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Konular

Musterilere finansal yonetim konusunda

farkindalik saglayan, planlama ve birikimi 4 5
MUSTERILERIMIZIN kolaylastiran “Akilli Islemler”
HEDEFLERINE ULASMALARINA
YARDIMCI OLMA YONUNDE
IHTIYACLARINA UYGUN
COZUMLER VE ONERILER

SUNMAK

Finansal saglik odagindaki mobil bankacilik

. p : . . %35 %37
Durumum” alaniile etkilesime gecme orani

Engelli dostu Garanti BBVA ATM'ler 5.276 5.381

, L N Birikim trunleri kullanmaya baslayan masteriler 898.212 947.276
MUSTERILERIMIZIN DOGRU /

SAGLIKLI FINANSAL KARARLAR

Musteri geribildirimleriyle degistirilen ve

ALMALARINI SAGLAMAK [CIN gelistirilen urtinler veya hizmetler 27 16
ONLARA FINANSAL DANISMANLIK
YAPMAK Bireysel Net Tavsiye Skoru** (Siralamasl) #2 #2
TUM FAALIYETLERIMIZIN KOBI Net Tavsiye Skoru** (Siralamasi) #1 #1
ODAGINA MUSTERILERIMIZI — e ) )
KOYARAK MUKEMMEL BIR Net Bilgilendirme Skoru %63 %62
MUSTERI DENEYIMIYASATMAK Ankete katilan hedef musteri %10 %20
MUSTERILERIMIZLE UZUN Alinan geri bildirimler 1,3 Milyon 3 Milyon
SOLUKLU ILISKILER KURABILMEK
VE ONLARIN GUVENILIR ORTAGI Musteri sikayetlerindeki dustg**** %0,5 %27
OLMAK

Musteri memnuniyetsizligi yaratmasi olasi 6 15

durumlara yonelik alinan proaktif aksiyonlar

*Finansal Saglik etkilesime gecme orani 2020 yili itibariyla hesaplanmaya baslanmistir. Mobil bankacilik “Durumum” alanini ziyaret eden; ipuclari gérunttleme, harcama limiti belirleme,
birikim hedefi acma ve Akilli Islemler alanlari ile etkilesime gecen musterilerin, aktif dijital mtsterilere oranini ifade etmektedir.

** Net Tavsiye Skoru calismasi, bagimsiz arastirma firmasi Ipsos tarafindan Garanti BBVA icin yapilmistir. Rakipler Is Bankasl, Akbank, Yapi Kredi Bankasi ve QNB Finansbank tir. Arastirma
Ocak-Aralik 2021 déneminde, ilgili bankayi ana bankasi olarak nitelendiren ve bankasiyla son 3 ayda iletisime gecmis musterilerle, online panel ve telefon teknikleri ile, kotali 6rneklem
yontemiyle yapilmistir.

*** Net Bilgilendirme Skoru; banka bilgilendirmelerinin musteriler tarafindan yeterli ve anlasilir bulunma derecesini 6lcer. Net Tavsiye Skoru mantigiyla hesaplanir.

***% Aktif 1.000 musteri basina dusen sikayet adedindeki azalisi ifade etmektedir.
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Musteri dnceligimizdir degeriyle hareket eden Garanti BBVA,
artn ve hizmetlerini masteri merkezli sekillendiriyor. Garanti
BBVA'nin musteri odakl yaklasiminin altini cizen bu deger,
calisanlarin en 6nemli onceliginin muasterilerini iyi anlamak
oldugunu, musteri ihtiyaclarina yanit verirken onlara her tuarlu
bilgiyi sorumlu bankacilik prensipleri cercevesinde paylasmalari
gerekliligini ve sonug odakli bir yaklasim sergilenmesini anlatiyor.
Garanti BBVA calisanlari musterilerine hizmet verirken, onlarin
sadece ihtiyaclarini  karsilamakla kalmiyor, ayni zamanda
beklentilerini asacak ¢cdzumler sunuyor.

Stratejik onceliklerinden biri olan ‘Finansal Saglk' Garanti
BBVA icin  musterilerinin  dogru/saglkli  finansal Kkararlar
almalarini saglamak icin onlara finansal danismanlik yapmak,
hedeflerine ulasmalarina yardimci olma yonunde ihtiyaclarina
uygun ¢ozamler ve oneriler sunmak, tim faaliyetlerin odagina
musterilerini koyarak mukemmel bir musteri deneyimi
yasatmak, musterileriyle uzun soluklu iliskiler kurabilmek ve
onlarin gavenilir ortagi olmak demek.

Garanti BBVA, Finansal Saglik konusunda, buyutk veri ve yapay
zekadan faydalanarak her musterisine 6zel, zamaninda ve dogru
tavsiyeler verme yolunda calismalarini surduruyor. Dijitallesme
anlaminda bu kadar kolayligin oldugu gunumiz ddnyasinda,
bankaciligin  rekabet ortaminda kisisellestirilmis  musteri
deneyimine yatirim yapmanin cok daha fazla 6nem kazandigina
inaniyor. Temel bankacilik trtin ve hizmetlerinin disinda, cok daha
genis kapsamlibir yola cikarak musterideneyiminde ayrisabilmek
icin Grun sunmanin cok otesinde, musterilerine akilli, dogru ve
kisiye 6zel finansal tavsiyeler verdigi bir noktaya eviriliyor ve
“finansal saghg” stratejisinin odagina koyuyor. Garanti BBVA,
musterilerinin en iyi finansal kararlari almasina yardimci olan
oneri sistemlerini, yeni nesil édeme teknolojilerini entegre eden
akill ¢éztimlerle destekliyor.

Garanti BBVA, musterilerinin butgelerini rahatca yonetebilmeleri,
kontroll elde tutabilmeleri, gelecege iliskin 6zglir ve glvenli
bir yasam tarzi planlayabilmeleri icin tamamen kisiye o6zel
akilli oneriler, bilgilendirmeler ve hatirlatmalar sunuyor. Her
musterisine zamaninda ve dogru tavsiyeler verme yolunda ileri
analitik modellerden besleniyor, teknolojiyi, veriyi ve musteri
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ihtiyacini birlestirip kisisellestirilmis 6nerilere dénistariyor. Bunu
yapabilmek icin 6nce musterilerin dogru finansal resmi c¢ekiliyor,
harcama aliskanliklari, finansal davranislar analiz edilerek 6neriler
gelistiriliyor ve bu éneriler strekli dinamik tutuluyor.

Once musterilerin dogru finansal resmi
cekiliyor, harcama aliskanliklari, finansal
davranislari analiz edilerek &neriler
gelistiriliyor ve bu dneriler strekli
dinamik tutuluyor.

2021'de bir yandan pandemi ve onun getirdigi belirsizlikler,
zorluklar ve degisim gerekliligi devam ederken, bir yandan da
asinin getirdigi umut ile insanlar ve is dunyasi, yeni normalin
gerektirdikleriyle uyum icinde yasamayi 6grenmeye devam etti.

Bireylericinfiziksel sagliklarintkorumaninyanisira, harcamalarini
ve birikimlerini dogru ydnetebilmek iki 5nemli odak noktasi oldu.
2020'de herhangi bir bulas riskinden kacinmak icin baslayan
dijital teknolojilerin hizli kabult 2021'de de devam etti. Bu konuda
finans dunyasi icin en buytk etki, mobil uygulamalar ve cagri
merkezi gibi yliz ylize temas olmayan kanallara olan y&nelimde
yasandi. Garanti BBVA, hem bu kanallardaki yetkinliklerini, hem
de genel hizmet modelini strekli gozden gecirip gereken yerlerde
duzenlemeler yaparak bu konudaki ihtiyaca en Ust duzeyde
yanit verdi. Tuketicilerin bu zorlu dénemde butgelerini dogru
yonetmelerine destek olabilmek amaciyla “finansal saglklarini”
gelistirecek onerilere agirlik verdi.

Tum faaliyetlerinin odagina musterilerini alarak tlke ekonomisi
ve toplum icin strdurdlebilir deger yaratma misyonuyla hareket
eden Garanti BBVA, “Her zaman musterisini distinen ve onlara
tavsiyeler veren banka” olma amaciyla, musterilerinin finansal
sagligini iyilestirmeye en onemli 6ncelikleri arasinda yer veriyor.
Garanti BBVA, en basit anlamda “Finansal Saglik” kavramini;
aylik batceyi ydnetmek, beklenmedik masraflara karsi hazirlkli
olmak, hayati daha keyifli kilan harcamalar génul rahatligiyla
yapmak ve hayal edilen gelecege ve hedeflere ulasabilmek icin
firsatlardan haberdar olmak seklinde tanimliyor. Bu kapsamda
da kisiye 6zel cesitli tavsiyelerde bulunuyor. Her anlamda iyi ve
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rahat bir hayat yasamanin finansal sagliktan gectigine inanan
Garanti BBVA, musterilerinin finansal saghgini gbzetmeyi ayni
zamanda toplumsal sorumlulugu olarak gorayor. Bu kapsamda,
herkesin kendi finansal saglik durumunu fark etmesini, takip ve
analiz etmeyi 6grenmesini hedefliyor.

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

Garanti BBVA'nin temel tasarim ilkelerinden biri de musterilere
her an her yerde kolaylikla gerceklestirebilecekleri finansal
¢dzumleri en iyi deneyimle sunabilmek. Bu amacla, Garanti
BBVA kullanicilarinin ihtiyaclarini daha iyi gozlemleyebilmek
adina her ay diizenli kullanilabilirlik arastirmalari gerceklestiriyor.
Bu arastirmalarla birlikte hem mevcut 6zellikler icin kullanici
deneyimi sorunlarina ¢ézam uretiliyor, hem de yeni cikacak
aranler icin kullanicr deneyimini odak noktasinda tutuluyor.

Garanti BBVA, sorumlu bankacilik yaklasimiyla Grun ve
hizmetlerin avantajlarini ve olasi risklerini de paylasiyor. Bu
kapsamda, satis ve pazarlama faaliyetlerinde musterileriyle
seffaf bir iletisim kuruyor ve ihtiyac duyduklari tum bilgileri acik
ve kolay anlasilir bir bicimde aktariyor. Uygulanabilir ¢coztmler
sunuyor ve givene dayall uzun soluklu ve sardaralebilir iliskiler
kurmay! hedefliyor.

KOBI musterilerinin  sektorleriyle ilgili gelismelerde ve is
hayatlarini etkileyen konularda bilgi sahibi olmalarini saglayan
Garanti BBVA, gelisimlerini desteklemeye devam ediyor.

KOBI musterilerinin  sektérleriyle ilgili gelismelerde ve is
hayatlarini etkileyen konularda bilgi sahibi olmalarini saglayan
Garanti BBVA, gelisimlerini desteklemeye devam ediyor.
Ekonomist Dergisi is birligiyle hayata gecirilen KOBI Girisim
Dergisi ile global ve yerel gelismeleri; finansal sagliklarini
dogrudan ilgilendiren kdse yazilari, makaleler ve réportajlari
mausterilerine uzun yillardir CGcretsiz olarak goénderiyor ve
internette erisimlerine sunuyor.
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KONUMUZ: COVID-19

2021 PERFORMANSI
VE ONGORULER

Garanti BBVAnin musteri deneyimindeki tutarli performansi,
stratejisini uygularken benimsedigi dort temel yetkinlige
dayaniyor: Musterisini anlama yetenegi, benimsedigi tasarim
felsefesi, kurumun her bireyi tarafindan 6¢zimsenmis empati
kultara ve kendisini surekli kontrol etmesine imkan veren
gelismis dlctim sistemleri.

Miisteri Deneyiminde Gelismeler:

Garanti BBVA 2021 yilinda da stratejik oncelikleri kapsamina
giren konularda insanlarin yasamlarini kolaylastirmak, onlari
desteklemek ve degisen trendler, ihtiyaclar ve beklentilere
dair icgoruler elde edebilmek amaciyla duzenli arastirmalar
yapmaya devam etti.

Gerceklestirilen duzenli arastirmalar icerisinde, musteri
beklentilerini karsilama performansini 6lcebilmek ve gelisim
alanlarini gorebilmek amaciyla bireysel, KOBI, ticari ve
kurumsal segmentlerdeki mudisterilerle dijital kanallar
ve cesitli kritik Ortn kullanicilar icin yaptig deneyim
arastirmalari, cesitli kanallardan hizmet alan musterilerle
yapilan hizmet sonrasi anketler, marka degeri ve kurumsal
itibar dinamiklerini 6lctimleyen marka ve itibar ile reklamlarin
performansini ortaya koyan reklam arastirmalari yer aliyor.

2021 yiinda Net Bilgilendirme Skoru %62 olarak
gerceklesirken, Bireysel ve KOBI musterilerle yurutulen Net
Tavsiye Skoru ¢alismasi sonuglarina gore Garanti BBVA, kendi
bireysel musterilerinde rakipler arasinda en yiiksek ikinci,
KOBI musterilerinde rakipler arasinda birinci Net Tavsiye
Skoru'na sahip.

Garanti BBVA ile aktif olarak calisan 1.000 muasteri basina
sikayet adedi 2021'de de azalmaya devam etti. 2020'ye gore
%27 azalan bu oranin arkasinda Garanti BBVA'nin musterilerin
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yasadigl memnuniyetsizliklerin tekrar yasanmamasi adina
duzenli olarak yaruttugt kok neden analizleri bulunuyor.
Yapilan calismalar ve alinan aksiyonlar sayesinde musteri
memnuniyetsizligi yaratan durumlarin %3 ontne gegcildi.
Alinan 15 proaktif aksiyonla musteri memnuniyetsizligi
yaratmasi olasi durumlar 6énlendi.

Subeler Uzerinden sorunlarina ¢6zUm bulmak isteyen
musterilere oncelikle destek veren akilli platform Empati
Asistanim ise pandemi kosullarina uyum saglayacak sekilde
calisanlara destek olmaya devam etti. Pandemi nedeniyle
sik gerceklesen uygulama degisikliklerine calisanlarin giincel
olarak ulasmasina yardimci olan platform, kosullar nedeniyle
azalan sube ziyaretlerine ragmen 37.000'in lizerinde sorunun
¢ozuminde destek oldu. Platform, igerigindeki 130'un
tzerindeki konuyla calisanlara hizmet veriyor.

Bir diger calisma da sikayet yonetiminde pandemi etkilerini
gozetecek sekilde aksiyonlar alinmasi oldu. Bu kapsamda
musterilerin ihtiyaclarim ilk noktada c¢ozebilmeleri igin
kanallarda gelistirmeler yapildi. MUsterilerden en sik alinan
geri bildirimlerin ¢dzimleri kanallara eklendi. Degisen
pandemi kosullarina gére bu c¢ozumler guncel tutularak
musterilerin  degisikliklerden en az etkilenmesi sagland.
Musterilerin sikayetlerine en hizli sekilde geri donulerek
¢6zum stresi 6nceki yila gore yaklasik %30 kisaldi.

Miisterilere Artan Dijital Kanal Fonksiyonlari Saglayan Yeni

Hizmetler:
GarantiBBVA, bir yandan musterilerini cok yogun sekilde dijital
kanallara ve temassiz islemlere yonlendirirken, diger yandan
dijital kanallarindaki yetkinliklerini hizli sekilde gelistirmek icin
calisti. Bu hizl dénistim strecini hem calisanlari araciligiyla
hem rehber niteligindeki kisa videolar ve diger iceriklerle ve
tcret politikasiyla destekledi.
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Dijital bankaciligl kullanmayan musteriler, yolculugun en
uygun adiminda sesli ydnlendirme veya ATM'ler aracilhigiyla
parola alma adimina yonlendirilerek dijitallesme surecleri
desteklendi.

Kredi karti olmayan musterilerin gérantula gérisme veya
NFC teknolojisiyle parola olusturabilmesi saglandi.

Hem yeni kazanilan, hem de mevcut masterilerin subelerde
tutarli bir deneyimle dijitallestirilebilmesi icin rehberler
hazirlandi. Bu rehberlerle, yeni musterilerin iliskininilk anindan
itibaren mobil uygulamayla tanismasi amaclandi.

Musteri olma strecini uctan uca dijitallestiren Garanti BBVA,
musterileri icin bankaciligl kolay, hizl, gtvenilir kildi, Mobil
uygulamasini indirdikten sonra “Musterimiz Olun” adimlarini
tamamlayarak kolayca banka hesabi acilabiliyor.

Tespit edilen ihtiyaclara daha hizli cevap verebilmek icin
gelistirilen WhatsApp/Messenger bot ve Garanti BBVA Mobil'in
akill asistani UGI deneyimi, kullanici ihtiyaclarina kolaylikla
cevap verme, islemleri kendi icerisinden tamamlama, ilgili
dogru adima yonlendirme imkani sunuyor ve 2021 yilinda
gelistirilenve yayginlastirilan altyapi sayesinde ihtiyac anlarinda
uygulama igerisinde canh destek asistanlariyla yazismaya
yonlendirebiliyor, musterilere proaktif dneriler sunabiliyor.
Garanti BBVA dijital onay yetkinliginde trun/islem cesitliligini
artirarak hem musterilerin zaman kazanmasini saglandi, hem
de sarddrdlebilir bankacilik anlayisina paralel olarak kagit
israfini azaltmaya devam etti.

Turkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi altyapisi ile sunulan
FAST (Fonlarin Anlik ve Surekli Transferi) sistemi sayesinde
musterilere, islem saati kisitlamasi olmaksizin 7/24 esasina
gore, 2.000 TL'ye! kadar bankalar arasi transfer imkani
sunuldu. Sunulan kesintisiz musteri deneyimi sayesinde hem
gonderilen hem de gelen FAST islemlerinde Garanti BBVA
pazar payl en Ust siralarda yer aliyor.

Kolay Adres Tanimlama Sistemi kapsaminda musteriler, IBAN
bilgileriyle cep telefonu, e-posta, kimlik, vergi ve pasaport
numarasi bilgilerini Garanti BBVA Mobil ve Kurumsal Garanti
BBVA Mobil Gizerinden eslestirebiliyor. Eslestirilen hesap icin
IBAN veya hesap numarasl olmadan para transferi (FAST,
EFT, Havale) islemi Garanti BBVA'nin gelismis alt yapisiyla

1 ilgili islem tutar sinir TCMB tarafindan belirlenmekte olup, zaman icerisinde artmasi beklenmektedir.
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gerceklestiriliyor. 2021 yiinda musterilere ait yaklasik 2
milyon hesaba iliskin tanimlama yapildi ve sayinin giderek
artmasi éngorultyor.

2021 yiinda ATM’lerdeki gtnltk para yatirma limitleri artirildi
ve diger banka musterileri icin Garanti BBVA ATM'lerinden QR
ile nakit cekme hizmeti sunuldu.

2020 vyilinda o6nemi olduk¢ca artan QR islemleri icin
gelistirmeler devam etti ve 2021 yiinda BKM onderliginde
ortak karekod uygulamasi hayata gecirildi. Tum banka
musterilerinin - Garanti BBVA ATM'lerinden QR ile islem
yapmas! saglanirken, Garanti BBVA musterileri  Mobil
uygulama ile tim bankalarin musterilerine FAST altyapisi
tzerinden QR ile para gonderebiliyor, hesaptan ve kredi
kartindan tum banka POS’lari kullanilarak QR ile alisveris
odemesi gerceklestirebiliyor. Garanti BBVA, QR islemlerindeki
%36 pazar paylyla liderligini stirdurmeyi hedefliyor.

Mobil uygulamasi aclilis sayfasinda musterilerin hizli ve kolay
bir bicimde hesap bakiyeleri ve kart limitlerini gérebilmeleri
sagland.

Acik Bankacilik kapsaminda, birden fazla bankayla calisan
tuzel musterilerin, diger banka hesap tanimlarini Garanti
BBVA Internet uzerinden yaparak bu hesaplarin bakiye ve
hareketlerini Garanti BBVA hesaplari ile birlikte tek ekrandan
goruntlleyebilmesi saglandi.

Garanti BBVA 2021 'de firmalarin mali verilerini dijital kanaldan
yUklemelerini saglayan gelistirmeyi devreye alarak bu
anlamda bir ilke imza atti. KOBI ve ticari firmalar ozellikle kredi
kullanim streclerinde subelere teslim etmeleri gereken Mizan,
Kurumlar Vergi Beyannamesi ve Gecici Vergi Beyannamesi
belgelerini subeye gitmeden Garanti BBVA internet araciligiyla
yukleyebiliyor.

Turev limiti bulunan musterilerin kurdaki dalgalanmadan
daha az etkilenebilmesiicin forward islemlerini Garanti BBVA
internet kanalindan yapabilmesi sagland..

BonusFlas'ta Mayis 2021'de hayata gecen Uyelikleriniz 6zelligi
ile yurt disi dijital platform Gyeliklerine ait 6deme talimatlari
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icin kayitli kartlarin tek bir platformdan takip edilmesi mumkun
hale getirildi, boylece kullanicilarin harcamalarini daha seffaf
bir sekilde kontrol edebilmeleri saglandi.

Diger banka kartlarinin BonusFlas'a eklenmesi saglanarak
hem Acik Bankacilik icin bir altyapi olusturulmasi hedeflendi,
hem de Garanti BBVA banka ve kredi kartlarina ek olarak
diger banka kartlari ile de Istanbulkart'a para yuklenebilmesi
sagland.

Engelli Dostu Bankacilik Hizmetleri:

Garanti BBVA, 2021 yilinda da engelli musterilerin sube ve
Garanti BBVA ATM'lerden hizmet alabilmesini kolaylastiran,
hem fiziksel hem de finansal dzgurltklerine katkida bulunan
calismalar yurttmeye devam etti. Engelli musterilere daha
iyi hizmet sunmak icin gelistirdigi web-tabanli isaret dili
egitimini tamamlayan calisan sayisinin 10 bini asmasindan
memnuniyet duyan Garanti BBVA 5.156 adet gérme engelli
erisimine, 225 adet ortopedik ve gérme engelli erisimine
uygun ATM ile 2021 yilinda engelli erisimine uygun ATM
sayisini 5.381'e ve hizmet agini da toplam 5.401 ATM'ye
yukseltti.

Garanti BBVA, 2021 yilinda BlindLook ile yaptigi is birligi
sayesinde gorme engelli musterilerinin sesli yénlendirmelerle
Garanti BBVA Mobil ve Internet bankaciligindan islemlerini
6zglrce yapabilmelerine imkan sundu. Gorme engelli
musteriler; hesap acma, para transferi, fatura ddeme
gibi bircok islemi sesli yonlendirmelerle, kimseye ihtiyac
duymadan kolayca gerceklestirebiliyor. Ayrica bu is birligiyle
Garanti BBVA, Blindlook'un Gorme Engelsiz Marka
(EyeBrand) aginin bir parcasi oldu.

Nakit Yonetimi Coziimleri:

Turkiye Noterler Birligi'yle olan is birligi cercevesinde, 2021
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yihnda Garanti BBVA musterileri icin devreye alinan 2. el
motorlu kara tasitlari alim satiminda kullanilan Gtivenli
Alim Satim Sistemi, diger banka musterileri olan alicilarin
da yaralanabilmesi icin gtncellendi. Boylece Garanti BBVA
musterileri 2. el ara¢c satimlarinda nakit para tasima riski
almadan, islemlerini internet ve mobil kanallar araciligiyla
guvenli, hizli ve kolay sekilde tamamlayabiliyor.

Logo firmasl ile olan is birligi kapsaminda, Garanti BBVA
bankacilik uygulamalari ile entegre calisan ve bankacilik
islemlerinin  otomatik muhasebelestiriimesini saglayan
GoGaranti uygulamasinda, kullanici deneyimini iyilestirmek
amacltyla guncelleme calismalarina baslandi. Yenilenen alt
yapl ile beraber farkl is birliklerinin de yolu acilacak, Garanti
BBVA'yafarkliplatformlardandaerisimsaglanmasikonusunda
belirlenen vizyon dogrultusunda projeler yapilacak.

Nakit Y®netimi Urunlerini  strddrdlebilir finans  drunleri
vizyonuyla gelistirerek hem musterilerin finansal sagliklarina
katkida bulunmayi, hem de surdurulebilirlik yaklasimini tesvik
etmeyi hedefleyen Garanti BBVA, Turkiye'de bir ilk olarak,
Banka'dan HGS Etiket basvurusunda bulunan elektrikli ve/veya
hibrit ara¢ sahiplerine HGS trtintint tcretsiz vermeye basladi.
Ote yandan Dogrudan Tahsilat Sistemi (DTS) ve Tedarikgi
Finansmani  Sistemi  (TFS) gibi urunlerde vyesil ve
surdurulebilirlik baglantili gelistirmeler yaparak musterilerine
sunmaya basladi. Bunun ilk ornegi, Garanti BBVA Filo ile
birlikte hayata gecirilen Turkiye'nin ilk Yesil Dogrudan Tahsilat
Sistemi (DTS) oldu.

Miisterilerin Finansal Saghigini Koruyan ve Sisteme Dahil
Eden Uriin ve Hizmetler:

Garanti BBVA Mobil'de yer alan “Durumum” alaninda gelir/
gider, varlik/borg, nakit akisi gibi mdosterilerin  finansal
durumlarini gosteren bilgiler sunuluyor, finansal sagliklarini
iyilestirebilecekleri kisiye 6zel 6nerilerle farkindalik yaratiliyor
ve musteriler bu onerilerle aksiyon alabilecekleri araclara
yonlendiriliyor. Basariya ulastiklarinda da motivasyonu
strdaralebilir hale getirebilmeleri icin yeni éneriler ve planlar
olusturuluyor. Mobil bankaciliga giris yapan musterilerin
%37'si Durumum alanini ziyaret ediyor.

Garanti BBVA o6nerileri gercek zamanli, kisisellestirilmis ve
proaktif sekilde sunmak icin calisiyor. Ornegin beklenmedik
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bir harcama artisi varsa ve bu artisin musterisinin butcesini
etkileyecegini tahmin ediyorsa hemen bilgilendirme yapiyor
ve gerekirse gelecekte butcesinin etkilenmemesiicin harcama
uyarisi belirleyebilecegi 6neriler sunuyor.

Garanti BBVA, musterilerinin finansal durumlarini daha
iyi takip ederek bilinglenmelerini saglarken, ayni zamanda
beklenmedik durumlara karsi hazir olabilmeleri ve bugtnu
planlamanin yani sira gelecek icin birikim yapma kabiliyeti
kazanmalarini da hedefliyor ve bunu kolayca yapabilecekleri
yeni urunler sunarak bir yol arkadasi gibi daima destek oluyor.
Bu kapsamda  musterilerine,  tasarruf  yapmalarin
kolaylastirmak icin keyfi gider kategorilerinde proaktif
ayllk harcama plani 6nerisi sunuyor. Musteriler kisiye ¢zel
sunulan Tasarruf Plani ile ilgili kategorilerde 6nerilen harcama
tutarlarini ve tasarruf potansiyelini gérinttleyebiliyor, plan
olusturup kategori bazinda harcamalarini takip edebiliyor.
Garanti BBVA musterileri Durumum sayfasinda yer alan
Gelirler/Giderler adimindan harcamalarini kategori bazinda
goruntuleyerek, tasarruf kalemlerini belirleyip, harcama plani
olusturabiliyor.

Garanti BBVA musterilerinin finansal saghgini iyilestirmeye
destek olurken, eforsuz ve akilli bir bankacilik deneyimi
sunmayl da o©6nemsiyor. Musterilerin  gunltk finansal
sorumluluklarini - gerceklestirebilmeleri amaciyla hizmete
sundugu Akilll Islemler servisiyle kullanicilarin  gunlik
bankacilik islemlerini daha kolay yapabilmelerini ve para
yonetiminde farkindalik kazanmalarini amachyor. Musteriler,
Akilli Islemler kapsaminda “Vadeli Hesaba Duzenli Para
Aktar” ozelligi sayesinde zamanlarini daha iyi yonetip
paralarini kontrol altina alabiliyor. “Harcadik¢a Biriktir”
ise, kredi kartiyla harcama yaparken harcamalarinin belirli
bir bolumuntu efor sarf etmeden biriktirmelerine olanak
saglyor. Musteriler "Otomatik Altin Biriktir" ozelligiyle kredi
kartlarindan ve vadesiz hesaplarindan dtzenli olarak her ay
diledikleri tutarda altin biriktirebiliyor. "Fatura Ode" ozelligi
ile de sik yapilan fatura 6demeleri kolayca otomatik 6demeye
alinarak faturalarin takibini zaman harcamadan kolaylikla
yonetilebiliyor. En son eklenen “Sanal Kart Azaldikca Yukle”
ozelligiyle sanal kartlariyla harcama yaptiginda azalan limitleri
belirledikleri limite otomatik olarak tamamlaniyor.

Garanti BBVA, 2021 yilinda musterilere farkindalik saglayan,
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onemli harcamalara énceden hazirlayan, kolayca biriktirmeye
ve kontrolli harcamaya yonlendiren farkli finansal &nerileri
gelistirdive eylem planlarisundu. Tumcalismalarin sonucunda
2021'de Durumum alanini aylik ortalama 3.5 milyon musteri
ziyaret etti. 2022'de de finansal saglikla ilgili calismalari daha
iyi bir noktaya tasimak icin gelistirmeler devam edecek.

Finansal Danismanlik Hizmetleri:
Finansal yatinm araclarinda volatilitenin ytksek oldugu bir
yil olmasi sebebiyle, 2021'de Garanti BBVA musterileri yogun
finansal piyasalara iliskin haber akisina, kendi beklenti ve
finansal durumlarina gére danismanhgaihtiyac duydular. Hem
dijital kanallar hem subeler aracihigiile yatirim trtnlerinin tam
detaylari, getiri performansi gibi bircok konuda musterilerin
risk algisi ve piyasa beklentilerine uyumlu olarak finansal
danismanlik hizmeti yogun sekilde saglandi. Bu sayede
Garanti BBVA musterilerinin finansal okur yazarliklarinin
artmasi, kendi risk algilar ve piyasa beklentilerine uyumlu
yatinim aksiyonlari almasina yardimci oldu.
Garanti BBVA, bircok bireysel trtunt tamamen ¢ok kanalli
bir deneyimle sunuyor. Bu deneyimin en gtizel 6rneklerinden
biri ise bireysel ihtiya¢c kredisi. Musteriler ihtiyac kredisine
subeden basvurabilirken ayni basvuruyu dijital kanallarda
tamamlayabilir ve kredi belgelerini de musteri iletisim merkezi
araciliglyla, ugtan uca sorunsuz bir deneyimle onaylayabilir.
Ayrica musteriler Hizl Kredi 6zelligi sayesinde Garanti BBVA
internet sitesi tzerinden yalnizca TC Kimlik numaralar
ile saniyeler icinde kredi limitini 6grenip limitinden ihtiyac
duydugu kadar tutari aninda kullanabiliyor. Ustelik bu
ozellikten yalnizca Garanti BBVA musterileri degil herkes
yararlanabiliyor. Bu sayede musteri olsun olmasin, herkes “Ne
kadar kredi kullanabilirim?” sorusuna ¢ok kisa bir stre icinde
cevap bulabiliyor.
2021 yilinda emekli musteri kazanimi odagi devam etti. Hayata
gecirilen “Emekli Yakinini Getir” uygulamasi ile hem emekli
musteriler hem de onlari Banka'ya kazandiran Garanti BBVA

2021 ONCELIKLI
KONUMUZ: COVID-19

2021 PERFORMANSI
VE ONGORULER

musterilerinin fayda kazanmasini saglandi.

Garanti BBVA 2021 yilinda, musterilerinin finansal yatirimlarini
degerlendirebilecekleri farkl enstrimanlar sunarak mevduat
musterisi havuzunu genisletti. Bunu yaparken musterisiile en
dogru kanaldan iletisime gecerek musteri memnuniyetini hep
yukarida tutmaya calisti. Vade icerisinde farkl para birimleri
arasinda gecisi saglayan “Cok Para Birimli Mevduat”, uzun
vadeli acllan ancak ara donemlerde faiz getirisini 6nden
odeyen “Ara Faiz Odemeli Mevduat” gibi standart vadeli
mevduatin disinda yer alan 6zellikli mevduat Grtin havuzuna
Aralik ayinin son ceyreginden itibaren “TL Kur Korumali Vadeli
Mevduat” urtnlerini ekleyen ilk 6zel banka oldu. Bu sayede
getirilerini TL mevduatta degerlendirmek isteyen musterilerin
kur karsisinda yasayacagi olasi kayiplarinin éntine gecebilecek
Hazine ve Maliye Bakanligi ile TCMB tarafindan olusturulan
ardn gami musterilere sunulmaya basland.

Garanti BBVA, mevduat drdnlerinin yani sira farkl yatirm
firsatlarindan  yararlanip  getiri  potansiyelini artirmaya
odaklanarak yatirim fonu yelpazesini genisletti. Garanti BBVA,
Genis Yatinnm Fonu Evreni ile aktif kaynak yonetimini sagladi.
Coklu Varlik Fonlarinin verimli portfoy yonetim hizmeti
sundugunun kaniti SMART Fonlar ailesine SMART Agresif
Fonu da eklendi. Diger yandan sektorde de yatinmci ilgisi
ceken Garanti Portfoy 1. ve 2. Fon Sepeti Fonu ihrac edilerek
TEFAS'ta islem gérmeye basladi.

2020 senesinde basladigi farkli temalara yatirim olanagi
sunan yatirim fonlari ihraclari 2021 yilinda da artarak devam
etti. Agirlikli olarak global sektorlerin sermaye piyasasi
araclarina yatirim yapan ve farkli sektor & temalari one cikaran
tematik fonlar ailesine; Garanti Portféy Temiz Enerji Degisken
Fon, Garanti Portféy Tarim ve Gida Sektéri Degisken Fon,
Garanti Portfoy Saglk Sektéri Degisken Fon, Garanti
Portfoy Blockchain Teknolojileri Degisken Fon, Garanti
Portféy Finans Sektori Degisken Fon, Garanti Portféy Emtia
Serbest Fon, Garanti Portfoy Surdurulebilirlik Hisse Senedi
Fonu, Garanti Portfoy ESG Surdurtlebilirlik Fon Sepeti Fonu,
Garanti Portfoy Trend Serbest Fon, Garanti Portféy Turizm
ve Seyahat Sektori Degisken Fon eklendi. Turkiye Elektronik
Fon Alis Satis Platformunda (TEFAS) islem gormeye baslayan
fonlar yatirnrmcinin farkli ihtiyaclarini karsilayabilecek genis bir
yatinm ¢6zimu sundu.
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Garanti BBVA 2022'de de yeni normali tanimlamaya ve buna
uyum yeteneklerini gelistirmeye devam ederken, musterilerinin
finansal sagligini artirmaya ve birlikte sturdartlebilir buyume icin
adimlar atmaya devam edecek.

Yaptigl arastirmalarla musterilerinin ihtiyac ve beklentileri ile
bunlari karsilama performansini duzenli olarak takip eden
Garanti BBVA, tum segmentlerdeki deneyim seviyesi 6lcimu ve
icgoru uretimi calismalarini sturdurecek.

Pandemi kosullarinin olusturdugu ortam ile birlikte musterilere
sunulan hizmet kanallarini cesitlendirmeye devam eden Garanti
BBVA, pilot surecini tamamladigl mikro musterilerine, mobil
mikro musteri danismanlariyla yerinde hizmet verecegi projesini
surdurecek. Kredi sdreclerinin dijitallesmesi surecine tim hiz
devam edecek, firma ortaklarinin tuketici kredisi kullanimi ve
Kredili Mevduat Hesabi acilislarini dijitale tasiyan calismalari
tamamlayacak. Maas musterileri ve emekli musterileri kazanimi
2022 yilinda da musteri buytumesinin odagini olusturacak.

Garanti BBVA onumuzdeki yillarda da engellilere uygun, ATM
ve sube aginin genisletilmesi gibi farkli coéztmlerle herhangi bir
bankanin musterisi olmayan ve bankacilik hizmetlerine yeterli
erisimi bulunmayan engellilerin finansal hizmetlere daha fazla
ulasmalarina imkan saglayan hizmetler sunmaya devam edecek.

Garanti BBVA, 2021'de Musteri lletisim Merkezi'ni arayan
musterilerinin bankaya ulasma sebeplerini tahminleyen yapiyi
pilot fazda hayata gecirdi. Bununla birlikte, musterinin ihtiyacini
hizli ve glvenilir bir sekilde karsilayarak ayni zamanda musteri
temsilcilerinin talebi anlamlandirmasini kolaylastirdi. 2022'de
kullanici musteri temsilcisi sayisinda ve kapsamdaki arama
sebeplerinde planlanan artisla birlikte cagri strelerine etki eden
kazanimlar hedefleniyor.

Finansalsaglik gelecekte de GarantiBBVA' ningtindeminde olacak.
Musterileriyle iliski seviyelerini artirmak, onlari daha iyi tanimak,
kisisellestiriimis ve proaktif oneriler Ureterek onlarin finansal
sagligini iyilestirmelerine ve bu sayede beklenmedik durumlara
karsl hazir olmalarina katkida bulunmak Garanti BBVA'nin
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hedefleriarasinda. Temel amaclardan biri de musterileriile temas
kurulan her noktada kisisellestirilmis 6nerileri zenginlestirmek.
Garanti BBVA olarak musterileriyle strdartlebilir, saghkli iliskiler
kurarak daha ¢ok kisiye ulasmayr amachyor.

Dijital finansal saglik danismanhigl projesi kapsaminda KOBI
isletmelerin mali verilerini dijital ortamlarda veya ERP is birlikleri
ile alarak; bu verileri degerlendirdikten sonra hem finansal
fotograflarinihem de sektordeki yerlerini rakipleriile kiyaslayarak
konumlarini gostermek ve finansal sagliklarina yonelik éneriler
sunmak hedefleri arasinda.

Garanti BBVA ayni zamanda KOBI isletmelerin yil icindeki
nakit akislari, drtn kullanim aliskanliklari, yoresel ve sektorel
degiskenleri de g6z onunde bulundurarak vyapilan yeni
modelleme ve musteritanima teknolojileriile ERP sistemlerinden
ve dis kaynaklardan alinan finansal veriler isiginda saha ekipleri
ile musterileri hakkinda detayli bilgiler paylasiyor. Bu sayede
musterilerin finansal dongtlerine katkida bulunup, finansal
sagiliklarini destekleyecek trtin onerileri sunabiliyor.

Acik Bankacilik alaninda devam eden proje ile 2022 yili icerisinde
KOBI'ler baska bankalara ait tye isyeri hareketlerini de tek
ekran Uzerinden gorunttleyebilecek. 2022 yilinda yapilacak
strecin dijital kanallardan kullanim dtzenlemesi ile beraber
KOBI musterilerin acik bankacilik islemlerinin yayginlasmasi
ongoruluyor.

Garanti BBVA, KOBI'lerin verimlilik artis, sardurtlebilir hizmetler
sunmasi, sUreclerini dijitallestirmesi ve e-ticarette yer almasi
icin islerine yaptiklari bu yatirimlarin her aninda yanlarinda yer
aliyor. KOBI'lerin ihtiyaci olan ¢cozumleri sunan 3.parti firmalar ile
goruserek, musterilerine 6zelimkanlarikolaylikla sunuyor. Garanti
BBVA bunun disinda da kisisellestirilmis ¢coztmler Uretmek icin
calismalarini 2022 yilinda da hizlandirmayi amachyor.

Nakit Yonetimi tranlerini strdaralebilir finans Grinleri vizyonuyla
gelistirerek hem musterilerin finansal sagliklarina katkida
bulunmayi, hem de surdurulebilirlik yaklasimini tesvik etmeyi
hedefleyen Garanti BBVA, devam etmekte olan E-Dekont projesi
ile 6nemli bir kagit tasarrufu saglanmasini planhyor.



