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Miisteri Deneyimi

MUSTERI
DENEYiMi

J ssrs 26,3 dk 10

Musteri deneyimi her zaman Garanti
BBVAnin stratejisinin  temel taslarindan
biri oldu. Garanti BBVA, en etkili deneyimi
yasatan sirketlerin bugtin oldugu gibi yarin
da faaliyet gosterdikleri sektorlerinin en
basarili sirketleri olacaklarina inaniyor.
Misteri deneyimi, teknolojinin yarattigi
ivme ile bas dondurtclt bir hizda degisen
glnumuz dinyasinda, artik daha da buytk
bir dneme sahip. Sektorler arasindaki sinirlar
ortadan kalkarken, dijital is modelleri, tim
ticari alanlarda yeni standartlar yaratiyor.
Musterileri  mutlu eden ¢oézimler, bir
anda yeni norm haline gelebiliyor. Ustelik
bu normlar sadece bir sektdr icin dedil,
tim sektorler icin gecerli oluyor. Tum
BBVA, musteri

rekabet glcinU artiran ve

bu nedenlerle Garanti
deneyimini,
kendisini rakiplerinden ayristiran en énemli

unsur olarak gérayor.

Garanti BBVA'nin musteri deneyimine dair

stratejisi; ¢agin en temel belirleyicileri
olan teknolojiyi ve insani ¢geleri bir araya
getiren, uzun soluklu ve saglam bir strateji.
Bu stratejiyi hayata gegirerek musterilerinin
hayatini kolaylastirmayi, finansal sagliklarini
gozetmeyi, dogru  finansal  kararlar
vermelerini saglamayi, islerini strdurulebilir
bir sekilde buyutmelerine destek ve ayni
zamanda kendi finansal hizmetlerini herkese
ulastirabilmeyi amagliyor.

beklentileri,

Musterilerin  ihtiyag  ve

teknolojik ilerlemeler paralelinde surekli

Garanti BBVA 2019 Entegre Faaliyet Raporu

musteri

olarak degisiyor ve yeniden sekilleniyor.
Ancak ortak payda ayni kaliyor: insanlar,
kendilerine zaman kazandiran, kisa ve
sorunsuz yolculuklari, yasamlarini iyilestiren
bulduklari

kisisel dokunuslari deneyimlemek istiyorlar.

akilli  ¢cozimleri ve eglencel

Garanti BBVA'nin musteri deneyimi yonetimi
calismalarinin tamamini sekillendiren de
BBVA

ile calismayi tercih ettikleri igin mutlu

bu anlayis. Musterilerin, Garanti
hissetmelerini arzu ediyor. lyi bir misteri
BBVA (st

yonetiminin de en stratejik dnceliklerinden

deneyimi yaratmak, Garanti

ve vazgegilmez tutkularindan biri. Bu
amagla kurulan ve Genel Mudur liderliginde
toplanan  Musteri  Komitesi, musteri
deneyimiyle ilgili konulari masaya yatiriyor.
Banka'nin  musteri deneyimi stratejileri
de yine bu Komite tarafindan belirleniyor.
Komite ayni zamanda temas edilen tim
noktalardaki

deneyimi iyilestirmeye ve

performansi  gelistirmeye yonelik olan
strekli calismalarin gergeklestiriimesinden

de sorumlu.

Garanti BBVA, 2019 yilinda mevcut musteri
deneyimi seviyesini anlamak ve musteri i¢
gorisl Uretebilmek amaciyla musterilerinden
dizenli olarak geri bildirim almaya devam
etti. Bu geri bildirimlerden yola ¢ikarak Griin
ve hizmetlerini tasarm felsefesi 1siginda
gelistirdigi 40 yeni proje Uretti.

Musterilerinin finansal sagliklarini korumak,

Garanti BBVAnin énem verdidi, yeni fikirler,

INSANAYAKISIRIS
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@

projeler ve girisimlerle surekli gelistirmek
Gzere calistigi nemli bir konu. Garanti BBVA
tim kanallaryla finansal hizmetlere erigimi
sagliyor, musterilerin kendifinansal durumlari
hakkinda bilgilenmelerini ve mali durumlar
Gzerinde tam bir kontrole sahip olmalarini
Birikim
mdsterilere birikimle ilgili, nakit akisini daha

destekliyor. potansiyeli  olan
dogru yodnetebilmek icin kredi Urlnlerine
ihtiyac duyan musterileri de kredi Grinleriyle
finansal

ilgili  bilgilendirerek sagliklarini

iyilestirmek icin ¢éztmler sunuyor.

Sorumlu bankacilik yaklasimiyla Garanti
BBVA, Urin ve hizmetlerin avantajlarini
oldugu kadar olasi risklerini de paylasiyor.
Bu kapsamda, tim satis ve pazarlama
faaliyetlerinde musterileriyle seffaf bir
iletisim kuruyor ve ihtiyag duyduklari tim
bilgileri agik ve kolay anlasilir bir bigimde
aktariyor. Uygulanabilir goztmler sunuyor ve
glvene dayali uzun soluklu ve strduralebilir

iliskiler kurmay1 hedefliyor.

Ekonominin strdurdlebilir kalkinmasinda kilit
rol oynayan KOBI'lerin, kadin girisimcilerin ve
girisimcilerin, finansal ihtiyaglarina ¢ézimler
Uretmenin yani sira hem buyUmelerini ve
esnekliklerini desteklemek, hem de cevre,
toplum ve etik alandaki performanslarini
gelistirmelerine yardimci  olmak  Garanti

BBVAnin hedefleri arasinda.

Garanti BBVA Partners Girisim Hizlandirma

Programi ile  Turkiye'deki  girisimcilik
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ekosisteminin gelismesine yardimci oluyor,
yatinm ¢ekme ve blyime potansiyeli olan
erken asama girisimlerin desteklenmesini

ve hizlandiriimasini amagliyor.

Kadin

kaynaklarina erisimini kolaylastiriyor, onlari

girisimcilerin finansman
Turkiye'nin Kadin Girisimcisi Yarigsmasi ile
potansiyellerini gerceklestirmeleriicin tesvik
ediyor ve surdurulebilirligi saglamak igin
Kadin Girisimci Yonetim Okulu gibi Ucretsiz
programlari gerceklestiriyor. Girisimci Kadin

Bulusmalar ile kadin girisimcilerin ihtiyag

DEGER YARATAN ETKEN

TUM FAALIYETLERIN ODAGINA MUSTERILERI
KOYARAK MUKEMMEL BiR DENEYiMi YASATMAK,
SUREGLERI MUSTERILERIN GOZUYLE, HIZLI,
ANLASILIR VE SADE BiR SEKILDE TASARLAMAK,
MUSTERILERLE, BEKLENTILERINi ASARAK VE
MEMNUNIYETLERINi ARTIRARAK, GUVENE
DAYALI VE UZUN SOLUKLU iLiSKILER KURMAK

duyduklar bilgi ve deneyim aktarimiyla
yeni is birlikleri kurmalari ve yeni pazarlara

acgllmalarina katki saglamayi amacliyor.

Musterilerin islerini strdtralebilir bir sekilde

bayutmeleri icin  yenilik¢i  ¢oztmler ve
oneriler sunmak Garanti BBVA'nin hedefleri
arasinda. Musterileri  ve sivil toplum
kuruluslan gibi paydaslarina, Turkiye'deki
yenilik¢i cevresel ve sosyal uygulamalar,
yonetisim  ornekleri,  yesil finansman
alternatifleri, dijitallesmenin getirdigi riskler,

finansal olmayan raporlamaya dair yeni

GOSTERGE

trendler, seffaf raporlama ve sigortacilik

sektoriinde  cevresel risk algisi  gibi,
surdurulebilir is modelleriyle ilgili en glincel

konular hakkinda duizenli bilgi veriyor.

BBVA,
odaklanarak

Garanti musteri  deneyimine
Surduralebilir
katkida

insana

asagidaki
Kalkinma ~ Amaglar’na  aktif

bulunuyor: 5: Cinsiyet Esitligi, 8:
Yakisir Is ve Ekonomik Blytime, 9: Sanayi,
inovasyon ve Altyapi ve 10: Esitsizliklerin

Azaltilmasi.

PERFORMANS

MUSTERILERE KARSI HER ZAMAN
SEFFAF, AGIK VE SORUMLU OLMAK

SUNULAN GOZUMLERLE FINANSAL
OKURYAZARLIGI, SAGLIGI VE KAPSAYICILIGI
DESTEKLEYEREK, MUSTERILERIN BILINGLI
KARARLAR ALMASINA YARDIMCI OLMAK

MUSTERILERIN iSLERINi SURDURULEBILIR
BiR SEKILDE BUYUTMELERI iGiN YENILIKGi
GOZUMLER VE ONERILER SUNMAK

2018 2019
Musteri' 16.378.165 17.639.895
Ankete Katilan Hedef Musteri? %7,87 %9
Alinan Geri Bildirimler® 942.000 1.068.000
Musteri geri bildirimleriyle degistirilen 38 20
ve gelistirilen Granler veya hizmetler
Net Tavsiye Skoru* (Siralamasi) #1 #2
Musterilere finansal yénetim konusunda destek
vermeyi amaglayan yeni ve giincellenmis 3 5
Urtnler, hizmetler ve kanallar
F|r‘1ar.wsal d.u.rumu ‘|j1akk|.nda %85 %835
bilgilendirilen musteriler
Engelli dostu Garanti BBVA ATM'ler 5.210 5.214
Kadin girisimciligi etkinliklerine katilan ve
Géra_n_n BBYA nin finansal farlfmdahgm 9720 10.250
gelistirilmesine yardimci oldugu kadinlar
(kimalatif)
Birikim Grtnleri kullanmaya baslayan musteriler 850.000 943.541
Cevresel ve Sosyal konularda 37 29
musterilere saha ziyaretleri
Cevresel ve Sosyal calistaylar ve konferanslar 3 1
KOBI girisimleri (uygulamalar ve etkinlikler dahil) 6 10
Calistaylar ve konferanslarda ele alinan 29 15
tartisilan konular
Kadin Girisimci Odullerine bagvurmasi tesvik
36.908 38.450
edilen Kadin Girisimciler (kimulatif)
Cevresel ve sosyal konular hakkinda 3 16

bilgilendirilen musteriler ve finansal kuruluslar®

1 Yetersiz dokiimantasyonu olan miisterileri hari¢ tutar. 2 Yil icinde en az bir kez anket yapilan hedef musterilerin yiizdesi. 3 Miisteri Deneyimi Destek Ekibi'ne iletilen misteri geri bildirimleri
ve kanallarindaki hizmetler sonrasi yapilan miisteri anketlerinin toplami. 4 Net Tavsiye Skoru ¢calismasi, bagimsiz arastirma firmasi Ipsos tarafindan Garanti BBVA icin yapilmistir. Arastirma
sonuglarina gére Garanti BBVA, kendi bireysel musteri profilinde rakipler arasinda en yiiksek ikinci Net Tavsiye Skoru’na sahiptir. Rakipler is Bankasi, Akbank, Yapi Kredi Bankasi, QNB
Finansbank ve Denizbank'tir. Arastirma Ocak’19 ve Aralik'19 déneminde, ilgili bankay ana bankasi olarak nitelendiren ve bankasiyla son 3 ayda iletisime gecmis mdisterilerle, istanbul,
Ankara, izmir, Kocaeli, Bursa, Antalya ve Adana illerinde, yiiz yiize anket teknigi ve kotali Srneklem yéntemiyle yapilmistir. Skor, bireysel segment skorlarinin agirlikli ortalamasidir. 5

Cevresel ve sosyal calistaylar araciligiyla veya toplantilar / cagrilar araciligiyla bilgilendirilen misteriler ve finansal kuruluslar.
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Garanti BBVAnin musteri deneyimindeki

tutarl performansi, stratejisini uygularken

benimsedigi  dort  temel  yetkinlige
dayaniyor: Musterisini Anlama Yetened;,
benimsedigi Tasarm Felsefesi, kurumun
her bireyi tarafindan 6ézimsenmis Empati
Kultdrd ve kendisini strekli kontrol etmesine

imkan veren gelismis Olctim Sistemleri.
1 - MUSTERiYi ANLAMA YETENEGi

Garanti BBVA, bir dnceki yil oldugu gibi 2019
yilinda da, hem dogrudan musterilerinden,
hem de calisanlarindan duzenli olarak
aldigi  geri  bildirimlerle  musterilerini
daha iyi anlamasini saglayan ic goruler
Uretmeye devam etti. 2019'da yaklasik 845
bin musterisiyle temas kurdu; ihtiya¢ ve
beklentilerine, marka algilarina ve yasadiklari
deneyime iliskin geri bildirimlerini aldi. Ayni
zamanda calisanlar, Onersen platformu
Gzerinden 1.000'e vyakin goris ileterek

hizmetlerin gelisimine destek oldu.

Garanti BBVA'nin kurumsal bilgi hazinesinin
bir parcasi haline gelen tum i¢ goruler,
calisanlar tarafindan 2019 yilinda da duzenli
olarak kullanildi. Ozellikle tasarim ekipleri,
problemi tanimlamaktan ¢é6zimu Uretmeye
kadar gegen stiregte hem mdsteri, hem de

calisan goruslerinden faydalandilar.
2 - TASARIM FELSEFESI

Musterilere iyi bir deneyim yasatmak igin
dijital ve fiziksel tum temas anlarindaki
deneyimin, yani tum vyolculugun bastan
uca titizlikle tasarlanmasi gerekiyor. Garanti
BBVA'nin benimsedigi ‘Musteri Yolculugu’
metodolojisi kesintisiz ve tutarli deneyim
yaratmada gugli bir arag haline geldi,
2019 yilinda da gelistirme faaliyetlerine yol
gosterdi.

Garanti BBVA 2019 Entegre Faaliyet Raporu

2019'da kredi, kredi karti gtvenligi, POS
gibi musterilerin en sik deneyimledigi kritik
yolculuklar Uzerinde calisildi. Ayrica Ticari
ve KOBI tlzel misterilerin Bankayla olan
deneyimlerini ve finansal hizmetlerden
beklentilerini anlamak igin Tuzel Mdisteri
Yolculugu calismasi baslatildi. Musterilerin
dijital kanallardaki yolculuklar da ileri veri
modellemesiyle analiz edilerek aksiyon

alanlari gikarildi.

MuUsteri kazanim sirecinin sube bacadi
deneyimi iyilestirilerek yeniden kurgulandi.
Paralelde musteri olma surecini mobilden
musterinin kendisinin baslattigi akis hayata
gegirildi. Bdylece musteri kazanim sureci
dijitallestirilerek kolaylastirildr.

3 - EMPATiI KULTURU

Hem vyeni Grin ve hizmet tasarlarken,
hem de tasarimlari uygulamaya gegirirken
en dnemli aktérler tabii ki calisanlar. lyi bir
musteri deneyimi yasatmak icin, kurumdaki
hakim hava, ruh ve anlayis da buna imkan

saglamali.

Musteri odakli kultarta surekli beslemek
ve canli tutmak igin baslatilan "Empati”
programi, 2019 yilinda 3. yasini doldurdu.
Empati, bu yil da tim calisanlarin
Banka'daki musteri deneyimi projelerinden
haberdar olmalarini ve isterlerse katkida
bulunmalarini, hem kurum igindeki, hem de
dinya ¢apindaki iyi uygulamalar hakkinda
bilgi sahibi olmalarini, kendilerini gelistirmek
icin egitimler, ipuglari ve bilgilendirmeler gibi
araglara erismelerini ve yasattiklari empati
hikayelerini diger calisanlarla paylasarak
yenilerini yaratmak igin ilham vermelerini

saglayan bir platform sunmaya devam etti.

Empati  calismalarr  kapsaminda, tim
calisanlariyla mdusteri deneyiminde fark
yaratan subelerin  6dullendirildigi  rittel

devam ediyor. Yilin en basarili subesine,
hem cesitli surprizler yapiliyor, hem de
tasarlanan 6dul yil boyunca o subede
sergileniyor. Odul, her yil en basarili subeye
devir teslim edilerek Garanti BBVA'nin essiz
musteri deneyimi yaratmaya dair arzusunun

kokll bir nisanesi olmaya devam ediyor.
4 - OLCUM SiSTEMLERI

Garanti  BBVA,

hangi seviyede oldugunu gérmek, yaptigi

mdisteri  deneyiminde
calismalarin etkisini anlamak igin kanal ve
Urin bazinda duzenli dlcimlerine 2019
yilinda da devam etti. Tim sube calisanlar
hizmet  sonrasi  anketler  araciligiyla
mdsterilerine nasil bir deneyim sunduklarini
Sube

yoneticileri, anketlere katilan muUsterilerle

gunltk olarak takip edebiliyor.
temasa gecerek paylastiklari geri bildirimlerle

ilgili aksiyonlarin alinmasini sagliyor.

Sube ve Misteri iletisim Merkezi'nin yani
sira mobil kanallardan da musterilerin dijital
deneyimleriyle ilgili geri bildirimler alindi.
Garanti BBVA Mobil ve BonusFlas kullanan
kullandiklari
uygulamayla ilgili goéruslerini hemen islem

yaklagik 220 bin musteri,
sonrasinda iletti.

Bahsedilen dort temel yetkinlige dayanarak

gerceklestirilen ve mdisteri deneyimini

hep daha ileriye tasimayr amaglayan
calismalarin olumlu sonuglar, bu yil da

cesitli gostergelere yansidi. Garanti BBVA;

= Musteri deneyimi yonetimindeki
basarisiyla 2018'de oldugu gibi, 2019
yilinda da A.L.F.A. Oduillerinde bankacilik
ve kredi karti kategorilerinin birincisi oldue.
= Banka'yla aktif olarak ¢alisan 1.000
musteri basina sikayet adedi bir dnceki
seneye gore %22 dusls gosterdi.

= 2019 yilinda hizmet sonrasi anketlerle

ulasilan musterilerin Banka'yi tavsiye etme

6 2015 yilindan beri Marketing Tiirkiye tarafindan diizenlenen ve musterilerine sundugu deneyim ile kendi sektériinde fark
yaratan markalarin &ddllendirildigi A.L.F.A Awards'ta, kazanan markalari misteriler belirliyor.
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dlzeyiiyilesti.

> Global Finance dergisi tarafindan
dizenlenen yarismada 2020 yiliigin
Turkiye'nin En lyi Nakit Yonetimi Bankas
olarak secildi. Garanti BBVA son 5 yil
icerisinde, 4. kez "Turkiye'nin En lyi Nakit
Yonetimi Bankasi” 6dultne layik goralda.
= Alaninda yenilikgi hizmet ve Grtnleriyle
dinyanin saygin is ve finans dergilerinden
World Finance Magazine tarafindan, tst
Uiste besinci kez bu yil da Turkiye'nin En lyi
Bireysel Bankasi secildi.

= Avrupa'da yayinlanan European CEO
Magazine tarafindan ikinci defa Avrupa’nin
En lyi Bireysel Bankasi édltne layik
garild.

= Subeye gitmeden uzaktan erisim ile
bireysel portféy hizmeti veren Benim
Bankacim hizmetiyle “En lyi Miisteri Hizmeti""
kategorisinde Stevie Odiili kazandi.

= Yeni Hizmet Modeli, Stevie Awards'ta
Customer Service Team kategorisinde
Ggunct olarak bronz, EFMA Banking
Innovation Awards'ta Phygital Distribution

kategorisinde ikinci olarak gtimus o6dul ald.

2019 FAALIYETLERI

Musteri beklenti ve ihtiyaglarinin dogru
tanimlanmasi ve karsilanabilmesi, Garanti
BBVA'nin Grdn, hizmet, altyapi olusturma

ve gelistirme surecinin odaginda yer aliyor.

2019
anlayabilmek amaciyla;

yiinda  mdusterileri  daha iyi
KOBI,

segmentlerdeki

Bireysel,
Ticari  ve  Kurumsal

musteriler ve dijital kanallari kullanan
musteriler ile Net Tavsiye Skoru (NTS)
calismalari yapildi. Buna ek olarak, kredi
kartlarini ve sigorta Uranlerini kullanan
mdusterilerin deneyimini anlamak amaciyla
bu musterilerle NTS calismasi yapildi.
Reklamlarin

performansini  dlgimleyen

reklam arastirmalari,

payini

markanin algidaki

Slcimleyen marka arastirmalari

Garanti BBVA 2019 Entegre Faaliyet Raporu

ve kurum itibarini 6lgimleyen kurumsal
itibar arastirmalari da dizenli olarak yapilan
diger arastirmalardi. Bunlara ek olarak, her
yll oldugu gibi, sponsorluklarin etkilerini
olcimleyen mizik ve basketbol sponsorluk
arastirmalar gergeklestirildi.

Garanti BBVA, 2019 vyilinda

musteriler Net Tavsiye Skoru calismasinda

Bireysel

yih ikinci olarak tamamladi. Bu durum,
tum sube aginin yeni hizmet modeline
doénlsimi  sonrasinda  kisa  vadede
beklenen bir etkiydi. Adaptasyon surecini
etkin ve saglikli bir sekilde yodneterek
déntsimun pozitif etkisini deneyimlemeye
baslayan Banka, 2020 yilinda Net Tavsiye
Skoru'nda tekrar lider olmayi amagliyor.

Musterilerden  alinan  geri  bildirimler
Uzerinden yapilan kok neden analizleri ile
musteri memnuniyetsizliklerinin  tekrar
olusmamasi igin ¢alismaya ve aksiyonlar
almaya 2019 yilinda da devam edildi. Bu
kapsamda alinan aksiyonlar ile musteri
durumlarin

memnuniyetsizligi  yaratilan

%3'0nin 6niine  gecildi. Ote yandan
alinan 18 proaktif aksiyon ile mdusteri
memnuniyetsizligi yaratmasi olasi

durumlarin da éntine gegildi.

Musterilerin  kart ihtiyaclarini daha hizli
karsilamak, kartlarin kullanima hazir sekilde
musterilere teslim suresini kisaltmak ve
kurye ile teslimat sirecinde meydana
gelebilecek olasi sorunlarin 6niine gegmek
amaciyla “subelerimizden aninda kart
teslim” uygulamasi hayata gegti. Musteriler
subeden basvurup onaylanan kredi kartlari
ile debit kartlarini aninda subeden teslim
almaya basladilar. Subeden verilen kartlar
icin teslim aninda sifre de génderildiginden,
musteriler kartlarint hemen kullanmaya
baslayabiliyor. Bu kapsamda 2019 yilinda
400.000'in

Uzerinde  karti  subeden

aninda teslim ederek musterilerin  kart
deneyimlerinde iyilesme sagland.

Galismalarin temelini; mdusterilerin
ihtiyaclarini hem subelerden hem de tim
dijital kanallardan basit ve anlasilir bir sekilde
karsilayabilmek, degisen piyasa kosullarina
gobre yeni olusan taleplere cevap verebilmek
ve mdusteriye ozel ¢ézimleri sunabilmek

olusturuyor.

Banka, musterilerine daha iyi bir dijital
deneyim yasatmak amaciyla, hem dijital
kanallardaki mevcut ozelliklerini gelistirdi,
hem de yeni c¢ozimler ekledi. Bdylece
daha kolay, daha hizli ve daha rahat bir
misteri deneyimini mdmkan kilarak, érnek
olusturan pek ¢ok dijital Grin uygulamaya
alindi.  Masterilerin finansal ihtiyaglarina
dair ¢ozimleri her nerede iseler oradan ve
kolaylikla bulabilmeleri Garanti BBVANnIn

temel tasarim ilkelerinden biri.

Garanti BBVA, kullanicilarinin ihtiyaglarini
daha iyi gozlemleyebilmek adina her
kullanilabilirlik

gercgeklestiriyor. Bu arastirmalarla birlikte

ay duzenli arastirmalari
hem mevcut ézellikler igin kullanici deneyimi
sorunlarina ¢ézdm dretiliyor, hem de yeni
cikacak trdnler icin kullanici deneyimi odak
noktada tutuluyor. Arastirmalar sonrasi

yapilan bazi glincellemeler ise su sekilde;

- Maasini Garanti BBVA araciligi ile alan
musteriler, kendilerine sunulan ayricaliklari
ve kazanglarini Garanti BBVA Mobil
Gzerinde yer alan Maasim Garanti'de
sayfasindan daha kolay takip edebiliyor.

2 IBAN'a para gonder akisinda,
kullanicilarin baska yerden kopyaladiklari
TR algilanarak IBAN'I daha kolay girmeleri
saglaniyor.

> ATM ekrani, QR ile para gekme islemini

one ¢ikaracak sekilde gtincellendi ve
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bu sayede kullanicilarin daha hizli islem

yapmasl amaglaniyor.

Garanti BBVA 2019 yilinda, ana odaginda
musterilerini tutarak, finansal yatinmlarini
degerlendirebilecekleri farkli enstrimanlari
musterilerine sundu. Getirisi her daim
enflasyonun Uzerinde olan "Enflasyon
Endeksli Mevduat Urtnleri’, vade icerisinde
farkli para birimleri arasinda gegisi saglayan
"Cok Para Birimli Mevduat” ve uzun vadeli
agllan ara dénemlerde faiz getirisini 6nden
"Ara Faiz Odemeli Mevduat”

mevduat  GrUnleri

odeyen
standart disinda
miusteriler tarafindan en cok tercih edilen

Urinler oldular.

Garanti BBVA, mevduat Urtnlerinin yani
sira getiriye odaklanarak hem yurt ici hem
yurt digl piyasalara yatirm yapan ve mutlak
getiri hedefli yatinm fonlart SMART Fonlar,
minimum  faiz garantili  Yapilandirilmis
BBVA ve

istiraklerinin ihraccisi oldugu Bonolar ile

Borglanma Araglar, Garanti

aktif kaynak yonetimini saglad.
Garanti BBVA, daha iyi bir bankacilik
deneyimisunmakamaciyla “Merkezi Musteri
Hizmetleri Temsilcisi” isimli projesiyle yeni
birhizmetmodelinihayatagecirdi. Buhizmet
modeliyle, KOBI misterilerinin subelerdeki
operasyonel islemleri merkezi ve uzman bir
ekip ile kesintisiz ve hizli gergeklestiriimeye
baslandi. Bu sayede, operasyonel kalitenin
artmasl, subelerdeki KOBI Musteri liskileri
Yoneticilerinin -~ Gzerindeki  operasyonel
is yukdnun hafiflemesi, musterilerin her
aradiklarinda ulasabilmesi ve uzman musteri

temsilcilerinden destek almasi sagland.

Proje, KOBI Musteri lliskileri Yéneticilerinin

musteri  ve satis  yonetimi igin  zaman
kazanmalarina, musteri iliskisi yonetiminde

daha fazla derinlesmelerine buyk destek oldu.
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Turkiye'de bir ilk olarak,

SWIFT islemlerini dijital kanallardan seffaf

musterilerin

bir sekilde izleme olanagi veren SWIFT
GPI projesi devreye alindi. Giden transfer
isleminin ne asamada oldugu, isleme hangi
bankalarin aracilik ettigi, hangi bankada ne
kadar suredir islemin devam ettigi, muhabir
ve alici banka masraflar goéruntilenebilir

hale getirildi.

Yepyeni bir tahsilat ¢ézimi olan "QR Kod
ile Hesaptan Tahsilat” ile tlzel musterilerin
tahsilatlarini mobil bankacilik Gzerinden

yapmalar,  &demeyi  gerceklestirecek
bireysel ve tizel mUsterilerin mobil kanaldaki
Ode/Gonder

anlik olarak vadesiz hesaptan odemeleri

secenegini kullanarak

saglaniyor. S6z konusu Urine ydnelik

entegrasyon  doktUmanlari  developers.

garantibbva.com.tr adresinde sunularak
firmalara Ucretsiz bir sekilde test etme ve

hizlica entegre etme olanagi taniniyor.

29 Ocak'ta basin lansmani yapilan yeni ugus
kredi karti Shop&Fly ile birlikte musterilerin
hayatina online mil kazanimi, Shop&Fly'in
anlasmali acentesi olan Karya Turizm
Gzerinden (shopandfly.com.tr ve Shop&Fly
seyahat hatti Uzerinden) online mil
kullanimi, aninda avans mil alimi, BonusFlas
ve shopandfly.com.tr'den rétarli uguslarda
mil kazanimi slrecleri basladi. MUsterilerin
seyahat sureciyle ilgili yasadiklar soru ve
sorunlarla ilgili musteriler 4440333 ya da
4440700 Gzerinden Shop&Fly Seyahat
Hatti'na baglanarak acente ile iletisime
gecebiliyorlar. Ayrica shopandfly.com.tr'nin
seyahat sayfalarinda tim seyahat ve satin
alimlarla ilgili detayli streg ve bilgiler mevcut.
Kartla ilgili tdm suregler yine Garanti BBVA
kanallar Gizerinden ilerliyor ve kartla ilgili tim
detay bilgiler igin shopandfly.com.tr'nin kart

sayfalarinda yer aliyor.

Sektorde bir ilk olan ve Garanti BBVA kart
kullanicilarinin, kartlan ile ilgili her tarld
ihtiyaclarini  karsilayabildikleri  uygulama
BonusFlas, musteri dostu yeni tasarimi ile
yenilendi. Yenitrendlere de uygunsekilde olan
yeni tasarimla kampanya ve kart bilgilerinin
daha kolay takip edilebilmesi saglandi. QR
ile 6deme eklenerek BonusFlag'in 6deme
fonksiyonlar zenginlestirildi ve kullanicilara
kartlart yanlarinda olmasa bile 10S ve
Android igletim sistemli tim telefonlarindan
kartsiz 6deme imkani sunuldu. Kullanicilarin
aligveris yapilan Gye is vyerlerinin  web
sitelerine/uygulamalarina BonusFlas icinden
tek tikla yonlendirilmelerini saglayan “Direkt
Link” 6zelligi ile e-ticaret harcamalari daha
hizli ve kolay hale getirildi.

Android isletim sistemli akilli telefonlari
temassiz POS cihazina ¢eviren Garanti
BBVA CepPOS uygulamasi, Kasim 2019
itibariyla Google Play Store'da yerini ald.
CepPOS ile, igyerlerine temassiz islem
limiti (120 TL) dahilinde, temassiz kredi
karti/banka karti veya mobil 6deme &zellikli
cep telefonlar ile 6deme alma imkani
saglanmis oldu. Garanti BBVA CepPOS
kullanimiigin, kullanicinin Android cihazinin
NFC (temassiz mobil 6édeme) o&zelligine
sahip olmasi ve Garanti BBVA Uye is yeri
olmak icin basvuruda bulunmasi gerekli.
Garanti BBVA CepPOS uygulamasi ile
ayrica, satislarin ertesi gint beklemeden,
ayni gun icerisinde otomatik olarak Uye is
yerinin hesabina ge¢mesi, lye is yerlerinin
Garanti BBVA CepPOS ile gergeklestirilen
islemlerini uygulama ici mendlerden anlik
takip edebilmesive hesaba gecen tutarlarin

kolaylikla gérintulenebilmesi saglandi.

istanbul toplu ulasim karti olan istanbulkart
yUklemeleri, Garanti BBVA mobil sube
Gzerinden  vadesiz

hesap aracilidiyla

yapilabilir hale getirildi. Hesaptan 6deme
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yapilabilen ilk Banka olma 6zelligi muUsteriler
tarafindan olumlu karsilandi ve kisa sure
icerisinde de kullanim sayisi ve islem hacmi
artmaya baslad.

Garanti BBVA, son 20 vyildir dijital
doénisimin 6nclltgunt yapan bir banka
olarak subelerinde yeni bir hizmet modelini

hayata gecirdi.

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

temel hedefe odaklanildi:

- Musterilere daha iyi bir deneyim sunmak,
= Daha fazla musteriyi dijital kanallara
yonlendirmek,

= Calisanlarin yetkinliklerini gelistirerek
hem Urdn sunma kabiliyetlerini, hem de

operasyonel verimliligi artirmak.

Pilot calismasi Mayis 2017'de baslayan
2018 yil

ortalama 10 ile 15 arasinda sube yeni

projede, boyunca her hafta
hizmet modeline gecti. Tum sube aginin
déntstmleri tamamlandi.

Yeni hizmet modelinde musterilerle
etkilesim icin daha fazla zaman yaratmak
amaciyla, Grin ve hizmet sunumu
kapabilitesi artirildi.
kadar

bir yerde hizmet sunabilmek

Musterilere subede

oldugu onlarin  tercih  edecegi
herhangi
icin gereken araglar gelistirildi. Siki sikiya
bagli olunan kurallar sorgulanarak satis
verimliligi  ile  operasyonel  verimliligi
artirmak Uzere yeni gdrev noktalari ve
sorumluluklar yaratildi. Musterilerin dijital
kanallari daha ¢ok kullanmalarini saglamak
ve tum kanallarda kesintisiz ve butunlesik
bir deneyim vyaratmak (zere sUregler
yeniden tasarlanarak dijitallestirildi. Son
olarak, subelerdeki fiziksel ortam da yeni

hizmet modelinin konseptine uygun sekilde
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yenilenerek vezneler kaldirildi. Muasterilerin

tim  iglemlerinde  oturarak  hizmet

alabilecekleri yeni masalar getirildi ve

bilgilendirmeler igin dijital ekranlar kullanildi.

Sube portfoylerinin operasyonel islemler
yerine musteri ve satis odakli sureclere
yonelebilmesi amaciyla baslatilan M-MHT
(Merkezi
Projesi

Musteri Hizmetleri Temsilcisi)

sayesinde,  sube  tarafinda
gerceklestirilen fiyatlama ve aktif satis
kalemleri hari¢ tim operasyonel islemler
Subat 2018 tarihinden itibaren Abacus
blnyesinde olusturulmus 6zel bir ekip

tarafindan yUrGtaliyor. Hizmet modeli
her mdusteri temsilcisi ile ilgili sube ve
musterilerin iliskilendiriimesi Gzerine kurulu.
Halihazirda musterilerden gelen ¢agrilar ve
operasyonel islemler %95 ve Uzeri seviyede

M-MHT ekibi tarafindan karsilaniyor.

2017 yilinda hayata gegirilen ve sube

calisanlarinin musteri sorunlarini

cbzmesine destek olan akilli platform
"Empati Asistanim’, 2019 yili boyunca
da subelerdeki deneyime olumlu katkida
bulunmaya devam etti. Subelerin %99'u
aktif olarak kullanildi. Vil

boyunca platform 62.000'in

tarafindan
Uzerinde

sorunun ¢o6zUmune destek oldu.

Sikayet yonetim anlayisini bir Ust seviyeye

cikararak muUsterilerin - sikayet anindaki
deneyimlerini iyilestirmek amaciyla 2018
yllinda hayata gegirilen Yeni Musteri
Yonetim Modeli kapsaminda 2019 yilinda
da bazi degisikliklere gidildi. Bu kapsamda
Hakli MUsteri Hatti olan sikayet yonetimi
ekibinin ismi "Musteri Deneyimi Destek”
olarak degistirildi. Ote yandan, sikayet
yonetiminde  dijitallesme  kapsaminda
kanallarda cesitlendirmeye devam ediliyor.
2019 yilinda Mdsteri

Uzerinden “sesli mesaj” ile sikayet iletme

iletisim  Merkezi

opsiyonu  getirildi.  Sesli  yoénlendirme

adminda  “sikayet” diyen  mdusteriler
sikayetlerini sesli mesaj olarak iletebiliyorlar.
2019 yili boyunca devam eden calismalarin
neticesi olarak 2020 yilinda da sikayet
yonetimi icin yeni dijital kanallar eklemeye
devam edilecek.

zeka kullanimini

Garanti BBVA yapay

artirmaya,  Ozellikle sanal asistanlar
mdisteri hizmetlerinde kullanmaya devam
ediyor. 2018 yilinin basinda musterilerin
sikayetlerini  ¢ozen Mdusteri  Deneyimi
Destek ekibinin kullanimina agilan “Bilge”
2019

yilinda genisledi. Misteri iletisim Merkezi

isimli chatbot'un kullanim alani
ve Internet Help Desk ekiplerinin de
kullanmaya baslamasi ile toplam kullanici
sayisi 1.000'i asti. Aylik 30.000in Gzerinde
sorguya cevap veren Bilge'nin kullanimi bir

onceki yila gére %200 artti.

RPA (Robotic Process Automation - Robotik

Sure¢ Otomasyonu) calismalart  Banka
genelinde Temmuz 2019 tarihinde baslatildi.
Calisma sayesinde; calisanlarin rutin ve
odakli

streclere yoneltilmesi, minimum hata ve

manuel islemler yerine muUsteri
ylUksek hiz ile daha iyi bir musteri deneyimi
sunulmasi amaglaniyor. RPA kapsaminda
slrdartlen calismalar sonucunda su ana
kadar 100 adet sureg belirlendi ve bunlarin

7 adedi Gretim ortamina alindi.

Garanti BBVA cevik is yapma sekline gegis
yolculuguna da basladi. Bu kapsamda

calisanlarin olusturdugu takimlar,
yaptiklari islerin en basindan sonuna kadar
sorumlulugunu aliyor ve ortaya koyacaklar
arin ve hizmetleri musterilerden gelen
geri bildirimlere gére insa ediyor. Boylelikle
Garanti BBVA, mevcut ve gelecekteki musteri
ihtiyaclarini en iyi sekilde karsilayan ¢éztmler
sunmaya odaklaniyor. Bu yeni c¢alisma
modelinde calisanlar tek bir hedeften ilham

aliyor ve bu hedef icin motive oluyor.
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Cevik calisma modeli, cevik metotlara
dayanan yeni bir duslnce yapisinin ve
kurum kultardnin benimsenmesi anlamina
geliyor. Kati organizasyonel ve islevsel
yapilardan uzaklasilarak daha isbirlik¢i bir
galisma bi¢iminin benimsendigi bu modelde
isleyisin hizini ve kalitesini artirmak ana

hedef oluyor.

Ceviklik,
anlasiimasini ve yapilan her iste "musteri
hareket

mdsterilerin derinlemesine

onceligimizdir”  perspektifiyle
edilmesini sagliyor. is birligini "tek bir ekibiz"
bakis agisiyla yepyeni bir duzeye c¢ikariyor.
ilham veren, yenilikci ve beklentileri asan
bir distnce yapisinin hakim oldugu bu
model, guglendirilmis ve aksiyon alabilen
ekiplerle musteri taleplerinin en hizli sekilde

karsilanmasini destekliyor.

Garanti BBVA, musterilere dogru zamanda,
dogru teklifle gitmeyi ve bunu yaparken de
onlarla optimum seviyede temas kurmayi
onemsiyor. Bu kapsamda var olan alt
yapida 2019'da Musteri iletisim Politikasi'na
uyumun sistemsel ve otomatik bir hale
getirilecegi yeni bir platform gelistirildi.
Bu platform  sayesinde  mdusterilerle
iletisim kurmadan once adet ve tutarlilk
kontrollerinin merkezi olarak yénetilmesi

hedeflendi.

ONGORULER

Bu yil oldugu gibi énimuzdeki yillarda
da musteri ihtiyag ve beklentileri buytk
oranda dijital alanda yasanan gelismelerle
donitsecek ve sekillenecek. Garanti BBVA,
onumuzdeki yilda da, cadgin olanaklarini
musterilerin hizmetine sunarak, daha iyi bir
musteri deneyimi yasatmak lzere ¢alisacak.
Her zaman oldugu gibi, musterilerinin
sesini tum tasarimlarinin kalbine koymaya
devam edecek. Hem analitik kapabilitesini

kullanarak i¢ verilerinden, hem de dogrudan
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musterilerinden aldigi  geri  bildirimlerle
Urettigi musteri icgorist, tUum drin ve

hizmetlerde yol gosterici olacak.

Garanti BBVA bireysel
bankacilik bankacilik

ihtiyaclarinin derinlesecedini, bu ihtiyaglara

her gecen il

musterilerinin

yonelik sunacagr hizmetlerin/Grinlerin kisiye
6zel olmasinin daha da énem kazanacagina
inaniyor. 2020'de de musterilere ihtiyaglarina
uygun drdnleri dogru kanalda ve dogru
zamanda sunabilmek ve bu sayede
musterilerin deneyimini iyilestirmek temel
odak

Musterilerin bankacilik ihtiyaglarina en uygun

noktasi olmaya devam edecek.
finansal ¢éztmleri sunmak ve bu ¢ézimleri
sunarken en mikemmel misteri deneyimini
yasamalarini saglamak adina blyuk veriden
ve dijital dondsimin sundugu imkanlardan
yararlanmaya devam edecek.
Komitesi'nin

inovasyon yonlendirmesi

yasadigi
iyilestirmek

ile  musterilerin  Banka'yla

deneyimi VYapay Zeka ile

icin  gerceklestirilen calismalar devam
ediyor. Bu calismalar kapsaminda Garanti
BBVA, elinde bulunan buyuk veri hacmini
kullanarak, tahminlemeler yapmayi ve bu
sayede musterilerin ihtiyaglarini mimkin
oldugunca énceden anlamayi planliyor. is
kurallari ya da modellemelerin sinirli kaldig
noktalarda Yapay Zeka kullaniminin Banka'yi
misteriyi tanima ve anlama noktasinda
bir adim 6ne ¢ikaracagini ve bu sayede de
musterilere ¢ok daha katma degerli bir

deneyim yasatabilecedini ngoruyor.

Tum kanallarda kesintisiz, butlnlesik ve
kisisellestirilmis bir deneyim sunmak Uzere,
tim temas noktalarindaki deneyimleri
musterilerin géztinden yeniden tasarlamaya
ve sadelestirmeye devam edecek. Boylece
calisanlarinin - da  operasyonel  yukund
minimuma indirerek daha katma degerli

islere vakit ayirmalarini saglayacak.

Garanti BBVA, yatinm uygulamasinin bir
sonraki versiyonunda, mdusterilerin  geri
bildirimleri dogrultusunda daha kullanici
dostu bir 6nylz tasarmina gegmeyi,
yeni emir tipleri eklemeyi ve bildirim ve
alarm vyapisi gelistirmeyi hedefliyor. Yine,
miusterilerin Musteriiletisim Merkezi'ne daha
hizli ulagsmasi ve bilgi alma disinda emirlerini
de gerceklestirebilmesini saglamayi
planliyor. Cok yeni tamamlanan sosyal
medya arastirmasi sonrasinda ise yeni bir
calisma grubu kurarak, arastirma bulgulari
olan verilen hizmetin kisisellestiriimesi ve
iletisimde insan faktérintn artirlmasi gibi

konulara odaklanilacak.

Ulasilabilir olma ve musterilere onlarin
en ¢ok tercih ettikleri kanallardan erisme
arzusuyla, farklh iletisim uygulamalarini
bankacilik uygulamalariyla entegre ederek
mdasterileri i¢in yeni kanal zenginlikleri
olusturmayi hedefliyor. Musterilerin video
ve dijital icerikleri kullanma oraninin gitgide
arttigini géz 6ninde bulundurarak, finansal
ihtiyaglarina getirilen ¢ézimleri musterilere
iletmede bu kanallar daha fazla kullanilmaya

baslanacak.

Garanti BBVA, gelistiriimekte olan akill
platformlar ve musteriyi merkeze alan
onceliklendirme mekanizmasi ile  sube
yogunluklarini daha etkin ydnetebilecek,
calisanlarina kogluk icin daha fazla vakit
ayirabilecek ve bdylece subelerde sunulan
kalitesini

hizmetin gelistirmeye devam

edecek.

Musterilerin - nakit yoénetimine destek
olmak amaciyla, 2020 yilinda da fiyatlama
stratejileriyle beraber yeni rtin ve hizmetler
yaratarak ayni performansin strddridlmesi
planlaniyor. Satici firmalara tahsilat garantisi
saglayan Dogrudan Tahsilat Sistemi Grind
icin kullanici talepleri sonrasi gelistirme

strecleri devam ediyor. 2020 sonu itibariyla,
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musterilerin nakit akislarini daha da seffaf

bir  bicimde izleyebilmelerine  olanak
saglayarak, ilave gelecek yeni ozelliklerle
birlikte, daha da kullanici dostu bir sistem

misterilere sunulacak.

MUSTERILERIN FINANSAL
SAGLIGINI KORUYAN VE SiSTEME
DAHiIL EDEN URUN VE HiZMETLER

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

gelistirmek Gzere calistigi 6nemli bir konu.

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

¢ozUmler sagliyor.

Garanti BBVA, musterilerini daha dengeli
bir bltge yodnetimi icin yonlendiriyor ve
finansal planlama hizmetleri ile 'NET Hesap'
gibi tasarrufu tesvik eden Urtnler sunarak
olumlu katkida

hayatlarina bulunmayi

hedefliyor.

Sorumlu bankacilik yaklasimiyla Garanti
BBVA, Urtn ve hizmetlerin avantajlarini ve
olasi risklerini de paylasiyor. Bu kapsamda,
tim satis ve pazarlama faaliyetlerinde
musterileriyle seffaf bir iletisim kuruyor ve

ihtiya¢ duyduklar tum bilgileri acik ve kolay
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anlasilir bir bigimde aktariyor. Uygulanabilir
¢ozUmler sunuyor ve glvene dayali uzun
soluklu ve sardurdlebilir iliskiler kurmayi

hedefliyor.

2019 FAALIYETLERI
Garanti BBVA, sundugu bankacilik Grin
ve servislerinin otesinde, mdusterilerinin

finansal saghgini iyilestirmeye destek
olmak adina tavsiyeler vermek, herhangi
bir zorluk aninda uyarlarda bulunmak
adina calismalarini strdartyor. Masterilerin
davraniglari ve finansal durumlari analiz
edilerek, her mdusteriye ozel i¢géri ve
aksiyon planlari sunulmasi amaclaniyor.
Kuguk bir musteri kitlesine agilan projenin

yayginlasmasi igin ¢alismalar devam ediyor.

BBVA'nin

durumlarini yonetmelerine destek olmaya

Garanti musterilerinin -~ mali
ve Turkiye'de finansal hizmetlere erisimi
gelistirmeye yonelik 21 Grin ve hizmeti var.
Bu baslik altinda yer alan ve farkli gruplarda
siniflandirilabilecek  Grin  ve  hizmetler
kapsaminda Garanti BBVA'nin yaptiklari

soyle siralaniyor:

- Banka'yla hesap iliskisi olmayan kisilere
yonelik sube, Garanti BBVA ATM ve

mobil bankacilik uygulamasi Gzerinden
gerceklestirilebilen fatura 6deme, para
cekme/para yatirma/para transferi gibi
islemler sunuyor.

- Ayrica altinlarin subeler ve altin hizmet
noktasi kuyumcular vasitasiyla gram
Uzerinden hesaba yatirilmasi gibi yollarla
kadinlarin biriktirdikleri altinlar kredi ve
mevduat hesaplari icin kullanmalarini
muamkun kiliyor.

= Sektorde bir ilk olan NET Tasarruf
Hesabiyla 300 bin musterisinin birikim
aliskanligr edinmesine araci oluyor. Garanti
BBVA ayrica Turk vatandaslarini tasarrufa
yonlendiren devlet destekli Ceyiz Hesabi

ve Konut Hesabi trinlerini musterilerinin

hizmetine sunuyor.

= Garantili Gelecek, Bonus Geng ve
Emekli Bankaciligi Programi gibi her yastan
musteriye yonelik olarak segmente 6zgu
programlar ve Urlnler sunuyor.

= Engelli Dostu Bankacilik ile engelli
miusterilerin sube ve Garanti BBVA
ATM'lerden hizmet alabilmesini
kolaylastiran ve hem fiziksel hem de finansal
ozgurliklerine katkida bulunan galismalar
yUrtttyor. Garanti BBVAnin, engelli
musterilere daha iyi hizmet sunmak icin
gelistirdigi web-tabanli isaret Dili egitimini
tamamlayan calisan sayisinin on bini agkin
olmasindan memnuniyet duyuyor. 2019
yilinda Garanti BBVA 5.214 adet engelli
dostu Garanti BBVA ATM ile hizmet sundu.
Gorme engelli musteriler icin Garanti BBVA
ATM'lerin erisilebilirligi artirlarak kredi karti
bor¢ 6demelerinin gérme engelliler icin
hazirlanan menuden yapilabilmesi saglandi.
= 2019'da da Garanti BBVA, iletisim
tasarimini “Seffaf, Acik ve Sorumlu
Bankacilik” ilkeleri cercevesinde
yapilandirdi. Bu kapsamda, sézlesmeler,
formlar ve bilgilendirme iletileri gibi
musteri iletisimlerini, daha anlasilir

ve misterilerinin ihtiyaglarina uygun
olmasi icin gdézden gecirdi. Urtin ve
hizmetleri daha agik ve anlasilir sekilde
Ozetleyerek karar alma asamasinda
musterilerine destek olmak icin "Uriin
Ozet Dokiimanlar” tasarladi. 2019 yilinda,
POS, Bonus Business, Tamamlayici Saglik
Sigortasi ve Shop&Fly Business trinlerinin
dokdmanlarini musterileriyle paylasmaya
basladi. 2020 yilinda da farkli Grinler igin
Grtn 6zet doktmanlari ¢alismalarina devam
edecek. Yine bu ilkeler cercevesinde, tim
calisanlar, misterilerle merkezi ve ylz ytize
iletisimlerde gerekli bilgilerin tamamini
anlasilir bir sekilde verebilmelerine

destek olmak amaciyla hazirlanan egditim
videolarini izledi.

= Musteri ve sektor talepleri baz alinarak
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glncellenen Garanti iskonto (Tedariki
Finansmani Sistemi) Grtndyle Garanti
BBVA, sektérin dnci bankasi konumunda
olmaya devam ediyor. 2019 yili igerisinde
yeni fonksiyonlari devreye alinan Garanti
iskonto sayesinde daha fazla misteriye
temas ederek, isletme sermayelerini
daha da efektif kullanabilmeleri igin
¢6zUm sunmayi hedefliyor. Ekstra teminat
vermeksizin finansman imkani sunan
iskonto Urtnleriyle birlikte musterilerin
nakit akislarina katkida bulunmaya devam
ediyor ve kisa donemdeki finansman
ihtiyaglarini karsiliyor.

= Dogrudan Tahsilat Sistemi Grindyle
musterilerin ticari faaliyetlerini saglikli
finansallarla birlikte strdirmesine katkida
bulunuyor. Musterilerin nakit akiglarini
seffaf bir sekilde izleme ve yonetmelerini
saglayan ilgili sistemde, musterilerin
talepleri de dikkate alinarak gelistirmeler
yapildi. Bu slregte musterilerin dosya
yukleme, ilgili dokimanlarin doldurulmasi
ve fiyatlama konusundaki talepleri
karsilandi. Uctan uca dijitallestiriimis,
kullanici dostu bir sistem olusturulmasi
streciicin 2020 yili icerisinde calismalarin

tamamlanmasi bekleniyor.

ONGORULER

Garanti BBVA, musterilerini kendileri igin
daha saglikli finansal kararlar vermeleri icin
cesaretlendirmek ve desteklemek amaciyla
akilli gozimler gelistirmeye devam edecek.
Bu kapsamda, benimsedigi cevik is yapis
bicimine de uygun olarak, daha deneysel
metotlar uygulamayi ve ¢ézimlerini daha
interaktif bir sekilde musterilerle test edip

hayata gecirmeyi de planlyor.

Onlimiizdeki yillarda engelli dostu Garanti
BBVA ATM ve sube aginin genisletiimesi
gibi  farkh

bankanin musterisi olmayan ve bankacilik

¢ézimlerle  herhangi  bir

Garanti BBVA 2019 Entegre Faaliyet Raporu

hizmetlerine yeterli erisimi olmayan kisilerin
finansal hizmetlere daha yUksek bir oranda
ulasmalarini saglayan hizmetler sunmaya
devam edecek.

Garanti BBVAnin  mdsterilere 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.

MUSTERILERE iSLERINi
SURDURULEBILIR BiR SEKILDE
BUYUTMELERINDE DESTEK
OLUNMASI

Garanti BBVA, ekonominin surdurulebilir
kalkinmasinda kilit rol oynayan KOBI'lerin,
kadin girisimcilerin ve girisimcilerin finansal
ihtiyaglarina ¢éztmler Gretmenin yani sira
hem buyumelerini ve surdurulebilirliklerini
desteklemeyi, hem de cevre, toplum ve etik
alandaki performanslarini gelistirmelerine
yardimci olmayi hedefliyor. Bu kapsamda
insan kaynagi ve entelektlel sermayesinden
de vyararlanarak egitimler ve danismanlik
cesitli
kullanimina

hizmetleri  veriyor, platformlari

musterilerinin sunuyor ve
is birlikleri kuruyor. KOBI'lerin ekonomik
sUrdarulebilirligine  sundugu  destek ile
dolayli yoldan istihdam firsatlari da yaratiyor
ve Turkiye'nin surdaralebilir kalkinmasina

katkida bulunuyor.

En iyi uygulamalara paralel olan saglam
cevresel ve toplumsal risk degerlendirme
slireci sayesinde basta kurumsal ve ticari
segment olmak Uzere tim mdusterilerine
finansal olmayan risklerinin y&netiminde

destek oluyor.

2019 FAALIYETLERI

Mali durumlarini  ve islerini ybnetme

konusunda destek sunmaya yonelik
cesitli yenilik¢i Garanti BBVA platformlari,
musterilerin islerini strdaralebilir bir sekilde
blyutmelerine ve yeni gelismeler karsisinda
esnekliklerini artirmalarina yardimcei oluyor.
Tesvikbul, Sirketkur, MarkaOl, Teknosor,
KOBI'lerin

ihtiyaclarina hitap eden ve buyumelerine

Garantili isler  gibi, cesitli

katkida bulunan bilgilendirme hizmetleri

sunuyor.
Garanti BBVA, Turkiye'deki girisimcilik
ekosisteminin gelismesine yardimci

oluyor ve vyatinm c¢ekme ve blylime
potansiyeli olan erken asama girisimlerin
desteklenmesini ve hizlandirilmasini
amagliyor. Garanti BBVA Partners Girisim
Hizlandirma Programi ile her odlgek ve
sektérden erken asama girisimleri, KOBI'leri
ve blyuyen girisimleri destekliyor. Program
kapsamindaki girisimlere saglanan ofis
ortami, mentorluk, is agi kurma, pazarlama
ve egitim destekleri ile olusturulan
bltunsel destek mekanizmasi kapsaminda
girisimcilik déngUsinin her asamasinda
cok yonlu ve farklilasan hizmetler sunuyor.
Garanti BBVA Partners, bu yil 15 girisimciye
ev sahipligi yapti ve Program'a dahil olan
girisimcilerin aldigi toplam yatinm tutar 20

milyon TL'yi asti.

Garanti BBVA, BBVA'nin globalde yurattagu
BBVA  Momentum
Programi'ni Tiarkiyede de gerceklestirdi.

Sosyal  Girisimcilik
Turkiye'de bir finans kurumu tarafindan
yuratulen ilk sosyal girisimcilik programi
olan BBVA Momentum Sosyal Girigsimcilik
Programi, surddrdlebilir bir is modeli ile
daha yuksek sosyal etki yaratmak isteyen
sosyal  girisimcilere  katki  saglamayi
amacliyor. Impact Hub istanbul is birligi ile
gerceklestirilen programa katilmaya hak
kazanan girisimler, ihtiyaclarina yonelik

tasarlanan, yonetim bilimleri okulu IE
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Business School tarafindan verilen online
egitimler ve diger sinif ici egitimlere
ek olarak birebir mentorluk ve uzman
desteginden faydalaniyor. Bunun yani sira,
Garanti BBVA Momentum programina
katilan girisimciler, birbirinden farkli 6lcek ve
sektorlerde faaliyet gosteren girisimcilerle
deneyimlerini paylasma ve uluslararasi

isbirlikleri kurma sansina da sahip oluyor.

Kadin girisimcilerin finansman kaynaklarina
erisimini  kolaylastiriyor,  strdurulebilirligi
saglamak icin Kadin Girisimci Yonetici Okulu
gibi Ucretsiz egitim is birlikleri gerceklestiriyor
ve Turkiye'nin Kadin Girisimcisi Yarismasi
ile  potansiyellerini  gergeklestirmelerini
tesvik ediyor. Bugtine kadar 10.250 kadinin
katimiyla gerceklestirilen Kadin Girisimci
Bulugmalari ve Girisimci Kadin Bulusmalari
ile kadin girisimcilerin ihtiyac duyduklan
bilgi ve deneyim aktarimiyla yeni is birlikleri
kurmalari ve yeni pazarlara agllmalarina katki
saglamayi amacliyor. Kadin Girisimci Yonetici
Okulu projesinin  SROI degeri (yatinmin

sosyal getirisi) 5 olarak tahmin ediliyor.

Garanti BBVA, yurt disi bor¢lanma programi
cercevesinde Dinya Bankasi grubu Uyesi IFC
(International Finance Corporation) ile kadin
girisimcilerin ~ finansmaninda  kullanilmak
Gzere 6 yil vadeli 75 milyon ABD dolari
tutarinda sosyal bono ihrag etti. IFC'yle
yapilan anlasma cercevesinde Goldman
10.000  Kadin

katkistyla da ihrag edilen bono, Turkiye'de

Sachs'in Programi'nin

sadece kadin girisimcilerin  kullanimina
yonelik ilk sosyal bono oldu. Bunun yani sira
gelismekte olan Ulkeler icerisinden bir 6zel
bankanin gergeklestirdigi ilk sosyal bono

olma &zelligini tastyor.

kadin
desteklemek amaciyla, Turk Eximbank ile
2019 yilinda Kadin Girisimci ihracat Destek

Bunun  yaninda girisimcileri

Garanti BBVA 2019 Entegre Faaliyet Raporu

Kredisi protokolt imzalandi.

Garanti BBVA, bu yil da hem i¢ paydaslar
hem de uluslararasi finansal kurumlar,
musteriler ve sivil toplum kuruluslari
gibi dis paydaslari ile Turkiye'de yenilikgi
cevresel, sosyal ve yénetisim uygulamalari
ve sirketlerde kadin ve erkek calisanlara
esit firsatlar sunulmasina destek olan
surdurulebilir finansman Urunleri,
dijitallesme, seffaflik ve finansal olmayan
raporlamaya iliskin yeni trendler hakkinda

bilgi paylasimi yapmaya devam etti.

Ayni zamanda Banka, 2019 yilinda, ana
sponsoru ve destekgisi oldugu CDP Tirkiye
Calistayi,
gibi etkinliklerde, Birlesmis Milletler Cevre

Surdurtlebilir  Finans  Forumu

Programi  Finans Girisimi gibi  kurucu
imzacisi  oldugu  uluslararasi ilkelerin
lansman toplantilarinda ve yil icinde

katildigi iki canli yayinda da ulusal ve kiresel
surdurulebilir trendler, surdarulebilir tahvil
ve kredi piyasalari, uluslararasi prensipler ve
eniyi gevresel ve sosyal risk yonetimiile ilgili
en glincel konular hakkinda bilgi paylasimini

surdurda.

Bu gercevede, 2019 yili icinde toplam 11
ayr etkinlikte 15 farkli baslk ele alinarak,
kurumsal ve ticari musteriler ile finansal
kuruluslar birebir bilgilendirildi.

Bankacilik

Ayni zamanda  Kurumsal

ekiplerinin, surdurulebilir

tahvil

musterilere

ve kredi piyasalart ve yenilikgi
surdurulebilir finans trtnleri hakkinda daha
kapsamli destek verebilmesi igin editimler

gerceklestirildi.

Kredi

cergevesinde, musterilerin cevresel ve sosyal

Cevresel ve Sosyal Politikalari

risk yonetimi slreglerinin iyilestiriimesi ve
takibi kapsaminda 2019 yilinda, Garanti BBVA

tarafindan kurumsal ve ticari mdusterilere
toplam 29 ziyaret gergeklestirildi. 2018 yilinda
devreye alinan ve Ekvator Prensipleri gibi
uluslararasi uygulamalara paralel bir sekilde
cevresel ve sosyal risk yonetim sistemini
bir adim ileriye tasiyan, yeni is Saghgi ve
Guvenligi (ISG) Risk Yoénetimi Sistemi ile
2019 yilinda kurumsal ve ticari musterilerin
ISG konularinda en iyi uygulamalar hakkinda
da bilgilendirilmesi devam etti. Gergeklesen
29 saha ziyareti ve toplantilarda, gevresel ve
sosyal konular kapsaminda, ISG risklerinin

yonetimine de deginildi.

ONGORULER
Garanti BBVA 2020 yilinda ve diger yillarda
da, kapasite gelistirme calismalarinda,
girisimcilik, dijitallesme, strdurulebilir finans
ve iklim degisikligi ile micadele ile cevresel
ve sosyal risk yonetimi konularini éne
¢ikarmaya devam edecek. Paydaslarin bilgi
ve deneyimlerini paylasmalarini saglayan
zirve ve toplantilar diizenlenmesi ve ortaya
cikan yeni trendlerle ilgili bilgilendirici
egitimlerin verilmesi musterilere sunulan
destekte kilit rol oynamaya devam edecek.
Ortakliklar ve ihtisaslasmis ekipler kurarak
surdurdlebilir  finans  ve  dijitallesme
gibi konularda teknolojik altyapidan da
faydalanarak teknik destek verilmesi de
énumduzdeki yillarla ilgili yol haritasinin
bir parcasi olacak. Musterilerin cevresel
ve toplumsal  egilimler  konusunda
bilgilendirilmesi &nemli bir yer tutmaya
devam edecek.

Kapasite

gelistirme calismalarinin

kurgulanmasinda Birlesmis Milletler
bunyesindeki platformlar gibi uluslararasi

mevcutkanal ve platformlardanyararlanilacak.



