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ilgili Oncelikli Deger Yaratan Etkenler Géstergeler 2019 2020
Konular
MUSTERILERIMIZIN HEDEFLERINE Musterilere finansal yonetim konusunda destek
ULASMALARINA YARDIMCI OLMA vermeyi amaglayan yeni ve glincellenmis tranler, 5 5
YONUNDE iHTiYACLARlNA hizmetler ve kanallar
UYGUN COZUMLER VE ONERILER Finansal durumu hakkinda bilgilendirilen musteriler %85 %92
SUNMAK
Engelli dostu Garanti BBVA ATM'ler 5.214 5.276
MUVSTERILE.RIMIZIN DOGRU / Birikim Grtnleri kullanmaya baslayan musteriler 943.541 898.212
#3 Is ETI&I. KOLTOR SAGLIKLI FINANSAL KARARLAR
S,, o ALMALARINI SAGLAMAK Musteri geri bildirimleriyle degistirilen ve gelistirilen 20 27
xg;lljl:llls\;lnAcsllNlN iCIN ONLARA FINANSAL Grtnler veya hizmetler
DANISMANLIK YAPMAK ) ) ‘
Bireysel Net Tavsiye Skoru* (Siralamasi) #2 #2
#11 FINANSAL . . Lo )
SAGLIK VE TUM FAALIYETLERIMIZIN KOBI Net Tavsiye Skoru* (Siralamas) #4 #1
ODAGINA MUSTERILERIMIZi o - . .
DANISMANLIK KOYARAK MUKEMMEL BiR Net Bilgilendirme Skoru %41 %63
MUSTERI DENEYIMi YASATMAK Ankete katilan hedef musteri %9 %10
MUSTERILERIMIZLE UZUN Alinan geri bildirimler 1.068.000 1.296.702
SOLUKLU |L|$K!‘LER KL{RABILM%K Musteri sikayetlerindeki dusus (%) %22 %0,5
VE ONLARIN GUVENILIR ORTAGI
OLMAK Musteri memnuniyetsizligi yaratmasi olasi 18 6

durumlara yénelik alinan proaktif aksiyonlar

* Net Tavsiye Skoru calismasi, bagimsiz arastirma firmasi Ipsos tarafindan Garanti BBVA icin yapilmistir. Arastirma sonuglarina gére Garanti BBVA, kendi Bireysel misterilerinde rakipler
arasinda en yiiksek ikinci, KOBI miisterilerinde rakipler arasinda birinci Net Tavsiye Skoru’na sahiptir. Rakipler is Bankasi, Akbank, Yapi Kredi Bankasi ve QNB Finansbank'tir. Arastirma
Ekim'20 ve Aralik’20 déneminde, ilgili bankayi ana bankasi olarak nitelendiren ve bankasiyla son 3 ayda iletisime ge¢mis musterilerle, online panel ve telefon teknikleri ile, kotali rneklem

yéntemiyle yapilmistir.

** Net Bilgilendirme Skoru; banka bilgilendirmelerinin miisteriler tarafindan yeterli ve anlasilir bulunma derecesini élcer. Net Tavsiye Skoru mantigiyla hesaplanir.
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Miisteriye Ulasma

Musteri onceligimizdir dederiyle hareket eden Garanti BBVA,
arin ve hizmetlerini musteri merkezli sekillendiriyor. Garanti
BBVA'nin mdusteri odakli yaklasiminin altini ¢izen bu deger,
calisanlarin en 6nemli onceliginin musterilerini iyi anlamak
oldugunu, musteri ihtiyaglarina yanit verirken onlara her turla
bilgiyi sorumlu bankacilik prensipleri cercevesinde paylasmalari
gerekliligini ve sonug¢ odakli bir yaklasim sergilenmesini
anlatiyor. Garanti BBVA calisanlari musterilerine hizmet verirken,
onlarin sadece ihtiyaglarini karsilamakla kalmiyor, ayni zamanda

beklentilerini asacak ¢ézimler sunuyor.

Stratejik onceliklerinden biri olan ‘Finansal Saglik’ Garanti
BBVA igin

almalarini saglamak i¢in onlara finansal danismanlik yapmak,

mdisterilerinin - dogru/saglikli  finansal kararlar
hedeflerine ulagmalarina yardimci olma yoninde ihtiyaclarina
uygun ¢ozUmler ve oneriler sunmak, tum faaliyetlerin odagina
mdusterilerini koyarak mukemmel bir mdusteri  deneyimi
yasatmak, mdusterileriyle uzun soluklu iliskiler kurabilmek ve

onlarin gtvenilir ortagi olmak demek.

Garanti BBVA, musteri beklentileri karsilama performansini
olcebilmek ve gelisim alanlarini goérebilmek amaciyla Net
Tavsiye Skoru (NTS) calismalari ve subelerden, Miisteri iletisim
Merkezi'nden, Musteri Deneyimi Destek Ekibi'nden ve dijital
kanallardan hizmet alan musteriler icin hizmet sonrasi anketler

yaplyor.

Garanti BBVAnin temel tasarim ilkelerinden biri de musterilere
her an her yerde kolaylikla gerceklestirebilecekleri finansal
¢oézumleri en iyi deneyimle sunabilmek. Bu amagla, Garanti
BBVA kullanicilarinin ihtiyaglarini daha iyi goézlemleyebilmek
adina her ay duzenli kullanilabilirlik arastirmalari gerceklestiriyor.
Bu arastirmalarla birlikte hem mevcut ozellikler icin kullanici
deneyimi sorunlarina ¢oézim Uretiliyor, hem de yeni cikacak
dranler igin kullanici deneyimi odak noktasinda tutuluyor.

Garanti BBVA,

hizmetlerin avantajlarini ve olasi risklerini de paylasiyor. Bu

sorumlu bankacilik yaklagimiyla Grin ve

kapsamda, satis ve pazarlama faaliyetlerinde mdusterileriyle
seffaf bir iletisim kuruyor ve ihtiyag duyduklar tim bilgileri agik

En Bagl Takim

Kurumsal
Yoénetisim

En yi ve Finansal Raporlar

ve Ekler

ve kolay anlasilir bir bicimde aktariyor. Uygulanabilir ¢cozimler
sunuyor ve guvene dayali uzun soluklu ve surdurdlebilir iliskiler

kurmayi hedefliyor.

Garanti BBVA hizmetleriyle KOBI miisterilerinin ihtiyaclarina
yonelik ¢cézimler sunarken ayni zamanda saglikli finansal kararlar
almalarn i¢in danismanlik vermeye devam ediyor. Sektorleri ile
ilgili gelismelerde ve is hayatlarini etkileyen konularda bilgi sahibi

olmalarini sagliyor ve gelisimlerini destekliyor.

Musterilerinin saglikli finansal kararlar almalarini ve hedeflerine
BBVA,
musterilerinin en iyi finansal kararlar almasina yardimci olan

ulasmalarini saglayan ¢oézimler sunan  Garanti
oneri sistemlerini, yeni nesil 6deme teknolojilerini entegre eden

akilli géztimlerle destekliyor.

Garanti BBVA, musterilerinin finansal sagliklarini daha iyi bir
noktaya tasimak igin yaptigi 6nerileri genisleterek, musterilerinin
gunltk finansal hayatlarini kolayca yonetmelerine ve hedeflerine
ulasmalarina yardimci olmak igin tavsiye ve ¢éziimler sunmaya

devam edecek.

Garanti BBVA'nin musteri deneyimindeki tutarli performansi,

stratejisini  uygularken benimsedigi dort temel yetkinlige
dayaniyor: Musterisini anlama yetenedi, benimsedigi tasarim
felsefesi, kurumun her bireyi tarafindan 6zimsenmis empati
kalturt ve kendisini surekli kontrol etmesine imkan veren

gelismis 6lcim sistemleri.
1 - MUSTERiYi ANLAMA YETENEGI

COVID-19, bankacilik

aliskanliklarimizi, finansal ihtiyaclarimizi ve finansal kurumlardan

Yasamlarimizi  derinden  etkileyen
beklentilerimizi de yeniden sekillendirdi. Pandemi strecindeki,
bulas endisesi, iliskilerdeki sosyal mesafe ve ekonomik belirsizlik
gibi yeni degiskenler, tuketici davranislarini dedistirmeye devam

ediyor.

Garanti BBVA, i¢gort edinme calismalarini ginin kosullarina
uyarlayarak yeni takip ve derin anlama calismalar yurattd.
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Bu calismalardan edindigi musteri icgordlerini, i verilerle
harmanlayarak, bu dénemde degisen musteri davranis ve
ihtiyaclariyla mdusterilerin duygu durumlarini yakindan takip
etti. 2020'de yaklasik 1

Garanti BBVA, musterilerin pandemi dénemindeki ihtiyag ve

milyon muUsterisiyle temas kuran

beklentilerine, subelerde alinan 6nlemlerden memnun olup
olmadiklarina, marka algilarina ve yasadiklari deneyime iliskin
geri bildirim aldi. Calisanlarin Sor/Yanit platformu Uzerinden
ilettigi, musteri deneyimine iliskin yaklasik 2.147 gorusa dikkate
alarak hizmetlerini gelistirdi.

Garanti BBVA'nin kurumsal bilgi hazinesinin pargasi haline gelen
tim iggoruler, calisanlar tarafindan 2020'de de duzenli olarak
kullanildi. Ozellikle tasarim ekipleri, problemi tanimlamaktan
¢ozUm Uretmeye kadar gegen slrecte hem mdisteri, hem de
calisanlarin géruslerinden faydalandi.

2 - TASARIM FELSEFESI

Garanti BBVA'nin tasarim felsefesi, tim temas anlarindaki ve
kanallarindaki deneyimin, yani tim yolculugun bastan uca
musteri géziinden ve musterinin yaninda olarak tasarlanmasini
kapsamda benimsedigi Yolculugu'

iceriyor. Bu 'Musteri

metodolojisi, kesintisiz, tutarli ve muUsteriyi destekleyen

deneyimler yaratmada guclu bir arag haline geldi.

Pandemi nedeniyle degisen musteri davranis ve ihtiyaclariyla,
toplum saghgini koruma onceligi, tim yolculuklarda hem fiziksel
kanallardaki deneyimin musterilerin ve calisanlarin saghgini
koruyacak sekilde duzenlenmesini, hem de mumkidn olan her
yolculuk adiminin dijital kanallardan yapilabilmesini daha kritik
hale getirdi. Garanti BBVA, sube ve ATM'lerinde gerekli hijyen
onlemlerini aldi, mumkdn olan her temas aninda musterilerini
dijital kanallara yonlendirdi, bu konuda hem calisanlar hem de
mdusteriler icin rehber icerikler yayinladi, dijital fonksiyonlarda
cesitliligini artirdi ve déneme 6zgu limitler, masrafsizlik tanimlari
sundu. Bu ¢alismalari ile musterinin her adiminda yaninda olma

yonundeki tasarim felsefesini pratik hayata yansitti.

2020 Oncelikli

Konumuz: COVID-19 Siirdirdlebilirlik

3 - EMPATI KULTURU

2020, insanlarin empati ve sefkate her zamankinden daha ¢ok
ihtiyac duydugu bir yil oldu. Calisanlarin neredeyse tamaminin,
cokkisabirsurede, kaliciyadadoénustmli olarak evden calismaya
gegmesiyle birlikte, hi¢ aliskin olmadigimiz yeni bir dinyanin
kapisi acildi. Yeni rutinler, yeni sorumluluklar, yeni bir dizen
olusturmak, yuz yize dedil de uzaktan erisimle iletisim kurmak
zorlayicr oldu. Garanti BBVA calisanlari bu olagantsti dénemde
de, temel hizmetleri kesintisiz sunmanin yani sira insani temasi
da korumaya bulyuk gayret gosterdi. Musterilerimizle iletisimin
devamliligr, saglik ve esenliklerinden emin olmak, bu zor
doénemde finansal destek saglayarak yanlarinda olmak baslica
gaye haline geldi.

4 - OLCUM SiSTEMLERI

Garanti BBVA, pandemi déneminde, toplum sagligini korumaya
destek olma o6nceliginden hareketle ylz ylze tum olcim
calismalarini durdurup dijital ¢oézimlere yonelerek, musteri
ihtiyag ve beklentilerini karsilama performansinin él¢iimiine bu
dénemde de devam etti.

2 Nisan ve Aralik aylari arasinda subelere gelerek hizmet alan
musterilerin %93'4G, pandemi nedeniyle alinan &énlemlerden
memnun kaldigini belirtti.
%75'i, bu dénemdeki

yonlendirmeleri tatmin edici buldugunu séyledi.

= Musterilerin bilgilendirmeleri ve

2 Musterilerin yaklasik %30'u koronavirts sonrasinda bankacilik
aliskanliklarinin degistigini ifade etti. Pandeminin basinda her 4
musteriden biri bunu sdylerken, ilerleyen aylarda bu oran her 3
musteriden biri olacak sekilde dedisti. Aliskanliklarinin degistigini
soyleyen musterilerin yaklasik %70'i daha fazla dijital kanal
kullanmaya basladiklarini, %53t ise subeye daha az gittiklerini
belirtti”

* Nisan-Aralik dénemleri arasinda bagimsiz arastirma firmasi Ipsos tarafindan Garanti BBVA adina yapilan Hizmet Sonrasi Anket ¢calismasi sonuglari
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2> Garanti BBVA ile aktif olarak calisan 1.000 musteri basina
sikayet adedi 2020'de de azalmaya devam etti. 2019'a gore bu
adet %0,5 azald!.

Bahsedilen dort temel yetkinlige dayanarak gergeklestirilen
ve musteri deneyimini hep daha ileriye tasimayr amaglayan
calismalarin olumlu sonuglar, bu yil da cesitli gostergelere
yansidi. Garanti BBVA;

2> Bireysel bankacilik alaninda yenilik¢i hizmet ve Urdnleriyle,
dinyanin saygin is ve finans dergilerinden World Finance
Magazine tarafindan, Gst Uste altincidefa, 2020 yilinda Turkiye'nin
En lyi Bireysel Bankasi secildi.

2 Avrupada vyayinlanan European CEO Magazine tarafindan
tictincti defa Avrupa’nin En lyi Bireysel Bankasi ddiliine layik goriildi.

2 Her déneme ayak uyduran dinamik yapisi ve musteri dnceligi
ilkesiyle hareket eden Bireysel Bankacilik ailesi, World Finance
tarafindan Son 10 yilin Avrupa'daki En lyi Bireysel Bankasi secildi.

2> Garanti BBVA, Grin cesitliligi ve pazar payi gibi farkli kriterlere
gore yapilan degerlendirme sonucunda basta tedarik zinciri,
tahsilat ve 6deme ¢ozumleri olmak Uzere sundugu genis Urin
yelpazesiyle Global Finance'in yaptigi "En lyi Hazine ve Nakit
Yonetimi Bankalar" degerlendirmesinde, 2016, 2017 ve 2018
yillarinda Gst tste 3 kez ve yine 2020 yilinda "Trkiye'nin En lyi
Nakit Yonetimi Bankasi” oduline layik goraldu.

2020 FAALIYETLERI

2020 vyilinda,
daha iyi anlayabilmek ve takip edebilmek amaciyla; cesitli

degisen musteri ihtiyac ve beklentilerini
segmentlerdeki musterilerle derinlemesine gérusmeler, aktif
musterilerle duzenli anketler, metropol tuketicilerinin ekonomik
degerlendirmelerinin takip edildigi dizenli arastirmalar yapildi.
Garanti BBVA'nin musteri beklentileri karsilama performansini
olcebilmek ve gelisim alanlarini gorebilmek amaciyla; bireysel,
KOBI ve ticari segmentlerdeki miisteriler, dijital kanallar ve kredi
karti kullanicilari icin Net Tavsiye Skoru (NTS) calismalar yapildi.

Yine bu amacla, subelerden, Musteri iletisim Merkezi'nden,

En Bagl Takim

Kurumsal
Yoénetisim

En yi ve Finansal Raporlar

ve Ekler

Musteri Deneyimi Destek Ekibi'nden ve dijital kanallardan hizmet
alan musteriler i¢in hizmet sonrasi anketlere devam edildi.
Reklamlarin performansini dlcimleyen reklam arastirmalari,
markanin algidaki paymi olcimleyen marka arastirmalar ve
kurum itibarini dlcimleyen kurumsal itibar arastirmalar da
duzenli olarak yapilan diger arastirmalar oldu. Bunlara ek olarak,
her yil oldugu gibi sponsorluklarin etkilerini dlcimleyen muzik

ve basketbol sponsorluk arastirmalari gerceklestirildi.

Garanti BBVA, 2020'de Bireysel musteriler Net Tavsiye Skoru
calismasinda, disiplinli ve surdurulebilir bliyimeye odadi ve
rekabet oncelikleri kapsaminda yili ikinci sirada tamamladi.
Bununla birlikte bu zorlu yllda da musteri 6nceligi degerine
paralel olarak kesintisiz ve kaliteli hizmet prensibine bagl kalan
Banka, Olctim Sistemleri bslimiinde de belirtildigi gibi bu konuda
misterilerinden iyi not aldi. Garanti BBVA, KOBI misteriler
nezdinde ise sektorde en cok tavsiye edilen banka oldu.
Musterilerin bu zor dénemde yaninda ve onlarla strekli iletisim

halinde olmaya 6zen gésteren Banka, bu ¢abalarinin karsiligini aldi.

Musterilerin yasadigi memnuniyetsizliklerin tekrar yasanmamasi
adina duzenli olarak yurttilen kék neden analizleri, pandemi
déneminin getirdigi degiskenleri de icerecek sekilde devam etti.
2020 yilinda yapilan calismalar ve alinan aksiyonlar sayesinde
musteri memnuniyetsizligi olusan durumlarin %4'Un 6ntne
gecildi. Pandemi kosullari proaktif alinabilecek aksiyonlari da
etkiledi, 2020 yili icinde alinan 6 aksiyonla musterilerimizin
memnuniyetsizlik yasamasi gibi muhtemel durumlar 6nlendi.

Garanti BBVA, pandemi surecinde calisma ortamlarini daha
saglikli hale getirmek icin dtzenli olarak onlemler aldi. Temizlik
calismalarinin sikligini artirarak gerekli hijyen tedbirlerini saglad.
Tum subeler merkezi bir planlama cercevesinde dezenfekte
edildi. Sube calisanlarina eldiven, maske ve el dezenfektani
gonderimleri duzenli olarak devam etti. Subelerde, calisan
masalarina seffaf seperatérler takildi ve misteriler iceriye sirayla
davet edildi. Boylece calisanlar ve musteriler arasinda sosyal

mesafenin korunmasi saglandi.

Garanti BBVA, bir yandan musterilerini cok yogun sekilde dijital

kanallara ve temassiz islemlere yonlendirirken, diger yandan
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dijital kanallarindaki yetkinliklerini hizli sekilde gelistirmek igin
calisti. Bu hizli dontdstm strecini hem calisanlari araciligiyla,
hem rehber niteligindeki kisa videolar ve diger iceriklerle, hem
de Ucret politikasiyla destekledi. Yine bu kapsamda, ATM'lerdeki
gunltk nakit cekim limitleri artirildi ve diger banka ATM'lerinden

nakit cekimleri Ucretsiz hale getirildi.

Dijitallestirme protokolleri gézden gegirilerek, fiziksel kanallara
temas eden musterilerin dijital kanallari hizli ve kolay sekilde
Dijital

yolculugun en uygun

kullanmaya baslayabilmesi icin aksiyonlar alindi.

bankaciligi kullanmayan musteriler,
adiminda sesli yonlendirme veya ATM'ler araciliiyla parola
alma adimina yonlendirildi ve dijitallesme surecleri takip edildi.
Kredi karti olmayan musterilerin gértntult gérisme veya NFC
teknolojisiyle parola olusturabilmesi saglandi. Ote yandan, hem
yeni kazandigi, hem de mevcut misterilerin subelerde tutarli
bir deneyimle dijitallestirilebilmesi icin rehberler hazirlandi. Bu
rehberlerle, yeni musterilerin iliskinin ilk anindan itibaren mobil

uygulamayla tanismasini amagladi.

Dijital kanallarda sundugu deneyimi mudusteriler icin en Ust
seviyeye tasimak amaciyla mevcut ozelliklerde gelistirme
yapmanin yani sira musterileri yenilik¢i ¢cézimlerle bulusturdu.
Kullanim kolayligi ve hizli islem akislarini mumkin kilmak
amaciyla alaninda en iyi misteri deneyimi saglayan uygulamalar

ornek alinarak tasarim sureglerine entegre edildi.

Garanti BBVAnin temel tasarim ilkelerinden biri de musterilere
her an her yerde kolaylikla gerceklestirebilecekleri finansal
¢oézumleri en iyi deneyimle sunabilmek. Bu amagla, Garanti
BBVA kullanicilarinin ihtiyaglarini daha iyi goézlemleyebilmek
adina her ay duzenli kullanilabilirlik arastirmalari gerceklestiriyor.
Bu arastirmalarla birlikte hem mevcut ozellikler icin kullanici
deneyimi sorunlarina ¢oézim Uretiliyor, hem de yeni cikacak
dranler igin kullanici deneyimi odak noktasinda tutuluyor. Bu

dogrultuda yapilan bazi gelistirmeler;

2 Garanti BBVA Mobil uygulamasi agilis sayfalarinin tasarimi
dahasade ve kullanilabilir bir tasarimla gtincellendi, kullanilabilirlik
problemleri ¢ozulda.

2020 Oncelikli

Konumuz: COVID-19 Siirdirdlebilirlik

2 Kullanicilarin pandemi sirecinde subeye gitmesine sebep
olacak islemler tespit edilip, bu adimlan dijitale tasidi. NFC,
video gorismesi gibi teknolojilerle bu adimlar kolayca dijitalden
tamamlanabiliyor. Ayrica yine bu sirecte daha once dijital
kanallart kullanmayan mdusterilere, dijitalden islemlerini nasil
gerceklestirebilecekleri "Subeye Gitmeden Yap" sayfasi altinda
anlatildi.

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

= Garanti BBVA Mobil'in akilli asistani UGI'nin yazili olarak da
iletisim kurmasini saglarken genisletilmis islem seti ve yeni

yapay zeka ¢6zUmU sayesinde, musterileri daha iyi anlayabiliyor.

2> Musterilerin temassiz olarak islem yapabilmeleri icin QR
ile para cekme ve yatirma islemlerine ek olarak kredi karti borg
o6deme ve kredi taksit 6deme islemleri de QR islem setine eklendi.

2 Musterikazanim slrecinin sube bacagideneyimiiyilestirilerek
yeniden kurgulandi. Paralelde musteri olma sirecini mobilden
musterinin kendisinin baslattigi akis hayata gecirildi. Boylece
musteri kazanim sureci dijitallestirilerek kolaylastirildi.

2> Buna ek olarak, Garanti BBVA musterilerinin subeye gelerek
yaptiklari en sik islemleri kolaylastirmak amaciyla islem akislari
yalinlastirildi, data odakli gelistirilen fonksiyonlar ile yeniden
tasarlandi. Masterilerin dijital kanallardan da yapabilecekleri
islemler igin farkindalik gelistirmek icin musteri yonlendirme
Onerilerine sube akislarinda yer verildi.

2> Kolay Adresleme Sistemi (KOLAS) kapsaminda musteriler,
IBAN bilgileri ile cep telefonu, e-posta, kimlik, vergi ve pasaport
numarasi bilgilerini Garanti BBVA Mobil ve Kurumsal Garanti BBVA
Mobil Gzerinden eslestirebilmekte. Eslestirilen hesap igin IBAN
veya hesap numarasi olmadan para transferi (FAST, EFT, Havale)
islemi Garanti BBVA'nin gelismis alt yapisiyla mobil kanalina kisa

strede adapte edildi.
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Alinan her yeni dnlemle ilgili zamaninda ve anlasilir bilgilendirme
yapmak bu dénemde daha da kritik hale geldi. internet sitesi,
kisa mesaj, bilgilendirme, sube ekranlar gibi tim kanallarda
zamaninda ve yeterli bilgilendirme ve yonlendirme yapabilmek

icin ekstra ¢caba gosterildi.

Kuskusuz, bu dénemde musterilerin en blytk endiselerinden
biri de, gelir kaybina ugramak ve bor¢larini 6deyememek oldu.
Garanti BBVA yaptigi dizenli arastirmalarda, finansal destege
ihtiyac duydugunu belirten mdasterileri yakindan takip edip
onlarla iletisime gecgerek, en iyi finansal ¢6zimu saglamaya
calisti. Bu donemdeki kredi ve kredi karti borglarina iliskin
yasal duzenlemeler, bahse konu finansal stresin azaltilmasina
yardimci olurken, Garanti BBVA gereken duzenlemeleri hizla

yerine getirmek icin tim ekipleriyle seferber oldu.

Garanti BBVA, 2020 yilinda da Engelli Dostu Bankacilik ile
engelli musterilerin sube ve Garanti BBVA ATM'lerden hizmet
alabilmesini kolaylastiran ve hem fiziksel hem de finansal
ozgurltklerine katkida bulunan calismalar yuritmeye devam
etti. Garanti BBVA, engelli musterilere daha iyi hizmet sunmak
icin gelistirdigi web-tabanli isaret Dili egitimini tamamlayan
calisan sayisinin on bini askin olmasindan memnuniyet duyuyor.
2020 yilinda Garanti BBVA, 5.276 adet engelli dostu ATM ile
hizmet sundu.

Ontimuiizdeki yillarda engelli dostu Garanti BBVA, ATM ve sube
aginin genisletilmesi gibi farkl ¢cézimlerle herhangi bir bankanin
musterisi olmayan ve bankacilik hizmetlerine yeterli erigimi
olmayan kisilerin finansal hizmetlere daha yuksek bir oranda
ulasmalarini saglayan hizmetler sunmaya devam edecek.

Subeler Gzerinden sorunlarina ¢6zim bulmak isteyen misterilere
oncelikle destek veren akilli platform Empati Asistanim, pandemi
kosullarina uyum saglayacak sekilde calisanlara destek olmaya
devam etti. Pandemi nedeniyle sik gerceklesen uygulama
degisikliklerine calisanlarin gincel olarak ulasmasina yardimci
olan platform, kosullar nedeniyle azalan sube ziyaretlerine ragmen
49.000'in Gzerinde sorunun ¢éziminde destek oldu. Platform,
icerigindeki 120'nin Gzerindeki konuyla galisanlara hizmet veriyor.

En Bagl Takim

Kurumsal
Yoénetisim

En yi ve Finansal Raporlar

ve Ekler

Sikayet yonetiminde pandemi etkilerini gozetecek sekilde
aksiyonlar alindi. Bu kapsamda mousterilerin  konularini ilk
noktada c¢ozebilmeleri icin kanallarda gelistirmeler yapildi.
Musterilerden en sik alinan geri bildirimlerin ¢céztmleri kanallara
eklendi. Degisen pandemi kosullarina gore bu ¢ézimler giincel
tutularak mdusterilerin - degisikliklerden en az etkilenmesi
saglandi. Pandemi déneminin baslamasiyla birlikte musterilerin
sikayetlerini resmi kurumlar Uzerinden iletme egilimlerinde
artis oldu. Bazi mdsterilerin sikayetleri iletmek icin BDDK
kanalini tercih etmesi, bu kanaldan alinan sikayet ve taleplerin
adedini bir 6nceki yila goére 5 katin Ustinde artirdi. Sadece
resmi kurumlardan gelen sikayetlere odakli bir ekip ve Banka
icindeki ilgili tum ekiplerin ortak calismasiyla, musterilerin
talep ve sikayetlerine en hizli sekilde geri dontlmesi sagland.
Sikayet yonetiminde dijitallesme kapsaminda Ekim ayi itibariyla
miusterilerin Garanti BBVA Internet izerinden sikayet, tesekkiir
ve onerilerini iletmeleri saglandi. Musteriler bu kanal araciligiyla
geri bildirimlerini iletebilmelerinin yani sira mevcut sikayetlerinin
statuleriyle gegmiste ilettikleri geri bildirimleri goérebilmeye
basladilar.

2020 yilinda hayata gecirilen duzenli toplantilar serisiyle,
fiziksel mesafenin yarattigi dezavantajlari ortadan kaldirarak,
tim calisanlar ve ekipler arasindaki iletisimin ve bilgi akisinin
surekliliginin saglanmasi amaglandi.

Garanti BBVA'nin musterilerinin mali durumlarini yonetmelerine

destek olmaya yonelik aksiyonlari soyle siralaniyor:

2> Garanti BBVA, SWIFT tarafindan 2017 yilinda baslatilan
global olgekli Global Payment Innovation'a (GPI) Tuarkiye'den
katilan ilk banka olmus, yurtici ve yurt disindaki bankalara SWIFT
aracihgiyla 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 diinya

genelinde entegrasyonunu tamamlayan ilk banka oldu.

2> Giden Swift Takip Servisi'ne (Outbound-Tracking) ve Swift
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GPI 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 génderici bankadan
ciktigr andan itibaren takip edebilecekleri Gelen Swift Takip
(Inbound Tracking) servisini sunan dinyadaki ilk bankalardan
biri oldu. Garanti BBVA musterileri kisa bir sure igerisinde, nakit
akis yonetimine onemli katki saglayacak bu hizmete Internet
Subesi veya API (uygulama programlama ara ylzl) Gzerinden

ulasabilecek.

2 Garanti BBVA, mevcut para transferi sistemlerine ek olacak
sekilde, hafta ici ve hafta sonu gunin her saatinde kullanilabilir
olan ve transfer islemlerinin anlik islem gerceklestiriimesini
saglayan, Turkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi altyapisi ile
sunulan FAST (Fonlarin Anlik ve Surekli Transferi) sistemine dahil
oldu.

> FAST Sistemiile birlikte, para transferi islemlerinde kullanilan
IBAN yerine cep telefonu numarasi, e-posta, TCKN/VKN veya
pasaport numarasi kullanarak islem yapilabilmesini saglayan
Kolay Adres sistemi de devreye alindi. Musteriler, Garanti
BBVA Mobil Gzerinden IBAN ile kisisel bilgilerini eslestirebiliyor,
para gonderimi ve alimlarinda sadece bu bilgileri paylasarak

islemlerini gerceklestirebiliyor.

2 Birden fazla banka ile calisan tlizel musterilerin, baska banka
hesaplarini Garanti BBVA internet'e ekleyerek diger bankalardaki hesap
bakiye ve hareketlerine Garanti BBVA Internet (izerinden kolayca

erismeleri ve Tek Ekran Gzerinden gortntuleyebilmeleri saglandi.

2> Musterilerin kisa vadeli fonlama ihtiyaclarini karsilamalarina
katkida bulunan Tedarik¢i Finansmani Grintnin hacmi %48

artis gosterdi.

2> Pandemi déneminin ekonomik yasama olumsuz etkisini
azaltmak ve mali agidan mdusterilerin bu slrecte de yanlarinda
olabilmek adina Dogrudan Tahsilat Sistemi alt yapisinda calisan
musterilerin Kredi Mevduat Hesabi (KMH) anapara risk 6demeleri

icin 6teleme yapilmasi yoninde aksiyonlar alindi.

2020 Oncelikli

Konumuz: COVID-19 Siirdirdlebilirlik

MUSTERILERIN FINANSAL SAGLIGINI KORUYAN VE
SiISTEME DAHiL EDEN URUN VE HiZMETLER

Garanti BBVA,

hizmetlerin avantajlarini ve olasi risklerini de paylasiyor. Bu

sorumlu bankacilik yaklasimiyla Grin ve

kapsamda, satis ve pazarlama faaliyetlerinde mdusterileriyle
seffaf bir iletisim kuruyor ve ihtiyag duyduklar tim bilgileri agik
ve kolay anlasilir bir bicimde aktariyor. Uygulanabilir ¢cozimler
sunuyor ve glvene dayali uzun soluklu ve surdurdlebilir iliskiler
kurmayi hedefliyor.

2020 FAALIYETLERI

Garanti BBVA, en temel stratejik hedeflerinden biri olan Finansal
Saglik konusunda c¢alismalarini strddrtyor. Bu dogrultuda
yUrtttagu finansal danismanlik projesi kapsaminda 2019 ‘da
Garanti BBVA Mobil'de hayata gecen Finansal Saglik Projesi'nin
hedef kitlesi 2020'de dort katina ¢ikti. Musterilerin gtnlik
finansal  sorumluluklarini  gerceklestirebilmeleri  amaciyla
hizmete sundugu Akilli islemler servisiyle kullanicilarin ginlik
bankacilik islemlerini daha kolay yapabilmelerini ve para
yonetimlerinde farkindalik kazanmalarini amagliyor. Musteriler,
Akilli islemler kapsaminda "Vadeli Hesaba Diizenli Para Aktar”
kurali sayesinde zamanlarini daha iyi yonetip paralarini kontrol
altina alabiliyor. "Harcadikca Biriktir” kurali, kredi kartiyla harcama
yaparken harcamalarinin belirli bir bolimund efor sarf etmeden
biriktirmelerine olanak sagliyor. Musteriler "Otomatik Altin
Biriktir" kuraliyla kredi kartlarindan ve vadesizden hesaplarindan
duzenli olarak her ay diledikleri tutarda altin biriktirebiliyorlar.
"Fatura Ode" kuraliyla da sk yapilan fatura &demelerini
kolayca otomatik ¢demeye alinarak faturalarin takibini zaman
BBVA, Akill

Islemler'e yeni ozellikler eklenmesi icin ¢alismalarini strdarayor.

harcamadan kolaylikla yonetilebiliyor. Garanti

Garanti BBVA, sundugu bankacilik Griin ve servislerinin dtesinde,
mdusterilerinin finansal saghgini iyilestirmeye destek olmak
adina tavsiyeler vermek, herhangi bir zorluk aninda uyarilarda
bulunmak adina ttzel mdusterileri icin de calisma yapiyor.
Musterilerin davraniglari ve finansal durumlari analiz edilerek, her
musteriye 6zel icgori ve aksiyon planlari sunulmasini amaglyor.
Bu kapsamda tlzel mdusterilere sunabilecedi hizmetleri her

gecen giin artinyor. Ornegin tiizel musterileri, gtincel kur,
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belirledikleri kur seviyesine geldiginde otomatik bilgilendiriyor
ve boylece degisken piyasa kosullarina hizlica adapte olmalarini

sagliyor.

Garanti BBVA, 2020'de de iletisim tasarimini “Seffaf, Acik
ve Sorumlu Bankacilik” ilkeleri cercevesinde yapilandirdi. Bu
kapsamda, sozlesmeler, formlar ve bilgilendirme iletileri gibi
musteri iletisimleri pandemi déneminde daha da énemli hale
geldi. Salgin kapsaminda alinan yeni énlemler ve uygulamalarla
ilgili olarak, musterileriyle acik ve anlasilir bir iletisim kurmaya
ozen gosterdi; e-posta, SMS, mobil bildirim, sosyal medya ve
internet sitesi Uzerinden bilgilendirmeler yapti, subelerde alinan
onlemleri sube kapilart ve ekranlari Uzerinden duyurdu. Bu
sayede COVID-19'lailgiliyapilaniletisimden memnuniyet oranini,
en yogun degisikliklerin yasandigi Nisan ve Mayis aylarinda %78
gibi yuksek bir seviyede tutmayi basardi. Uriin ve hizmetleri
daha acik ve anlasilir sekilde 6zetleyerek karar alma asamasinda
misterilerine destek olmak icin "Uriin Ozet Dokimanlan”
tasarlamaya devam etti ve var olan doktUmanlarinin arasina
bor¢lu cari hesap (BCH) Grinu de ekledi.

Garanti BBVA, musterilerine dogru zamanda, dogru teklifle
gitmeyi ve bunu vyaparken de onlarla optimum seviyede
temas kurmayi 6nemsiyor. Bu kapsamda var olan alt yapida
Misteri iletisim Politikasi'na uyumun sistemsel ve otomatik
hale getirilecegi yeni bir platform gelistirdi. Bu platform
sayesinde musterilerle iletisim kurmadan dnce adet ve tutarhlik
kontrollerinin merkezi olarak yonetilmesini hedefliyor.

2020, pandeminin etkisi nedeniyle finansal piyasalarin yani sira
fiziki varlik fiyatlarinda da volatilitenin son derece yuksek oldugu
bir yil oldu. Bunun sonucu olarak Garanti BBVA; musterilerinin
belki de hi¢ olmadigi kadar finansal danismanligina ihtiyag
duydugunu gozlemledi. Musterilerin dogru yatirm araglarn
hakkinda bilgilendirilmesi konusunda yogun ¢aba sarf ederek
kendileri ile surekli iletisimde bulundu. Dijitalden yapilabilen
islem seti sayisini artirarak mdsterilerin subelere gelmeden

bircok yatirnim ve kredi ihtiyacini gidermesini saglad.

Garanti BBVA, pandemi déneminde tim kanallarda (sube, mobil,

internet, cagri merkezi) borg 6teleme islemini yapan ilk banka

En Bagl Takim

Kurumsal
Yoénetisim

En yi ve Finansal Raporlar
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olarak sektére 6ncl oldu ve erteleme déneminde daha uygun
faizler uyguladi. Pandemiyle birlikte subelere gitmek istemeyen
mdusterilerine dijital kanallarda da tek tikla borg erteleme
fonksiyonunu sundu. Boylece musteriler subeye gitmeden
veya c¢agri merkezini aramadan borclarini erteleyebildi. Ayrica
musterilerin alternatif kanal islem limitlerini artirdi ve bircok

Ucret ve komisyonu sifirlayarak onlara destek oldu.

Sadece musterileri degil, calisanlari icin de pandemi déneminde
ayni6zenle hareket ettive en hizli sekilde calisanlari evde calismaya
adapte etti. Calisanlarinin hepsinde mobil calismaya uygun sekilde
konfigtre edilmis tabletler oldugu icin bu dénisimd cok hizl
gerceklestirdi ve boylece sektorde calisanlarini evlere génderen
ilk banka oldu. Calisanlar evde telefonla portféy hizmeti vermeye
devam etti. Bu surecte cesitli sebeplerden dolayi ¢alisamayan
portféylerin hizmet verdikleri musterilerini “Benim Bankacim”
uzaktan hizmet modeli catisi altina aldi ve kesintisiz finansal

danismanlik hizmetine devam etti.

Tum bu ¢alismalarin sonucu olarak Garanti BBVA, musterilerin

hem olasi kayiplarinin  6nine gec¢meye calistt hem de
finansal profillerine uygun olacak sekilde yatinm firsatlarini
degerlendirmeleri konusunda gerekli destegi verdi. Subelerde
de doénUsuimlu olarak calisan ekipler buyik bir ézveri érnegi
ile musteri hizmetinin hicbir kanalda kesintiye ugramamasini

sagladi.

Garanti BBVA, bireysel Grtnlerin bir cogunu tamamen ¢ok kanalli
bir deneyimle sunuyor. Bu deneyimin en guzel érneklerinden biri
ise bireysel ihtiyag kredisi. MUsteriler ihtiyac kredisine subeden
basvurabilirken, ayni basvuru dijital kanallarda tamamlanabilir
ve kredi belgelerinde ugtan uca sorunsuz bir deneyime sahip

musteri iletisim merkezi araciligiyla onaylanabilir durumda.

Ayrica musteriler, Hizli Kredi 6zelligi sayesinde ise Garanti BBVA
internet (zerinden yalnizca TC Kimlik numaralari ile saniyeler
icinde kredi limitini 6grenip, limitinden ihtiya¢ duydugu kadarini
aninda kullanabiliyor. Ustelik bu 6zellikten yalnizca Garanti BBVA
musterileri degil, herkes yararlanabiliyor ve bu sayede ‘Ne kadar
kredi kullanabilirim?’ sorusuna cok kisa bir stre icinde cevap
bulabiliyor.
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isletme sahiplerinin de hayatini kolaylastirmak adina maas
anlasmasi streci dijitale tagindi. Pandemiyle birlikte zor zamanlar
geciren esnafin subeye gitmeden, maas anlasmasi ve maas
oddemeleriicin hizli, pratik ¢ozimler sunuldu.

2020 yili icerisinde emekli maas mdusterilerinin memnuniyeti
Garanti BBVA icin en énemli énceliklerden birisi oldu. Ozellikle
pandemi doéneminde musterilerinin  saghgini  korumak ve
memnuniyetini artirmak adina mobil ve misteri iletisim merkezi

Gzerinden musterilerin tim ihtiyaclari karsilandi.

Bu stratejisi dogrultusunda Garanti BBVA, 2020 vyili icerisinde
emekli maas musteri sayisi bakimindan en hizli blytyen ozel

banka olmayi basard.

Garanti BBVA 2020 yilinda, mdsterilerine gereken finansal
danigmalik hizmetini fazlasiyla yerine getirdi ve mdusterilerinin
finansal yatinmlarini degerlendirebilecekleri farkli enstrimanlar
sunarak mevduat musterisi havuzunu genisletti. Bunu yaparken
mdusterisi ile en dogru kanaldan iletisime gegerek mdusteri
memnuniyetini hep yukarida tutmaya calisti. Getirisi hicbir
zaman enflasyonun altinda kalmayan “Enflasyon Endeksli
Mevduat Uriinleri’, vade icerisinde farkli para birimleri arasinda
gegisi saglayan "Cok Para Birimli Mevduat’, uzun vadeli acilan
ara dénemlerde faiz getirisini nden &deyen “Ara Faiz Odemeli
Mevduat” 2019 yilinda oldugu gibi yine standart mevduat trunleri

disinda musteriler tarafindan en ¢ok tercih edilen Grinler oldular.

Bunun yaninda birikim yapmak isteyen mdusterilerinin yaninda
olarak, kredi kartindan herkesin kendi butcesine goére birikim
yapmasini saglayan, ayni zamanda da gunluk faiz getirisi sunan
"Harcadik¢a Biriktir" birikimli mevduat hesabi, her ay duzenli
olarak altin biriktirilmesini saglayan "Otomatik Altin Biriktir" ve
Vadeli mevduat hesaplarina otomatik olarak para aktarilmasini
saglayan “Vadeli Hesaba Duzenli Para Aktar” seceneklerini
Garanti BBVA Mobil'de kullanicilarina sundu.

Pandemi sureci ile birlikte dijital kanallarin  kullaniminin
artmasiyla vadeli mevduatta da kisisellestirilmis 6zellestirmeler

hayata gegcirildi. Bu kapsamda subelerde yapilan islemlerin dijital

2020 Oncelikli

Konumuz: COVID-19 Siirdirdlebilirlik

kanallara entegrasyonu yapilarak vadeli mevduat hizmetinin

buytk bir boluma tim kanallarda verilmeye basland.

Garanti BBVA, mevduat Grdnlerinin yani sira getiriye odaklanarak
hem yurt ici hem yurt disi piyasalara yatinm yapan ve mutlak
getiri hedefli yatinm fonlart SMART Fonlar, minimum faiz garantili
Yapilandirilmis Borclanma Araclari, Garanti BBVA ve istiraklerinin
ihraggisi oldugu Bonolar ile aktif kaynak yonetimini saglad.
Kiymetli madenlere olan vyatinmci ilgisinin  gin gegtikge
arttigi 2020 senesinde Gumus Agirlikli Kiymetli Madenler Fon
Sepeti Fonunu ihrag ederek Turkiye Elektronik Fon Alis Satis
Platformunda (TEFAS) islem gormeye baslayan ilk Gimus Agirlikli
yatirim fonunu yatirnmcilarina sundu. Ayni sekilde Global Teknoloji
Sektorinun yodun ilgi gektigi bu donemde Yabanci Teknoloji BYF
Fon Sepeti Fonu ile ihtiyaclar karsilamaya devam etti.

KOBI'LERIN GELiSiMiNi DESTEKLEYEN BiLGi VE
DANISMANLIK HiZMETLERI

Garanti BBVA, KOBI mdsterilerinin ihtiyaclarini, geribildirimlerini
ve sikayetlerini dinliyor, Grin ve hizmetlerini bu yonde gelistiriyor.
Tum bu gelistirmeler ve bilgilendirmelerle, KOBI'lerin islemlerini,
kusursuz mdusteri  deneyimini devam ettirerek  kesintisiz
gerceklestirmesini sagliyor. Ayni zamanda musterilerinin saglikli

finansal kararlar almalariicin de danismanlik vermeye devam ediyor.

Garanti BBVA, KOBI musterilerinin ihtiyaclarina yonelik coziimler
sunarken sektorleri ile ilgili gelismeler ve is hayatlarini etkileyen
konularda bilgi sahibi olmalarini da sagliyor. Bu kapsamda
uzun yillardir Ekonomist dergisi isbirligiyle hayat gecirilen KOBI
Girisim dergisi, tim KOBI miisterilere e-posta ile diizenli olarak

gonderiliyor.

2020 FAALIYETLERI
BBVA,
KOBI

islerinin surdurulebilirligini saglamak ve bankacilik islemlerini

Garanti pandemi dénemindeki  kisitlamalardan

etkilenen musterilerinin - hayatini  kolaylastirmak,

gergeklestirirken virlisten etkilenmemeleri igin bir dizi tedbiri
devreye aldi.
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2 Garanti BBVA, nakit disi islemler icin musterilerini dijital
kanallara yoénlendirdi. Bu dénemde KOBI miisterilerinin dijital
kanallara olan talebi artti. Musterilerin finansal islemlerini daha
hizli ve kolay yapabilmesi hem de sube yogunlugunu azaltmak
adina ATM'lerden gunlik minimum para ¢ekme limitlerini ve
havale/EFT Ust limitlerini belirli bir stire i¢in artirdi ve baska banka
ATM'lerinde para ¢ekme islemlerini de bir sire Ucretsiz hale
getirdi. Tum KOBI musterileri, cep sube ve internetten yapacadi
para transferi islemlerini de bir sire Ucretsiz gerceklestirdi.
Dijital kanallardan yapilan swift ve ileri gun ithalat bedel transferi

gonderim Ust limitleri de gtincellendi.

> KOBI

gegirdikleri zamani azaltmak i¢in para gekme-yatirma islemlerini

musterilerinin  pandemi  déneminde subelerde
QR kod ile ATM'lerden temassiz olarak gergeklestirebileceklerine
ve para transferleri, kredi karti, fatura ve kredi 6demelerini
Garanti BBVA Mobil Uzerinden yapabileceklerine dair dizenli
bilgilendirmeler gerceklestirildi. Tuzel musteriler de devreye
alinan ATM'den temassiz olarak QR kodla para gekme konusunda
bilgilendirildi. Garanti BBVA, bu sayede musterilerinin subelerde
en sik yaptiklari islemleri dijital kanallardan kolaylikla ve saglikli

bir sekilde yapabilecekleri ile ilgili farkindalik yarattigina inaniyor.

2 Bunun yaninda, pandemi dénemi ozelinde, musterilerin
olan tim
belirli

sektorlerdeki firmalara verilen SGK 6telemesi hakkiyla ilgili ve

cirolarinin  dismesi nedeniyle, o6teleme talebi

mdusterilerin  kredilerini  6teledi. Devlet tarafindan,

tesvikten yararlanmasi konusunda KOBI musterileri bilgilendirildi.

2 Bununyanindavadelimevduathesabiolan KOBI miisterilerinin
vade sonu tarihinden 3 gun o6nce Cep subeden yapilan
bildirimlerle, kisiye dzel faiz oranlar hakkinda finansal danismanlik

alabilecedi konusunda bilgilendirmelere devam edildi.

> Ziyaret yapilamadigi bu dénemde mdusterilerle bagini daha
da kuvvetlendirerek, daha fazla musteri aramasi gerceklestirdi
ve dénemsel ihtiyaclarina uygun ¢éziimler sundu. Garanti BBVA,
bu dénemde de musterilerinin ihtiyaclarina 6zel ¢ézimlerle

yanlarinda yer aldi.

En Bagl Takim

Kurumsal
Yoénetisim

En yi ve Finansal Raporlar
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Tum bu calismalar sonucunda Garanti BBVA, musterilerini
daha iyi anlayabilmek icin yapilan KOBI Net Tavsiye Skoru (NTS)

calismasini birinci olarak tamamladi.

YENi NESiL ODEME TEKNOLOJILERIYLE
MUSTERILERIN HEDEFLERINE ULASMASINI
SAGLAYAN COZUMLER

Garanti BBVA, musterilerinin saglikli finansal kararlar almalarini
saglamak icin musteri ihtiyaglarina uygun oneriler sunuyor.
Musterilerin en iyi finansal kararlari almasina yardimci olan 6neri
sistemleri, yeni nesil 6deme teknolojilerini entegre eden akilli
¢ozumlerle destekleniyor.

2020 FAALIYETLERI

Garanti BBVA, pandemi doéneminde gegici finansal zorluk
yasayan musterilerine 30 Mart 2020 tarihinde lansmanini yaptig
Yeni Ekstre Atlat Grtnu ile ¢6zUm sagladi.

Yeni Ekstre Atlat ile musterilere 3 ekstre dénemi boyunca
kartlarina hicbir 6deme yapmadan borglarini erteleme ve 3
dénemin sonunda olusan toplam borglarini rahat 6demeleri igin
de 6 taksitli bir 6deme plani sundu. Bu ¢6zim sayesinde Garanti
BBVA, musterilerin pandemi déneminde yasayabilecedi gecici
o6deme zorlugu, belirsizlik ortamindaki nakit varliklarini koruma,
kart borclarini erteleyerek kartlarini kullanabilmeye devam etme,
kredi skorlarinin zarar gérmesini engelleme gibi problemler

Gzerine egildi.

Garanti BBVA, sundugu ¢6zUm &nerileriyle musteri deneyiminin
ve bankaya glveninin artmasinin yani sira musterilerin gegici
finansal zorluklari sebebiyle takibe dismesinin engellenmesini,

musteri iliskisinin korunmasini da hedefledi.

Pandemi nedeniyle finansal zorluk yasayan musteriler icin kredi
karti aidati erteleme teklifi hayata gecti. 1 Haziran 2020-31
Aralik 2020 tarihinde arasinda musterilere 6 aya kadar bu teklifi
sunarak, boyle bir donemde musterilerinin yaninda oldugunu

hissettirdi. Tekliften yaklasik 85 bin musteri faydaland.
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Garanti BBVA Deger

Yaratimimiz

Hakkinda

Yil icerisinde kredi karti minimum &deme tutarini G¢ kez
o6demedigi icin pandemi doéneminde karti nakit kullanima
19 Adustos'ta nakit
kullanimma acildi. Ayrica pandemi suresince kartlarin nakit

kapatilan mdusterilerin - kredi kartlari
kullanima kapatilma sutreci de durduruldu. 30 Haziran 2021'e
kadar strecek olan uygulama sayesinde mdusteriler ekonomik
zorluk yasadiklari bu dénemde nakit ihtiyaglarini kredi kartlari ile

karsilayabilecekler.

BONUS CHECK-UP

Garanti BBVA, 2020 Ekim ayinda kart basvurusu olumlu
sonuglanmayan mdusterilerini finansal agidan bilgilendirmek ve
yonlendirmek amaciyla, Tarkiye'de bir ilk olan Bonus Check-
up uygulamasini hizmete sundu. Garanti BBVA bu uygulama
ile kullanicilara kredi karti basvuru sureciyle ilgili tavsiyeler
verip eksiklikler konusunda yol gostererek finansal anlamda
danismanlik hizmeti sunmayi hedefliyor.

olumlu

Garanti  BBVA mdsterileri, kredi karti

sonuglanmadigi

basvurulari

durumda, BonusFlas uygulamasi Uzerinden

Bonus Check-up hizmetini kullanarak, basvurularinin = tekrar
degerlendirilmesi icin alabilecekleri kisiye 6zel aksiyonlari agik
ve net bir sekilde 6grenebiliyor. Kullanicilar, basvurularinin hangi
finansal sebeple kabul edilmedigini veya basvuru icin gerekli
bilgilerin tam ve gutncel olup olmadigini BonusFlas tzerinden
kolayca goruntuleyip eksiklerini tamamlayarak tekrar bagvuruda
bulunabiliyor. Bir yandan finansal saglik durumlarini net olarak
gorup iyilestirirken bir yandan da kredi karti sahibi olma sanslarini

artirabiliyor.

Musterilere seffaflik saglayan uygulama, ayni zamanda Garanti
BBVA'dan kart almak isteyen musterileri dogru aksiyonlara
yonlendirip bu ihtiyaglarina ulasmalarini kolaylastirarak, Banka'ya
da yeni kredi karti musteri kazanimi ve kredi karti ciro artisi

noktalarinda katki sagliyor.

ONGORULER
COVID-19, hem
her alanini etkileyen ve dedistiren bir etken oldu. Calisma

insanlar, hem de kurumlar icin hayatin

seklimizden, alisveris aliskanliklarimiza, iletisim araglarimizdan

bos vakitlerimizi degerlendirme tercihlerimize, temas ettigimiz

2020 Oncelikli

Konumuz: COVID-19 Siirdirdlebilirlik

kurumlardan beklentilerimize kadar pek ¢ok rutinimiz degisti
ve donustl. Bu degisimin 6nemli bir kismi 2021 yilinda ve daha

sonrasinda da gecerli olacak.

Tuketiciler i¢in 2020 yilindaki en yogun odak noktasi hig
sUphesiz saglikti. Tuketiciler, herhangi bir bulas riskinden
kaginmak igin ¢ok uzun sdreli aliskanliklarini degistirmeye
gondllt oldu. Bankacilik dinyasi igin en buyuk etki; mobil
uygulamalar ve cagri merkezi gibi ylz ylze temas olmayan
kanallara olan yénelimde vyasandi. Musteriler, normalde
birka¢ yil gerektiren buyuk bir déntsimu, birkag haftada
tamamlayarak dijital kanallari daha ¢ok tercih etmeye baslad.
Tuketicilerin, pandemi dénemindeki davranislari, pandeminin
ve alinan 6nlemlerin seyrine goére de degiskenlik gosterdi.
Ornegin; pandemi boyunca cesitli kategorilerdeki harcama
trendi degisti. Mart ve Nisan aylarinda eglence, disarida yeme-
icme, kozmetik, aksesuar gibi harcamalarini bliyuk 6lgtde
kisan tuketiciler, daha sonra pandeminin getirdigi yorgunlukla
bu kategorilerin bazilarindaki harcamalarini  yeniden eski
seviyelerine getirdi. Bu degisikliklerin énimuzdeki yilda da

devam edecedini soyleyebiliriz.

Bu dénemde musterisinin ve hatta toplumun iyiligini distnen
ve iletisimlerinde seffaf ve samimi olan markalar éne c¢ikti.
Benzer sekilde, musteriler strdurtlebilir bir cevre ve toplum icin
calisan ve faaliyetlerinde bu konuya hassasiyet gosteren firmalari
radarina ve portfoylne almaya basladi. Garanti BBVA, bu belirsiz
ve zor dénemde kendisine disen rol ve sorumlulugun son
derece farkinda olarak, degisen musteri ihtiyag ve beklentilerini
zamaninda ve tatmin edici bir sekilde karsilayabilmek icin hizmet
modelinde gerekli degisiklikleri cevik bir sekilde yapmaya devam
edecek. Bu kapsamda insan kaynaginin da bu yeni normale
adaptasyon sirecini kolaylastirabilmek icin hem esenliklerini
saglamak hem de yetkinliklerini gelistirmek yine vazgecilmez

onceliklerinden biri olacak.

Bu doénemde musterilerin ulasilabilir olma beklentilerini
karsilama ve musterilere onlarin en ¢ok tercih ettikleri
kanallardan erisme arzusuyla, Garanti BBVA farkli iletisim
uygulamalarini bankacilik uygulamalariyla entegre ederek

musterileri icin yeni kanal zenginlikleri olusturmayi hedefiyle
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calisacak. Musterilerin video ve dijital igerikleri kullanma
oraninin gitgide arttigini géz 6ntnde bulundurarak, finansal
ihtiyaclarina getirilen ¢oézimleri musterilere iletmede bu

kanallar daha fazla kullanilmaya baslanacak.

Garanti BBVA, 2021'in ekonomik anlamda daha pozitif bir
yil olmasini beklemekle birlikte 2020 yilina paralel sekilde
musterilerin ¢ok fazla finansal danismanlda ihtiya¢ duyacagi
bir yil olacagini 6n géruyor. Bu nedenle, musterilerinin finansal
sagliklarina katki saglayacak hizmetlerin ve Grtnlerin sayisinin
ve frekansinin artmasi i¢in calismalarina devam edecek. 2021
senesinde global trendleri yakindan takip ederek farkli temalara
yatirnim yapan yeni yatirim fonlarinin da ihraciyla Grtin yelpazesini

genisletecek.

Surdurulebilir Grinlerle, calisan, emekli, esnaf butin bireysel
gruptaki mdusterilerin her ihtiyacinda yaninda olmaya devam

edecek.

Garanti BBVA, 2021 yilinda musterilerine sunmayi planladig
global egilimleri dikkate alan ve ¢evre dostu Urinleri Temiz
Enerji, Strdurulebilirlik Hisse Senedi, ve SMART fon ailesinin yeni
Uyesi ile yelpazesini genisletmeye yonelik altyapi ¢alismalarina
basladi. 2021 yilinda da yeni fon drdnleri ile Grin cesitligi
artirmaya devam edecek.

2020 yilinda muUsterilerin garantibbva.com.tr ve Garanti BBVA
Mobil tzerinden fon alim satim ve ydnetimi denetimi Gzerinde
calisarak ¢ok daha kullanici dostu ekran gelistirmeleri yapildi.
2021 yilinin ilk ceyreginde de bu calismalar tamamlanarak
kullanicilarin begenisine sunulacak.

Garanti BBVA, Turkiye'de ekonominin
KOBI'lerin finansal sagligi ve strdurlebilirliklerini saglamak icin

%99'unu  olusturan

de calismalara devam edecek. Degisen dunya kosullarina uygun
¢ozUmler sunarak, hayatlarini kolaylastirip, is yapis sekillerini
iyilestirmelerine katkida bulunacak.

KOBI'lerin yeni pazarlara erisimini kolaylastirmak,
dijitallesmelerine katki saglamak ve gelisimlerini desteklemek

icin Grln ve hizmetler gelistirmeyi strdurecek.

En Bagl Takim

Kurumsal
Yoénetisim

En yi ve Finansal Raporlar

ve Ekler

Garanti BBVA'nin musterilere karsi her zaman “seffaf’, "acik”
ve “"sorumlu” bir yaklagim bicimi benimseyen ilkeleri, musteri
deneyimini iyilestirme ve bilin¢li kararlar vermelerine yardimci

olma stratejisinin temel bir unsuru olarak kalacak.

Musterilerin finansal sagliklarini daha iyi bir noktaya tasimak icin
yapilan onerileri genisleterek, onlarin gunlik finansal hayatlarini
kolayca yonetebilmelerine ve yasam hedeflerine ulagsmalarinda
yardimciolmakicin onlara tavsiye ve ¢6zimler sunulmaya devam
edilecek. Garanti BBVA'nin 2021'de de vizyonu; musterilerinin
finansal sorumluluklarini yerine getirirken, varlik ve borglarini
dogru yonetmelerinde, gelecege iliskin 6zglir ve guvenli
bir yasam tarzi planlama yetenegi kazanmalarinda onlarin
yaninda olmak ve "Guvenilir Finansal Ko¢" olarak hayatlarinda

konumlanabilmek olacak.

Garanti BBVA, daha saglikli bir ticaret hayatina ve ekonominin
gliciine destekte bulunmak igin tek tek tuzel musterilerin
finansal  sagliklarinin

iyilestirilmesinden  baslayarak  katki

saglamanin  6nemine inaniyor ve bu vizyonu Ulkemize
banka olarak saglayabilecegimiz faydanin kilit parcalarindan
biri olarak gortyor. Bu amacla tlizel mdasterilerin finansal
performanslarinin takibini dizenli olarak yapmayi, kuracagi
akilli yapilar ile musterilerin finansal anlamda ileride sikintiya
dusebilecekleri noktalari énceden tespit edip onlari zamaninda
uyarmay! hedefliyor. Musterilerin daha guclu bir finansal yapiya
ulasmalarinda izleyebilecekleri yollari Garanti BBVA'nin onlara
sunabilecedi Grun ve servis onerileri ile zenginlestirerek,
kisisellestirilmis proaktif tavsiyeler seklinde sunmayi amagliyor.
Garanti BBVA'nin 6numuzdeki yillar i¢in vizyonu, sadece
musterilerin basvurduklar zamanlarda degil, her an onlarin
yaninda olmak ve onlar hissetmese dahi ihtiyag duyduklari
tim noktalarda geleneksel tanimin otesinde bir bankacilik
anlayisi ile kapsamli bir finansal danismanlik hizmetini onlara
sunabilmek.

kullanici

Garanti BBVA, en i

kullanicilariyla surekli iletisimde kalarak, musteri yolculugunu

deneyimini  sunmak icin

devamli gozlemleyip iyilestirmek icin adimlar atmaya devam
edecek.
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