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Garanti BBVA Deger 2020 Oncelikli Finansal

Hakkinda Yaratimimiz Konumuz: COVID-19 Saghk SRIET R IR

Daha FaZ|a J ez O 24 [Jo O dii
Misteriye Ulasma

ilgili Oncelikli Deger Yaratan Etkenler Gostergeler 2019 2020
Konular
Musteriler 17.639.895 18.779.492
Dijital Bankacilik Musterileri 8.352.034 9.571.289
Mobil Bankacilik Musterileri 7.731.683 9.074.914
MUSTERILERIMiZ NEREDEYSE Dijital Kanallardan Musteri Olan Kisi Sayisi 3.100 15.544

ORADA OLMAK, DiJiTAL MUSTERI

KAZANIMI VE ORTAKLIKLAR internet ve Mobil Bankacilik Kanallarindan

Gergeklestirilen Yillik Islem Sayisi 428 milyon 580 milyon

is ETiGi, KOLTOR GiBi YENi KANALLARI ETKIN
VE TUKETICiNiN KULLANMAK Garanti BBVA Log-in Sayisi 1.5 milyar 2 milyar
KORUNMASI ] -

MUSTERi TABANIMIZI Dijital Bankaciligi Aktif Kullanan Musteri Orani %73,4 %79,2
KOLAY, HIZLI GENISLETMEK VE Sube Adedi 914 894
cOZUMLER VE MUSTERILERIMIZIN
KENDIN YAP BANKAMIZLA OLAN iLiSKIiLERINi ATM Adedi 5.260 5.309
SEGENEKLERI DERINLESTIRMEK Garanti BBVA ATM'lerinden Gecen

Kartsizislem Sayisi 44,8 milyon 59,3 milyon

ODAKLANDIGIMIZ ALANLARDA,

RISK-MALIYET DENGESINi Garanti BBVA ATM'lerinden Gegen

Kartsiz Islemlerin Tutari (Milyar Tl) 26,7 milyar 50,7 milyar

GOZETEREK BUYUMEK :
QRile Yapilan Islem Sayisi 29,4 milyon 51,2 milyon
POS Terminalleri 651.860 684.896
Uye isyerleri 400.700 406.258
Kredi Kartlari 10.131.725 10.308.368

INSANA YAKISIRIS SANAYLINOVASYON
Kat ki Ya pi | an VEEKONOMIK BOYOME VEALTYAPI

Siirdiirilebilir
Kalkinma Amaglari
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ESSiz MUSTERI DENEYiMi iCiN DiJITALLESME VE
DiJITALLESEREK DEGER URETME

Dijitallesme  sirketlerin is yapis sekillerini  degistirirken,
diger yandan mdsterilerin taleplerini ve tuketim bicimini de
hizla doénisturiyor. insanlarin zamanlarinin cogunu  mobil
platformlarda gecirmesi sirketlerin islerini 6nce mobilden
sadece mobile kurgulamalarinin yolunu agiyor. Dolayisiyla
mobil bankacilik platformlar musterilerin bankalari ile etkilesim
kurduklar en énemli kanal olarak éne cikiyor. is yapis sekli ve
dranler dijitallesirken bunun musteri deneyimine aktarldigi
noktada dijitallesme tam anlamiyla saglanmis oluyor. Garanti
BBVA; dijital kanallarda her zaman daha iyi bir deneyime
odaklanarak ve buttnlesik kanal stratejisini benimseyerek,
kullanicilara dogru zamanda, dogru mesajla ulasmayi hedefliyor.
Bankacilik yogun bir fonksiyon seti gerektirdiginden bunu kolay,
basit kullanici deneyimiyle dengelemek giin gectikge daha fazla
onem kazaniyor. Garanti BBVA da datayi detayli analiz ederek
essiz kullanici deneyimi yaratmaya 6nem veriyor ve yaptidi
dazenli kullanilabilirlik arastirmalariyla da eksik noktalari tespit
ederek sundugu kusursuz deneyimi surdurdlebilir kiyor. Her
aran, hizmet ya da tasarimin odak noktasinda "insan” oldugu
bilinciyle hareket ediyor.

Akilli karar teknikleri kullanilarak musterilere en uygun kanaldan
ulasilmasi saglaniyor. Teknolojiyi kullanarak musteri deneyimini
iyilestiriyor. Musterilere bankacilik hizmetine ihtiyag duyduklar
her yerden ulasma vizyonuyla mumkin olan her platformda

gelistirmelere devam ediyor.

Ayrica dijital kanallari, musterilerinin mali danismanlik alabilecegi
bir ortama dénusturtyor. Dijital donisimu destekleyen finansal
araclar gelistirerek musterilerin dijital gelecege hazirlanmalarina
da yardimci oluyor. Dijital kanallari islem ve Grtn basvurusu
yapilan bir platformun ¢ok 6tesine tasiyarak, musterileriyle her
noktada akilli etkilesim kuran, onlarla tam anlamiyla given bagi
olusturan bir deneyim yasatabilmek vizyonuyla hareket ediyor.

Kurumsal
Yoénetisim

En yi ve
En Bagl Takim

Finansal Raporlar
ve Ekler

Garanti BBVA yeni teknolojileri strekli takip edip uygulayarak ve
mobil kanallari bu deneyimin tam merkezine yerlestirerek dijital

kanallardaki liderligini strdtrmeyi hedefliyor.

Garanti BBVA, musterilerinin bulundugu her kanalda onlarin
ihtiyaclarini dinleyerek uygun c¢oéziumler gelistirmeye onem
veriyor. Turk bankacilik sektériinde sosyal medya Gzerinden
7/24 hizmet veren ilk musteri memnuniyeti kanali olan
"Garanti BBVA'ya Sor" ile etkin bir mdisteri memnuniyeti
hizmeti sunuluyor. Sosyal medya platformlarinda kurum
imajini destekleyen Urin ve hizmetleri anlatarak is sonuglarina
katki saglayan, finansal ve dijital okuryazarlik alaninda yaptigi
icerik calismalariyla mdusterilerin  hayatlarini kolaylastirmay
hedefleyen, ayni zamanda sosyal medyanin eglenceli ve

dinamik dogasina uygun yaratici projeler hayata gegiriyor.

Turk bankacilik sektorinde
sosyal medya lizerinden
7/24 hizmet veren ilk
muisteri memnuniyeti kanali
olan “"Garanti BBVA'ya
Sor” ile etkin bir muisteri
memnuniyeti hizmeti
sunuluyor.

Ayda ortalama 45 bin ilgili icerik takip ediliyor ve ortalama 7
bin musteriye geri doénus saglaniyor. Kullanicilarin sosyal
medya platformlarini daha sik kullanmaya baslamasi ile Garanti
BBVA'ya Sor tzerinden yildan yila daha fazla musteriye ulasiliyor.
Banka'nin tim iletisim kanallar icerisinde sosyal medya
kanallarinin gozle gordlir artisi s6z konusu. Banka'ya ulasan
toplam sikayetler icerisinde sosyal platformlarin orani 2015'te
%7,6 seviyelerinde iken bu oran ginimuzde %20 seviyelerinde
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gerceklesiyor. Kullanicilarin 6neri, yorum ve sikayetlerine hizla

donis saglanmasi musteri memnuniyetine katki sagliyor.

Garanti BBVA, sosyal medyada geri donus yaptigi mecralarin
sayisi dikkate alindiginda finans sektériinde en kapsamli sikayet

yonetimi yapan kurum konumunda bulunuyor.

Dijital kanallar, musteri iletisim merkezi, musteri analitigi,
inovasyon ve Urln gelistirme, musteri deneyimi ve
memnuniyetinden sorumlu dijital bankacilik Genel Mudur
Yardimcisi, teknoloji, operasyon, organizasyon ve slreg
gelisiminden sorumlu Genel Mudur Yardimcisi ile birlikte, Ust
yonetim ekibiyle is birligi yaparak Banka bunyesinde dijital
dontsimun onderligini yapiyor. Ayrica kaydedilen ilerleme
ve performans, Yonetim Kurulu tarafindan yakindan takip

ediliyor.

2020 FAALIYETLERI

Turkiye'deki en buyuk 6zel bankacilik dijital musteri tabanini
yonetmekte olan Garanti BBVA Dijital Bankacilik, 5.309 Garanti
BBVA ATM, adulli Musteri iletisim Merkezi, yeniliklere éncalik
eden Garanti BBVA Mobil ve internet ile 9,6 milyon aktif dijital
musteriye bankacilik islemlerini diledikleri zaman, diledikleri
yerden yapmaimkani sunuyor. Bu musterilerin yaklasik 9 milyonu
mobil bankaciligi aktif olarak kullaniyor; sadece mobil bankaciligi
kullanan musteri sayisi ise 7 milyon civarinda. internet ve Mobil
Bankacilik kanallarindan gergeklestirilen yillik islem sayisi yaklasik
580 milyon. Dijital kanallarin etkin bir sekilde kullanildigr Garanti
BBVA'da nakit hari¢ tim finansal islemlerin %97'si dijital kanallar
Gzerinden gerceklesiyor. Garanti BBVA Mobil'e login sayisi da her
ay duzenli olarak artiyor. 2020'de toplam 2 milyar login sayisina
ulasildi. Musterilerine aninda, kolay ve kesintisiz bir deneyim
sunmay! hedefleyerek, dijital bankaciliktaki liderligini her yil
korumaya devam ediyor.

Bu yil pandemi nedeniyle, subelerin hizmet veremedigi bir
dinyada dijital kanallarin bir alternatif olmaktan cok o&teye
gectigi ve tek bankacilik yontemi olarak 6ne ¢iktigi goralda.

Garanti BBVA'nin yillardir sahiplendigi, stireclerin %100 uzaktan

2020 Oncelikli
Konumuz: COVID-19

Finansal

Saghk Siirdirdlebilirlik

yuratulebildigi, tamamen dijitallesmis bir bankacilik anlayisinin
uzak bir gelecegin vizyonu dedil buginin dinyasinin gerekliligi
oldugu tum sektor tarafindan goraldu.

Pandemi doéneminde ticaretin aksamamasi hem Ulke
ekonomisinin bu gegis dénemini olabildigince saglikl atlatmasi
hem de gunlik hayatin aksamamasi bakimindan kritik énem
tasidi. Bu baglamda finansal hayatin kesintisiz ve sorunsuz
devamliligi ancak dijital kanallarin gticti ile mimktn olabildi. Bu
surecte gerek dijital kanal agi gerekse uzaktan erisim olanaklari
ile tzel musterilerin her tirlt ihtiyacina aninda cevap verilebildi.
Pandemi déneminde daha cok musteriye hizmet verebilmekigin
acil aksiyon planlari uygulandi ve dijital kanal kullanimina katki

saglayacak projeler dnceliklendirildi.

Dijital kanallarin etkin
bir sekilde kullanildigi
Garanti BBVA'da nakit
hari¢ tim finansal
islemlerin %97'si dijital
kanallar Gzerinden
gerceklesiyor.

2020 yiliicinde 134 bin kadar tuzel musteri ilk kez dijital msteri
oldu. Tuzel musterilerin daha buyuk bir kismina dijital kanallar
yoluyla erisebilir hale gelmek ve onlarin daha da gtvenilir ve
hizli sekilde dijital kanallara giris yaparak kisisel hesaplarina
ulasmasi icin surekli gelistirmelere devam ediliyor. Birden fazla
firma ile ticaret hayatinda bulunan musteriler ya da hem kendi
kisisel hesabini hem de firma hesaplarini yoneten musteriler
icin hesaplari arasinda gecis yapmak ¢ok dogal bir ihtiyag olup
cikis ve tekrar giris yapma zorunlulugu zaman kaybina yol
acglyordu. Dijital kanallar icerisinde "Kullanici Degistir” 6zelligi
ile musteriler, kendi hesaplari arasinda hizli bir sekilde gecis

yapabilir hale getirildi.

Garanti BBVA | 2020 Entegre Faaliyet Raporu



Data ve
Teknoloji

Operasyonel

Ustiinliik

MUSTERILERIN GUCLENMESi

Garanti BBVA veri odakli yaklasimiile musteri davranislarini analiz
ederek, tum platformlarini musteri ihtiyaclarina goére gelistiriyor.
Bu gelistirmeler i¢in detayli musteri yasam doénglsu analizleri

yaplyor.

Her zaman her yerde musterilerin hayatini kolaylastirmak
vizyonuyla hareket eden Garanti BBVA, artik kurumsal WhatsApp
kanalindan da hizmet veriyor. Uzun zamandir musterilerine sanal
asistanlarla destek veren banka, sesli asistan UGI, Facebook
Messenger Uzerinde yer alan chatbot hizmetine ek olarak,
WhatsApp bot hizmetini de baslatti. Musteriler, ginliuk hayatta
yogun kullandiklart WhatsApp platformu tGzerinden mesajlasma
yoluyla hizli sekilde sorularina ¢6zim bulabiliyor, Grin ve
hizmetler hakkinda detayli bilgi alabiliyor. Garanti BBVA Kurumsal
WhatsApp hattina, +90 444 0 333 numarali hat kaydedilerek ya
da Garanti BBVA Mobil'de yer alan "Bize Ulasin” sayfasindan 7
gln 24 saat ulasilabiliyor.

2020 FAALIYETLERI

Garanti BBVA Mobil'in akilli asistani UGI, 2020 yili itibariyla
yeni yUzl ve yeni altyapisi sayesinde, sesli iletisimin yaninda
yazili olarak da kullanicilara destek vermeye basladi. Bu sayede
kullanicilar tercihlerine gore, sesli iletisim kuramayacaklari
ortamlarda yazili olarak bankacilikla ilgili bircok konuda destek
alabiliyorlar. Ayni zamanda yeni altyapi ile UGI kullanicilar ok
daha iyi anliyor ve ¢cok daha genis islem seti ile destek oluyor.
Garanti BBVA tim bu hizmetleri sunarken, gereken yerlerde
insan dokunusu saglayabilmenin de énemli oldugu bilinciyle
hareket ediyor. Kullanicilarin sanal asistanla konusurken ¢ézim
bulamadigi noktada, Mobil'den ¢ikmadan musteri temsilcisi
destegi alabildigi bir yapiya dogru ilerliyor. Dolayisiyla Garanti
BBVA Mobil'i musteri deneyiminin ana merkezi haline getirmek
icin calisiyor. Garanti BBVA Mobil'in akilli asistani UGi'nin
yonlendirmeleriyle, yeni gelistirilen ve pilot kullanim sirecinde
olan Live Chat kanali sayesinde musteriler canl destek
asistanlari ile mobil uygulama icerisinden bankacilikla ilgili

bircok konuda destek alip islemlerini gerceklestirebiliyorlar.

Finansal Raporlar
ve Ekler

Kurumsal
Yoénetisim

En yi ve
En Bagl Takim

ihtiyac anindan yaninda olmayi hedefleyen diger bir ézellik ise
Hizli Kredi. Bu ozellik ile Garanti BBVA musterisi olsun ya da

olmasin her kullanici, garantibbva.com.tr'de yer alan “Ne kadar

kredi alabilirim?” formu ile ¢ok kisa stiren bir yolculukla ne kadar
kredi alabilecegini 6grenebiliyor ve kredisini aninda hesabina
BBVA musterisi
“Ne kadar kredi alabilirim?" formunun ardindan musteri olma

aktarabiliyor. Garanti olmayan kullanicilar
surecine baglanarak purlzstz bir sire¢ deneyimi ile kredi

kullanim islemini tamamlayabiliyor.

Musterilerin evlerinden ¢ikmadan tum ihtiyaclarina uygun
tasarlanmis tamamen dijital Grtnler yaratiimasi hedefleniyor.
Garanti BBVA musterileri, bonus.com.tr'den basvurabilecekleri
Bonus Diji kredi kartina islak imzaya gerek olmadan kredi karti
sozlesmelerini basvuru onayi ardindan dijital olarak onaylayip
hemen sahip olabiliyor. Bu sayede kredi kartlarinin ellerine
ulasmasini beklemeden aninda internet aligverislerinde ya
da cep telefonlari araciligiyla QR veya NFC teknolojisiyle
isyerlerinde kullanabiliyor. Uzerinde sadece kart sahibinin ad
soyad bilgisi olan; kart numarasi, son kullanim tarihi ve gvenlik
kodu bilgilerinin Garanti BBVA internet, Garanti BBVA Mobil
ve BonusFlas tzerinden goérunttlenebildigi Bonus Diji kart ile

musteriler, daha givenli bir aligveris deneyimi yasiyor.

Dijital donustimu destekleyen araglardan bir digeri ise Maas
Firma Kazanimi, kurumlar Promosyonsuz Maas Anlasmalari ve
Kurum Kodu olusturma stireclerini Garanti BBVA Mobil tizerinden
subeye gitmeden rahatlikla tamamlayabiliyor.

Garanti BBVA ayni zamanda mdusteri baghligini saglamak ve
ihtiyaclarina en uygun hizmetleri sunmak icin hedefe yonelik
coziimler Uretiyor ve misteriye aninda dokunabiliyor. Ornegin,
Bilet iptal Sigortasi ile miisterilerin son dakika degisen seyahat
planlarina karsi bilet Gcreti glivence altina aliniyor ve satin alinan
ucak biletinin iptal edilmesi durumunda belirlenen esaslar
dahilinde ucak sirketinin 6demedigi tutarin %90'i sigorta policesi
tarafindan geri ¢deniyor. Bir diger 6rnek ise Doviz Fiyatlama
Motoru. Bu 6zellik ile Garanti BBVA dijital kanallarindan sunulan
doviz kurlar, musteri doviz islem hacim ve aliskanliklarina gore

dinamik hale getirilerek segmente 6zel kur gosterimi yapiliyor.
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Garanti BBVA musterilerine buttnctl bir kullanici deneyimi
sunmak icin calisiyor. Ozellikle Mart ayindan itibaren pandemi
sebebiyle evlerinden ¢ikmadan bankacilikislemiyapmakisteyen
musteriler icin dijital kanallarda alistiklari sube konforunu
saglamaya calisti. Yenilenen Subeye Gitmeden Yap o6zelligi
ile kullanicilara Garanti BBVA Mobil tzerinden yapabilecekleri
islemleri detayl sekilde anlatarak onlara en iyi deneyimi
sunmay! amagladi. Bu dénemde ayrica artan temassiz islem
yapma ihtiyacini tam olarak karsilayan 6zelliklere sahip olmanin
avantajini yasadi. Garanti BBVA Mobil kullanicilar Para Cekme,
Yatirma, Transfer, Kredi Karti Borcu veya Kredi 6demelerini QR
kod ile subeye gitmeye ihtiya¢c duymadan ATM'ler tzerinden
rahatca vyapabiliyorlar. Bu dénemde QR ile Para Cekme
islemi yapan bireysel musterilerin %27 oranlarina ulastigi da

gozlemlendi.

Garanti BBVA para transferi strecinde de musterilerinin hayatini
kolaylastiracak yeniliklere imza atmaya devam ediyor. Bireysel
musteriler, Cep Telefonu, T.C. Kimlik numarasi, E-posta gibi
kisisel bilgileri ile, ttuzel musteriler ise Cep Telefonu, VKN,
E-posta bilgileri ile IBAN bilgilerini eslestirerek IBAN veya Hesap
numarasina ihtiya¢ duymadan Para Transferi yapilabilecek. 2021
yiinda TR Karekod standardina uygun olarak QR hizmetleri
yenilenerek, musterilerin Garanti BBVA kanallarindan yapacaklari
islemler zenginlestiriimeye devam edilecek.

Garanti BBVA musteri odakli bakis agisini farkli kanallarda
sundugu tim triin veislemlericin de koruyor. Bu Griin ve islemler
icin tum platformlarinda benzer bir deneyim sunuyor. Tim
kanallarda yapilan islemler birbirleri tizerinden takip edilebilirken,
kanallarin kendilerine 6zg ihtiyaclar da dikkate aliniyor. Uriinler
icin ise kanallara 6zel kampanyalar sunulurken, tim kanallarda

ayni oranlarin bulunmasi saglaniyor.

Ozetle, Garanti BBVA tim kanallarinda teknolojiyi odagina
alan ¢ozumleri ve musteri odakli bakis agisiyla musterilerin
glglendirilmesine yonelik stratejilerini  uygulamaya devam

ediyor.

2020 Oncelikli
Konumuz: COVID-19

Finansal

Saghk Siirdirdlebilirlik

MOBIL BANKACILIK

Garanti BBVA Mobil'den gerceklestirilen aylik islem sayisi 55
milyonu asti. Aktif dijital musteri sayisi 9,6 milyon olurken,
mobil kanallari kullanan musterilerin sayisi da ciddi bir artisla
yaklasik 9 milyona ¢ikti. Garanti BBVA Mobil kanali, nakit harig
finansal islemler icinde %82,6 paya sahip oldu. 2020 basindan
bu yana aktif mobil bankacilik musteri adedinde %17'lik buytime
saglandi.

Aktif dijital musteri sayisi
1,2 milyondan fazla artarak
9,6 milyona ulasirken,
mobil kanallari kullanan
musterilerin sayisi da

1,3 milyondan fazla artarak
9 milyonun tzerine cikti.

Garanti BBVA 2020'de musterilerinin tim bankacilik ihtiyaclarini
dijital kanallarda gerceklestirmelerini saglamak ve purtzstz bir
deneyim sunmak amaciyla mevcut hizmetlerini gelistirmenin
yani sira yeni ve inovatif ¢ozimlerle de dijital kanallarin

zenginlestirdi.

Kullanicilarin gunltk ihtiyaclarinda yaninda olmayi hedefleyen
Garanti BBVA kullanicilarin toplu tasimada en ok yasadidi
yetersiz bakiye dénemini sonlandirarak Kentkart ytklemelerinin
yaninda istanbulkart ytklemeyi de kullanima sundu. istanbulkart
Yikleme ile 200 binden fazla musteriye ulasarak musterilerin
hayatina dokunan bir deger yaratmayi basardi.

Garanti BBVA kullanicilarinin e-Devlet kapisina Garanti BBVA
internet ve Mobil kanallarindan erisebilmesi saglandi.
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Garanti BBVA Mobil uygulamasinda yer alan Akilli islemler
ile kullanicilarin - gunltk bankacilik islemlerini daha kolay
yapabilmeleri ve para yonetimlerinde farkindalik kazanmalari
amaclaniyor. Akilli islemler kapsaminda daha énce devreye
alinan "Vadeli Hesaba Duzenli Para Aktar” ve "Harcadik¢a Biriktir”
kuralina ek olarak "Fatura Ode” ve "Otomatik Altin Biriktir”
kurallari devreye alindi. Otomatik Altin Biriktir 6zelligini kullanan
musteriler hesaptan veya kredi kartindan her ay belirledigi
tutarda gram, ceyrek, yarim, tam cinsinden altini diizenli olarak
biriktirebiliyor. Fatura Ode ézelliginde de misteriler sik yaptiklari
fatura odemelerini kolayca goéruntuleyebiliyor ve otomatik
6deme talimati vererek faturalarinin kontrolint saglyor. Akilli
islemler sayesinde miisteriler kolayca birikim yapabiliyor ve
bu sayede finansal acidan daha saglikli oluyorlar. Ontimiizdeki
dénem Akilli islemler'de miisterilerin finansal aktivitelerini kolayca
yonetebilecekleri yeni 6zellikler de sunulmasi hedefleniyor.

BBVA

gozlemleyebilmek adina her

Garanti kullanicilarinin = ihtiyaclarini - daha yi

kullanilabilirlik

arastirmalar gergeklestiriyor. Bu arastirmalarla birlikte hem

ay duazenli

mevcut oOzellikler igin kullanici deneyimi sorunlarina ¢oézim
retiliyor, hem de yeni cikacak trinler icin kullanici deneyimi
odak noktasinda tutuluyor. Bu dogrultuda yapilan baz

gelistirmeler;

2> Mobil uygulamanin agilis sayfalarinin tasarimi daha sade ve
kullanilabilir bir tasarimla giincellendi, kullanilabilirlik problemleri
cozuld.

2> Kullanicilarin pandemi siresinde subeye gitmesine sebep
olacak islemler tespit edilip, bu adimlar dijitale tasindi. NFC,
video gortusmesi gibi teknolojilerle bu adimlar kolayca dijitalden
tamamlanabiliyor. Ayrica yine bu suregte dijitalligi dusuk
kullanicilara, dijitaldeki adimlar Subeye Gitmeden Yap sayfasi

altinda anlatildr.

2> Tespit edilen ihtiyaglara daha hizli cevap verebilmek icin
gelistirilen Whatsapp bot ve UGI deneyimi, kullanicilarin
ihtiyaclarina kolaylikla cevap bulabildigi bir alan oldu.
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iNTERNET BANKACILIGI

Garanti BBVA tum kanallarinda musterilerine temas etmeye ve
onlarin sesini dinlemeye devam ediyor. internet bankaciligina
eklenen Bize Yazin alani ile mdusterilerin gortslerini farkl
kanallardan dinliyor. Bize Yazin alanina musteriler sikayet, 6neri
ve tesekkurlerini misteri deneyimi ekiplerine iletip, iletisimlerine

verilen cevaplari ve sikayetlerinin sonuglarini izleyebiliyor.

internet bankaciliginda para transferi gibi sik yapilan islemler,
kredi ve kredi karti gibi sik kullanilan Grinler i¢in dizenlemeler

mobil bankacilikla birlikte bu kanalda da devam ediyor.

Garanti BBVA pandemi sirecinde degisen kosullarla birlikte
ihtiyag, tasit, konut kredisi ve avans hesap urlnlerinde 6 aya
kadar taksit erteleme ve 12 aya kadar vade uzatma hizmetleri
ile musterilerin tim kosullarda islemlerini kolay bir sekilde

yapmalarini sagliyor.

Musteri olma slrecinin tamamen dijital kanallara taginmasiyla
birlikte, Garanti BBVA musterisi olmayanlar da garanti.com.tr
Gzerinden yaptiklar kredi bagvurularini Garanti BBVA Mobil'den

musteri olarak sonlandiriyor ve kredi kullanabiliyor.

GARANTI BBVA ATM

Garanti BBVA ATM hizmet agi 2020 yilinda 5.309 noktaya
ulasti. ATM'lerden 337 milyon adet islem gerceklesirken,
kartsiz islem adeti 59'u asti. Para cekme ve yatirma islemlerinin
QR ile gergeklestiriime orani ortalama %60 artti ve para
cekme islemlerinin QR ile gerceklestiriime orani ise %30'a
yaklasti. Sim kart dedisiklik bildirimi islem setine eklenerek
Garanti BBVA Musteri lletisim Merkezi kanalindan islemini
gerceklestiremeyen musterilerin  subeleri  ziyaret etmeden
islemlerini gerceklestirebilmeleri saglandi. Mobil ve Internet
kanallarini kullanmayan mdusteriler icin ATM'den kolay dijital
parola alma yapisi devreye alindi. Bireysel musterilerin makbuz
tercihlerinin tim kartlar icin gegerli olabilmesini saglanarak
makbuz tuketiminin azaltilmasi ve islemlerin daha doga dostu

hale getirilmesi saglandi.
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BONUS KREDIi KARTI

Kullanicilarin Bonus  kredi karti bagvuru ve onay surecini,
bonus.com.tr sitesi Gzerinden tamamlayacagdi ve sanal kartlarini
hemen kullanabilecekleri yeni bir déneme gecildi. Bonus kredi
karti basvurularinda islak imza ihtiyaci ortadan kaldirilarak,
basvuru yapilan kartin aninda kullanima agilma sureci kredi
karti sozlesmesindeki yeni yoénetmelik ile birlikte hayata
gegirildi. Hentz Bonus kredi karti bulunmayan Garanti BBVA
mdusterileri bundan bdyle bonus.com.tr Gzerinden kredi kartina
basvurduklarinda, tim islemlerini dijital ortamda dakikalar icinde
tamamlayabiliyor. Kart basvurusu kabul edilen musteriler, 1slak
imza gerekmeksizin, Garanti BBVA mobil tzerinden Kredi Karti
S6zlesmesine dakikalar icerisinde onay vererek yeni Bonus
kartlarina hemen sahip olup, eszamanli olusturacaklari sanal
Bonus kartlarini da aninda internet alisverislerinde kullanabiliyor.
Fiziki kredi kartlari da yine sdzlesme imzasina gerek duyulmadan

mdusterilerin adresine teslim ediliyor.

Cok yakin zamanda kullanicilar kredi karti sézlesmesini dijital
kanaldan onaylamayi her basvuru kanali ve her kredi karti

markasi icin yapabiliyor olacak.

BONUS PiU

Kullanicilarin kolayca sahip olacaklar, internette guvenle
alisveris yapabilecekleri 6n ¢demeli Bonus Piu sanal kart 28
Eylal 2020 itibariyla pazara sunuldu. Bonus Piu ile e-ticaret
platformlari  Gzerinden alisveris yapmak isteyen banka
musterisi olsun veya olmasin her kullanici, bir banka hesabi
agmasi gerekmeksizin bonuspiu.com.tr sitesine girerek Bonus
Piu 6n 6demeli sanal kartini olusturup aninda yukleme yapip
kullanabiliyor. Kredi karti veya banka karti bulunmayan ancak
internetten alisveris ihtiyaci olan herkes (12-18 yas arasi
gencler, e-ticaret sitelerinde siklikla alisveris yapmay: tercih
edenler, oyun meraklilari vb.) 6n 6demeli Bonus Piu'ya kart ve

kullanim Ucreti 6demeden sahip olabiliyor.

Bonus Piu 6n 6demeli sanal kart kullanmak isteyenler, ilk etapta
internet sitesi Uzerinden kartini olusturuyor. Kartini olusturan

kullanicilar, bonuspiu.com.tr web sitesi Uzerinden Garanti
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BBVA kartlariyla, Garanti BBVA ATM'lerinden, BKM Ekspres ya
da MoneySend Uzerinden veya baska bankalardan EFT yoluyla
belirlenen Ust limitlere kadar kartlarina nakit yukleyerek alisveris
yapabiliyor.

Oyun tutkunlart Bonus Piu kartlarini olustururken, ¢ok sevilen
ve dinyanin en ¢ok oynanan oyunlarindan League of Legends

karakterlerinin gorselleriyle tasarlayabiliyor.

Lansmanla birlikte ilk is birligine Turkiye'nin 6nde gelen
e-ticaret platformu Hepsiburada.com ile birlikte basland.
Bu kapsamda kullanicilar, Hepsiburada.com sitesi tzerinden
veya bonuspiu.com.tr Uzerinden platforma 6zel Bonus Piu-
Hepsiburada kartlarini olusturarak ytkleme yaptiktan sonra 100
TL ve Uzerindeki alisverislerinden lansmana 6zel ylzde 5 ekstra
Hepsiburada bonusu kazaniyor.

Kullanicilar ayrica, bonuspiu.com.tr web sitesi Uzerinden ¢ok
yakin zamanda fiziksel kart bagvurusunda da bulunabilecek.

KOD iLE TAHSILAT

Pandemi ile birlikte fiziki magazalarini kapatmak zorunda kalan
ve web sitesi Gzerinden online satis yapmayan isyerlerine ozel
uzaktan 6édeme almaya imkan saglayan Kod ile Tahsilat Grinu
Adustos ay! itibariyla hayata gecti.

Kod ile Tahsilat sayesinde isyerleri ek yazilima ihtiyag olmaksizin
uzaktan 6deme alirken, kart hamilleri de kod.garantibbva.com.tr
Gzerinden diledigi kartla glivenle 6demelerini gerceklestirebiliyor.
Ciddi ciro kayiplar yasayan isyerlerini e-ticaret ile hizli bir sekilde
tanistiran Garanti BBVA, Kod ile Tahsilat Grindnd kisa strede

700'Un Gzerinde isyerinin kullanimina agti.

BONUS DiJi

Bonus Diji karti 30 Eylul itibariyla pazara sunuldu. Bonus Diji
ile birlikte, Garanti BBVA musterileri bonus.com.tr Gzerinden
basvuracaklari Bonus Diji kredi kartina, basvuru onaylarini
takiben islak imza gerekmeden, sozlesmelerini dijital olarak

onaylayip hemen sahip oluyor ve plastik kartin ellerine
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ulasmasini beklemeksizin, aninda internet alisverislerinde,
QR ve NFC-mobil 6demelerde kullanabiliyorlar. Musteriler,
Bonus Diji ile Bonus Trink'in sundugu tum &zelliklerden ve
kampanyalardan yararlanabiliyorlar. Ustelik misteriler kartlarini
teslim almaya gerek kalmadan, basvurulari onaylandigi andan
itibaren BonusFlas, Garanti BBVA Mobil ve Garanti BBVA
internet'ten ulasabilecekleri kart numarasi, son kullanim
tarihi ve CVV bilgileri sayesinde aninda internetten alisveris

yapabiliyorlar.

Bonus Diji'nin kart plastiginin Uzerinde sadece musterinin adi
ve soyadi yer alirken, kart plastiginin Uzerinde kart numarasi,
son kullanma tarihi ve CVV bilgileri yer almiyor. Musteriler
kart bilgilerini BonusFlas, Garanti BBVA Mobil ve Garanti BBVA
internet'te  géruntileyebilirler.  Dilerlerse  kartlarini  teslim
almadan 6nce, BonusFlas Uzerinden QR ve mobil édeme
ozelligini de kullanarak kolayca aligveris yapabilirler. Bonus Diji
kartinin fiziki POS ve ATM kullanimlarina agilabilmesi igin teslim

bilgisinin Banka'ya ulasmasi gerekiyor.

Mevcutta Garanti BBVA kredi karti olan musteriler Bonus Flas
Gzerinden, Garanti BBVA mdusterileri ise bonus.com.tr ve
BonusFlas Uzerinden Bonus Diji kredi kartina basvurarak onay
sonrasl hicbir ek prosedir gerekmeden, aninda internetten
alisverise, QR ve NFC-mobil 6demelere baslayabilecekler.

2.100 adedi asan
e-ticaret is yerinde,
kart bilgilerini
paylasmadan, hizli ve
glivenli 6deme saglayan
GarantiPay’in islem
adetleri, 2019'a gore
1,8 kat artis gostererek
3 milyonu gecti.
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BONUSFLAS

BonusFlas, 2020'de dijital kanallara olan egilimin de artmasi ile
Garanti BBVA kart musterilerinin kartlari ve 6deme ¢oztmleri
ile ilgili tm ihtiyaglar icin tercih ettikleri kanal olmaya devam
etti. Ozelikle e- ticaret ve temassiz ddemeler ile ilgili sundugu
c¢ozUmlerle kart kullanicilarin evde kaldiklari dénemde hayatini
kolaylastirdi.

Bu dénemde musterilerin ihtiyaglarn gozetilerek dizenlenen
zengin icerikli kampanyalarla, kampanya katilim adetleri 2019'a
gore 1,7 kat artis gostererek 28 milyonu asti. QR ile Odeme
ve Mobil Odeme islem adetleri, iletisimler ve duzenlenen
kampanyalarin etkisiyle 2019'a gore toplamda 4 katin Gzerinde
artis gosterdi. 2 bin 100 adedi asan e-ticaret is yerinde kart
bilgilerini paylasmadan, hizli ve guvenli 6deme saglayan
GarantiPay'inislem adetleri, 2019'a gore 1,8 kat artis gostererek
3 milyonu gecti, cirosu ise 2019'a goére 2,1 kat buyuyerek 1,2
milyar TL olarak gerceklesti.

CEPPOS VE ANDROID POS

KOBI ve mikro lcektekiis yerlerinin akill cep telefonlarindan hizli
ve guvenli bir sekilde 6deme almalarina olanak saglayan Garanti
BBVA CepPOS urtnd ile isyerleri Android tabanli telefonlari ile

temassiz 6deme almaya devam ediyor.

Urtin sahibi ye isyerleri, Garanti BBVA internet sifrelerini
kullanarak uygulamaya giris yapabiliyor, telefonlarinin NFC
(mobil 6deme) ozelligini kullanarak temassiz islem limitine
kadar temassiz kartlar ve mobil clzdanlarla sifresiz, hizli ve
kolay 6deme kabul edebiliyor. Ustelik ayni uygulama icinden
satislarini anlik olarak takip edilebiliyor ve hesaba gegen tutari

goruntuleyebiliyor.

Garanti BBVA CepPOS urtntne ek olarak, yeni nesil Android
fiziki POS cihazlarina uygun
¢6zUmUnun saglanmasiyla, Uye isyerlerinin ihtiyacina uygun

tabanli bankacilik  6deme
farkli uygulamalarin 6deme uygulamasiyla ayni cihaz Gzerinde
entegre olarak ¢alismasi olanakli hale geldi. Bu sayede tek cihaz

Uzerinde ugtan uca satis isleminin tamamlanmasi mumkan
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olurken, mdusterilerin  kasaya gitmeden reyonda &deme

yapabilmesinin 6nt agildi.

UYE iSYERi COZUMLERI

2020 yili icinde pandemi 6nlemleri kapsaminda, musterilerin
hayatini kolaylastirmak ve yuz ylze 6édemelerde POS cihazina
temas etmeksizin ddemelerin gerceklestiriimesini saglamak
adina temassiz 6deme o6zelligi olmayan POS cihazlarinin
yenilenmesi ve mdsteri erisiminin kisith oldugu isyerlerinde
temassiz pinpad cihazlari ile &demenin kolaylastiriimasi
saglandi. Bu sayede temassiz islem adetleri 2019 yilina kiyasla

2020 yilinda 3 kat artis gosterdi.

Benzer sekilde, QR kodu ile ¢deme gerceklestirilebilen cihaz
orani artirilarak kartsiz 6demelerin desteklenmesi ve mdsteri

memnuniyetinin artirlmasi sagland.

Pandemi doneminde
musterilerinin sagligini 6nceligi
yapan Garanti BBVA, temassiz

o v o

odeme ozelligi olmayan POS
cihazlarini yeniledi ve temassiz
islem adetleri 2020 yilinda
2019 yilina kiyasla 3 kat artis
gosterdi.

Uye isyeri basvurusunun sube kanalinin yani sira, Musteri
letisim Merkezi ve Garanti BBVA internet araciligi ile de
gerceklestirilmesi olanakli hale geldi. Sézlesme onaylar ve
gerekli belge yuklemelerinin de dijital bankacilik kanallar aracilig
ile gerceklestirilebilmesi ile Gye isyeri almak isteyen musterilerin
subeye gitmeye gerek kalmaksizin ev veya isyerlerinden bagvuru

surecini sonuglandirmalari olanakli hale geldi.

Garanti BBVA CepPOS Urini sayesinde ise akilli Android tabanli
telefonu olan ve basit usul calisan mikro isyerlerinin nakit yerine
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temassiz kartlarla hizli ve kolay 6deme kabul etmesi saglandi.

E-ticaret tarafinda musteriye basvuru tarafinda dokunan tim
slrecler hassasiyetle gozden gegirilip iyilestirildi. Bu dénemde
sanal poslarda basvuru stresi 7 giinden 2 gine dustu. Mevcut

musterilerin de gunltk hayatini kolaylastirici calismalara baglandi.

ONGORULER

Acik bankacilik dizenlemeleri ile hayatimiza giren finansal
verinin demokratiklesmesi, musterilere en ylksek faydayi en
guvenli sekilde saglayacak deneyime donustirilecek. Acgik
bankacilik servislerinin kullaniminda, musterileri her adimda
dogru bilgilendirmek, gtvenliklerini azami seviyede saglamak ve
verinin sorumlu kullanimi saglamak hassas bir 6ncelik. Deneyim
olarakise, musterilerin finansal verilerini katma dederli servislere
cevirerek onlarin hayatlarini kolaylastirmak, daha fazla veri ile
beslenen ileri analitik modeller ile finansallarinin iyilesmesine
katkida bulunmak ve butunsel Garanti BBVA deneyimlerini
zenginlestirmek hem bireysel hem tiizel musterilerigin Banka'nin
onceliklerinden.

2020 yil itibaryla Ulkemizde de dijital bankacilik ve 6deme
hizmetlerini yeniden sekillendirecek Acik Bankacilik kanununun
yurarlige girmesiyle yeni hizmetler ve Urtnler Gretmek igin
calismalara baslandi. Ticari musteriler icin planlanan ve ok
yakinda hayata gececek olan projelerle, KOBI miisterilerinin
is donglsunin ¢ok daha igerisinde olacak, nakit akislarini gok
daha iyi gértntuleyebilecekleri araytzler ve bircok yeni 6deme
¢6zUmU sunulmasi hedefleniyor. 2021'de hayatimiza girecek Agik
Bankacilik hizmetleriyle, Ticari musterilerin bir cok operasyonel
surecini Garanti BBVA Kurumsal Mobil ve Internet kanalindan
otomatize etmelerini saglayarak, musterilerin verimliligini

artirmalari saglanacak.

Yasal dizenlemeler ve teknolojik gelismelerle birlikte musteri
olma sureci dijital kanallarda devam edecek. Garanti BBVA
Mobil ile mUsteri olma streci Garanti BBVA Mobil'den basliyor,
subede yalnizca imza atilmasi ile sonlaniyor. Bu sayede subede
musteri olma surecini kisaltan Garanti BBVA, 2021 vyilinda

yururlige girmesi 6ngorilen yasal dizenleme ile musteri olma
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sdrecinin bastan sona dijital kanallarda tamamlanabilmesi icin
calismalarina devam ediyor. Musteri olma sureci ugtan uca
dijital kanallara tasinmasiyla birlikte is ortakliklari ile bu kanalin
kullanimi yayginlastirilacak. Sahis firmalar ve maas musterileri

icin de ugtan uca dijital misteri olma sureci hazirlanacak.

Musterilerin hayatlarini kolaylastiran Grtin ve hizmet cesitliligini
zenginlestirme amacinin 6tesinde, onlarin finansal durumlarini
daha iyi bir seviyeye tasimak icin finansal tavsiyeler vermek,
onceden farkinda olmalari gereken durumlarda uyarilarda
bulunarak beklenmedik durumlara karsi hazir olmalarini
saglamak 6nimuzdeki donemde temel odak alanlarindan biri
olacak. Garanti BBVA, musterilerinin finansal okuryazarliklarini
artirmanin ve finansal durumlari hakkinda daha fazla bilgi sahibi
olmalarini saglamanin, musteri memnuniyeti ve topluma karsi
sosyal sorumlulugunu yerine getirmenin bir Banka olarak
vazgecilmez faktorleri oldugunun bilincinde ¢alismalar yapmaya

devam edecek.

Garanti BBVA, musterilerin subeye gitme zorunlulugu olmadan
bankacilik streglerini gergeklestirebilmesi icin dijital kanallardan
sunulacak yeni hizmetlericin durmadan ¢alisiyor ve bu hizmetleri
mdusterileri ile bulusturacagi zamanlar icin sabirsizlaniyor.
Ornegin, tuzel misteriler ticaret hayatinin da gereklilikleri
ile bankaya cok daha fazla dokiiman iletiyor. Bu da tuzel
musterilerde bankacilik islemlerini ugtan uca dijital kanallardan
halledilmesinin kimi noktalarda 6nine gecgerek, dijitallesmeyi
kisitliyor. Mdusterilerin bankaya duzenli ilettigi dokdmanlari,
subeye gelmeden dijital kanallardan ytklemeleri ve subelerin
bu islemlerden es zamanli haberdar edilmesi icin gelistirmeler
tamamlaniyor.

Tum tazel musterilere devam eden pandemi sureci ile birlikte
destek ihtiyaci duyduklari anlarda ve sonrasinda uzaktan

yardimci olabilecek akilli yapilar kurulmasi amaglaniyor.

Garanti BBVA tlzel dinyada daha fazla musteriye ulasmak igin
subelerdeki is giictiniin daha etkin kullaniimasini cok 6nemsiyor.

Sube calisanlarinin  operasyonel yukler altinda ezilmeden
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musterilerine  maksimum oranda dokunabilmeleri ve sube
lokasyonuna bagli kalmadan disaridaki ticaret hayatinin bir
parcasi olmalar hedefleniyor. Hem mevcut personelin daha
cok musteriye ulasabilmesi icin vaktini daha verimli kullanmasi
hem de musteri ihtiyaclarina daha donanimli sekilde cevap
verebilmesi icin banka datasini etkin kullanmasini saglayacak
akilli araclar ve servis modelleri Gizerinde calisiliyor.

Garanti BBVA tum calismalari ile strdurulebilirlik uygulamalarina
onculik ediyor. Sardurdlebilirlik icin yapilan ¢alismalarini dijital
kanallarda da etkin bir sekilde duyurarak kullanicilarinin da
destegini almayi hedefliyor.

Garanti BBVA en iyi kullanici deneyimini sunmak igin,
kullanicilanyla surekli iletisimde kalacak, musteri yolculugu
devamli gozlemleyecek ve gincel teknolojileri hizli bir sekilde

uygulayarak dijital bankacilikta sektor liderligine devam edecek.
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