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Hakkinda Yaratimimiz Konumuz: COVID-19 Saglik SRIET R IR
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Teknoloji

ilgili Oncelikli Deger Yaratan Etkenler Gostergeler 2019 2020
Konular
Musteri gizliligi ve bilgi givenligi konusunda farkindalik 5 9
#3 is ETiGi, KULTUR yaratmak igin diizenlenen programlar
VE TUKETICiNiN
KORUNMASI Tam zamanli ¢alisan basina siber 199 173
P TEKNOLOJIK ALTYAPIMIZI VE gtivenlik egitim saatleri
géZUMLE'R Ve PLATFORMLARIMIZI DAHA
KENDIN YAP CEV!K' DAHA GUCLU HALE Siber guvenlik egitimlerine katilan ¢alisanlar %72 %99
. GETIRMEK

SECENEKLERI

. . . BANKA'NIN GUNLUK Dis dolandiricilik kapsaminda verilen egitim % 104
#5. SIBER GUVENLIK iSLEYiSINDE ONEMLI BiR YER veya bilgilendirme calismalari (Adet)
:z:: QT;.\:L'.G. EDINEN YAPAY ZEKA, MAKINE
DOLANDIRICILII'( OGRENMESI VE BUYUK VERIYI UGI Etkilesim Adedi 13 mil 12,8 mil

“) " ANLAMLANDIRMAMIZLA C&ZUM fesimAded miyon ©miven

. SUREGLERIMIiZi HIZLANDIRMAK
#6 KISISEL
Zzitiﬁ_l: MUSTERILERIMIZE DOGRU Chatbot Bilge tarafindan cevap verilen sorular 194 bin 321 bin
CULLANILMAS! URUNU SUNMA, FIYATLAMA,
(VERI GizZLiLiGi RISK.YONETIW_VB‘ ALANITARDA Buyik Veri ve Makine Ogrenmesi ile deger 38 1

‘ VERI ANALITIGINDEN ETKIN yaratilan proje sayisi
SORUMLU YAPAY $EKiLDE FAYDALANMAK
ZEKA) .
Karmasik Olay Isleme Platformu Kapsaminda
: Faaliyete Gecen Senaryolar (Adet) 39 26

#11 FINANSAL
SAGLIK VE
DANISMANLIK Uretim Ortamina Alinan RPA Adedi (Robotic Process 7 44

Automation - Robotik Stire¢ Otomasyonu)

Not: Ge¢mis raporlama dénemlerinde yer alan “Msteri gizliligi ile ilgili veri ihlalleri’; 6lciimleme ve icerik olarak yasal diizenlemeler kapsaminda yiiksek hassasiyet ile icsel pek ¢cok kriterde
takip edilmekte olup, veri olarak ¢ikartilmistir. Asagida uygulamalar ile ilgili bilgi sunulmustur.

‘SANAYL INOVASYON

Katki Yapilan VEALTVAP
Sdrddrtlebilir

Kalkinma Amaglari &

Garanti BBVA | 2020 Entegre Faaliyet Raporu



Daha Fazla
Miisteriye Ulasma

Operasyonel

Ustiinliik

Ceviklik, Garanti BBVAda tum kurumun cevik doéntstmi
kadar
teknoloji tarafinda %100, is kollari tarafinda yaklasik %70'i

anlamina geliyor. Su ana tim organizasyonun

cevik disiplinlerle tekrar organize olmus durumda. Cevik
BBVA'ya

servis seviyelerinde ve kalitede 6nemli oranlarda iyilesme

yolculuk  Garanti teknoloji  tarafinda, hizmet
getirirken, ¢calisan memnuniyetinde de buyuk bir artis sagliyor.
Teknoloji organizasyonu ile is kollari arasinda ugtan uca
bir butunluk olusuyor. Birlikte ortak hedefe kosan takimlar
hizli sekilde ilerleyip sonug alabiliyor. Planlama, karar alma
ve onceliklendirme ekiplerin i¢ slreclerinde yer aldigindan
organizasyonda motivasyon artiyor, yetkin, otonom, sorumlu
ekiplere dontsum gerceklesiyor. Teknoloji organizasyonunda
235 civarinda takim ¢evik metodolojiyle is yapiyor. Dontstmle
birlikte ortaya ¢ikan projelerden alinan geri beslemelerle ¢evik
felsefenin temelinde bulunan iyilestirme faaliyetleri Garanti

BBVA'nin dnimuzdeki donemde de en énemli ajandasi olacak.

Teknolojiye yaptigi strekli ve kesintisiz yatirmlarla Garanti BBVA,
dijital dénustm stratejisini tim kanallarda kolay, erisilebilir ve
kisiye 6zel bankacilik islem ve hizmetlerini iceren tam kapsamli,
buttnlesik bir bankacilik platformu sunmak Gzerine kurdu. Bu
baglamda mdusterilerin ihtiyaclarini dinlemek ve bunlara en
kisa strede cevap vermek her zaman énceligi. Garanti BBVA,
bilgi guvenligini saglayan Bilgi Teknolojileri sistemlerine strekli
yatirm yapmaya devam ederken guvenli ve kesintisiz hizmeti
engelleyebilecek tum risklere karsi 6nlemler aliyor ve dijital
platformlarda mdusteri

memnuniyeti baglaminda sonuclari

dlgumluyor.

Garanti BBVA icin dijitallesme, hem i¢ hem de dis paydaslar
tarafindan odaklanilan, éncelikli bir konu. Bu nedenle teknoloji,
sureg verimliliklerini destekleyen ve Banka'yi strekli ileri tasiyan
karar alma mekanizmasinin ayrilmaz bir parcasi. Tek bir veri
kaynagi ve ortak anlayisla teknoloji, Garanti BBVA blnyesinde
yukaridan asagiya hizli kararlar alinmasini ve gucla bir iletisim
kurulmasini mumkan kilan bir etmen olarak kullaniliyor. Msteri

En Bagl Takim

Kurumsal
Yoénetisim

En yi ve Finansal Raporlar

ve Ekler

iliskileri yonetimi uygulamalari ve segmentasyondan yenilikgi
Uran ve hizmetlere ve kagitsiz bankacilik ortamina kadar uzanan

is yaplis sekillerinde yansimasini buluyor.

Pandemi, dijital dontstmu ciddi hizlandiran énemli bir etken
oldu. Dijitallesmenin finans sektértindeki énct  kurulusu
olan Garanti BBVA ekiplerinin uzaktan calisma yetkinlikleri
yeterince vardi. Ozellikle merkezi operasyonlarda ve merkezi
fonksiyonlarda calisanlar mobil c¢alisacak ekipmanlar ile
donatilmisti. Yeni hizmet modeli ile sube calisanlari da
tabletlerle mobil calisabilir hale getirilmisti. Buradaki temel
hedef aslinda musterinin subeye gelmesine es zamanli olarak
musterinin bulundugu yere hizmeti goturebilecek bir calisma
ortami yaratmakti. Bu sayede sube calisanlarinin timu evden
calisabilir hale geldiler. Musteri ziyareti yapilmayan izolasyon
uygulanan pandemi déneminde, evden islem yapmaya, telefon
gortusmelerini strdirmeye, musteriler ile iletisim halinde
kalmaya, kesintisiz hizmet vermeye devam ettiler. Uctan uca
butun hizmetlerin dijitallesmesi yolunda ilerlerken, dénistm
regllasyon, yas zorluklar gibi pek ¢ok alanda entegrasyon
ihtiyacini da 6ne ¢ikardi, is surekliligi testlerinin gercek ortama
tasinarak denendigi bir déonem oldu. Garanti BBVA butun
organizasyonu ve tum surecleriyle uzaktan calismayi basardi.
Gelisim odadiyla tum 6grenimlerini ve deneyimlerini calisma
modellerine aktarmaya devam edecek olan Garanti BBVA,
cagin olanaklarini herkese sunmak amaciyla gcalismaya devam

edecek.

YAPAY ZEKA VE VERi ANALITiGi iLE DEGER YARATAN
BANKACILIK COZUMLERI

Bankalar, ellerindeki veriler ile musterilerini analiz etmeye ve
musteri profilleri olusturarak pazarlama ve risk stratejilerini
belirlemeye uzun yillar dncesinden baslamisti. Bugin ise dijital
dontsum ve gelisen teknolojilerle birlikte musterinin banka ile
iletisime gectigi her noktada veri elde edilebilir, saklanabilir ve en
onemlisi islenebilir oldu.
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GUnumuzde her tarlt is streclerine entegre edilebilen yapay
zeka ve makine 6grenmesi, musteriler icin daha akilli, farklilasan
ve kisisellesen tecribeler sunabilmeye imkan sagliyor. Garanti
BBVA, makine 6grenmesiile gelistirilmis 600'tn Gzerinde modeli
ile musterilerini daha iyi taniyor, onlara ihtiyag duyduklari hizmet

ve Urlnleri dogru kanalda ve dogru zamanda sunabiliyor.

Garanti BBVA sinirlari belirsiz olan siber ortamda risklerini
yonetmek icin yatinmlar yapmaya devam ediyor. Olasi tehditleri
hizlica tespit ve miudahale etmeye; risk duzeyini surekli
degerlendirip, yonetecek ve indirgeyecek ¢alismalar yapmaya ve
bu konuda en iyi pratikleri hayata gegirmeye yonelik streclerini
etkin bir sekilde isletiyor.

Teknoloji, slre¢ ve insan kaynaginin yani sira is surekliligini
saglamaya, regulasyonlara uyumu gozetmeye, sertifika ve
standartlarin gereklilikleriniyerine getirmeye yonelik calismalarini
da surdurtyor. Siber guvenlik konusundaki calismalarina destek
olmak amaciyla Bankacilik Dizenleme ve Denetleme Kurumu
(BDDK) yonetimindeki Sektorel Siber Olaylara Midahale Ekibi
(SOME), Turkiye Bankalar Birligi (TBB), Bilgi Teknolojileri ve
iletisim Kurumu (BTK) ve TUBISAD Bilisim Sanayicileri Dernegi

nezdindeki calismalara katilim ve destek saglyor.

Garanti BBVA, hizmet olarak bankacilik (Banking-as-a-Service-
BaaS) icin finansal teknoloji girisimlerini iktisap etmek/onlarla
birlikte inovasyon yapmak gerektigine inaniyor. GUnumuzde
bankalar artik sadece finansal oyuncular dedil, Gclincu kisilerle
is birlikleri kurarak farkl hizmetler sunuyorlar. Banka buinyesinde
inovasyon kultirintn insa edilmesi inovasyon alaninda agik
bir bakis agisi igcin hayati 6neme sahip. Bu nedenle finansal
teknoloji girisimleriyle birlikte inovasyon yapmak, kendi is
yaplis sekillerine ve baskalarinin is yapis sekillerine yeni girisim
kalttranin  yerlestirilmesi  agisindan  buytk &énem tasiyor.
Dolayisiyla Garanti BBVA her alandaki yeni girisimleri, Grinleri
ve projeleri destekleme kavramina uygun davraniyor. Cesitli
Ggunca kisilerle birlikte calisarak pazarin dondstirilebilecegine

ve dis aksakliklarin firsata cevrilebilecegine inaniyor.

2020 Oncelikli
Konumuz: COVID-19

Finansal

Saghk Siirdirdlebilirlik

Teknolojinin yarattigi degisim tim ekonomik sektorlerde hiz
kazanirken bankacilik da bu anlamda bir istisna olusturmuyor.
Acik inovasyon, Banka'nin finansal hizmetlerini masterilerin yeni
ihtiyaclarina goére uyarlamak amaciyla gecirecegi déontstimun
kilit unsurlarindan biri. Bu kavram, sirketlerin yagsamakta oldugu
stratli degisime ayak uydurma gereginden dogdu. inovasyon
ekosistemiyle ve girisimcilerle baglantida olunmasi sart. Bu
noktada Open Talent teknoloji sirketlerine yonelik tek bir yarisma
formatindan c¢ikarak pek cok Ulkeden her turld inovasyon
girisimcisini destekleyen kategorilere ayrilmis bir formata
dondu. Garanti BBVA bu siregte BBVA ile ortak calismalara
devam ediyor.

Garanti BBVAnin kurum igi inovasyona yaklasimi ise kapsayici
ve kolaylastirici olarak tanimlanabilir. Farkli kanallar sunarak
tim  calisanlarin  yaratici  fikir ve onerilerini dogru yerlere
ulastirabilmelerini saglamak temel hedef. Bu kapsamda ¢alisanlar;
yalnizca bir konsept ileterek ilgili ekiplerin hayata gecirmesini
bekleyebiliyor ya da sunduklari fikirleri cok daha ileriye goturtp

¢6zUm onerilerini Ust Yonetim'e kendileri sunabiliyorlar.

Her kanala 6zel olarak gelistirilen metodolojiler ise parlak

fikirlerin en anlamli ve karli sekilde gercek Urtnlere
doénusebilmesinin yolunu aciyor. Kullanilan farkli kanallar ve
uygulanan ozellestiriimis metodolojiler Garanti BBVA'ya ayni
zamanda tUm inovasyon yelpazesini de kapsama imkani
veriyor. Bu sayede bir yaniyla basit ama dederli iyilestirmeler
yapilirken, diger yaniyla da yarinin bankasina yonelik ¢alismalar
yapmak mumkin. Mdasterilerin Banka'yla yasadigi deneyimi
Yapay Zeka ile iyilestirmek icin gerceklestirilen calismalar
devam ediyor. Bu calismalar kapsaminda Garanti BBVA, elinde
bulunan buytk veri hacmini kullanarak, tahminler yapmayi ve bu
sayede musterilerin ihtiyaclarini mimkdn oldugunca 6nceden
anlamayi planliyor. is kurallari ya da modellemelerin sinirli kaldigi
noktalarda Yapay Zeka kullaniminin Banka'yr musteriyi tanima ve
anlama noktasinda bir adim éne ¢ikaracagini ve bu sayede de
musterilere ¢cok daha katma degerli bir deneyim yasatabilecegini

ongoruyor.
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Garanti BBVA, yapay zeka ve makine 6grenmesi uygulamalarini
uzun vyillardir is sureclerinde kullaniyor ve her sene Uzerine
yeni yetkinlikler ekleyerek daha Ust seviyeye tasiyor. Yapay
Zeka kullanimi ile musteriler icin daha akilli, kisisellestirilebilir
¢o6zUmler sunarak musteri memnuniyetini artirirken, is stregleri
icin karar destek adimlarinda da fark yaratarak operasyonel

Gstunlik saglyor.

Garanti BBVA'nin sektorde

ve dunyada onculik ettigi
trendlerden biri olan Bilge
isimli chatbot, 3 yildir Musteri
Deneyimi Destek ekibi ve
Miisteri iletisim Merkezinde
calisan 1.000'i askin
kullanicinin ayda 30.000'in
Uzerinde sorusuna cevap
vererek yardimci oluyor.

Yapay zeka kullanan en gelismis trtinlerle misterilerine sundugu
hizmet kanallarini ¢esitlendiren ve hizmet kalitesini strekli
ylkselten Garanti BBVA, sektorde ve dinyada onculik ettigi
trendlerden birini2020 yilinda kendiblnyesinde yayginlastirmaya
devam etti. 3 yildir Muisteri Deneyimi Destek ekibi ve Musteri
iletisim Merkezinde calisan 1.000'i askin kullanicinin ayda
30.000'in Uzerinde sorusuna cevap vererek yardimci olan Bilge
isimli chatbot, yarattigi katma deger goz 6niinde bulundurularak
yeni ekipler igin ozellestirildi. Garanti BBVA subelerinde Kobi
segment musterilerine hizmet veren calisanlarin kullanimina
sunulan yeni botun ismi KoBilge oldu. Ekim ayindan itibaren
KoBilge sayesinde yaklasik 1.800 ¢alisan, 1.000'e yakin sorunun
cevabina aninda erisebiliyor. Sorulara cevap vermenin yaninda,

calisanlarin yaptigi tim aramalar ve calisan geri bildirimlerini de

En Bagl Takim

Kurumsal
Yoénetisim

En yi ve Finansal Raporlar

ve Ekler

anlik olarak takip etmeye yarayan bot sayesinde, calisanlarimizin
mdusterilerimize hizmet verirken ihtiyag duyduklari bilgilerin tek
bir yerden anlasilmasi ve cevaplanmasi saglaniyor. 2020 yilinda
yapay zeka uygulamalarimizdaki en énemli bir diger gelisme
de bilissel yapay zeka Urtnlerini iceren merkezi akilli asistan
platformumuzun devreye alinmasi oldu. Yeni botlarin hizli bir
sekilde devreye alinmasini ve botlar arasinda tutarli musteri
deneyimi saglamayi hedefleyen bu platform hem sesli hem de
yazili iletisimi desteklemekte, ayni zamanda ses isleme (TTS ve
ASR), dogal dil isleme (NLP), otomatik diyalog yonetimi ve yeni
islem setlerinin otomatik olarak devreye alinmasi 6zelliklerini
icermektedir. 2016 yilinda hizmete giren ve Turkiye'nin ilk sesli
slirec asistani olan UGI'nin ara yiiz ve altyapisi 2020 yilinda bu
platform kullanilarak yenilendi. Yazili mesajlasma 6zelligine de
sahip akilli asistan UGI 2.0, yenilenen altyapisi sayesinde degisen
gundeme eskisinden ¢ok daha hizli adapte oluyor ve birkag giin
icerisinde degisiklikler devreye alinabiliyor. Yeni altyapinin bir
baska avantaji ise banka akilli asistanlari i¢in ortak bir asistan
akli olusturulmasi oldu. Garanti BBVA Whatsapp bot'u da, ayni

altyapr ile 2020 yilinda guglendirilen akilli asistanlara bir 6rnek.

Musterileriyle daha derin ve deder katan iliskiler yuratmek,
mdusteri tabanini  genisletmek, Urtn/hizmet satis hacmini
artirmak ve musteri dijitallesmesini hizlandirmak amaciyla
Agustos 2018'de baslatilan Ruler (Complex Event Processing
- Karmasik Olay isleme) calismasi sayesinde, Garanti BBVA
musterilerinin dijital kanallar veya subelerdeki kritik davranislari
anlik olarak tespit edilip gercek zamanli olarak davranisina en
uygun aksiyon alinabiliyor. Ruler platformu Uzerinde bugine
kadar devreye alinan 56 adet senaryo ile gunluk yaklasik
4,8 milyon musteriye ait 57 milyon adet musteri davranisi
islenebiliyor ve 800.000'in Uzerinde mdusteri ile dogrudan

iletisime gecilebiliyor.

Banka genelinde Temmuz 2019 tarihinde baslatan RPA (Robotic
Process Automation - Robotik Stre¢ Otomasyonu) calismalar
sayesinde; calisanlarin rutin ve manuel islemler yerine musteri

odakli streclere yoneltiimesi, minimum hata ve ylksek hizile daha
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iyi bir musteri deneyimi sunulmasi amaglaniyor. RPA kapsaminda
surdurulen ¢alismalar sonucunda su ana kadar yaklasik 200 adet
streg belirlendi ve 2020 yilinda 44 adeti otomatiklestirilerek RPA
ile calisan streg sayisinda toplam 571'e ulasildi.

ARK' Platformu ¢alismalarina 2019 yilinda baslandi ve 2020
ortasinda ilk uygulama platform Uzerinde Uretime alindi. 32
uygulamanin gelistirilmesine ise halen devam ediliyor. 2021 yilinda
baslayacak olan transformasyon ile platformun kullanimi daha da
yayginlasacak. ARK Platformu, gelistiricilerin bankacilik ve istirak
uygulamalarini ¢evik metodolojisiyle gelistirmelerine, modern
teknolojiler kullanarak deger yaratiminin hizlandiriimasina ve agik
sistem teknolojilerinin maliyet avantajindan dolayi maliyetlerin

dustralmesine olanak sagliyor.

Robotik Sire¢c Otomasyonu
kapsamindaki 51 sireg
sayesinde; calisanlarin rutin ve
manuel islemler yerine musteri
odakli stureclere yoneltilmesi,
minimum hata ve yuksek hiz ile
daha iyi bir misteri deneyimi
sunulmasi saglaniyor.

ARK Projesinde gorev alan Sistem, Yazilim, Mimari, Guvenlik,
Tasarim ve Network ekipleri; altyapinin kurulusu, bakimi ve
platformun uygulama gelistirmeleri kapsaminda ARK Platform
Design & Development programi ile toplam 5.442 saatlik
egitim saglanarak gutclendirildi. Ayrica, ARK platformu tzerinde
uygulama gelistirmeye baslayacak proje ekiplerinden yazilimcilar
ARK Developer Onboarding programina katilarak Front end,
Back end, Batch ve Big Data olarak 4 alt kategoriden olusan
programda toplam 4.825 saatlik egitim aldilar.

Garanti BBVA veri ve ileri analitik alaninda yaptigi calismalarla
musterilere dogru anda dogru Urtn ve hizmetlerin sunulmasi,

mdusteri deneyiminin daha iyi hale getirilmesi, dolandiricilik

2020 Oncelikli
Konumuz: COVID-19

Finansal

Saghk Siirdirdlebilirlik

girisimlerinin daha erken ve kaliteli tespiti, operasyonel sireg
ve kararlarin daha iyi yonetilmesini sagliyor. Bu kapsamda 2020
yilinda 291 adet yeni makine ve derin 6grenme modeli Garanti
BBVA sistemlerine entegre edildi. Ornegdin, pandemi déneminde
hizli degisen mdusteri ihtiyaclarina daha iyi cevap verebilmek
icin musteri 6neri ve taleplerini metin madenciligi ile isleyerek
dogru ¢6zim merkezlerine yénlendirilmesinde Yapay Zeka'nin
guct kullanildi. Bu sayede misteri taleplerini ayni gln icerisinde
degerlendirme imkani yaratildi.

Garanti BBVA, Musteri lletisim Merkezi  kanallarindaki
operasyonel Ustunltgu artirmakicin de Yapay Zeka'nin glictinden
faydalaniyor. Musteri iletisim Merkezi arandigi anda devreye
girerek musteriye ait ge¢cmis verileri analiz eden, musterinin
arama sebebini tahmin edebilen ve konusma baslamadan
bu i¢gorlyl mdusteri temsilcisine sunabilen analitik modeller
gelistirilmektedir. Musterinin ihtiyacini erkenden anlayarak ¢agri
surelerinde ortalama %7 azalis saglanmasi ve musteri ile daha
gugclu iletisim kurulmasi elde edilecek Yapay Zeka kazanimlaridir.

Garanti BBVAnin dnem verdigi musterilerin finansal sagliklarini
korumak ve iyilestirmek icin yapilan projelerde de Buyuk Veri
ve Yapay Zeka algoritmalari yerini aliyor. Musterilerin ge¢mis
islemleri, finansal hareketleri ve mali durumlar makine 6grenmesi
algoritmalariyla islenerek mevcut finansal sagliklarn olculebilir
kiliniyor, elde edilen i¢goriler musterilerin finansal sagliklarini

daha iyi noktaya ¢ikartabilmeleri icin tavsiyelere dontsUyor.

Garanti BBVA ATM'ler icin gelistirdigi optimizasyon algoritmalarini
2020 yilinda genisleterek yeni agilacak subeleri de dahil etti.
Musteri tabani, finansal islem yogunluklari, isyerlerine ait
islemler, lokasyon verileri ve diger veri kaynaklar da kullanilarak
coklu boyutlarda yogunluk haritalari ¢ikartiliyor; bu bilgi stratejik
onceliklerle birlestirilerek optimizasyon algoritmalarinda isleniyor

ve en dogdru lokasyon énerilerini dikkate alarak kararlar veriliyor.

Yapay Zeka uygulamalarinda agik kaynak yazilim dillerini kullanan
Garanti BBVA, bu sayede kiresel trendleri yakindan takip ederken
yeni gelisen teknolojilerini hizli bir sekilde streclerine entegre
edebiliyor. En guncel algoritmalarin gucinden faydalanarak
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tahmin ve kararlardaki basari oranlarini daha ytksek seviyelere
¢likartabiliyor, maliyet yonetimini daha etkin gerceklestirebiliyor.

Garanti BBVA Inovasyon merkezi Next Zone ile uzmanlarin
yenilik¢i fikirlerine yer veriyor, orta ve uzun vadede fark yaratacak
bu fikirlerin proje ve Urlnlere déntsmesi icin uygun kosullari
olusturuyor. Ham verinin islenip degerli veriye doénusturme
strecini otomatiklestiren Otomatik Degisken Uretimi Griini ile
yeni is talepleri ¢cok daha hizli strede karsilanabiliyor. Analitik
modelleme sureclerinde olusturulan Cerceve ve Otomasyon
altyapisi ile modelleme sirecinde karsilasan insan hatalarini
da en dusuk seviyeye indiriyor, operasyonel verimliligi artiryor.
Banka, Yapay Zeka ¢oztmleri Uretirken bir yandan da gelistirmis
oldugu modelleme araglariyla analitik yetkinligi herkese
yayginlastirmak ve en rutin kararlarda bile kullanilabilir hale

getirmek icin inisiyatifler aliyor.

Bulyuk Veri ve Yapay Zeka Uzerinde ¢oztmler gelistirirken Garanti
BBVA, sorumlu yapay zeka ilkelerini benimsiyor. insan haklarina
bagliligi ve Garanti BBVA Davranis Kurallari'nda da éngoraldugu
Gzere ayrimcilik yapmamayi taahhit ediyor. Misteri kazanimi,
fiyatlama, calisan alimi ve Ucretlendirme alanlarinda kullanilan
hicbir analitik ¢oziimde cinsiyet, renk, etnik koken, engellilik, din,

cinsel yonelim ve siyasi goruse ait veri kullanilmiyor.

COVID-19'un hayatimiza girmesi ile birlikte, Garanti BBVAnin
birinci 6nceligi calisanlarinin sagligini korumak ve musterilerine
kesintisiz hizmet sunmak oldu. Bu cercevede ekiplere gerekli
donanim temin edilerek evden calismalarini saglandi. Pandemi
suresi boyunca gecici olarak kapanan subelere fiziksel yakinlik
gerektirmeyen tum islemler icin destek verildi. Hedeflenen
Kapasite Kullanim ve SLA oranlarina uyarak mdusterilere
kesintisiz ve kaliteli hizmet sunulmaya devam edildi. Ozellikle
subeleri rahatlatacak sekilde merkezilesme calismalari, is modeli

degisikligi ve verimlilik calismalari strdaralda.

Garanti BBVA toplum sagligini korumaya ve sosyal hareketliligi
azaltmaya destek olmak igin, bagka bankalara ait ATM'lerden para
cekme islemlerini bir slre Ucretsiz hale getirdi. Dijital kanallarin
kullanimini tesvik etmek ve pandemi slrecinde musterilerine

En Bagl Takim
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En yi ve Finansal Raporlar

ve Ekler

sundugu faydayi artirmak amaciyla belirli bir stire dijital kanallardan

yapilan para transferlerini yine Ucretsiz hale getirdi.

Hem tahsilat hem de 6demeler icin kullanilan QR ile Odeme
C6zUmUnU devreye alarak pandemi stirecinde musterilerinin nakit

akislarini dijital kanallar araciligr ile gerceklestirmelerini sagladi.

Kolay, hizli ¢cozimler ve kendin yap secenekleri dncelikli konusu
kapsaminda Garanti BBVA, musterilerinin her kanal ve zamanda,
tim islemleri kolay ve cevik bir sekilde gerceklestirmesine
olanak taniyor. Bu kapsamda data ve teknolojiden faydalanarak

musterilerine sundugu nakit yonetimi ¢oztmleri soyle siralaniyor:

2> Garanti BBVA, SWIFT tarafindan 2017 yilinda baslatilan
global olcekli Global Payment Innovation'a (GPI) Turkiye'den
katilan ilk banka olmus, yurt ici ve yurt disindaki bankalara SWIFT
araciligiyla yapilan transfer islemlerinin Giden Swift Takip Servisi
(Outbound-Tracking) ile Garanti BBVA Internet Subesi'nden takip
edilebilmesini saglamaya baslamisti. 2020 yilinda ise SWIFT'in
uluslararasi para transfer islemleriyle ilgili gelistirdigi, Swift GPI On
Dogrulama (Pre-Validation) adli yeni hizmetine dinya genelinde
entegrasyonunu tamamlayan ilk banka oldu.

2> Giden Swift Takip Servisine (Outbound-Tracking) ve Swift
GPl On Dogrulama'ya (Pre-Validation) ek olarak, Garanti BBVA
Aralik ayinda ilk etapta Swift Gyesi kurumlarin, yurt ici ve yurt disi
bankalardan gelen SWIFT 6demelerini gonderici bankadan ¢iktigi
andan itibaren takip edebilecekleri Gelen Swift Takip (Inbound
Tracking) servisini sunan dtinyadakiilk bankalardan biri oldu. Garanti
BBVA mdsterileri kisa bir sure igerisinde, nakit akis yénetimine
onemli katki saglayacak bu hizmete Internet Subesi veya API

(uygulama programlama ara ytiztl) Uzerinden ulasabilecek.

2> Elektronik sertifika saglayicisi entegrator firmalarla yapilan
anlasmalar sayesinde pandemi déneminde mdusterilerin onay
ve imza gerektiren bankacilik islemlerinin subelere gidilmeden
E-imza ile elektronik olarak imzalanmasi saglandi.

> QR ile Odeme
Gzerinden APl'lere ulasilarak, entegre edilebilecek sekilde

CozUmU, developers.garantibbva.com.tr
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devreye alindi. Bu ¢ozim ile birlikte sisteme entegrasyon
saglayan musterilerin para transferi-havale ile yontemiyle yapilan
6demelerinin karsi taraf tarafindan Garanti BBVA internet ve
Mobil Uizerinden QR kod ile gerceklesmesi saglaniyor olacak.

2 Turkiye Noterler Birligi'yle olan is birligi cercevesinde, ikinci el
motorlu kara tasitlari alim satiminda kullanilan Gtvenli Alim Satim
Sistemi hayata gecti. Bu sayede Garanti BBVA, musterilerinin
devir 6ncesi ve sonrasi nakit para tasima riski almadan, islemlerini
internet ve mobil kanallar araciligiyla gtivenli, hizli ve kolay sekilde

tamamlayabilmelerini saglamaya baslad.

2 Garanti BBVA, mevcut para transferi sistemlerine ek olacak
sekilde, hafta ici ve hafta sonu giintn her saatinde kullanilabilir
olan ve transfer islemlerinin anlik olarak islem gerceklestiriimesini
saglayan, Turkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi altyapistile sunulan

FAST (Fonlarin Anlik ve Strekli Transferi) sistemine dahil oldu.

2> FAST Sistemi ile birlikte, para transferi islemlerinde kullanilan
IBAN vyerine cep telefonu numarasi, e-posta, TCKN/VKN veya
pasaport numarasl kullanarak islem yapilabilmesini saglayan
Kolay Adres sistemi de devreye alindi. Musteriler, Garanti BBVA
Mobil tzerinden IBAN ile kisisel bilgilerini eslestirebiliyor, para
goénderimi ve alimlarinda sadece bu bilgileri paylasarak islemlerini
gerceklestirebiliyor.

servisi

2> Elektronik Hareketleri APl'lestirilerek,

developers.garantibbva.com.tr Uzerinden bir agik bankacilik

Hesap

GranU olarak musterilerin kullanimina sunuldu. S6z konusu
servislerle musteriler daha zengin bir bilgi setine ulasabilmenin
yani sira, subeye gitmelerine gerek kalmadan, tim tanim
ve basvuru sirecini Kurumsal internet Subesi (izerinden

tamamlayabiliyor.

2> Hazine operasyonlarini merkezi olarak yoneten firmalara
sunulan “Garanti BBVA Connect” 6deme ¢dzimuyle mdisteri
ve servis adetleri 2 katina c¢ikartilarak mdusterilerin  hazine

merkezilestirme streclerine katkida bulunuldu.

2020 Oncelikli
Konumuz: COVID-19

Finansal

Saghk Siirdirdlebilirlik

Banka, 2021 yilinda da dijital ¢éztmler konusunda ¢alismalarina
devam ederek musterileri icin nakit yonetim Grtnleri konusunda

daha fazla dijital dontstime destek olma hedefini strdirecek.
GUVENLI VE KESINTiSiZ HIiZMET iCiN DIJITALLESME

Dijital kullanimin yayginlasmasiyla siber guvenlik risklerine
daha fazla maruz kaliniyor, gelisen tehdit profiliyle birlikte
dijital ortamin cesitlenen risklerinin etkisi de artiyor. Kurumsal
yonetim ve ulusal standartlar isiginda teknoloji, kesintisiz islem
kapasitesi, altyapi gtvenligi, maliyet etkinligi ve enerji tasarrufu
alanlarindaki yatirimlarini ara vermeden sirdiren Garanti BBVA,
1981 yilindan beri istiraki Garanti BBVA Teknoloji (GT) araciligiyla
izleme etkinligini yukseltiyor. Sirket, Garanti BBVA'nin daha hizli
tedbir alabilmesine ve Uyesi oldugu adlar aracilig ile global
tehditler konusunda erken bilgi sahibi olabilmesine olanak
taniyor. Bu kapsamda Garanti BBVAnin internet erisim mimarisi

risk bazli bakis agisiyla yeniden yapilandirildi.

"Daha lyi BT, Daha lyi Is" stratejisiyle Garanti BBVA, maliyet
azaltmak ve ¢ozumleri daha hizli bir sekilde hayata gecirmek
amaclyla bulut teknolojisi ve mikroservis alanlarina surekli
yatirim yapiyor, uygulama mimarisini ve gtvenlik katmanlarini
da bu teknolojileri destekleyecek sekilde konumlandiriyor. Bu
sayede Garanti BBVA, surekli dijitallesen diinyanin sundugu yeni
is modellerine daha iyi adapte olmayi, Buyuk Veri (Big Data)
altyapr yatinmlarini is zekasi ¢oézimlerine ve agik uygulama
platformlarina dénusttrerek musterilerine daha iyi bir musteri

deneyimi sunmay1 hedefliyor.

2019 yilinda tlke gindeminde yer alan Dagitik Servis Reddi
(DDOS, Distributed Denial of Service) saldirilan ile birlikte
altyapilarin - korunmasi gerekliligi  tim kurumlarin  6ncelikli
gundemi haline geldi. Garanti BBVA, 6zellikle yurt disi kaynakli
ataklarin  Ulke iletisim altyapisi ve kurumlarin servislerini
kesintiye ugratma riskine karsi atak onleme sistemlerini yurt
disindan itibaren konumlandirdi ve yapilandirdi. Artan saldirilara
ragmen bu teknolojik donistmun faydasini gézlemledi. Ayrica
mevzuata uygun, Banka'nin givenligini artirici etki eden ve ulke
iletisim altyapisinin korunmasina da katki saglayan bu yaklasim

ile sektore dnciltk etti.
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Dijitallesmenin  sundugu olanaklar ayni zamanda verilerin
korunmasi ve guvenligiyle ilgili konulari da en énemli risklerden
biri haline getiriyor. Basta siber tehditler olmak Gzere guvenli
ve kesintisiz hizmeti aksatabilecek tum risklere karsi 6nlem
alinmasi, bilgi guvenliginin saglanmasi ve bunlarla baglantili
konularda musterilerin bilgilendiriimesi hem Garanti BBVA hem
de paydaslari icin 6ncelikli konular arasinda yer aliyor.

Banka ¢apinda itibar riskini etkin bir sekilde yonetmek icin Garanti
BBVA, kanunlara ve kurumsal standartlara uyum konusunda
farkindaligin sdrekli olmasina ve Bilgi Teknolojileri (BT)/Bilgi
Guvenligi ve BT baglantili risklerin yoénetilmesini saglayan
sureglerin gelistiriimesine yonelik calismalar gergeklestiriyor.
Kurumsal yénetim anlaminda bilgi gtvenliginin saglanmasina
yonelik Banka icindeki tim calismalarin koordinasyonu ve
politika, prosedur ve yonetmeliklerin gozetilmesi Genel Mudur
baskanhgindaki Bilgi Guvenligi Komitesi tarafindan yerine

getiriliyor.

Musteriyi koruma prensipleri cercevesinde dis dolandiricilik
olaylarini butinsel olarak ele alan Garanti BBVA, sube ve
subesiz tum kanallardan gergeklestirilen kartli islemler, hesap
islemleri, POS islemleri ve kredi GrGni basvurularina yonelik

dolandiriciliklart musteri merkezli olarak yénetiyor.

Garanti BBVA degisen dis dolandiricilik eylemlerini izlemek,
tespit etmek, kontrol altina almak ve 6nlemek amaciyla proaktif
ve misteri deneyimini 6n planda tutan bir anlayisla stratejiler
gelistiriyor. Musteri Glivenligi ve islem Riski Yonetimi Mudurl g,
dolandiricilik vakalarinailiskin veriye dayali ve yapay zeka destekli
karar verme surecleri ile olasi Banka ve misteri kayiplarini en aza

indirmek Uzere proaktif anlayisla ¢calismalar yurttayor.

Garanti BBVA tarafindan gelistirilen yeni trliin ve sureglerde
dis dolandiricilik risklerini inceleyerek gorts ve onerilerde
bulunuyor. dolandiricilik

Dinamik dedisimlerin  yasandidi

yontemlerini ve dolandiricilik  trendlerini  uluslararasi  ve
ulusal duzeyde takip ederek veri yonetisimi ve veri analitigi
bazli dinamik aksiyonlar almay! surdurtyor. Garanti BBVA,

dolandiricilik olaylarina karsi bankacilik sektort ve baglantili

En Bagl Takim
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diger sektorlerdeki dolandiriciligi 6nleme farkindaliginin ve
calismalarinin artmasi igin paydaslariyla is birligi icerisinde
calismalar yuritmeye devam ediyor.

Musteri  Glvenligi ve lIslem Riski Yonetimi Muadirlugi
tarafindan dolandiricilik riski yonetimini en etkin ve etkili sekilde
gerceklestirebilmek ve Garanti BBVA musterilerine en iyi
deneyimi sunabilmek amaciyla teknolojik gelismeler yakindan
takip edilerek ulusal ve uluslararasi farkli hizmet saglayicilarla
degerlendirmeler yapiliyor ve teknolojik gelistirmelere 6nculuk
ediliyor. Ayrica analitik yapinin gt¢lendirilmesine ve veriye dayali
karar verme slreglerine odaklanarak yapilan gelistirmelerin
dolandiricilik engelleme ve mdusteri deneyimine olan etkisi
de devamli olarak izleniyor. Paydaslarin stratejik 6ncelikleri ve
ekosistem gozetilerek musteri deneyimi ve gtvenligi odakli anlik

taktik giincellemeler de yapilabiliyor.

2020 FAALIYETLERI

Garanti BBVA, guvenlikle ilgili sorunlar ytztinden bir kesinti
yasamadan is hedeflerine odaklanabilmek icin Gizlilik, Buttnluk
ve Kullanilabilirlik kavramlarina yogunlasarak calisanlar, strecler
ve teknoloji dahil tim BT varliklarini glivenceye aliyor. En yeni
ve en ileri glvenlik sistemlerini stirekli takip ederek musterilerin
bilgilerini korumak icin en etkili glivenlik ¢dzimlerini sunmaya
calisiyor. Guvenlik risklerinin tespit edilerek bertaraf edilmesi
icin penetrasyon testleri ve kirlganlik degerlendirmelerini
duzenli olarak yapiyor. Garanti BBVA, COBIT (Bilgi ve ilgili
Teknolojiler icin Kontrol Hedefleri) cercevesi, kurum ici gavenlik
politika ve prosedurleri ile 6zel kapsamli ISO 27001 ve PCI-DSS
standartlarina uyuyor.

Garanti BBVA, guvenlik ve kisisel gizlilik politikalarina gore
belirlenen yaklasimina uygun olarak musterileri icin guvenligi
cesitli kimlik

dogrulamasi igin parola dogrulamasinin yaninda tokenizasyon

artiran uygulamalar  sunuyor. Musterilerin
yani cihaz eslesmesi, Sifrematik cihazi, cep telefonu mesajiyla
gonderilen tek kullanimlik sifreler (SMS OTP), mobil bildirimler
ve Sesli Biyometrik Kimlik Dogrulama yontemlerini kullaniyor.
Musterilerinin telefonlarinda NFC 6zelligi varsa cipli kimliklerini

telefonlarinin arkasina yaklastirip okuttuktan sonra yuzlerini
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tanitarak yeni parolalarini alabilmelerine olanak sagliyor. EGer
musterinin telefonunda NFC o6zelligi yoksa OCR teknolojisini
kullanarak, yeni cipli kimlik bilgilerini kamerayla okutup musteri
temsilcisiyle gérantilt goriserek yeniparolaalmasinisaglyor. Ek
olarak, Pandemisureciboyunca65yas (izeriolan maas musterileri
ve kamu kurumlarindan maas alan musterileri icin ozel olarak
gelistirdigi "Goruntulu Goérasme ile Dijital Kanal Sifresi Alma”
akisi ile de sistemde telefonu ve kimligi olmayan musterilerin
parola alarak 90 gin boyunca dijital kanallari kullanabilmesine
Banka, dijital daha

guvenli hale getirmek icin mobil uygulamalarinda ek gtvenlik

olanak sagliyor. kanallarin  kullanimini
tedbirleri aliyor. Islemler otomatik olarak analiz edilerek gereken
durumlarda dolandiricilik olaylarinin énlenmesi icin ek onaylar
gerceklestiriliyor. Garanti BBVA, kendi icindeki uygulamalara ek
olarak sektore yenilik getiren banka disi projelerin gtvenli bir
sekilde hayata gecmesine de destek oluyor.

BBVA, web sitesi ve Alo Garanti BBVA telefon
bankaciligiyla, musterileriyle dijital bankacilikla ilgili gtvenlik

Garanti

bilgilerini paylasiyor. Olasi durumlara karsi musterilerini uyaran
Garanti BBVA, guvenlikle ilgili "6 Altn Kural"t agiklayarak
mdusterilerin alabilecegi ek guvenlik &nlemlerini de ayrica
anlatiyor. 6 Altin Kural'da vurgulanan konular sifre olusturulmasi
ve korunmasi, kisisel bilgilerin talep edildigi durumlar, e-posta
ile yayilan virtsler, sahte 6dul bildirimleri veya telefon ya da
mesaj yoluyla kisisel bankacilik bilgilerinin istenmesi, oltalama
(phishing) saldirilari, stpheli para transferleri ve bilgi talepleri.
Garanti BBVA ayrica Garanti BBVAnin internet bankaciligini
kullandiklari mobil cihazlarin ve bilgisayarlarin korunmasina
yonelik bilgileri de musterileriyle paylasiyor. Bunlarin yani sira
Garanti BBVA anti-virUs, casus yazilim tarama ve guvenlik duvari
gibi ek programlarin kullanilmasini da tavsiye ediyor. Garanti
BBVA, musterilerini glncel ve yaygin saldirilara karsi belirli
periyotlarla bilgilendirmek icin SMS, e-posta génderimlerinde
bulunuyor.

Guvenli

yazilm gelistirme surecini iyilestirmek amaciyla

DevSecOps (guvenlik uygulamalarinin  yazilim  streclerine

Finansal

Saghk

2020 Oncelikli

Konumuz: COVID-19 Siirdirdlebilirlik

dahil edilmesi kulturt) kapsaminda calismalar yapiyor. Cevik
(Agile) metod gibi glncel yazilim egilimlerine uygun guvenlik
degerlendirme yaklasimlari gelistiriyor. Kanun ve regulasyonlara
uyum icin yapilan c¢alismalarin yani sira calisanlarinin ve
artiracak  faaliyetler,  veri

musterilerinin  farkindahgini

siniflandirma calismalari ve veri sizintisini  engelleyecek
yontemler konusunda da en iyi uygulamalari hedefleyerek
calismalarini  surdurdyor.  Garanti BBVA calisanlarina  ve
musterilerine sundugu uzaktan erisim gerektiren hizmetleri,
glclu altyapisi ile guvenlikten 6din vermeden karsilamaya
devam ediyor. Aldigi dis hizmetler icin birlikte calistigi
banka guvenlik seviyesinde olmasini
(Robotic

Automation - Robotik Stre¢ Otomasyonu) kullanarak gtvenlik

tedarikgilerin - de
saglayacak calismalar yurutayor. RPA Process
operasyonlarinin verimliligini artiriyor. Garanti BBVA, BBVA
Grubu'nun sagladigi bilgi ve global birikimi de kullanarak bilgi
glvenligi streglerini iyilestirmeye devam ediyor. Bu kapsamda
BBVA Grubu global projelerine de destek oluyor. 2020 yilinda
Garanti BBVA, mobil market ve sosyal medya hesaplarinin
guvenligiicin ilgili strecler ve platformlarda sikilastirmalar yapti
ve bu hesaplari kullanan ekiplerin farkindaliklarini artirmaya

yonelik egitimler duzenlendi.

COVID-19 sureci ile beraber degisen calisma modeline uygun
olarak uzaktan gtvenli calismayi saglayan ortamlarin kapasiteleri
hizli bir sekilde artirildi, yeni ortaya ¢ikan ihtiyaglara hem guvenligi
hem de is surekliligini gozetecek sekilde ¢oziimler olusturuldu.
Bu surecte guvenlik altyapisini gelistirmeye yonelik yatinmlara/
projelere de hiz kesmeden devam edildi. Gerceklestirilen
projelerle beraber, son dénemdeki artan siber tehditlere
karsl, Banka'nin olasi ataklar izleme ve tespit yetenekleri
artirlldi, bunun yaninda mevcut 6nleyici gavenlik ¢ozimlerinin

yetkinliklerinin daha da ileri seviyeye tasinmasi saglandi.

Pandeminin etkisi altinda 2020 vyilinda dijitallesmede artis
BBVA,
stratejisine paralel olarak dolandiricilik girisimlerini dinamik bir

yasandi. Dolandiricilik  girisimlerine karsi  Garanti

sekilde izlemeye ve 6nlemeye odaklanmaya devam etti. Bunu
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yaparken de strtinmesiz ve musteri odakli yaklasimi esas alarak
hem Banka'nin hem musterilerin potansiyel finansal ve itibari

kayiplarini dnlemeyi hedefliyor.

Garanti BBVA, musterilerine daha gtvenli bir deneyim sunmak
amaciyla teknik ve analitik altyapisini gelistirmeye devam
ediyor. Bu amagla yeni teknolojilerin entegrasyonuna, analitik
metotlarin artirlmasina ve slre¢ otomasyon calismalarina
oncelik  veriyor.  Mdsterilerini  dolandiricilikla  mucadele
yonetiminin bir paydasi haline getirerek surtinmesiz bir
ortamda riskin yénetilmesi hedefleniyor. Bu kapsamda Garanti
BBVA bircok farkli kanaldan musterilerine dolandiricilik trendleri
ve dikkat edilmesi gereken hususlar konusunda bilgi vermeye

ve farkindaligi artirmaya da devam ediyor.

Garanti BBVA, egitim ve bilinglendirme calismalari kapsaminda
2020 vyilinda duyuru/bildiri, sanal egitim ve bilgilendirme
yayin gibi
yontemlerle dis dolandiricilik kapsaminda toplamda 104 adet

toplantilari/e-posta génderimi  ve canli cesitli

egitim ve/veya bilgilendirme calismasinda bulundu.

ONGORULER

Derin 6grenme algoritmalarinin bankacilik Gzerinde kullanim
alanlarinin yayginlasmasi ve geleneksel algoritmalarin ¢6zim
bulamadigi senaryolara ¢ozUmler Uretilmesi yakin gelecedin
gindem maddelerinden olacak. Gorsel verileri islemek,
icerisinde bulunan metinleri ¢ikartmak ve bunlar dogal dil
isleme ile anlamlandirmak bu érneklerden yalnizca birkagi. Derin
ogrenme algoritmalari kullanildikga, analitik tahminlerin nasil
calistiginin agiklanabilirligi ise azaliyor. Bu sebeple Garanti BBVA,
ozellikle bankacilik sektort gibi regtlasyonun guglt ve dnemli
oldugu sektorlerde, kararlarin nasil verildigini anlayabilmek
icin "kapali kutu” denilen programlarin da igerisindeki isleyisini
gosteren algoritmalarin 6nem kazanacagini 6ngoruyor.

Ontimuizdeki dénemde, derin uzmanlik gerektirmeyen, kullanici
dostu ara ylze sahip ¢ozUmler; organizasyonun her noktasindaki

kisilerin analitik ¢ozUmler Uretmelerine olanak saglayacak.

En Bagl Takim

Kurumsal
Yoénetisim

En yi ve Finansal Raporlar

ve Ekler

Buyuk veri Uzerinden Yapay Zeka ve makine 6grenmesiile faydali
bilgiler ¢ikarilacak, yeni servisler ve is modellerinin tretilmesi

icin farkli bakis agilari sunulacak.

Gelisen teknolojiler ve regulasyonlarin beraberinde getirdigi yeni
calisma modelleriyle beraber; Agik Pazar ile farkli sektérlerden,
farkli firmalardan yeni veri kaynaklarina erisim, bu verileri
saklama, isleme ve yeni dederlerin Uretilmesi, buna uygun

altyapilarin kurgulanmasi ile mtmkin olacak.

GUnumuzde bircok veri Uretiliyor; ancak Garanti BBVA, dnemli
olanin bu veri yiginlari arasindan deder yaratabilmek olduguna
inaniyor ve burada basarinin, kurumlarin sahip olduklari veriyi
saklayabilme, anlayabilme ve isleyebilme kabiliyetleri ile paralel

olacagini 6ngodruyor.

2021 yilinda da Garanti BBVAnin birinci 6nceligi calisanlarinin
saghgr ve musterilerine kesintisiz hizmet sunmak olacak. Buna
paralel olarak; her zaman oldugu gibi verimlilik esasli proje, is
modeli degisikligi ve modernizasyon calismalarina devam edecek.
Ontmuzdeki dénemlerde de RPA, bot, biiyiik veri ve yapay zeka
unsurlarini yogun bir sekilde kullanarak is modeli, etkinlik ve

verimlilik seviyesini en Ust seviyeye cikarmayi hedefleyecek.

Dinya genelinde kurumlarda botlarin ¢alisanlar igin kullaniimasi
hentz yeni trend haline gelirken, Garanti BBVA 6ntumuzdeki
yil diger segmentlerdeki musterilerine hizmet veren goérev
noktalarinda da yayginligr artirmayi hedefliyor.

Garanti BBVA, 2021 yilinda da mdsterilerinin gtvenli islem
yapmalarini saglamaya devam etmekle beraber, musterilerin
aynizamanda konforlu ve slrtinmesiz bir ortamda ve musterinin
de dolandiricilik yénetiminin bir pargasi olacak bir odakla islem
yapabilmelerini saglamaya donuk calismalarini strdirecek. Bu
dogrultuda, dolandiricilik riski izleme yonetim sistemlerinin
glncel teknoloji, veri yonetisimi ve analitigi metotlaryla
guglendirilmesiyle musteri deneyiminin de surekli gelistiriimesi

en 6nemli hedeflerden biri olmaya devam edecek.
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