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TEB BIREYSEL VE OZEL BANKACILIK GRUBU
TEB OZEL BANKACILIK

TEB Ozel Bankacilik, 20 yili askin deneyimini,
kokli ve uluslararasi standartlardaki hizmet
kalitesini Tiirkiye ve diinya piyasalarinin
gelismesine paralel olarak yeni ve dogru
Uriinlerle desteklemektedir.

Gelecek igin 6zel yaklagimlar

TEB’in 2011 yilinda gelistirdigi yeni yaklasim ile
amaglanan, musterilere bugiin gerekli olan
Grlinlerin ve hizmetlerin verilmesine ek olarak,
gelecekte kendileri ve aile bireylerinin olasi
ihtiyaclarini anlamak ve ihtiyaclari olan alanlarda
danismanlik vermektir.Konusunda uzman TEB
Portfoy Middrleri misterilerle birebir
goristikten sonra 6zel bir calisma yuriterek
detayl ¢6zim 6nerileri sunmaktadir.

Bu kapsamda BNP Paribas Wealth Management
tarafindan tim diinyadaki 6zel bankacilik
misterileri icin sunulan Sanat Danismanligi,
Avrupa’nin bir cok sehrinde gecerli st segment
gayrimenkul danismanhgi, filantropi, Fransa’da
bagcilik, tarim konularinda yatirimla ilgilenen
miusteriler igin kisiye 6zel danismanlik hizmetleri
saglanmaktadir.

TEB ayrica, BNP Paribas’nin global deneyiminin
avantaji ile misterilerine diinya ekonomisi
raporlari ve piyasalar hakkinda glincel bilgiler
vermektedir.

TEB; Tiirkiye'de ilk kez gergeklestirilen Ticari
Gayri Menkul Danigsmanhgi ile miisterilerinin
6nemli bir yatirim alani olan ticari gayrimenkul
konusunda diinyanin 6nde gelen gayrimenkul
danismanlik firmasi Jones Lang LaSalle’nin bilgi
ve deneyimlerinden licretsiz olarak
yararlanmasina imkan tanimistir.

TEB Ozel Bankacilik, hazirladigi Ticari Gayrimenkul
Kredi Paketi ile misterilerinin yatirmlarinin
devaminda krediye ihtiya¢ duymalari durumunda
¢6zUim sunacak bir paket 6nermektedir. Bu sayede
2011 yilinda ise TEB, musterilerinin liks
gayrimenkul yatirimlarinda da yénlendirecek tek
adres olmustur.

ilk Ozel bankacilik iPad uygulamasi “TEB Ozel”
2011 yilinda TEB Ozel Bankacilik, TEB Ozel
misterileri icin ilk 6zel bankacilik iPad
uygulamasini hayata gecirmistir.

Banka misteriler bu uygulama ile mobil
cihazlarindan 6zel piyasa yorumlarini okuyabilme,
izleyebilme, glin icinde Tirkiye ve dinya
piyasalarinda olanlari manset olarak aninda
ekranlarinda gorebilme imkanina kavusmustur.

TEB, BNP Paribas’nin 6zel bankacilik alaninda
global bilgi ve tecriibesi ile olusturdugu Grin ve
hizmetleri, Tlirkiye’de bir cogu ilk olacak farkl
yaklasimlarla 6ntiimizdeki yillarda da 6zel
bankacilik diinyasina sunmayi planlamaktadir.
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TEB BiREYSEL BANKACILIK

2011 yili TEB icin Bireysel Bankacilik alaninda
onemli basarilara imza atilan bir yil olmustur.

Yasanan birlesmenin ardindan daha da giiclenen
TEB, 2012 yilinda da misteri odakli yaklasimi,
degisen dinamikler ve ihtiyaglar karsisinda hizli
aksiyon alma kabiliyeti, yenilikgi Griin ve
hizmetler, stirekli gelisen teknolojik
altyapisi,yiksek nitelikli, gtiler ylizli ve konusunda
uzman insan kaynagi ile Bireysel Bankacilik
alanindaki basarilarini artirarak devam
ettirecektir.

TEB, Urin ve hizmetlerin misterilere dogru
zamanda ve dogru sekilde sunumunu saglayan bir
Olcege, dagitim agina ve Ustiin bir teknolojik alt
yaplya sahiptir. Bireysel bankacilik yetkinliklerinin
dogru, planli ve etkin kullanimi, TEB’in bireysel
bankacilik alanindaki iddiasini ve piyasa payini
glclendirmistir.

Yeni miisteri kazanimi ve miisterinin ana bankasi
konumuna gelebilmek i¢cin dnemli bir kanal olan
maas 6deme hizmeti 6Gnemini 2011 yilinda da
devam ettirmistir.

Maaslarini TEB’den alan misterilere 6zel
muafiyetler ve ayricaliklar igeren maas hizmet
programi catisi altinda, musterilere yasam
donglisli dogrultusunda siireklilik arz eden 6zel
kampanyalar ve aylik diizenli iletisim ¢alismalari
yaptmistir.

2011 yilinda bireysel miisteriler igerisine yeni bir
alt segment eklenerek doktor ve dis hekimlerine
6zel hizmet verilmeye baglanmistir.

Doktorlarin ve dis hekimlerinin bankacilik
islemlerinin yani sira glinlik yasamlarini
kolaylastirmayi ve mesleki gelisimlerini
desteklemeyi hedefleyen calisma kapsaminda,
Turkiye’de benzeri olmayan TEB Doktorlar Paketi
ve TEB Dis Hekimleri Paketi Aralik 2011’de Banka
misterilerine sunulmustur. Tlrkiye’deki doktor ve
dis hekimlerinin ihtiyaclari ile BNP Paribas’in
uluslararasi alandaki saglik sektort uzmanligini
birlestiren TEB, 2012 yilindan itibaren doktor ve
dis hekimlerinin ana bankasi olmayi
hedeflemektedir. Bu kapsamda subelerde 6zel
egitimli Musteri iliskileri Yoneticileri ile hizmet

verilmekte ve 444 90 50 Hekim Hizmet Hatti ile
ayricalikh hizmet sunulmaktadir.

TEB Doktorlar Paketi ve TEB Dis Hekimleri Paketi
kapsaminda BNP Paribas Finansal Kiralama A.S.ye
ait MEDILEASE; BNP Paribas Cardif Emeklilik A.S.
GrGna Turk Dis Hekimleri Birligi Grup Emeklilik
Plani ve Zurich Sigorta A.S. Urlni Tibbi K6t
Uygulamaya iliskin Zorunlu Mali Sorumluluk
Sigortasi Urinlerini doktor ve dis hekimlerine
sunulmustur.

TEB, 18-25 yas arasi ve liniversite 6grencisi
miisterilerine farkh Uriin ve hizmetler sunan
yetkin bir segmente sahiptir.

ilgili misteri kitlesine UniversiTEB Bonus Card ve
TEB 18+ Worldcard araciligi ile kredi karti
hizmetleri verilmektedir. Genglerin her tirli
ihtiyaclarinda yanlarinda olma prensibi ile hareket
eden TEB’den, UniversiTEB adi altinda hizmet alan
misterilerine bankacilik islemlerinde 6zel
avantajlardan ve kendilerine 6zel hizmet ve
Urlinlerden yararlanmaktadirlar.

Yildiz Bankacilik

TEB Yildiz Bankacilik; 2011 yilinda da deneyimli
portfoy temsilcileri, farkhlastirilmis internet sitesi
ve ¢agri merkezi ile misterilere ayricalikh ve
oncelikli hizmetler sunmayi siirdiirmiistiir.

Yildiz Pro

2011 yili icinde sadece TEB Yildiz Misterilerine
Ozel tasarlanan ve Tirkiye’de bir benzeri olmayan
“Yildiz Pro” hizmeti, TEB Bonosu ve 15 adet
Anapara Korumali Fon ihaleleri ile musterilere
arin gesitliligi saglanmistir.

2012 yilinda yenilenecek olan Yildiz Bankacilik,
miusteri odakli bir yaklagimla tasarlanmis yeni
Urln ve hizmetleri kullanima sunmayi, rekabetgi
fiyatlama destegi ile ayricalikli bir hizmet anlayisini
sirdirmeyi devam ettirecektir.
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Uriin Gelistirme ve Yonetimi

Birlesmeyle birlikte bireysel krediler alaninda
daha da 6nemli bir oyuncu olan TEB, 2011 yilinda
esnek 6deme planlari sistemini devreye alarak,
miisteriye 6zel 6deme planlari sunmus ve
sektorde 6ne ¢ikmistir.

TEB, emlak ofisleri ve ingaat firmalariyla
isbirligini sirdiirmistiir.

Emlak ofislerinden basvuru alinmasi igin bayi
online sistemini devreye alan Banka, misterilerin
ihtiyaci oldugu anda onlarin yaninda olmaya
devam etmistir. 2011 yilinda lanse edilen “TEB
Konut Destek Paketi” ile Tiirkiye’'de ilk kez bir
banka konut kredisi kullanan misterilerine
asistans paketi ve resmi islemler destek paketini
bir arada sunmustur. Bu paket dahilinde, TEB
konut kredisi misterileri, yeni bir ev aldiklarinda
yapmalarini gereken resmi islemleri bedelsiz
olarak asistanlik firmasina devredebilmistir.

Miisterilerin ihtiyag kredisi taleplerine uygun
olarak hazirlamig 6deme planlari ve cazip
kampanyalar; 2011 yili boyunca TEB’in miisteri
sayisinda artis saglamis, bireysel ihtiyag kredileri
en 6nemli miisteri edinimi kanallarindan biri
olmustur.

2011 Eylul ayinda lansmani yapilan TEB Pratik
ihtiyac Kredisi ile SMS, internet sube, web, IVR,
CGagri Merkezi ve ATM’den sadece TCKN bilgisi ile
yapilan ihtiyag kredisi basvurularina aninda cevap
verilmeye baslanmistir.

Tum Karma Bankacilik subelerinde musterilerimize
sunulan Western Union hizmeti 2011 yilinda
TEB’in bankacilik sistemi ile entegre hale
getirilmistir. 2011 yilinda Western Union saha
pazarlama galismalari aktif olarak tiim yurt
¢apinda yuritilmus ve “Western Union “Evet”
Kampanyasi “En iyi Alternatif Mecra Kullanimi “
odulli TEB'e verilmistir.

Mevduat ve yatirim iiriinleri alaninda pazarin en
genis uiriin yelpazelerinden birine sahip olan TEB,
Marifetli Birikim Hesabi’ni Aralik 2011’de lanse
etmis ve birikim hesabinda pek ¢ok ilke imza
atmugtir.

Tasarruf amagli tasarlanan Marifetli Hesap ile
Banka misterilerine gilinliik faiz kazandirirken,
vade bozdurma korkusu olmadan, paralarini
¢ekme ve yatirma esnekligi sunulmustur. Ayrica 6
ay boyunca Marifetli Hesap’i kullanan ve bu sire
icerisinde belli bir hesap ortalamasini tutturan
misterilere Tirkiye’de bir ilk olarak ek faiz
kazanimi saglanmistir. TEB, musterilerini tasarrufa
tesvik etme yolunda 2012’de de farkli Griin ve
hizmetler sunmaya devam edecektir.

Cok kanall miisteri iligkileri yonetimi

TEB, calismakta oldugu tiim segmentlerdeki
misterilerinin ihtiyaglarini karsilamakla kalmayip,
onlara en iyi misteri deneyimini sunmak adina,
ileri analitik modelleme ve egilim analizleri ile
desteklenen calismalar yliritmektedir. Banka,
musterilerine dogru zamanda, tercih ettigi iletisim
kanallarindan, en dogru Uriin ve hizmeti sunmayi
hedeflemektedir.

2011 yili bagi itibariyla temelleri atilan
“Kampanya Masasi” ile TEB’in miisterileri ile
iletisiminin etkin ve tek bir noktadan yonetilmesi
ve miisterilere dogru mesajin verilmesi
saglanmstir.

Sube, ¢agri merkezi, internet bankaciligi, SMS ve
e-mail kanallari bu siirecte entegre edilmis olup,
2012 yiliicinde de ATM ve IVR kanallarinin
entegrasyonunun tamamlanmasi planlanmaktadir.

Musterilerimizin Grlin ve hizmetlerimizden etkin
bir sekilde bilgi sahibi olmasi ve yararlanmasi
amaciyla, detayli iletisim stratejisi calismalarina
baslanmis olup, 2012 yili icinde tam olarak
uygulamaya gecilecegi 6ngorilmektedir.

Karth Odeme Sistemleri

2011 yili TEB Karth Odeme Sistemleri’nin
basarilarinin 6nemli ddiillerle taglandinidig bir
yil olmustur. Tebbonus.com internet sitesi,
2011’de Web Awards’ta “Finansal Hizmetler
Miikemmellik Standardi Odiilii” alirken TEB
Ekranli Kart, BNP Paribas 2011 inovasyon
oédulini kazanmigtir.

2011 yilinda TEB karth 6deme sistemleri birlesme

ile birlikte TEB Bonus ve TEB World ile ¢ift kart
programi yonetimine baslamistir. Bonus ve World
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kampanyalarinin yani sira TEB’e 6zel
kampanyalarla da yogun kampanya faaliyetlerine
devam etmistir.

Total Oil A.S. ile isbirligi cercevesinde sunulan
Total Kart sayisi 190.000 adedi gecerek Tirkiye'nin
en basaril ortak markali kart programlarindan biri
haline gelmistir.

Nisan 2011’den itibaren debit kartlar e-ticaret
islemlerine agilmis, banka karti alisveris islem
hacimlerinde 2011 yilinda %31 biiyiime
saglanmstir.

TEB, 2011 yilinda da liye isyeri faaliyetlerinde
konumunu kuvvetlendirmeye devam etmis,
toplam terminal sayisi 131,000 adede ulagmistir.

POS performanslari iyilestirilerek, hem kart
misterilerine, hem de Uye isyerlerine daha iyi ve
daha hizli hizmet verilmistir. Bu kapsamda ortak
pos calisma yapilan banka sayisi 5’e ¢ikmistir.
2011 yilinda sektérde bir ilk olan “Pos lGzerinden
isyerleri ile mesajlasma” hayata gecirilmis, isyerine
bilgilendirmeler pos tzerinden yapilmistir.

Alternatif Dagitim Kanallari

TEB; alternatif dagitim kanallarini, subeyi
tamamlayici ve miisteri ile kontak kurmak igin
firsat yaratan bir kanal olarak
konumlandirmaktadir.

Bu yolla gapraz satis ve net komisyon gelirlerinin
artirilmasi, operasyonel maliyetlerin distrilmesi
amaclanmaktadir.

“Hayati Kolaylastiran Banka” slogani Gizerine
kurgulanan hizmetlerde en yeni teknoloji
¢Oziimlerinden yararlanilarak misterilere tim
kanallardan kaliteli ve yenilikgi hizmet
sunulmaktadir.

TEB’in alternatif dagitim kanallari;

. TEB internet Subesi,
. CEPTETEB Wap Bankaciligi,
. TEB ATM'leri

olmak tizere TEB'in farkli misteri kategorilerine,
zengin islem secenekleri ile hizmet verdigi baslica
sube disi kanallardan olusmaktadir.

internet bankacihginin gelecekte sekillenecegi ve
gelisecegi alan olan interaktiviteye odaklanilmakta
ve internet subesi fonksiyonlari bu bakis agisiyla
tasarlanmaktadir. Misterilerin aninda destek
alabilmesi adina, web chat altyapisi ile ¢alisan
“Online Yardim” uygulamasi TEB Kurumsal
internet Subesi’ne entegre edilerek, internet
subesini kullanirken herhangi bir konuda yardima
ihtiyac duyduklarinda aninda misteri
temsilcilerinden yardim alabilmesi saglanmustir.

2012 yilinda ise “Online Yardim” uygulamasinin
video chat altyapisi ile entegre edilmesi yoluyla
TEB misterilerinin bankacilik ihtiyaglarini sesli ve
gorintllu olarak Bankaya ulastirmalari, finansal
kararlarini almalarina destek olacak “Kisisel Finans
Yonetimi” uygulamalarinin hayata gecirilmesi ve
yaygin olarak kullanilan mobil platformlarda mobil
bankacilik uygulamalarimizin sunulmasi
amaclanmaktadir.

TEB, ATM Bankaciligi konusunda 2011 yili
onceligini yatinmlar araciligiyla miisteri
memnuniyetini ve kanal kullanimini artirmak
olarak belirlemistir.

2011 sonu itibari ile TEB, misterilerine tiim
subelerinde aninda para yatirmali ATM’lerle
hizmet vermeye baslamistir. Bu kapsamda yaklasik
200 adet subenin ATM’si degistirilmistir. Bunun
yaninda misterilerinin beklentilerine ve
ihtiyaclarina yonelik olarak yaklasik 170 adet sube
disi lokasyonda ATM kurulumu yapilmistir.

Musteriler ile iletisimde 6nemli bir kanal olan
ATM’ler TEB icin 2011 yilinda birebir kampanya
yonetimi amaciyla da yogun olarak kullaniimistir.
Bu amacla bankanin birgok trlini i¢in misteriye
ozel kampanyalar yapilmis ve basarili sonuclar
elde edilmistir.

TEB, yabanci kart kullanicilarinin ATM
kullaniminda tiim bankalar arasinda ATM
kullanim hacmine gore ikinci siraya yerlesmistir.

Banka, BNP Paribas ortakhginin avantajini da
kullanarak sadece Tiirkiye’deki bankacilik
musterilerinin degil yabanci karti kullanicilarinin
da bankacilik ihtiyaglarini karsilamaktadir. 2011
yilinin son donemlerinde devreye alinan DCC
(Dynamic Currency Conversion) uygulamasiyla da
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bu alanda elde dilen gelirin artiriimasi
hedeflemektedir.

2012 yihinda ATM kanali igin en 6nemli t¢ hedef;

. Tiim subelere aninda para yatirma o6zelligi
olan ATM’lerin kurulmasinin da avantajini
kullanarak gise yogunlugunu azaltmak ve
kanal verimliligini artirmak,

. Gelir yaratici uygulama sayisini artirarak
kanalin bu konudaki potansiyelini
kullanmak,

. Kullanici deneyimini iyilestirici stregsel
uygulamalar gelistirmek

olacaktir.

Sigorta

TEB Bankasiirans

TEB, galistigi sigorta sirketleri ile subelerinden ve
¢agri merkezi satis kanallarindan hayat -
elementer sigortalar ve bireysel emeklilik
planlarini musterilerine sunmaktadir.

TEB;

. Hayat koruma, borg koruma ve issizlik
sigortalari ile bireysel emeklilik planlarini
BNP Paribas Cardif Emeklilik A.S.”den

. Ferdi kaza ve elementer (hayat disi)
sigorta Urlnlerini de Zurich Sigorta
A.S.’den musterilerine sunmaktadir.

Banka, 2011 yili basindan itibaren bu iki sirket ile
tam entegre bankastirans modeli (izerinden
¢alismaktadir. TEB Bankasiirans; 2011 yilinda
misterilerinin hayatinda farklilik yaratacak
yenilikgi Griinler ortaya koymustur. TEB, 2012
yilinda da bu riinlerin teminat ve kapsamlarini
gelistirirken misterilerine yeni Griinler de
sunmaya devam edecektir.

TEB, sigorta iiriinleri ile miisterilerinin
karsilasabilecegi risklere karsi maddi glivence
saglayan hayat ve hayat disi sigorta liriinlerini
sunarken, ayni zamanda uzun vadeli tasarruf
iirlinleri olarak da bireysel emeklilik planlarini da
miisterilerinin segmentine ve ihtiyaglarina gore
ozellestirerek dogru miisteriye dogru liriinii
sunmaktadir.

Musterilerin ihtiyac duyabilecegi Girtinlerin farklihk
gosterecegi bilinci ile TEB yenilik¢i ve fark yaratan

sigortacilik drinleri sunmaktadir. Bu konuda
Banka, gerek yurt icindeki gerekse yurt disindaki
gelismeleri, yeni Grlin ve hizmetleri takip ederek
Turkiye’de uygulamaya gecirmeye ¢alismakta ve
bu konuda global ve giiglii sigorta sirketlerinin
tecriibelerinden destek almaktadir.

Alternatif Satis Kanallari

2011 yilinda TEB, miisterilerine daha da iyi
hizmet vermek, bankanin iiriin ve hizmetlerinin
tanitimini miisterilerine yiiz yiize anlatabilmek
icin hem Cagri Merkezi hem de Mobil Direkt Satis
ekiplerini biyiitmis, hizmet cesitliligini
artirmigtir.

Banka bu yaklasimiyla, hem istihdama katkida
bulunmus hem de sektore, geng, dinamik bankaci
yetistirme anlaminda somut bir adim atmistir.

2012 yilinda TEB musterilerine daha iyi hizmet
sunabilmek amaciyla

. Sesli Yanit Sistemi ve misteri temsilcileri
ile chat altyapisiyla verilen hizmetleri
artirmak,

. Sesli Yanit Sistemini daha da musteri
odakli hale getirmek,

. teknolojiye yatirim yapmaya devam

ederek, Banka musterilerine TEB’in her
zaman onlara destek oldugunu
hissettirmek,

. Tirkiye’'nin her bolgesinde bulunan Direkt
Satis Ekibi ile TEB’in sunmus oldugu triin
ve hizmetleri tanitmak

adina ¢alismalarini siirdirecektir.
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