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is modelimizi de “cagin olanaklarini
herkese sunma” amacimiz cergevesinde

sekillendiriyoruz.

BBVA

bankacilik hizmetlerine her

Garanti musterilerinin  ihtiyag
duyduklari
an, diledikleri kanaldan erisebilmelerini
ve kanallar arasinda kesintisiz ve tutarl
bir  deneyim

yasamalarini  saglamaya

odaklaniyor.

Teknolojiyi ve insani 6geleri harmanlayarak;
mdisterilerinin hayatlarini - kolaylastirmayi,
finansal sagliklarini gdzetmeyi ve dogru
kararlar vermelerini

finansal saglamayi,

islerini strdaralebilir bir sekilde
blyutmelerine destek olmayi ve finansal
herkese

hizmetlerini ulastirabilmeyi

amagliyor.

Daima gelecedi hayal edip tasarlayan,
daha 6nce sunulmamisi sunmaya calisan
BBVA; bu

donanimli, buytk dusltnebilen, cevresine

Garanti dogrultuda yetkin,
ve toplumuna saygili, sorumlu ve ahlakl

bankacilar  yetistirmeyi, is modelinin

sarduardlebilirliginin - vazgegilmez  pargasi

olarak kabul ediyor.

Garanti BBVA,

dijitallesmeyi koyarak; sektérel dénustme

is modelinin  merkezine

oncilik etmeyi, en giincel bilisim altyapisina
sahip olmayi, hizmet verdigi tim kanallarda
etkin ve Uretken olmayi hedefliyor. Bu

kapsamda surekli gelisme prensibiyle is
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slreglerini  yenilemeye,  yalinlastirmaya
ve musteri deneyimini iyilestirmeye ve
slUreglerini  otomatiklestirmeye  devam
ederken, operasyonel verimliligi de sagliyor.
Gelisen teknolojiler ve veri kaynaklarinin
yarattigi firsatlar is modeline entegre
eden Garanti BBVA, buyuk veri gruplarini
anlamlandirarak musteri yénetimini daha
analitik bir yaklasimla ele aliyor. Ayni
zamanda, bu ¢iktilan  organizasyonel
modelinde de kullanarak daha analitik is
sonuglarina ulasiyor.

beklentilerini  hizla

Degisen  musteri

karsilamak ve gelisen teknolojileri is
modeline adapte etmek Uzere ele aldig
projeleri metot

cevik yaklagimlariyla

yurtten, teknolojik altyapinin  sundugu
olanaklari engin tecribesiyle bulusturan
ve herkese hitap etmeyi amaglayan
Garanti BBVA, is modelinde tretkenligi en
blytk prensibi haline getiriyor. Bu amagla
teknolojik gelismelerin ve dijital dinyanin
imkanlari,

getirdigi  tum olusturdugu

ekosistem ile entegre ederek yenilikgi
cozUmleri cevik yontemlerle ele aliyor
ve doéntsim projelerinde sektoérde onci

oluyor.

Garanti BBVAnin cevik is yapma sekline
gegis yolculugu ve bu kapsamda galisanlarin
olusturdugu takimlar, yaptiklari islerin en
basindan sonuna kadar sorumlulugunu
aliyorve ortayakoyacaklaritriin ve hizmetleri
bildirimlere

musterilerden  gelen  geri

gore insa ediyor. Boylelikle Garanti BBVA,
mevcut ve gelecekteki musteri ihtiyaglarini
en iyi sekilde karsilayan ¢ézimler sunmaya
odaklaniyor. Bu yeni calisma modelinde
calisanlar tek bir hedeften ilham aliyor ve bu
hedef icin motive oluyor.

Musterilerin ~ derinlemesine anlasiimasini
ve yapilan her iste "musteri dnceligimizdir”
perspektifiyle hareket edilmesini ilke edinen
Garanti BBVA, is birligini “tek bir ekibiz"
bakis agisiyla Ust seviyelere cikariyor.
ilham veren, yenilik¢i ve beklentileri asan
bir dustince yapisinin hakim oldugu is
modeliyle, guglendiriimis  ve  aksiyon
alabilen ekiplerle musteri taleplerinin en

hizli sekilde karsilanmasini destekliyor.
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YETENEK VE KULTUR
YONETIMI

= Calisan memnuniyeti ve is-yasam
dengesini gdzeten uygulamalar

> Odullt yetenek programlari

2 Calisanlarin fikir ve yenilik¢i 6nerilerini
paylasabilecekleri platformlar

= Calisanlarin kariyer hedefleri
dogrultusunda kendi gelisim
sorumlulugunu aldigi, gelisimini
sekillendirdigi degisen dinamiklere uygun
yeni gelisim modeli

> Cesitliligi destekleyici ydnetim anlayisi
- Bloomberg Cinsiyet Esitligi Endeksi'nde
Turkiye'den 4 yil Gst Uste yer alan tek sirket
> Kisi bas! yilda ortalama 40 saat egitim

USTUN TEKNOLOJi
VE VERI BiLiMmi

> is alanlariyla bittinlesik ve cevik proje
yonetimi

= Kurum iginde gelistirilen, ihtiyaca yonelik
¢6zUm ve uygulamalar

> Kesintisiz islem kabiliyeti ve altyapi
glvenligi

= Veriye dayali ve cevik karar alma surecleri
= Olusturulan yonetisim modelleriyle
verinin bir kurumsal varlik olarak
yonetilmesi

> Gelismis veri analitidi ile her is
seviyesinde akilli karar almayi destekleyici

is zekas! yaratimi
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= Buyuk veri mihendisligi ve analitigini
gelistirmek icin insana ve teknolojiye

surekli yatinm

ESSiZ MUSTERI DENEYiMi
YONETIMI

> Masteri goziyle tasarlanan sade ve agik
slregler/musteri yolculuklari

= Musteri ihtiyag ve egilimlerini, gelisen
trendlerle harmanlayan Griin ve hizmetler
> Hizli ve esnek ¢oztimler sunmayi
saglayan akilliis stregleri

> Musterileri istedikleri yer ve zamanda
cozumlere ulastiran ok kanalli musteri
iliski yonetimi araglari

= Musterilerin en iyi finansal karari

almasina yardimci olan éneri sistemleri
GUCLU MARKA VE iTiBAR

= Bitlnsel itibar yonetimi yaklagimi ve
gulglu itibar endeksi

> Garanti BBVA, tiketiciler tarafindan
"teknolojide dncd, guvenilir, glcli ve
hizmet kalitesini strekli gelistiren bir banka”
olarak tanimlaniyor

= Kurumsal itibar ve marka degerine
katkida bulunan butinsel iletisim ve sosyal
etki odakli toplumsal yatirnm programlari
= Kurumsal firmalarin diinya ¢apinda
surdurdlebilirlik performanslarini
dederlendiren en prestijli platformlardan

biri olan Dow Jones Surdurulebilirlik

Endeksi'ne bu yil da girmeye hak kazanarak
endekste bes kez Ust Uste yer alan

Turkiye'den tek sirket

KESiNTiSiZ BANKACILIK
DENEYiMi SUNAN KANAL
YAKLASIMI

= Dijital diinyanin avantajlarint misteri
deneyimine yansitan, tek noktadan ¢éztm
sunan sube hizmet modeli

= 81 ilde hizmet veren yaygin sube agi

- Mobil ve internet bankaciliginda 6nct
konum; 8 milyona ulasan dijital aktif
musteri tabani

= Kampanyalar, kart bilgileri ve yeni nesil
6deme teknolojilerini birlestiren, akilli
cozUmler Ureten Bonus Flas

> GarantiPay ile 1.900'U askin is yerinde,
e-ticarette hizli ve glivenli 6deme

= Banka disi musterilere kartsiz islemlerle
de hizmet veren 5.200'den fazla ATM

2 Yilda 70 milyondan fazla musteri kontagi

ile dnct finansal Cagri Merkezi
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ONCELIKLERIMIiZ
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Garanti BBVA, 2019'da, Musteri Deneyimi,
Dijitallesme, Calisan Mutlulugu, Optimum
Sermaye Kullanimi, Verimlilik, Sorumlu ve

Surdurdlebilir Kalkinma olarak tanimladigi

stratejik oncelikler dogrultusunda
calismaya, tUum  paydaslarina  deger
yaratmaya devam etti. Bu oncelikler

dogrultusunda atilan adimlarla bu alanlara
iliskin temel performans gostergelerinde
bircok metrikte 6nemli ilerlemeler kaydetti.
Musteri odakli, yenilik¢i is modelini gézden
gecirmeye, hizmet verdigi tum kanallarda
etkinligini  ve  Uretkenligini  artirmaya
devam etti. Bu kapsamda is sureglerini
yenilemeyi,

yalinlastirmayi, otomasyonu

artirmay! strdtrdd. Mdasteri  portféyant
onemli olctide genisletti ve musterilerin
memnuniyetine odaklanarak daha bagl
bir musteri tabani olusturdu. Dijitallesme
alaninda musterilerin hayatini kolaylastiran
¢oztmler sunmaya devam etti ve dijital

payini
sermaye

kanallardan  yapilan  satislarin

onemli  olcide artirdi.  GUglU
yapisi, verimlilik odagi ve proaktif bilango
yonetimiyle saglikli finansal yapisini korudu.
Stratejisinin  temel yapitaslarindan  biri
olan calisanlarina yatinm yapmaya devam
etti, onlarin gelisimini ve memnuniyetini
artirmaya yonelik pek cok adim atti. Bu
kapsamli  calismalarinin = sonucu olarak
da; tim paydaslan icin deder yaratmayi

strdurdd.
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STRATEJiK ONCELIKLERiIMiZDEKi
DEGIiSIKLIKLER

Garanti BBVA, ‘cagin olanaklarini herkese
sunmak’ amaciyla; BBVA Grubu'na paralel
olarak dunyada ve finans sektérinde
etkisini hissettiren ana trendler isiginda

stratejik onceliklerini gdzden gegirdi.

DEGISEN MUSTERi BEKLENTILERI

2 Daha sade, hizli, ihtiyaglara uygun
kisisellestirilmis ¢6zim ve dneriler

- En dodru kararlar almak i¢in danismanlik

ve destek

REKABET DINAMIKLERINDEKI
DEGISIKLIKLER

= Bankalarin i¢inde bulundugu ekosistemin
finansal teknoloji sirketleri gibi bankacilik
disindaki oyuncularla genislemesi, bunun
sundugu firsatlar ve getirdigi zorluklar

= Musterilerin yasadiklari deneyimi bu

blyuk ekosistem icerisinde karsilagtirmasi

TOPLUM NEZDINDE
SURDURULEBILIRLIK KONUSUNDA
ARTAN FARKINDALIK VE ENDi§E

= Daha surdurdlebilir bir dinyaigin
yapilmasi gerekenler konusunda finans

sektoriunin kritik rolt

DATANIN KRITIK BiR VARLIK HALINE
GELMESI / REKABET USTUNLUGU
SAGLAMADAKI ROLU

2 Risk yénetiminden insan kaynaklarina,
pazarlamadan sireg optimizasyonuna
kadar bircok farkli alanda 6ngéri saglamasi
ve yol géstermesi

> Musterileri daha iyi anlama, onlarin
ihtiyag ve isteklerine gore kisisellestirilmis
Grtn ve ¢ozumleri ihtiyag aninda
sunabilme, musteriler i¢in deder yaratarak

onlarla olan iliskileri derinlestirme imkani

BU CERCEVEDE
GARANTI BBVA

BASLICA TRENDLERI
GOZETEREK

STRATEJiK ONCELIKLERINi
UC ANA BASLIK

ALTINDA YENIDEN
SEKILLENDIRDI;

F
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STRATEJIK
ONCELIKLERiIMiz

MUSTERILERIMIiziN
GOzUNDE
FARKLILASMA

FINANSAL SAGLIK

> Musterilerimizin dogru / saglikli finansal kararlar
almalarini saglamak igin onlara finansal danismanlik
yapmak

= Musterilerimizle uzun soluklu iliskiler kurmak ve
onlarin giivenilir ortagi olmak

= Musterilerimizin hedeflerine ulasmalarina yardimci
olma yoninde ihtiyaglarina uygun ¢éziimler ve
6neriler sunmak

= Tum faaliyetlerimizin odagina musterilerimizi koyarak
tim kanallarimizdan kesintisiz ve miikemmel bir

misteri deneyimi yasatmak

DAHA FAZLA MUSTERIYE ULASMA

> Ulkemizdeki yiiksek potansiyelden daha fazla

faydalanarak musteri tabanimizi genisletmek

USTUN ve musterilerimizin bankamizla olan iliskilerini
BASARININ derinlestirmek
ANAHTARLARI = Musterilerimiz neredeyse orada olmak
= Odaklandigimiz alanlarda, risk-maliyet dengesini
gozeterek biiyimek
EN iYi VE EN BAGLI TAKIM
- Calisanlarimizin is yasam dengesini gézetecek sekilde
gelisimini, memnuniyetini ve esenligini merkeze alarak
STRATEJiMizi onlara yatirm yapmak
GERCEKLESTIRMEMizi > Degerlerimizi yasatan, takim ruhuna sahip, ortak akil ile
SAGLAYACAK ANA hareket eden, buytk dustinen, sosyal sorumluluk sahibi ve
UNSURLAR sonuc odakli ekipler olusturmak
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= Performansa dayall, firsat esitligi ve gesitlilik gozeten,
iceriden terfi odakli, adil ve seffaf bir ydnetim politikasi



SURDURULEBILIRLIK

= Surdurulebilirlikte 8ncii banka olarak musterileri, karar vericileri ve sektérin
diger oyuncularini pozitif yonde etkilemek, bu konuda farkindaligi artirma
yoninde sosyal rolimuza etkin kullanmaya devam etmek

> iklim degisikligine iliskin risk ve firsatlar gézetmek, is stireclerimize entegre
etmek

> Musterilerimize sundugumuz, Birlesmis Milletler Strdurulebilir Kalkinma
Amaglari’'ndan (BM SKA') ilham alan siirdiirilebilir tiriin gesitliligimizi artirmak
- Benimsedigimiz temel degerleri gliglendiren gelismis kurumsal yénetisim
modelimizi uygulamaya devam ederken, tim paydaslarimiza karsi gtiven,
dogruluk, hesap verebilirlik ve seffaflik ilkeleriyle hareket etmek

> Oncelikli konularda etkili sonuclara ulasan toplumsal yatirim programlarina

odaklanmak ve etki odakli yatirnm ilkelerini gézetmek

OPERASYONEL USTUNLUK

> Sureglerimizi otomatize etmeye devam etmek, islem kolayligi ve dncti ¢ézim onerileri sunmak
= Uctan uca dijital ¢coztmleri artirmak, dijital platformlara yaptigimiz yatinmlarla, masterilerimize
essiz bir deneyim yasatmak

> Disiplinli ve strdurulebilir blytimeye odaklanirken, sermayemizi etkin kullanmak ve yarattigimiz
degeri en Ust dizeye ¢lkarmak

= Maliyet ve gelir sinerjilerini gozetirken, is modelimizi ve slreclerimizi, operasyonel ve cevresel
verimlilik bakis acisiyla surekli gelistirmek

> Finansal ve finansal olmayan riskleri diinya standartlarina entegre yonetip, etkili risk yonetimini

saglamak

DATA VE TEKNOLOJi

> Teknolojik altyapimizi ve platformlarimizi daha cevik, daha giiclii hale
getirmek

= Banka'nin gunluk isleyisinde 6nemli bir yer edinen yapay zeka, makine
6grenmesi ve buyUk veriyi anlamlandirmamizla ¢6zim sureglerimizi en
az hatayla hizlandirmak

= Musterilerimize dogru Uriind sunmak icin veri analitigine odaklanmak

1 https://www.tr.undp.org/content/turkey/tr/home/sustainable-development-goals.html|



