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2020

18,8 milyon
9,6 milyon
9,1 milyon

580 milyon

2 milyar
%79,2
894
5.309

59 milyon

%34
684.896
406.258

10.308.368

FINANSAL
SAGLIK

2021

20,3 milyon
11 milyon
10,6 milyon

780 milyon

2,7 milyar
%83
872
5.401

82 milyon
%36
700,616

432,143
10.992.736

**Garanti BBVA ATM'lerinden gecen kartsiz islemlere yonelik performans gostergeleri veri ve performans takibinin iyilestiriimesi kapsaminda yalnizca islem sayisi ile yapilmaya devam

edilecektir.
*** Gosterge veri ve performans takibinin iyilestiriimesi kapsaminda pazar payi olarak degistirilmistir.
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SURDURULEBILIRLIK USTUNLUK

Dijitallesme sirketlerin is yapis sekillerini  degistirirken,
musterilerin taleplerini ve ttketim bicimini de hizla donustartyor.
insanlarin zamanlarinin cogunu mobil platformlarda gecirmesi
sirketlerinislerini artik sadece mobilden kurgulamalarinin yolunu
aciyor. Dolayisiyla mobil bankacilik platformlari musterilerin
bankalariyla etkilesim kurduklari en énemli kanal olarak one
cikiyor. Is yapis sekli ve drtinler dijitallesirken bunun musteri
deneyimine aktanldigi 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 gtin gectikce daha fazla
onem kazaniyor. Garanti BBVA da datay! detayl analiz ederek
essiz kullanici deneyimi yaratmaya 6nem veriyor ve yaptig
duzenli kullanilabilirlik arastirmalariyla eksik noktalari tespit
ederek sundugu kusursuz deneyimi strdarulebilir kiliyor. Her
uriin, hizmet ya da tasarimin odak noktasinda “insan” oldugu
bilinciyle hareket ediyor.

Akilli karar teknikleri kullanilarak masterilere en uygun kanaldan
ulasiimasi saglaniyor. Teknolojiyi kullanarak musteri deneyimini
iyilestiriyor. Musterilere bankacilik hizmetine ihtiya¢ duyduklari
her yerden ulasma vizyonuyla mumkun olan her platformda
gelistirmelere devam ediyor.

Ayrica dijital kanallari, musterilerinin finansal danismanlik
alabilecegi bir ortama donustartyor. Dijital déntusamu
destekleyen finansal araclar gelistirerek musterilerin  dijital
gelecege hazirlanmalarina da yardimci oluyor. Dijital kanallari
islem ve Urdn basvurusu yapilan bir platformun cok o6tesine
taslyarak, musterileriyle her noktada akilli etkilesim kuran, onlarla
tam anlamiyla gtiven bagi olusturan bir deneyim yasatabilmek
vizyonuyla hareket ediyor.

Garanti BBVA musterilerine buttnlesik kanal bankaciligi
deneyimi saglamak amaciyla ¢dzim yollari gelistirmeye
devam ediyor. Mobil uygulamayla musterilerine kolay, yalin bir
deneyim sunarak tum islemlerin yardima ihtiyac duymadan
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yapilabilmesini sagliyor. Musterinin yardima ihtiyac duydugu
anda ise ona uygun teknolojilerle chatbot, video ile gériisme gibi
hizmetler sayesinde musterilerine ¢6ztm yollari sunuyor, daima
onlarin yaninda oluyor. Tespit edilen ihtiyaclara daha hizli cevap
verebilmek icin gelistirilen WhatsApp chatbot ve akilli asistan
UGI deneyimi, kullanicilarin ve gtindemin degisen ihtiyaclarina
gore kolaylikla cevap bulabildigi bir alan olmaya devam ediyor.
Yapay zeka tabanli akilli bot teknolojisiyle calisan Garanti BBVA
Kurumsal WhatsApp hattina +90 444 0 333 no'lu telefonu
kaydederek ya da Garanti BBVA Mobil'de yer alan “Bize Ulasin”
sayfasindan 7 gun 24 saat ulasilabiliyor. Facebook Messenger
chatbot yeni altyapisiyla kullanicilara daha gtg¢la bir anlama
kapasitesi sunarak hizmet veriyor.

Garanti BBVA tum hizmetlerinde gereken vyerlerde insan
dokunusu saglayabilmenin de énemli oldugu bilinciyle hareket
ediyor. Kullanicilarin sanal asistanla konusurken ek destek
ihtiyaci dogan noktada, Mobil uygulamadan ¢cikmadan musteri
temsilcisidestegialabildigi cozumler sunuyor. Dolayisiyla Garanti
BBVA Mobil'i musteri deneyiminin ana merkezi haline getirmek
icin calisiyor. Garanti BBVA Mobil'in akilli asistani UGI'nin
yonlendirmeleriyle tim musterilerin kullanimina acilan “Live
Chat” kanali sayesinde musteriler, canli destek asistanlariyla
mobil uygulama igerisinden bankacilikla ilgili bircok konuda
destek alip islemlerini gerceklestiriyor.

Garanti BBVA, musterilerinin bulundugu her kanalda onlarin
ihtiyaclarini dinleyerek uygun cozumler gelistirmeye 6nem
veriyor. Turkiye bankacilik sektortinde sosyal medya tzerinden
7/24 hizmet veren ilk musteri memnuniyeti kanali olan “Garanti
BBVAya Sor” ile etkin bir musteri memnuniyeti hizmeti
sunuluyor. Sosyal medya platformlarinda da urun ve hizmetler
anlatilarak is sonuclarina katki saglaniyor. Finansal ve dijital
okuryazarlik alaninda yapilan icerik calismalariyla misterilerin
hayatlarini kolaylastirmay1 hedefleyen, ayni zamanda sosyal
medyanin eglenceli ve dinamik dogasina uygun yaratici projeler
hayata gegciriliyor.

Banka'yaulasantoplam sikayetler icerisinde sosyal platformlarin
orani 2015'te %76 seviyelerinde iken bu oran gunumuzde
%16 seviyelerinde gerceklesiyor. Kullanicilarin éneri, yorum ve
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sikayetlerine hizla dénus saglanmasi ise misteri memnuniyetine
katki sagliyor.

Garanti BBVA, sosyal medyada geri

doénus yaptigli mecralarin sayisi dikkate
alindiginda finans sektoértinde en kapsamili
sikayet yonetimi yapan kurum konumunda
bulunuyor.

Dijital kanallar, musteri iletisim merkezi, musteri analitigi, acik
bankacilik ve girisimcilik, musteri deneyimi ve memnuniyetinden
sorumlu Musteri Coézamleri ve Dijital Bankacilik Genel Madur
Yardimcisi, teknoloji, kurumsal gtivenlik, operasyon, organizasyon
ve surec gelisiminden sorumlu Muhendislik Hizmetleri ve Veri
Genel Mudir Yardimeist ile birlikte, Ust Yonetim ekibiyle is birligi
yaparak Banka bunyesinde dijital dontstumun énderligini yapiyor.
Ayrica kaydedilen ilerleme ve performans, Yonetim Kurulu
tarafindan yakindan takip ediliyor.

Garanti BBVA veri odakli yaklasimiyla musteri davranislarini
analiz ederek, tum platformlarini musteri ihtiyaclarina gore
gelistiriyor. Bu gelistirmeler icin detayll musteri yasam déngusi
analizleri yapiyor.

Garanti BBVA yeni teknolojileri strekli takip edip uygulayarak ve
mobil kanallari bu deneyimin tam merkezine yerlestirerek dijital
kanallardaki liderligini strdarmeyi hedefliyor.

2021 FAALIYETLERI

Essiz miisteri deneyimi icin dijitallesme ve dijitalleserek

deger iiretme

° Tuarkiye'deki en blaytk 6zel bankacilik dijital masteri tabanini
yoneten Garanti BBVA Bireysel Dijital Cozumler, 5.401 Garanti
BBVA ATM'si, 6dulli Musteri iletisim Merkezi, yeniliklere
onculuk eden Garanti BBVA Mobil ve internet ile 11 milyon
aktif dijital musteriye bankacilik islemlerini diledikleri zaman,
diledikleri yerden yapma imkani sunuyor. Bu mdusterilerin
yaklasik 10,6 milyonu mobil bankacilig aktif olarak kullaniyor;
sadece mobil bankaciligi kullanan musteri sayisi ise 8,5
milyon civarinda bulunuyor.

2021 ONCELIKLI FINANSAL
KONUMUZ: COVID-19 SAGLIK

2021 PERFORMANSI
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Garanti BBVA Mobil ve Internet ile 11 milyon
aktif dijital musteriye bankacilik islemlerini
diledikleri zaman, diledikleri yerden yapma
imkani sunuyor. Internet ve Mobil Bankacilik
kanallarindan gerceklestirilen yillik islem
saylsl yaklasik 780 milyon.

* 2021 yil sonunda internet ve Mobil Bankacilik kanallarindan
gerceklestirilen yillik islem sayisi yaklasik 780 milyona ulasti.
Dijital kanallarin etkin bir sekilde kullanildigi Garanti BBVA'da
nakit hari¢c tim finansal islemlerin %97,2'si dijital kanallar
Uzerinden gerceklesiyor. Garanti BBVA Mobil'e giris sayisi
da her ay duzenli olarak artiyor. 2021'de toplam 2,7 milyar
giris sayisina ulasildi. Garanti BBVA, musterilerine aninda,
kolay ve kesintisiz bir deneyim sunmayi hedefleyerek, dijital
bankaciliktaki liderligini her yil korumaya devam ediyor.

Nakit haric tum finansal islemlerin

%97,2'si dijital kanallar

tizerinden

° 2021 yiinda uctan uca dijital platformlardan musteri olma
sUrecinin hayata gecmesiyle, Garanti BBVA musterisi olmak
isteyen kisilere bulunduklari ortamdan 365 glin boyunca
musteri olabilme imkani sunulmaya baslandi. Bu gelisme
hem dijitallesmeyi 6nemli 6lctide destekliyor hem de finansal
kapsayiciligl artirarak dijital bankacilik hizmetlerinin tabana
yayllmasini kolaylastiriyor.

° Uzaktan masteri olma deneyimi yalnizca bireysel musterilere
degil, ayni zamanda isletmesini kendi adina isleten sahis
firmasi statulu musterilere de sunuluyor. Zamandan ve
mekandan bagimsiz olarak Garanti BBVA musterisi olma
imkani sunan bu deneyim, hentz ilk yilinda, Mayis 2021'den
itibaren toplam musteri kazanimina énemli katki saglamaya
basladi ve onumuzdeki vyillarda payinin hizla artmasi
bekleniyor. 2021 yilinda yaklasik 300 bin ttizel musteri dijital
kanallara giris yaparak finansal islemlerini Garanti BBVA
araciligiyla takip etti ve gerceklestirdi. 43 bin tlizel masteri ilk
kez dijital kanallara giris yapti.

Garanti BBVA Entegre Faaliyet Raporu
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° Tuzel musterilerin daha buyuk bir kismina dijital kanallar
yoluyla erisebilmek ve onlarin daha da gulvenilir ve hizh
sekilde dijital kanallara giris yaparak kisisel hesaplarina
ulasmasi icin gelistirmelere surekli devam ediliyor. Birden
fazla firmayla ticaret hayatinda bulunan mdasteriler ya da
hem kendi kisisel hesabini hem de firma hesaplarini yoneten
musteriler icin hesaplari arasinda gecis yapmak cok dogal bir
ihtiyac olurken, ¢cikis ve tekrar giris yapma zorunlulugu zaman
kaybina yol aciyordu. Dijital kanallar icerisinde “Kullanici
Degistir” ozelligiyle musteriler, kendi hesaplari arasinda hizli
bir sekilde gecis yapabilir hale getirildi.

Biitiinlesik kanal bankaciligi ile miisterilerin yaninda

° Garanti BBVA, 2021 yili boyunca yapay zeké ve blyuk veri
uygulamalarini yine énemli bir noktada tutarak musterilerine
deger ureten ¢6zUmler hayata gecirdi. Yil boyunca cesitli
ekipler, daha iyi veri yonetimi ve yapay zeka isiginda
hayat kolaylastiran uygulamalar gelistirdiler. Turkiye'nin
ilk yapay zeka destekli akilli asistani olan ve 2016 yilinda
hizmet vermeye baslayan UGI'nin, 2020 yilinda ara yuzu ve
altyapisinda gerceklestirilen buayuk yenilenmenin etkisi bu
yil hissedildi. Islem seti strekli olarak genisletilen ve anlama
kapasitesi gun gectikce iyilesen UGI, bankacilik islemlerinde
destek hizmeti vermesinin yaninda, proaktif olarak
musterilere 6neriler sunmaya basladi. Pandemi déneminde
yenilenen altyapi sayesinde degisen giindeme c¢ok hizli ayak
uydurarak kullanicilara destek olan UGH, hizli degisen gtindem
ve teknolojik trendlere artik cok daha uyumlu ve esnek. 2016
yiindan bu yana, UGI 6,3 milyon musteriyle 66 milyondan
fazla etkilesime girdi. Dogal konusma dilini anlama konusunda
yetenekleri sayesinde her yil kullanimi artan UGI, 2021 yilinda
tekil kullanici sayisini %60'in Gizerinde artirdi.

2016 yilindan bu yana, UGI 6,3 milyon
musteriyle 66 milyondan fazla etkilesime
girdi. 2021 yilinda tekil kullanici sayisini
%60'In Uzerinde artirdi,

° GarantiBBVAMobil'in akilliasistani UGI'nin yonlendirmeleriyle
tum musterilerin - kullanimina acilan “Live Chat” kanali
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sayesinde mdasteriler, canli destek asistanlariyla mobil
uygulama icerisinden bankacilikla ilgili bircok konuda destek
alip islemlerini gerceklestiriyor.

ihtiyac aninda musterilerin yaninda olmayi hedefleyen diger
bir 6zellik ise Hizli Kredi. Bu ¢zellikle Garanti BBVA musterisi
olsun ya da olmasin her kullanici, garantibbva.com.tr'de yer
alan “Ne kadar kredi alabilirim?” formuyla ¢ok kisa stren bir
yolculukla ne kadar kredi kullanabilecegini 6grenebiliyor ve
kredisini aninda hesabina aktarabiliyor. Garanti BBVA musterisi
olmayan kullanicilar “Ne kadar kredi alabilirim?” formunun
ardindan musteri olma surecine baglanarak partzstz bir
stre¢ deneyimiyle kredi kullanim islemini tamamlayabiliyor.
Dijital dontsumu destekleyen araclardan bir digeri ise Maas
Firma Kazanimi. Kurumlar; Promosyonsuz ve Banka Urtnleri
Promosyonlu Maas Anlasmalari ve Kurum Kodu olusturma
sureclerini Garanti BBVA Mobil tizerinden subeye gitmeden
rahatlikla tamamlayabiliyor.

2021 yili itibariyla, yatinmlarini dijital kanallar araciigiyla
kolayca yonetmek isteyen musteriler hisse senedi halka arz
talep toplama islemi ve hisse senedi kredisi basvurularini
internet bankacihginin yani sira mobil bankacilik kanalindan
da gerceklestirilebiliyor.

Pandemi doneminde artan ve bir aliskanlik haline gelen
temassiz islem yapma ihtiyaci, QR islemlerine olan ilgiyi
artirdi. Garanti BBVA Mobil musterileri para ¢cekme, yatirma,
transfer, kredi karti borcu veya kredi ¢édemelerini QR kod ile
subeye gitmeye ihtiyac duymadan ATM'ler Uzerinden rahatca
yapabiliyor. Bu donemde QR ile para ¢ekme islemi yapan
bireysel musterilerin orani %34 seviyelerine yukseldi ve
Garanti BBVA, QR islemlerindeki %36 pazar payi ile sektor
onclugina sardardad.

Garanti BBVA, QR islemleriyle musterilerin hayatlarini
kolaylastiracak vyeniliklerine devam ediyor. Ortak karekod
projesiyle ttzel musteriler dahil ttm banka musterileri Garanti
BBVA ATM'lerinden QR ile para cekme ve yatirma islemlerini
yapabilmeye basladi. Buna ek olarak, para transferlerinde de
ortak karekod sayesinde tim banka musterilerinin QR’larina
para gonderme secenegi eklendi.

QR kullanimi 2021'de 6deme ¢ozumlerini de 6nemli dlctude
degistirdi. Her banka kendi POS'undan sadece kredi ve
banka karti ile islem yaptirabilmekte iken ortak karekod
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(TR karekod da kullanilabilir) projesiyle tum POS’lardan
hesaptan ve karttan QR ile ddeme fonksiyonu hayata gecti.
Bu yeni uygulama hem BonusFlas, hem Garanti BBVA Mobil
uygulamasi tzerinden musterilere sunuluyor.

° Garanti BBVA, 2021 yilinda firmalarin  hayatlarini
kolaylastiracak trtnlerini dijital kanallar araciligiyla devreye
aldi. Mart ayinda kullanimina baslanan Tek Ekran teknolojisiyle
firmalar tim bankalardakihesaplarini Garanti BBVA Kurumsal
internet araciligiyla goruntulemeye basladi. Boylelikle firmalar
farkli bankalarin giris bilgilerini hatirlamak zorunda olmadan,
tek tek bankacilik uygulamalarina girmelerine gerek kalmadan
tek platform tzerinden nakit akislarini takip edebiliyor.

° Firmalarin subeye gitmeden yapabilecekleri islem setine
2021 yilinda Ticari Kredi Kullanimlan da eklendi. KOBI ve ticari
firmalar tanimlanan limitleri dahilinde Bor¢lu Cari Hesap ve
SPOT kredi icin 7/24 kredi basvurusunda bulunabiliyor ve
onaylanmasi halinde aninda kullanim yapabiliyor. Buislemlerin
yaninda ayni krediler icin erken kapama ve geri ddeme
islemlerini de dijital kanallar araciliglyla gerceklestirebiliyor.

° Garanti BBVA musterileri 2021 vyilinda devreye alinan
gelistirmeyle Uye isyerlerine yapilan harcama itirazlarini
dijital kanallar araciigiyla goéruntilemeye basladi. Ayni
zamanda itiraza iliskin belgeler Kurumsal internet araciligiyla
yuklenerek sureg dijital kanallardan takip edilebiliyor.

° Garanti BBVA, kur dalgalanmalarina karsi misterilerine
ongorulebilir bir nakit akisi saglamak amaciyla, 2020'de
tuzel musterileri icin Kurumsal Internet kanalindan Forward
(Vadede Doviz Alis/Satis) islemleri fonksiyonu sunmustu.
2021 yilinda ise bu fonksiyon icin yapilan gelistirmelerle; acik
islemin vadeden 6nce erken kapama ya da kismi kapama
imkani, teslim tipi degisikligi ve anlik kar/zarar gértnttleme
ozellikleri eklendi.

Ozetle, Garanti BBVA tum kanallarinda teknolojiyi odagina
alan c¢coézumleri ve musteri odakl bakis acisiyla musterilerin
guclendiriimesine yonelik stratejilerini uygulamaya devam ediyor.
MOBIL BANKACILIK

Garanti  BBVA Mobil, 5000 askin fonksiyon setiyle

musterilerinin zaman ve mekandan bagimsiz islemlerini kolayca
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gerceklestirmelerini sagliyor. Uriin ve hizmet sunmanin étesinde
musterilerine kisiye 6zel finansal tavsiyeler sunarak musteri
deneyiminin ana merkezi olmaya devam ediyor.

2021 yilinda Garanti BBVA Mobil'den gerceklestirilen aylik islem
sayisi 58 milyonu asti. Aktif dijital musteri sayisi 11 milyona
ulasirken, mobil kanallari kullanan musterilerin sayisi 10,6
milyonun Gzerine c¢iktl. Garanti BBVA Mobil kanali, nakit disi
finansal islemler icinde %83 paya sahip oldu.

2021 yilinda Garanti BBVA Mobil'den

gerceklestirilen aylik islem sayisi
58 milyonu asti. Aktif dijital musteri
sayisi 11 milyona ulasirken, mobil

kanallari kullanan musterilerin sayisi

10,6 milyonun Uzerine ciktl. Garanti
BBVA Mobil kanali, nakit disi finansal

islemler icinde %83 paya sahip oldu.

Garanti BBVA, 2021'de musterilerinin ttm bankacilik intiyaclarini
dijital kanallarda gerceklestirmelerini saglamak ve purizsiz bir
deneyim sunmak amaciyla mevcut hizmetlerini gelistirmenin
yani sira yeni ve inovatif ¢dzimlerle de dijital kanallarini
zenginlestirdi. Bu dogrultuda yapilan bazi gelistirmeler;

° Garanti BBVA musterisi olmak isteyen kisiler, yasal mevzuat
sonrasl Islak imza gereksinimi olmadan Temassiz Musteri
Olma Teknolojisi'yle subeye gitmeden mdusteri olabiliyor,
Garanti BBVA'nin sundugu tam urdn ve hizmetlere aninda
erisme firsatina sahip oluyor. Musteri olma sureci hizli, zaman
ve mekandan bagimsiz bir deneyim yaratirken ayni zamanda
Garanti BBVA'nin giclii teknolojik altyapisi sayesinde oldukc¢a
glvenli bir deneyim de sunuyor, NFC teknolojisiyle kimlik
tarama gerceklestiriliyor ve bu islemde veriler, kimlikteki
cipten alindigi icin sahte kimlik kullaniminin éndne gegiliyor.
NFC ozellikli telefona sahip olmayan kullanicilar ise “para
transferiyle kimlik dogrulama” streci sayesinde musteri olma
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adimlarini kolayca tamamlayabiliyor. Garanti BBVA, musteri
olma adimini trun basvuru noktalarindan da sunarak ihtiyac
aninda kisileri desteklemeyi amacliyor. Bu kapsamda bireysel
mausterilerin finansman ihtiyaclarini karsilamak tzere alisveris
kredisini hayata gecirdi. Garanti BBVA musterisi olmayan
kisilere alisveris noktasinda alisveris kredisi kullanma imkani
sunularak ihtiyac aninda destek olunuyor. Garanti BBVA,
musteri olma deneyimini partzstz hale getirmek icin strekli
yaptigl yolculuk analizleriyle gelistirmelerine devam ediyor.

° Musteriler gerekliizinleriverdikten sonra Garanti BBVA Mobil'e
giris yapmadan, acilis sayfasinda hesap bakiyelerini ve kart
limitlerini tek bir dokunusla kolayca goruntuleyebiliyor.

° Garanti BBVA Mobil'de “Bize Ulasin” ve “Subeye Gitmeden
Yap" sayfalari altinda musterilerin cihaz uygunluklarina gore
NFC veya OCR teknolojileri ile parola almalari saglaniyor.

° Garanti BBVA musterilerine buttnlesik kanal bankacilig
deneyimi saglamak amaciyla ¢dzim yollan gelistirmeye
devam ediyor. Mobil uygulamayla musterilerine kolay, yalin bir
deneyim sunarak tum islemlerin yardima ihtiyac duymadan
yapilabilmesini sagliyor. Musterinin yardima ihtiyac duydugu
anda ise ona uygun teknolojilerle chatbot, video ile gérisme
gibi hizmetler sayesinde musterilerine ¢6ztm yollari sunuyor,
daima onlarin yaninda oluyor. Tespit edilen ihtiyaclara daha
hizli cevap verebilmek icin gelistirilen WhatsApp chatbot ve
akilli asistan UGI deneyimi, kullanicilarin ve gtindemin degisen
ihtiyaclarina gore kolaylikla cevap bulabildigi bir alan olmaya
devam ediyor. Facebook Messenger chatbot yeni altyapisiyla
kullanicilara daha gticlt bir anlama kapasitesi sunarak hizmet
veriyor. UGl ise yenilenen islem seti ve artan anlama kapasitesi
ile musterilere hem destek hizmeti veriyor hem de proaktif
oneriler sunuyor.

°  Garanti BBVA, tum musterilerinin bankacilik islemlerini rahat bir
sekilde gerceklestirebilmesi icin Grtn ve hizmetlerini erisilebilir
hale getirecek calismalara imza atiyor. Bu kapsamda, BlindLook
ile yaptigl is birligi sayesinde gdrme engelli musterilerinin
sesli yonlendirmelerle Garanti BBVA Mobil ve internet
bankacili@gindan islemlerini 6zglirce yapabilmelerine imkan
sunuyor. Gorme engelli musteriler; hesap acma, para transferi,
fatura 6deme gibi bircok islemini sesli yonlendirmelerle,
kimseye ihtiyac duymadan kolayca gerceklestirebiliyor. Ayrica
bu is birligiyle Garanti BBVA, BlindLook'un Gérme Engelsiz
Marka (EyeBrand) aginin bir parcasi oldu.
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Garanti BBVA, BlindLook'un Gérme Engelsiz
Marka (EyeBrand) aginin bir parcasi oldu.

° Garanti BBVA Mobil uygulamasinda yer alan “Akilll islemler”
ile kullanicilarin gunluk bankacilik islemlerini daha kolay
yapabilmeleri ve para yonetimlerinde farkindalik kazanmalari
amaclaniyor. Akilli islemler kapsaminda var olan “Vadeli

Hesaba Duizenli Para Aktar”, “Harcadik¢ca Biriktir", “Fatura
Ode" ve “Otomatik Altin Biriktir” ozelliklerine ek olarak “Sanal
Kart Azaldikca Yikle" o6zelligi devreye alindi. Musteriler
“Sanal Kart Azaldikca Yukle" ile sanal kartlariyla harcama
yaptiginda azalan limitleri belirledikleri limite otomatik olarak
tamamlaniyor.

° Kullanicilarin guinltk intiyaclarinda yaninda olmayi hedefleyen
Garanti BBVA toplu tasimada en ¢ok yasanan yetersiz bakiye
donemini sonlandirarak Kentkart yuklemelerinin yaninda
Istanbulkart yuklemeyi de kullanima sundu. Istanbulkart
Yukleme ile 200 binden fazla musteriye ulasarak musterilerin

hayatina dokunan bir deger yaratmayi basardi.

Para yonetiminde farkindalik kazanilmasini amaclayan
@ Garanti BBVA Mobil uygulamasinda sunulan Akilli islemler
ve Engelli Bankacilik ATM hizmetleri hakkinda detayli bilgiye

Finansal Saghk bélumutnden ulasabilirsiniz.
iNTERNET BANKACILIGI

Garanti BBVA, tim kanallarinda musterilerine temas etmeye ve
onlarin sesini dinlemeye devam ediyor.

2021'de firmalarin mali verilerini dijital kanaldan ytklemelerini
saglayan gelistirmeyi devreye alarak bu anlamda bir ilke imza
atti. KOBI ve ticari firmalar 6zellikle kredi kullanim streclerinde
subelere teslim etmeleri gereken Mizan, Kurumlar Vergi
Beyannamesi ve Gegici Vergi Beyannamesi belgelerini subeye
gitmeden Garanti BBVA internet araciligiyla yukleyebiliyor.
Musteri giivenligini dikkate alarak hukuksal engel yaratmayacak
belgelerin dijital kanallar aracihigiyla yuklenebilmesi icin
calismalar devam ediyor.
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GARANTI BBVA ATM

Garanti BBVA ATM hizmet agi 2021 yilinda 5.401 noktaya ulasti.
ATM’lerden 367 milyon adet islem gerceklesti. Para cekme ve
yatirma islemlerinin QR ile gerceklestiriime orani ortalama %48
artti, para cekme islemlerinin QR ile gerceklestirilme orani ise
%34'e yaklasti. 2021 yilinda hayata gecirilen Ortak Karekod
projesiyle tim banka masterilerinin Garanti BBVA ATM'lerinden
QR ile para cekme ve yatirma islemi yapabilmeleri saglandi. Bu
gelistirmeyle Garanti BBVA ATM'leri kartsiz islemin yani sira tim
banka musterilerine hizmet verdigi yeni bir fonksiyona daha
sahip oldu.

Odeme Sistemleri cozumleriile
musterilerin yaninda

KREDi KARTLARI

Bonus Kredi Karti

Kredi karti s6zlesmesinin dijital kanallardan onaylanabilmesi
ve dijital musteri edinim regulasyonlarinin hayata gecmesi ile
birlikte web sitesinden alinan yeni musteri kart basvurulari mobil
uygulama Uzerinden musteri edinimine ve dijital sézlesme
imzalanmasina yonlendirilerek dijital kartin ya da sanal kartin
aninda kullanilabilmesi saglandi. Bu sayede kullanicilar subeye
gitmeden islak imza strecleri olmadan musteri olup, karta
fiziksel olarak ulasmayi beklemeden kartiyla alisverislerine
baslayabilir hale geldi. Web sitesi tzerinden yapilan kart basvuru
sonrasi dijital musteri edinimine ydnlendirilen bu akis ile Garanti
BBVA sektorde ilk oldu.

Teminath Kart

Daha fazlamusteriye ulasarak, musterilerin finansal ihtiyaclarina
¢cdzim ve destek olmayl odak noktalarindan biri olarak
konumlandiran Garanti BBVA, kredi karti sahibi olmak isteyen
ancak kredi skoru nedeniyle ret edilen musterilerin ihtiyaclarina
¢dzum odakli yaklasiyor. Bu ihtiyac kapsaminda Teminath Kart
projesini gelistiren Garanti BBVA, mevcut yapidaki nakit bloke
tutarina karsilik sunulan teminatli kredi kart akisini gelistirerek
otomatik hale getirdi. Boylelikle belli risk kriterlerinden dolayi
kredi karti verilemeyen mdusterilere bu cozum ile kredi karti
sunuyor. Ustelik bu projeden yabanci uyruklu misterilerin de
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yararlanmasini saglayan Garanti BBVA; bu adim sayesinde
de daha fazla musteriye ulasmayi hedeflemektedir. Musteriler
subeye kredi kart basvurusu icin geldiklerinde vadeli ya da
vadesiz hesaplarindaki nakit paraya verecekleri bloke tutar
karsiiginda belli marj oranlari tGzerinden hesaplanan limit ile
kredi karti sahibi olabiliyor.

Metal The Platinum Card

Yenilik¢i irdinve hizmetleriyle musterilerinin hayatinikolaylastiran
Garanti BBVA, Ekim 2021'de hizmete sundugu Metal The
Platinum Card ile kredi karti kullanim deneyimini farkl bir boyuta
tasiyor. Musterilerine, Turkiye'nin en prestijli kredi kartini sunan
Garanti BBVA, Metal The Platinum Card'in ayricaliklarini kart
sahipleriyle bulusturuyor. Garanti BBVA, American Express’in
Turkiye'deki tek saglayicisi konumunda bulunuyor.

Garanti BBVA, Ekim 2021'de hizmete
sundugu Metal The Platinum Card ile kredi
karti kullanim deneyimini farkl bir boyuta
tasid.

Farkli bir kredi kartideneyimi yasamak isteyen Metal The Platinum
Card sahipleri American Express Selects Program Uyeleri'nde
%20'ye ve yillik 20 bin TL'ye varan indirimlerden yararlanabiliyor.
Ayrica yurt ici ve yurt disi tum restoran harcamalarinda %5,
tam otel harcamalarinda ise %3 indirim kazaniyorlar. Dinyada
700'den fazla havalimaninda bulunan anlasmali loungelarda
ayda 3 defa Ucretsiz hizmet alabiliyorlar. Metal The Platinum
Card sahipleri American Express Seyahat ve Concierge Hatti'nda
Membership Rewards puanlarint 3 kat degerli kullanirken,
yurt ici ve yurt disi seyahat ve saglik sigortasindan, alisveris ve
arac kiralama sigortasina kadar bircok sigorta hizmetinden de
kendilerine ¢zel ayricaliklarla faydalanabiliyorlar.

Ticari Kredi Karti

Mevcutta ticari kredikartlariicin sube kanallarindan fiziki basvuru
alinirken dijital platformlarda yalnizca web sitesi, BonusFlas
ve telefon servisleri Uzerinden alinabilmekteydi. Guntumuzin
dijitallesen ve pandemi ile birlikte farkindaligi artan online temelli
dunyasinda, ticari kredi kartlari icin dijital basvuru akisi temel bir
ihtiyac haline gelmisti.
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2022 icerisinde devreye alinmasi planlanan dijital kanallardan
basvuru olanagi saglayan projeler 6ncesinde 2021 Aralik ayinda
internet subesi Gzerinden basvuru talebi alan bir akis devreye
alindi. Bu sayede internet subesi Uzerinden yapilan basvuru
talepleri baska hicbir platforma yonlenmeden merkezi satis
sistemine iletiliyor ve kisa sure icerisinde musteri aranarak strec
tamamlaniyor. Bu akisla birlikte musterilerin ticari kart dijital
basvuru surecine alistirimasi hedefleniyor. Internet subesine
giris yapiimasinin ardindan basvuru menusunde yer alan
genis yelpazedeki ticari kartlardan uygun olanin secilip talebin
iletilmesiyle kullanici deneyimi iyilestiriliyor.

BONUSFLAS

Net Tavsiye Skoru'nda 2021 yilinda da ilk sirada yer alan
BonusFlas, dijital kanallara olan egilimin de artmasi ile Garanti
BBVA kart musterilerinin kartlari ve 6deme ¢cozumleriile ilgili tum
intiyaclar icin tercih ettikleri kanal olmaya devam etti. Ozelikle
e-ticaret ve temassiz 6demeler ile ilgili sundugu coztmlerle kart
kullanicilarin evde kaldiklari donemde hayatlarini kolaylastirdi.

BonusFlas'in  kampanya katiimlarinin ana kanali olmasi
itibariyla, musterilerin ihtiyaclari gozetilerek duzenlenen zengin
icerikli kampanyalarla, kampanya katilim adetleri 2021'de de
artmaya devam ederek 40 milyona ulasti. QR ve Mobil Temassiz
Odeme islem adetleri, iletisimler ve duzenlenen kampanyalarin
etkisiyle 2020'ye gore toplamda 1,6 kat artis gosterdi.

2.600 adedi asan e-ticaret is yerinde,
kart bilgilerini paylasmadan,
hizh ve giivenli 6deme saglayan

GarantiPay’in islem adetleri,
2021’de 4 milyona yiikseldi.

2.600adediasane-ticaretisyerinde, kart bilgilerini paylasmadan,
hizli ve guvenli 6deme saglayan GarantiPay'in islem adetleri,
2021'de 4 milyona yikseldi. Cirosu ise %70 buytyerek 2 milyar
TL'yi yakaladi.
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UYE iSYERiI COZUMLERI

2021 yili icinde pandemi onlemleri kapsaminda, masterilerin
hayatini kolaylastirmak ve yuz ytze 6demelerde POS cihazina
temas etmeksizin 6demelerin gerceklestiriimesini saglamak
adina temassiz odeme ozelligi olmayan POS cihazlarinin
yenilenmesi ve musteri erisiminin kisith oldugu isyerlerinde
temassiz pinpad cihazlarn ile 6demenin kolaylastiriimasi
saglandi. Bu sayede temassiz islem adetleri 2020 yilina kiyasla
2021 yihinda 2 kat artis gosterdi.

Temassiz POS islem adetleri 2020 yilina
kiyasla 2021 yilinda 2 kat artis

Benzer sekilde, QR kod ile 6demeyi yayginlastirmak tzere QR
destekleyen cihaz adedi artirildi ve QR islemlerindeki POS
tarafinda yapilan gelistirmelerle diger banka kartlarindan da
odeme alinabilmesi saglandi. QR islem adetlerinde tim bu
gelismeler sonrasi 3 kat artis meydana geldi.

2021 yiinda Garanti BBVA POS sahiplerine 6zel yeni bir sadakat
programi sunuldu. Sektorde onct olarak bu program ile Garanti
BBVA POS sahibi esnaf ve KOBI musterilerine ¢zel ayda 20 farkl
kampanyayla ticari kredi kartlariyla 3.000 TL'ye varan bonus ve
indirim; nakit akislarini rahatlatacak tcretsiz ve faizsiz finansal
¢dzUmler saglandi. Garanti BBVA, bu kapsamda musterilerine
e-ticarette islerini buyttecek firsatlari sunarken, musterilerinin
dijital ddntsum streclerinde de yanlarinda oldu.

Uyeisyeribasvurularinin sube, Musteri iletisim Merkezi ve Garanti
BBVA Internet kanallari yani sira Garanti BBVA Mobil Bankacilik
ve garantibbvapos.com.tr Uzerinden uctan uca dijital musteri
olma sureciyle gerceklestiriimesi saglandi. S6zlesme onaylari ve
gerekli belge yuklemelerinin de dijital bankacilik kanallarr araciligi
ile gerceklestirilebilmesi ile Uye isyeri olmak isteyen musterilerin
subeye gitmeye gerek kalmaksizin ev veyaisyerlerinden basvuru
surecini sonuclandirmalari mamkun hale geldi.

Garantibbvapos.com.tr yenilenerek Uye isyerlerinin ihtiyaclarina

yonelik tam hizmet ve POS ¢ozumlerinin yenilikgi ve musteri
deneyimi odakli bir araytzle listelenmesi saglandi. Bu sayede,
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Gye isyerleri sikca merak ettikleri konularda daha rahat cevap
bulabiliyor, ayni zamanda kendilerine 6zel kampanya ve firsatlara
daha kolay erisebiliyor. Garantili Isler Platformu da yenilenen
web sitesine tasindi.

KOBI ve mikro dlcekteki is yerlerinin akilli cep telefonlarindan
hizli ve gtivenli bir sekilde 6deme almalarina olanak saglayan
Garanti BBVA CepPQOS urunu ile isyerleri Android tabanl
telefonlari ile temassiz 6deme almaya devam ediyor.

Urun sahibi tye isyerleri, Garanti BBVA Internet sifrelerini
kullanarak uygulamaya giris yapabiliyor, telefonlarinin NFC
(mobil 6deme) ozelligini kullanarak temassiz islem limitine
kadar temassiz kartlar ve mobil ctzdanlarla sifresiz, hizli ve
kolay 8deme kabul edebiliyor. Ustelik ayni uygulama icinden
satislarini anlik olarak takip edilebiliyor ve hesaba gecen tutari
goruntuleyebiliyor.

2021'de CepPOS urunune, temassiz 6deme limiti Uzerindeki
alisverisler icin sifreli islem ozelligi eklendi. Boylelikle CepPOS
uygulamasiyla akilli cep telefonlarindan hizh ve guvenli
bir sekilde, sifreli islemlerle limit simiri olmaksizin 6deme
alinabilmesi saglandi. CepPOS uygulamasinin yuklt oldugu cep
telefonunda girilen satis tutari temassiz islem limitinin Gzerinde
oldugunda, diger temassiz POS cihazlarinda oldugu gibi kart
okutulma isleminden sonra telefona kart sifresi girisi yapilarak
islem tamamlanabiliyor.

Ayrica 2021 yili igerisinde temassiz islem limiti 250 TL'den 350
TL'ye cikarilarak 350 TL'ye kadar olan islemlerin sifresiz olarak
gerceklestiriimesi saglandi. CepPOS aylik islem limiti ise 7500
TL'ye yukseltilerek tye isyerlerinin uygulama Uzerinden daha
yUksek tutarda islem gecirebilmesi saglandi.

CepPOS urununde yapilan yeniliklerden bir digeri de 2021 yilinda
tum kart tdrlerinden CepPOS uygulamasi Uzerinden ¢deme
alinmasinin saglanmasi oldu. Turkiye'de ilk olarak American
Express logolu kartlardan CepPOS uzerinden hizli ve glivenli
6deme alinabiliyor.
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Sanal POS basvurularinda 2021 yilinda sureg iyilestirmelerine
devam edildi. Basvuru suresi 2 gtinun altina indi.

Basvurularin dijitallesmesi icin ilk adim atildi ve 2021 yilinda
muUsterilerden web sitesi Uzerinden basvuru icin talep
birakmasi saglanirken, yilin sonunda uctan uca tum basvuruyu
tamamlayabilecekleri akis hayata gecirildi.

Kart hamillerinin kredi ve banka kartlarini saklayarak, daha
sonraki islemlerinde kart bilgilerini tekrar vermeden kolay
alisveris yapabilmelerini saglayan kart saklama altyapisi 2021
yilinda yayginlasarak 24 isyeri tarafindan kullanilmaya basland.

9 banka entegrasyonu tamamlanan gelismis Switch hizmeti ile
isyerlerine islem ve raporlamalari tek portaldan yénetme firsat
sagland.

Isyerlerineislemlerin %80'ini 3D Secure olmadangerceklestirme
imkani sunan Fraud urtinu, sarekli 6grenen algoritmasi sayesinde
strttinmesiz bir masteri deneyimi yasatiyor. E-ticaret sektor
liderlerinden nll, Fraud arantnd kullanan ilk firma oldu.

Garanti BBVA; web sitesi olmayip, online satis yapmak isteyen
isyerlerine 6zel uzaktan ddeme almayi saglayan Kod ile Tahsilat
arananu 2021 yilinda da yayginlastirmaya devam etti. Yazilim
sureci olmadan uzaktan 6deme almak isteyen firmalari bu Grtnle
birlikte e-ticaretle tanistirmayi basaran Garanti BBVA; 2021
yihinda Uranun yayginlasmasina 6nem vererek yaklasik 1.200
isyerine bu uygulamay:i acti.

2021 yilsonunda yayinlanan yonetmelikler dogrultusunda 2022
yiinda gelistirmeleri tamamlanmasi planlanan acik bankacilik
servisleriyle musteriler talep etmeleri dogrultusunda diger
lisansli kuruluslardaki finansal verilerine erisim saglayabilecek,
boylelikle farkli kurumlardaki hesaplarini da goértnttleme ve
yonetme kolayligina sahip olacaklar. Odeme emri baslatma
ve para transferi gibi kurgularin da dahil olacagi yapiyla
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birlikte, musteriler dis finansal ekosisteme yine Garanti BBVA
kanallarindan erisebilecek. Bu sayede, bugtine kadar Garanti
BBVAkanallariicinde sunulan battinlesik deneyim bir adim 6teye
tasinabilecek.

Acik bankacilik duzenlemeleriile hayatimiza giren finansal verinin
demokratiklesmesi, musterilere en ytksek faydayi en guvenli
sekilde saglayacak deneyime donusturtlecek. Acik bankacilik
servislerinin - kullaniminda, musterileri her adimda dogru
bilgilendirmek, gtivenliklerini azami seviyede saglamak ve verinin
sorumlu kullanimini saglamak hassas bir 6ncelik. Deneyim
olarak ise, musterilerin finansal verilerini katma degerli 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 tlizel musteriler icin Banka'nin
onceliklerinden.

Ticarimusterilericinplanlananve cokyakindahayatagececekolan
projelerle, KOBI musterilerininis dongusunin cok dahaicerisinde
olacak, nakit akislarini ¢ok daha iyi gortuntuleyebilecekleri
araylzler ve bircok yeni 6deme ¢6zimu sunulmasi hedefleniyor.
Acik bankacilik hizmetleriyle, ticari musterilerin  bir cok
operasyonel sureclerini Garanti BBVA Kurumsal Mobil ve
Internet kanalindan otomatize etmeleri saglanarak, musterilerin
verimliliginin artiriimasi planlaniyor. Firmalarin subeye gitmeden
yapabilecekleri islemlere 2022 yilinda diger ticari kredilerin
basvuru ve kullanim sureclerinin de dijital kanallara tasinarak
eklenmesi ve islem setinin genisletiimesi hedefleniyor.

Pandeminin devam etmesi sebebiyle 6deme sistemlerinde de,
musterinin dijital bankacilik kanallari ve dijital musteri olma
sUreciile Gran basvurulari ve Urintn musteriye ulasma sirecinin
kolaylastiriimasi 2022 yilinda da 6énem tasiyor. YUz ylze 6deme
almay! saglayan fiziki POS ve e-ticaret drtnlerinde, dijital
kanallardan Urtne kolay erisimi saglamak icin ¢calismalar devam
ediyor.2021yiindadijitale tasinan Sanal POS basvuru streclerinin
gelistirilmesi ve yayginlasmasi adina calismalarin devam etmesi
planlaniyor. Bunun yani sira, nakit yerine daha hijyenik olan kart
/ mobil ctizdanlarla temassiz 6demelerin dnemi gittikce artiyor
ve temassiz 6demenin her ortamda saglanabilmesi icin fiziki
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POS cozumlerinin yani sira akilli telefonlari POS'a dontsttren
uygulamalar da yayginlasmaya devam ediyor. Bu alanda sunulan
cozumleri cesitlendirerek, her skalada isyerine ozellestiriimis
seceneklerle bu alandaki 6nculugun surdurdlmesi hedefleniyor.

Odeme alma surecinin yani sira Uye isyerlerine 6zel sunulan farkl
ticari kredi karti ve is birligi kampanyalari ile Garanti BBVA Uye
isyeri olmanin ayricaliklari yasatilacak. E-ticaret dunyasinda fark
yaratacak katma degerli Urtnlerle derinlesme ve yayginlasma
planlari surecek. E-ticaretin kolay ve guvenli 6deme yontemi
GarantiPay, yeni firma entegrasyonlari ile gelismeye devam
edecek. Odeme akisini hizlandiracak Kart Saklama ve Fraud
aranu ile musteri deneyiminde iyilestirme hedefleniyor. “Her
bolgede bir stratejik ortak” belirleyip, bolgesel buyume is birligi
ve kampanyalar ile tabana yayilma devam edecek.

Garanti BBVA 2021 yilinda tum bankalar arasinda kazandigi
kart ve POS ciro pazar pay! liderligini, inovatif kapasite, dijital
yetkinlikler, gtclt markalar ve operasyonel guc ile daha da
pekistirmeyi hedefliyor.

Odeme sistemlerinde yuz yuze ddemelerde hem kartlar hem de
fiziki POS cihazlan yerini akilli telefonlar tzerinde calisan mobil
cuzdanlar ve POS uygulamalarina birakiyor. Pandeminin etkisiyle
bu donustm daha da hizlandi. Kart plastigi olmadan alisveris,
gunluk hayattin ayrilmaz bir parcasi haline geliyor, BonusFlas bu
kapsamda sundugu hem fiziksel POSlardaki hem de e-ticaretteki
odeme cozumleriile ceptekicuzdanin yerinialmayi hedefliyor. Kisa
ve orta vadede isyerlerinde kasaya gitmeden 6deme alinmasini
saglayan ve fiziki POS'a ihtiyac duyulmayan Urtnlerle, icerisinde
o6deme alma disinda farkli fonksiyonlar da barindiran yeni nesil
POS cihazlari daha fazla gortlmeye baslaniyor. Banka olarak
bu déntstimde Uye isyerlerinin yaninda olmak ve her ihtiyaca
uygun ¢ozumleri sunabilmek icin Grdn skalasinin genisletiimesi
tzerine calisiiyor. Odeme c¢ozumlerinin yani sira, 6deme
sonrasinda subeye gerek kalmaksizin POS ile gerceklestirilen
islemlerin dijital kanallardan takibi ve ihtiyac duyulan konularda
destek alinabilmesi oldukca kritik hale geldi. Bu konuda da
www.garantibbvapos.com.tr web sitesi Uzerinden ulasilan
Garantili Isler web platformunun gelistirilmesi ve ihtiyaclara uygun
yeni cozumler sunulmasi hedefleniyor.



