiskenligi projesi ile
birlikte, musterilere tim kanallarda seffaf ve

kesintisiz bir deneyim sunulmaya baslandi.

Garanti BBVA, hizmet olarak bankacilik
(Banking-as-a-Service-BaaS) icin finansal
teknoloji girisimlerini iktisap etmek/onlarla
birlikte

inaniyor. Gintumuzde bankalar artik sadece

inovasyon yapmak gerektigine
finansal oyuncular dedil, G¢uncu kisilerle is
birlikleri kurarak farkli hizmetler sunuyorlar.
Banka bunyesinde inovasyon kdltUrdnin
insa edilmesi inovasyon alaninda agik bir
bakis agisi icin hayati 6neme sahip. Bu
nedenle finansal teknoloji girisimleriyle
birlikte inovasyon yapmak, kendi is yapis
sekillerine ve baskalarinin is yapis sekillerine
yeni girisim kdltarindn  yerlestirilmesi
agisindan buytk 6nem tasiyor. Dolayisiyla
Garanti BBVA her alandaki yeni girisimleri,

aranleri ve projeleri destekleme

uygun Cesitli
Gglncu kisilerle birlikte calisarak pazarin

kavramina davraniyor.
dondsturulebilecegine ve dis aksakliklarin

firsata cevrilebilecegine inaniyor.

Teknolojinin yarattigi degisim tim ekonomik
sektorlerde hiz kazanirken bankacilik da
bu anlamda bir istisna olusturmuyor. Agik
inovasyon, Banka'nin finansal hizmetlerini
mdasterilerin  yeni  ihtiyaclarina  gore
uyarlamak amaciyla gegirecegi dontstimun
kilit unsurlarindan biri. Bu kavram, sirketlerin
yasamakta oldugu suratli dedisime ayak
uydurma gereginden dogdu. inovasyon
ekosistemiyle ve girisimcilerle baglantida
olunmasi sart. Bu noktada Open Talent

teknoloji sirketlerine yonelik tek bir yarisma

formatindan c¢ikarak pek cok ulkeden her
tarll inovasyon girisimcisini  destekleyen
kategorilere ayrlmis bir formata doéndu.
Garanti BBVA bu slregte BBVA ile ortak

calismalara devam ediyor.

Kurum ici inovasyona yaklasimi ise kapsayici

ve kolaylastirici  olarak  tanimlanabilir.
Farkli kanallar sunarak tum calisanlarin
yaratici fikir ve onerilerini dogru yerlere
ulastirabilmelerini saglamak temel hedef.
Bu kapsamda galisanlar; yalnizca bir konsept
ileterek ilgili ekiplerin hayata gecirmesini
bekleyebiliyor ya da sunduklari fikirleri ¢ok
daha ileriye gotirip coéziim onerilerini Ust
Yonetim'e kendileri sunabiliyorlar.
olarak

Her kanala &zel gelistirilen

metodolojiler ise parlak fikirlerin en
anlamli ve karli sekilde gercek Urunlere
doénisebilmesinin yolunu agiyor. Kullanilan
farkli kanallar ve uygulanan 6zellestirilmis
BBVAya ayni

zamanda tUim inovasyon vyelpazesini de

metodolojiler  Garanti
kapsama imkani veriyor. Bu sayede bir
yaniyla basit ama dederli iyilestirmeler
yapilirken, diger yaniyla da yarinin bankasina

yonelik calismalar yapmak mimkun.

ONGORULER
Oncii dijital céziimler sunan Garanti BBVA
Dijital Bankacilik, kullanicilara kolaylik ve hiz

getiriyor.

Garanti BBVAnin dijital kanallarn artan bir
oranda yayginlastirmaya dontk calismalar
devam edecek. Ugtan-uca Dijitallesme
perspektifi ve sifirdan tasarim bakis agisiyla
dijital
yaratiliyor. Net tavsiye skorunu artirmak

artnler baglam icinde yeniden

ve sinifinin en iyi kullanici deneyimini
sunmak icin musteri yolculugu surekli

gozlemlenecek.
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KOBI ve Ticari musterilerin dijital kanallardan
ticari kredi kullanimina olanak saglayan kredi
¢o6zUmU "E-kredi” de 2020 yilinda devreye
alinmasi hedeflenen projelerden birisi.

Ayrica ortaklik firsatlarini arastiracak ve
Gguncu kisilerle entegre etmek igin bir dizi
API vyaratilacak. Bu sadece Banka'yi ok
daha genis bir yeni teknoloji yelpazesiyle
tanistirmakla kalmayacak ayni zamanda
BBVA'nin

ekosistemi icinde en 6nde gelen finans

Garanti finansal  teknoloji

kurumu haline gelmesini saglayacak.

Bankacilik Grin ve servislerinin &tesinde,
musterilere finansal durumlariniiyilestirmek
adina tavsiyeler vermek, herhangi bir zorluk
aninda uyarilarda bulunmak oéndmdizdeki
dénemde cok daha énemli hale gelecek.
Garanti BBVA musterilerin glvenilir finansal
koglari  olmanin,

musteri  memnuniyeti

ve sosyal sorumluluk agisindan &nem
tasidiginin bilincinde. Musterilerin finansal
okuryazarliklarini artirmak, finansal
durumlari hakkinda daha fazla bilgi sahibi
olmalarini saglamak ve genel olarak finansal
durumlarini iyilestirmek adina da ¢alismalar

yaplyor.

Ek olarak, dijital birlikte
miusteri olma yolculugu da dijitallesiyor ve
kullanicilar artik Garanti BBVA Mobil'den

miusteri olma sUrecini baslatabiliyor. Strec

dondstmle

sonunda subede atilacak imza ile musteri
olma yolculugu tamamlaniyor. Bu sayede
streci ¢ok daha hizli ve kolay hale getiren
BBVA,

yapilacak vyasal

Garanti bankacillk mevzuatinda

dizenlemeler sonrasi,
tim sureci dijitale tasiyacagi bir deneyim

yaratmayi hedefliyor.

Kullanicilarin - gunldk finansal aktiviteleri
icin daha az caba sarf etmelerini saglamak
servisler  bUtinu

amaciyla otomatize
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BBVA
Mobilde yer alan Akilli islemler ile ilk

sunmak hedefleniyor.  Garanti
etapta “Vadeli Hesaba Duzenli Para Aktar”
Biriktir"

devreye alindi. MUsterilerin gunltk finansal

ve "Harcadik¢a fonksiyonlari
islemlerini gerceklestirmek igin harcadiklari

zaman ve eforu azaltarak, muUsteri
deneyimini artirmayi amaclayan bu servis,

yeni fonksiyonlar eklenerek gelistiriliyor.

Garanti BBVA, uzun yillardir strdurtlebilirlik
uygulamalarinin  yayginlasmasina 6ncultk
etmeyi sorumlulugu olarak gértyor. Dijital
kanallardan da surdurulebilirlik adina yaptigi
calismalari duyurmayi ve kullanicilar ile
birlikte bu destegi buyutmeyi hedefliyor.

2020 vyilinda thazel muUsterilerin hayatina
dijital kanallar ile daha ¢ok dokunulacak.
BBVA  Mobil ve

Gzerinden sunulan basvuru ve Grin satis

Garanti internet

fonksiyonlarinin  artinlmasi hedefleniyor.
Garanti BBVA dijital kanallarina giren tuzel
musterilerin transfer ve gortntileme gibi
basit bankacilik uygulamalarinin 6tesinde
zengin bir icerikle karsilasip ihtiyaclari
olan tum bankacilik islemlerini subeye
gitmeye gerek duymadan ugtan uca kendi
kendilerine yapabilmeleriigin gerekliadimlar
atilmaya devam edilecek. Bu baglamda
dijital kanallardan ticari kredi kullandirimi en
énemli dncelik olacak.

Ek olarak tuzel musterilerin  finansal
hayatlarina destek olabilmek igin dijital
kanallardan finansal analiz hizmeti sunmak,
banka olarak Grin ve servis saglayicisi
olmanin 6tesinde finansal danisman olarak
da mdusterilerin yaninda olmak, 2020 vyil
vizyonu olacak. Agik bankacilik alanindaki
calismalarla da yenilik¢i olmak hedefleniyor.
Garanti BBVA, yeni

edip uygulamaya devam ederek dijital

teknolojileri  takip

kanallardaki liderligini koruyacak ve bu
deneyimin merkezinde mobil kanallar yer

alacak.

GUVENLI VE KESiNTIiSiz HizZMET
iCiN DIJITALLESME

Dijital

guvenlik

kullanimin yayginlasmasiyla siber

risklerine daha fazla maruz
kaliniyor, gelisen tehdit profiliyle birlikte
dijital ortamin ¢esitlenen risklerinin etkisi
de artiyor. Kurumsal yonetim ve ulusal
standartlar 1siginda teknoloji, kesintisiz
islem kapasitesi, altyapi gtvenligi, maliyet
etkinligi ve enerji tasarrufu alanlarindaki
yatirmlarini ara vermeden surdiren Garanti
BBVA, 1981 yilindan beriistiraki Garanti BBVA
Teknoloji (GT) aracilidiyla izleme etkinligini
yUkseltiyor. Sirket, Garanti BBVA'nin daha
hizli tedbir alabilmesine ve Uyesi oldugu
aglar araciligi ile global tehditler konusunda
sahibi
taniyor. Bu kapsamda Garanti BBVA'nin

erken bilgi olabilmesine olanak
internet erisim mimarisi risk bazli bakis,
acisiyla yeniden vyapilandirildi. "Daha lyi
BT, Daha lyi is" stratejisiyle Garanti BBVA,
maliyet azaltmak ve ¢oézimleri daha hizli
bir sekilde hayata gegirmek amaciyla bulut
teknolojisi ve mikroservis alanlarina surekli
yatinm yapiyor, uygulama mimarisini ve
glvenlik katmanlarini da bu teknolojileri
destekleyecek sekilde konumlandiriyor. Bu
sayede Garanti BBVA, surekli dijitallesen
dinyanin sundugu yeni is modellerine daha
iyi adapte olmayi, Blyuk Veri (Big Data)
altyapi yatinmlarini is zekasi ¢ozimlerine ve
acik uygulama platformlarina dénusturerek
musterilerine daha iyi bir musteri deneyimi
sunmay! hedefliyor.

Dijitallesmenin  sundugu olanaklar ayni
zamanda verilerin korunmasi ve gtvenligiyle
ilgili konulari da en o6nemli risklerden

biri haline getiriyor. Basta siber tehditler
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olmak Uzere glvenli ve kesintisiz hizmeti
aksatabilecek tum risklere karsi 6nlem
alinmasi, bilgi gtvenliginin saglanmasi ve
bunlarla baglantili konularda mudsterilerin
bilgilendirilmesi hem Garanti BBVA hem de
paydaslari icin éncelikli konular arasinda yer

aliyor.

etkin  bir
BBVA,

kanunlara ve kurumsal standartlara uyum

Banka c¢apinda itibar riskini

sekilde yoénetmek icin Garanti
konusunda farkindaligin strekli olmasina
ve BT/bilgi

risklerin yonetilmesini saglayan sureglerin

guvenligi ve BT baglantili

gelistirilmesine yonelik calismalar

gerceklestiriyor. Kurumsal yonetim
anlaminda bilgi gtvenliginin saglanmasina
yonelik Banka igindeki tum calismalarin
koordinasyonu ve politika, prosedur ve
Muhendislik

Hizmetleri ve Veri'den sorumlu Genel Madur

yonetmeliklerin - gozetilmesi

Yardimcisi baskanligindaki Bilgi Guvenligi

Komitesi tarafindan yerine getiriliyor.

Musteriyi koruma prensipleri gergevesinde
dis dolandiricilik olaylarini buttnsel olarak
ele alan Garanti BBVA, sube ve subesiz tim
kanallardan gerceklestirilen kartli islemler,
hesap islemleri, POS islemleri ve kredi
Grind basvurularina yénelik dolandiriciliklari

merkezi olarak izliyor.

Garanti BBVA degisen dis dolandiricilik

eylemlerini  izlemek,  tespit  etmek,
kontrol altina almak ve onlemek amaciyla
proaktif bir anlayisla stratejiler gelistiriyor.
Musteri Guvenligi ve islem Riski Yonetimi
Muadurltgu, bunyesinde bulunan uzman ve
tecrubelikadrosuile yenigelisen teknolojileri
de benimseyerek ve dis dolandiricilikla
miucadele konusunda yetkinliklerini artirarak
hizli ve etkin aksiyonlar aliyor. Dolandiricilik
trendleri ve yasanan dolandiricilik olaylarina

iliskin veriye dayali analizler ile olasi Banka
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ve musteri kayiplarini en aza indirmek Gzere

calismalar yurattyor.

Garanti BBVA tarafindan gelistirilen yeni

Grin  ve slreglerde dis dolandiricilik
risklerini inceleyerek gorts ve o&nerilerde
bulunuyor. Yeni dolandiricilik yéntemlerini
ve dolandiricilik trendlerindeki degisimleri
hem uluslararasi hem de ulusal duzeyde
takip ederek Banka tarafindan kullanilan
dolandiricilikla micadele sistemlerindeki
parametrelerin  glncellenmesine yodnelik
gereklihazirlik ve calismalari gerceklestiriyor.
Ayrica, dis dolandiricilik eylemlerine iliskin
bankalar arasi bilgi paylasimi da yaparak
bu eylemlerle ilgili gerekli incelemeleri ve
Garanti BBVA,
bankacilik

sektort ve baglantili diger sektorlerdeki

arastirmalan  surdurtyor.

dolandiricilik  olaylarina  karsi
dolandiricihgl  6nleme farkindaliginin  ve
calismalarinin  artmasi icin  paydaslariyla
is birligi igerisinde calismalar yuritmeye
devam ediyor. Ayrica Banka calisanlarina
yonelik egitim ve bilinglendirme calismalari
kapsaminda 2019 vyilinda duyuru/bildiri,
sanal egitim ve bilgilendirme toplantilari/e-
posta gonderimi ve canli yayin gibi cesitli
yontemlerle dis dolandiricilik kapsaminda
toplamda 96 adet

editim  ve/veya

bilgilendirme galismasinda bulundu.

Musteri Guvenligi ve islem Riski Yonetimi
Madarlugu  tarafindan  dolandiricilik — riski
yonetimini en etkin ve etkili sekilde
BBVA

musterilerine en iyi deneyimi sunabilmek

gerceklestirebilmek ve  Garanti
amaciyla teknolojik gelismeler yakindan
takip edilerek ulusal ve uluslararasi farkli
hizmet

saglayicilarla  degerlendirmeler

yapiliyor ve teknolojik  gelistirmelere

oncultk ediliyor. Ayrica gerekli gelistirmeler
yapilarak bu gelistirmelerin dolandiricilik
engelleme ve musteri deneyimini en

Ust seviyede tutabilme performanslari

Gzerindeki etkisi de surekli izleniyor. Misteri
odakli olarak belirlenmis olan stratejiler
cercevesinde ihtiyaglara bagl olarak anlik

taktik glincellemeler de yapilabiliyor.

2019 FAALIYETLERI

Garanti BBVA, guvenlikle ilgili sorunlar
ylUzinden bir kesinti yasamadan is
hedeflerine odaklanabilmek icin  Gizlilik,
Butunluk ve Kullanilabilirlik  kavramlarina
yogunlasarak  calisanlar,  suregler ve
teknoloji dahil tm BT varliklarini glivenceye
alir. En yeni ve en ileri glvenlik sistemleri
surekli takip edilerek musterilerin bilgilerini
korumak icin en etkili gavenlik ¢éztmleri
sunulmaya ¢alisilir. GUvenlik risklerinin tespit
edilerek bertaraf edilmesi icin penetrasyon
testleri ve kirlganlk degerlendirmeleri
duzenli olarak yapilir. Garanti BBVA, COBIT
(Bilgi ve lgili Teknolojiler icin Kontrol
Hedefleri) cercevesi, kurum ici guvenlik
politika ve prosedurleri ile 6zel kapsamli ISO

27001 standardina uyuyor.

Garanti BBVA, guvenlik ve kisisel gizlilik
politikalarina gére belirlenen yaklasimina
uygun olarak musterileri icin guvenligi
artiran  gesitli  uygulamalar
kimlik

tokenizasyon vyani cihaz eslesmesi (tek

sunuyor.
Musterilerin dodrulamasi igin
kullanimlik sifre tGretme uygulamasi ve
cihazi Sifrematik), cep telefonu mesajiyla
gonderilen tek kullanimlik sifreler (SMS
OTP), mobil bildirimler, Sesli Biyometrik
Kimlik Dodgrulama ve Goézle Biyometrik
Kimlik Dogrulama yéntemlerini kullaniyor.
dijital

daha guvenli hale getirmek igcin mobil

Banka, kanallarin ~ kullanimini
uygulamalarinda ek guvenlik tedbirleri
almaktadir. islemler otomatik olarak analiz
edilerek gereken durumlarda dolandiricilik
olaylarinin

onlenmesi  igin ek onaylar

gerceklestiriliyor.  Tum bunlarin  sonucu

olarak Garanti BBVA son dort yil icinde
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musteri bilgilerinin  gizliligiyle ilgili teyitli
hicbir sikayet almadi. Garanti BBVA, kendi
icindeki uygulamalara ek olarak sektore
yenilik getiren banka disi projelerin glvenli
bir sekilde hayata ge¢mesine de destek

oluyor.

Garanti BBVA, web sitesi ve Alo Garanti
BBVA telefon bankaciligiyla, musterileriyle
dijital bankacilikla ilgili glvenlik bilgilerini
paylasiyor.Olasidurumlarakarsimusterilerini
BBVA,

"6 Altin Kural"t agiklayarak musterilerin

uyaran Garanti guvenlikle ilgili

alabilecegi ek guvenlik onlemlerini de
ayrica anlatiyor. 6 Altin Kural'da vurgulanan
konular sifre olusturulmasi ve korunmasi,
kisisel bilgilerin talep edildigi durumlar,
eposta ile vyayllan virtsler, sahte &dul
bildirimleri veya telefon ya da mesaj yoluyla
kisisel

bankacilik  bilgilerinin  istenmesi,

oltalama (phishing) saldirilar, stpheli
para transferleri ve bilgi talepleri. Garanti
BBVA ayrica Garanti BBVAnin internet
bankaciligini kullandiklari mobil cihazlarin

ve bilgisayarlarin  korunmasina yénelik

paylasiyor.
Bunlarin yani sira Garanti BBVA anti-virUs,

bilgileri  de  musterileriyle
casus yazilim tarama ve guvenlik duvar
gibi ek programlarin  kullanilmasini da
tavsiye ediyor. Garanti BBVA, musterilerini
glncel ve vyaygin saldirlara karsi belirli
periyotlarla bilgilendirmek icin SMS, e-posta
goénderimlerinde bulunuyor.

Guvenli sUrecini

yazihm  gelistirme

iyilestirmek amaciyla DevSecOps
kapsaminda galismalar yapiyor. Cevik metod
(Agile) gibi guncel vyazillm egilimlerine
uygun guvenlik degerlendirme yaklasimlari
gelistiriyor. Kanun ve regilasyonlara uyum
icin yapilan c¢alismalarin yani sira veri
siniflandirma ¢alismalari ve veri sizintisini
engelleyecek yoéntemler konusunda da

en iyi pratikleri hedefleyerek calismalarini
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sUrdartyor. Mobil market ve sosyal medya
hesaplarinin gtvenligi icin ilgili suregler
ve platformlarda sikilastirmalar yapildi,
sirket iginde bu hesaplar kullanan ekiplerin
farkindaliklarini artirmaya yonelik egitimler
dizenlendi. Garanti BBVA, BBVA Grubu'nun
sagladidi bilgi ve global birikimi de kullanarak
bilgi gUvenligi sureglerini iyilestirmeye
devam ediyor. Bu kapsamda BBVA Grubu

global projelerine de destek oluyor.

Merkezi Olmayan Nakit Yonetimi (MONY)

projesi sayesinde, bankalar nezdinde
kurulan MONY depolarina yatirilan nakit,
TCMB subelerine yatinlmis gibi sayiliyor.

Bu sayede atil kalan nakit paranin fonlama

maliyeti  ciddi  seviyede  azaltilirken,
fiziksel para transferindeki operasyonel
riskler minimuma indiriliyor ve TCMB

operasyonlarina  destek veriliyor. 2018
yiinda Garanti BBVA'nin Turkiye'deki "“ilk
banka” olarak baslattigi MONY projesi
kapsaminda, Aralik 2019 itibaryla 4 MONY
Deposu faaliyete gegirildi.

2019 yilinda artan dolandiricilik girisimlerine
karsin Garanti BBVA, stratejisine paralel
olarak dolandiricilik girisimlerini dinamik bir
sekilde izlemeye ve 6nlemeye odaklaniyor.
Bunu yaparken de slUrtinmesiz ve musteri
odakli yaklagimi esas alarak hem Banka'nin
hem musterilerin potansiyel finansal ve

itibari kayiplarini 6nlemeyi hedefliyor.

Musterilerine daha glvenli ve strtinmesiz
bir deneyim sunmak amaciyla iletisim
kanallarini  gelistirmeye devam ediyor.
Yeni iletisim kanallarinin da entegrasyonu
ile  mdasterilerin  tercih  ettikleri iletisim
yontemleriyle daha etkin ve kisisel bir
deneyim sunulmasi saglaniyor.
gelistirip
micadele ydnetiminin bir parcasi haline

Musteri

deneyimini dolandiricilikla

getirerek slrtlinmesiz bir ortamda riskin

yonetiimesi hedefleniyor. Bu kapsamda
BBVA  bircok farkli

musterilerine  dolandiricilik  trendleri  ve

Garanti kanaldan
dikkat edilmesi gereken hususlar konusunda
bilgi vermeye ve farkindaligi artirmaya

devam etti.

ONGORULER

2020 yilinda Garanti BBVA, mdusterilerinin
guvenli islem yapmalarini  saglamaya
devam etmekle beraber, musterilerin ayni
zamanda konforlu ve sdrtinmesiz bir
ortamda ve mdusterinin de dolandiricilik
yonetiminin bir parcasi olacak bir odakla
islem yapabilmelerini saglamaya doénuk
calismalarini strdirecek. Bu dogrultuda,
dolandiricilik ~ riski  izleme  ydnetim
sistemlerinin giincel teknoloji ve analitik
metotlarla  glglendirilmesiyle  musteri
deneyiminin de surekli gelistirilmesi en
6nemli hedeflerden biri olmaya devam

edecek.



