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Sektordeki Yerimiz

Operasyonel mukemmeliyet ile 6zel durumlara 6zel cozumler Ureten,
kartli 6deme sistemleri konusunda uzman “cozum ortaginiz”..

1998 yilinda ATM ve kart operasyonlarini yuritmek Uzere kurulan Bilesim, Subat 2020 yiliitibariyle 3 kamu bankasinin
(TC. Ziraat Bankas, T. Halk Bankasl A.S. ve T. Vakiflar Bankasi T.A.Q.) ortak istiraki konumuna gelmistir.

Odeme sistemleri alaninda konusunda uzman kadrosu, uluslararasi sertifika sahiplikleri, guicld ve gincel makine parki
ile farkllasabilme yetenedini gdsteren Bilesim, musterilerinin marka (Advantage, Ziraat Maximum, Paraf) ve Grunlerinin
(KGS, Chip&PIN, Troy) hauata gecirilmesi streclerinin uani sira; ATM, Uye isyeri, saha destek operasyonlar, cagri merkezi,
kredi karti, banka karti ve baski ofisi gibi alanlarda birden fazla hizmeti bunyesinde bir arada barindiran yapisi ile finans
kuruluslar tarafindan tercin edilen kartl 6deme sistemi sirketi olmustur.

Hizmetlerini cesitli oduller ile pekistiren Sirketimiz 2005 yiinda KGS (Kartl Gecis Sistemni) 0rind ile EPCA (European
Payments Consulting Association) ve 6deme sistemlerinde saugin yauin organlari arasinda yer alan ECR (European Card
Review) tarafindan "Odeme Sistemlerinde En Yaratici Uriin” dalinda adule layik gérilmis, ayni yil icerisinde Urinimiz
icin EFMA tarafindan "Kart Dunyasinda En Yaratici On Odemeli Kart" dalinda ikinci 6dul verilmistir.

Her biri 30 yili askin sirket yénetimi tecribesine sahip ortaklardan olusan Interpromedya tarafindan dizenlenen Turkiye
bilisim sektoérunun ciro siralamasina gore itk 500 sirketini belirleyen arastirma sonuclarinag gore birincilik ve ikincilik
odullerinin sahibi olmustur.

Bilesim, Turkiye'nin kokld kamu bankalarnnin énderliginde gucly teknolojik alt yapisl, hizmet ve ¢cozum Ureten insan
kaynadi ile edinmis oldugu deneyimlerini musterilerine aktarmaktan mutluluk duymaktadir.

Adres: Yenisehir Mahallesi Caglayan Sokak
No: 16 34779 Atasehir / Istanbul

Telefon: +30 216 558 22 00

E-mail: info@bilesim net.tr

www.bilesim.net.tr
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Kurumsal

Profil
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Vizyonumuz

Dijitallesen odeme sistemleri dunyasinda sektor
standartlarini belirleyen lider bir finansal hizmet
saglayici olmak.
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Misyonumuz

Finansal hizmetlerin derinliginin ve erisiminin
arturitmasini saglamak amaciyla, gelismis
teknolojileri Ureten & kullanan, yerliligi ve kaliteyi
Onde tutan anlayisla uygun maliyet ile hizmet
sunmak.



dil Artan Degerlerimiz

Finansal ve

Temel Bankacilik {(:%o
Inovasyonu

Gelisimin pesinde, Musteri Odakli
vazgecilmez deneyim... Yaklasim :

Dogru Metod ile
Kalict CozUmler «

Operasyonel
Surecleri m
Dijitallestirme
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Degerlerimiz

Tecru L Je
Veri mlilik
Musteri Odakl { ik
Olcil @ bilirlik
S effaflik
Surdurdleb ilirtik

Kuru m sallik
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BiZ,
BILESIM
CALISANLARI

OLARAK;

Sektorin ilklerinden  olmanin
kazandirdigi tecribe, operasyonel
mukemmeliyet hedefi ve
uzmanlgimiz ile yakaladigimiz
verimlilik,  kosulsuz ~ musteri
memnuniyeti hedefimiz ile
musteri odaklilik, guncel teknoloji
ile ulasugimiz is modelimizle
OlcUlebilirlik, her islemde yalin
sUrecler & etkin kontrol ile gelen
hesap verebilirlik ve seffaflik,
esnek ve cevik yapimiz ile dis
dinamiklere hizla uyum saglayan
kurumsallik, prensipleri Uzerinde
ylkselen degerlerimiz, acik
iletisim, saygl, etikilkeler, karsilikli
glven temelinde olusturacagimiz
glcll takim ruhu, vizyonumuz
ve misyonumuzla yenilikgi
¢o6zumlerde variz.




MERKEZi OPERASYONLAR

Kart Kisisellestirme ve Gonderi
Baski Ofisi

Mektup/Ekstre Basim

Musteri Operasyonlar

Kurye Takip & Raporlama
Harcama itirazlar

Kart ve Uye isyeri Guvenlik
Takas ve Finansal Bakim

Veri Yonetimi ve Analiz
Sertifikasyon ve Proje Danismanlgi
Yayin Gonderi

Dijital Arsiv Yonetim Sistemi

CAGRI YONETIMI

Giden Cagr
Gelen Cagri

Hizmetlerimiz

TAM ATM

7/24 ATM monitoring

FLM- SLM takibi

Envanter yonetimi

ATM fraud takibi

Sikayet yonetimi

Nakit tahminleme

Teknik destek cagriislemleri

ATM kullanicr egitim

Yazilim yayginlastirma ve takip islemleri
Vendor takibi ve kontrat yonetimi

SAHA

OPERASYONLARI

Saha/Satis

Destek ATM Kurulum
ATM Periyodik Bakim
Uye Isyeri Saha Destek
Toplu Kart Dagitim
POS Satis

POS Saha Yonetimi
Kredi Karti Satis
Reklam ve Promosyon
Uygulamalari
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Yénetim Kurulu Uyelerimiz

Ergin KAYA

Yonetim Kurulu Baskan

Ankara Universitesi Siyasal Bilimler Fakiltesi
Kamu Yonetimi BolumU'nden mezun olmustur.
Bankacilik hayatina 1989 yilinda T.Halk Bankasi
A.S!de baslamis,

2002 yilina kadar Mufettis olarak gorev yaptiktan
sonra I¢c Kontrol Daire Baskani olarak atanmistir.
2005 yilinda Sube Operasyonlari Daire Baskani
olarak bankadaki gorevine devam etmis olup
Temmuz 2017'den itibaren Operasyonel islemler
ve Bilgi Teknolojilerinden sorumlu Genel Mudur
Yardimciligr gérevini yuratmektedir.

201 yii Adgustos ayindan itibaren sirketimiz
Yonetim Kurulu'nda gorev alan Sn. Kaya, Ekim
2016 tarihi itibari ile Yonetim Kurulu Baskan Vekili,
Temmuz 2018 tarihi itibari ile de Yonetim Kurulu
Baskani olarak gorevine devam etmektedir.
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Volkan GUNAL
Yonetim Kurulu Baskan Vekili

Hacettepe UniversitesiKamuYénetimibéluminden
mezun olmustur. 1999 yilinda Ziraat Bankasi Bilgi
Islem bolumunde goreve baslamistir.

2002 yiindan itibaren banka bunyesinde Kartl
Sistemler ve Kanal Yonetimi birimlerinde Uzman
Yardimcisl, Uzman, Yonetmen ve Yonetici olarak
calismis, Uye Is Yeri ve POS Yénetimi Yoneticisi
gorevinden sonra Eylul 2014 - 2019 déneminde
Kart Operasyonlari Bolum Baskani olarak gorev
yapmistir. Aralik 2019'dan itibaren Operasyon
Merkezi-2 Bolum Baskani olarak gérevine devam
etmektedir.

Mart 2020 tarihinde Sirketimize Yonetim Kurulu
Uyesi olarak atanmis, Nisan 2020 tarihi itibariyle
de Yonetim Kurulu Baskan Vekili olarak gdrevini
surddrmektedir.



Haldun NiGiZz

Yonetim Kurulu Uyesi

2006 yiinda Istanbul Universitesi
Iktisat Fakultesi - Iktisat
BolumU'nden mezun olmustur.

2009 yilinda, Marmara Universitesi
Bankacilik ve Sigortacilik
Enstitist'nde Sermaye Piyasalari
ve Borsalar alaninda yuksek
lisansini tamamlamistir.

Meslek hayatina, 2006 yilinda Yapi
ve Kredi Bankasi A.S'de Perakende
Bankacilk Bolumu’'nde baslamis,
2009-2016 yillari arasinda
cesitli 6zel Bankacilik ve Hazine
Birimlerinde calismistir.

2016-2019 uyillart arasinda Halk
Portfoy A.S/de Yatinm Komitesi
Uyesi ve Fon Yoneticisi gorevlerini
surddrmustar.

2019 yiinda Halk Yatirim Menkul
Dederler AS/de Hazine ve
Portféy araciigr Bolum MUduru
gorevinde bulunmustur. 2020
yllindan  itibaren TC HMB
Finansal Piyasalar ve Kambiyo
Genel Mudurlugu'nde Girisimcilik
ve Sermaye Finansmani Dairesi
Baskanlgl gorevini surdirmekte
ve ayni zamanda yurt disl ve yurt
icinde kurulu girisim sermayesi
fonlarinda yatirim komitesi
ve danisma kurulu Gyelikleri
gorevlerinde bulunmaktadir.

Nisan 2021 itibari ile Sirketimize
Yonetim Kurulu Uyesi olarak
atanmistir.

Ahmet Sedat POSTACIOGLU

Yonetim Kurulu Uyesi

eoo
2001 ylinda ODTU Matematik
bolumunden mezun  olmustur.
2003 uyllinda Turkiye Vakiflar
Bankasi TAQ/da Mufettis

Yardimcisi olarak goreve baslamis,

2012 yilina kadar ozellikle Bilgi
Sistemleri alaninda olmak
Uzere; mufettis olarak denetim
calismalarinda bulunmustur. 2012
yiindan itibaren Cagri Merkezi,
Misteri Hizmetleri, Internet ve
Mobil Bankacilik, BT Is Gelistirme
ve Yatirim Yonetimi, BT Planlama
ve Koordinasyon ve KOBI Musteri
Deneyimi birimlerinde ydneticilik
yapmistir.

2019 yili Haziran ayindan itibaren
Vakifbank Dijital Bankacilk ve
Dagitm Kanallari Baskanlgi'nda
Baskan olarak gorev yapmaktadir.

Nisan 2021 tarihinde Sirketimize
Yonetim  Kurulu Uyesi olarak
atanmistir.

Ufuk H. DENIZCi

Yonetim Kurulu Uyesi

Istanbul Teknik Universitesi isletme

Fakiltesi Isletme  Muihendisligi
Bolumu lisans, Marmara
Universitesi'nde Contemporary
Business Administration

Boluminde yulksek lisans egitimi
almistir.

Meslek  hayatina
Bankasi'nda uzman yardimcis
olarak baslayan Sn. Denizci,
Andersen Consulting bunyesinde

Yapi  Kredi

Yonetim  Danismani,  bankacilik
sektorunde sirasiyla Pazarlama
Yoneticisi, Sistem Gelistirme

Bolum Yoneticisi, Yazilim Gelistirme
Daire Baskani ve Operasyonel
Islemler Genel Mudur Yardimcisi
pozisyonlarinda gorev almistir.

Temmuz 2014 tarihinden bu yana
Bilesim'de Genel Mudur olarak
gorevine devam eden Sn. Denizci,
iyi derecede Ingilizce bilmektedir.
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Yonetim Kurulu Baskani
Sn. Ergin KAYA' nin degerlendirmesi

2021 ylinda buyuk teknolojik  degisikliklerin
yasandigi dunyamizda, Ulkemiz de bu degdisimlerden
etkilendi.

Pandemi ile beraber 2020 yili basindan beri karsi
karsiya kaldigimiz ekonomik gucluklerle birlikte
teknolojik, siyasi ve sosyal boyutlarda koklu bir
degisimi de yasadik. Yasanan gelismeler, teknoloji
alaninda yasanan degisimin ve bu alandaki yarisin,
ekonomideki kuresel rekabetin stratejik bir unsuru
olarak one cikmaktadir.

Kuresel salgin, krizle mucadele etmenin sirketler icin
Onemini bir kez daha ortaya koyarken, Bilesim bu
konudaki sinavini da basart ile verdi.

Dijitallesme, hedeflerimiz icindeki temel ve oncelikli
yerini guclendirirken, cevik yonetim yaklasimi ile
desteklendi.

Esnek ve gunun kosullarina uyumlu bir teknolojik
altyapi dahilinde, musteri deneyiminin yukseltilmesi
ve  operasyonel mukemmellik  vizgonu ile
musterilerimize surdurdlebilir ve dogru kurgulanmis
bir gelecek aksiyonlarimizin odak noktasiniolusturdu.

Salginin devam etmesi, dinyada ve Ulkemizde
ekonomik  anlamda zorluklar  yaratmasina
ragmen, kurumsal yetkinliklerimizle hedeflerimize
odaklanarak basarili  finansal ve operasyonel
sonuglar elde ettik.

Salginla birlikte 6nemi daha da artan dijitallesme
donemine hizli bir sekilde uyum saglayarak, guclenen
teknolojik altyapimizla katma degeri yuksek Grin ve
hizmetlerimizi musterilerimize kesintisiz bir sekilde
sunmaya devam ettik.

Yasanan kuresel salginla birlikte dederi daha da
artan teknoloji ve dijitallesmeye hizli bir sekilde
uyum saglayarak guclu finansal performansimiz da
basarimiza eslik etti.

Bilesim AS. 2021 Faaliyet Raporu

Bilgi teknolojilerindeki bUyuk gelismeler 6grenme,
calisma, dustnme, eglenme, kisaca yasantimizi
Onemli  Olcude etkilerken, kendimizi  surekli
gelistirmemiz ve yeni, vizyoner fikirlerimizi hizla
eyleme donusturmemiz gerektiren bir donemde
oldugumuzu ve basari icin  dostlugun, isbirliginin,
takim ruhunun, aidiyet duygusunun ne kadar onemli
oldugunu bize bir kez daha ispatladi.

Calisanlarimizin - mutlulugunu  ve  bagulgini
Onemseyerek en iyi isveren markalarindan biri
olmayr hedefledik ve coklu yetenegin, surekli
dgrenmenin, ozverinin ve uyumun zorunlu oldugu
insan kaynaklari alaninda da yenilikci ve oncu
uygulamalara imza atmaya devam ettik.

Gelecege guvenle ilerlemenin, her alanda istikrar
yakalamanin, buyumeyi surdurdlebilir  kitmanin
yolunun calismaktan gectigini bilerek, hep birlikte,
musterilerimizin memnuniyetini saglayarak
surdurulebilir - gelismeyi, evrensel kalite ve
standartlarda Urun ve hizmetler sunmayl ve bu
amac dogdrultusunda musteri ve ortaklarimiz icin
guvenilirlik, devamUlk ve sayginlik sembolu/ simgesi
olmayr hedefledik.

7 Kamu bankasinin yaklasik 20 Bin ATM'sini ve ATM
uygulamalarinin tek bir marka altinda birlestirmek
Uzere devam eden TAM (Turkiye'nin ATM Merkezi)
projesinde bankalarin yaziim lisansi anlaminda
disa bagimulgini ortadan kaldiracak yerli yaziim
cO6zUMU ile mevcut musteri deneyimi degismeksizin
(bankalarin mevcut gorsel ve islem akislari ile) tim
islemlerin TAM ATM'leri Uzerinden yapilabilmesi igin
bugUne kadar onemli bir ilerleme kaydettik.

Sektorumuze yeni  yaklasimlar getirmek, yeni
teknolojilerle hizmet kalitemizi gelistirmek, boylelikle
rekabet avantajimizi daha da arttirmak icin sektore
ornek olacak bu projeyi, katiimcr bankalarimiz ile
birlikte yuruttuk.



Tum bu gelismelerin 1siginda Bilesim olarak bir
kez daha 2021 yiinin bizlere kazandirdigi her tarld
ogreti, deneyim ve gurur duyacagimiz basariyi siz
paydaslarimizla paylasmaktan buyuk mutluluk
duyuyorum. 2021 yilinda elde etmis oldugumuz
tum bu basarili sonuclarin ardindaki guclu Bilesim
Ailesine tesekkurlerimi sunuyorum.

o
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Genel Mudur

Sn. Ufuk H. DENIZCI'nin degerlendirmesi

Bizolmak; beraberbasarmak, yarattigimiz
degerleripaylasmak...

Gectigimiz iki yil boyunca tUum diUnya buyuk
bir sinav verdi. Bilimin 1si§inda yurtrken bize
yol gosterenin ayni degerleri paylastigimiz,
uyum icinde calistigimiz insanlar oldugunu ve
beraber 6grenerek, isimize sarilarak, uyum icinde
calisirsak basaracagimizi gorduk. Gelecege umutla
bakabilmek icin ihtiyacimiz olan guc hep bu
inanctan / amactan dogdu.

Bilesim Ailesi olarak bizi ayricalikli kilan; takim
olarak birbirimize ve isimize bagliligimiz ile deger
yaratma amacimiza olan inancimizdi. Bizi insan
yapan en buUyUk degerin paylasmak oldugunu
yeniden hatirladik.

2021 yili da 2020 de oldugu gibi; insanligin yakin
gelecegine yon verecek ekonomik, toplumsal ve
teknolojik degisim sUrecinin donusumu niteliginde
gelismeleresahneoldu.2021dedesosyalyasamda
ve mesleki anlamda tum aliskanlklarimizdan
baslayarak, hepimizin hayata bakis acisini koklu
bicimde degistirecek bir deneyimi yasadik.

Fakattim zorlu kosullararagmen, salgin karsisinda
adaptasyonumuzu guclendirecek, yenilikciadimlar
attik. Beklenen ve ongorulemeyen bircok etkiyi
icinde bulunduran bu durum, is surekliligimizi ve
bilesenlerinin onemini bir kez daha vurgulamis
oldu.

Gecmis tecrubelerimizden ve deneyimlerimizden
faydalanarak etkin maliyet yonetimi ve guclu
likidite ile, degisen faaliyet ortamina hizli adapte
olabilmek icin gerekli butun tedbirleri aldik.

Biz olmak; ortak hedeflere, ortak akilla
yuruamek...

Bilesim; cevik is modeli kurgusu temelinde
tum bu gelismelere uyum saglamak ve oncu
uygulamalara imza atmak Uzere calismalarini
sUrdiurdd. Musterilerimiz icin deder yaratmak,
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beklentileri dogrultusunda kaliteli hizmet sunmak
ve istikrar saglamak ilk onceligimiz oldu.

Bu hedefe ulasmak Uzere faaliyet gosterilen
alanlarda yonetimi Ustlenmek ve sektorde lider
olmak temel ilkemiz oldu.

Zorlu sartlarda krizle mucadele etme kapasitemizi
yukselterek, alinmasi gereken aksiyonlari hayata
gecirmek konusunda her zamankinden daha
cevik bir yonetim yaklasimi ile hareket ederek,
gerek Urun cesitliligi ve hizmet etkinligi gerekse
operasyonel sureclerde kolaylik ve hiz acisindan,
musteri deneyimini ileri tasimak Uzere yeni
teknolojilere her zamankinden daha fazla yatirim
yaptik.

Hedeflerimize ulasmakta izledigimiz  yolda
yeni is modellerimiz icin etkin bir ekosistem
yonetiminin gerekli oldugu bilinciyle degisimi
basaran sirketlerle is birlikleri yaparak, duzenli
fikir alisverisinde bulunarak, guclu kaslarimizi ve
yetkintiklerimizi  gelistirdik.

Biz olmak icin en 6nemli sermayemiz,
insan kaynagimiz...

Urin ve hizmetlerimizin kalitesi calisanlarimizin
kalitesiyle baslar ilkesiyle; en iyi personeli ve
yetkin insan gucunu Bilesim Ailesinde istihdam
etmek, personelimizin yeteneklerinden, guicunden
ve yaraticiligindan fayda saglamak; verimliliklerini
arttirmak, gelismelerine imkan tanimak ve takim
ruhuna uygun isbirligi ve dayanismanin oldugu
bir calisma ortami yaratmak, Bilesim'in buyuyerek
devamuligini saglamak icin sectigimiz yol oldu.

Dijitallesme, en fazla mesai harcadigimiz
konulardan biri oldu. Dijitallesme alaninda birkac
yildir olusturdugumuz altyapinin sagladigr gucle
salgin surecini buyUk bir basariyla yonettik.

Dijital donusumu, uctan uca bir yaklasimla
ele aldik. Pandemi karsisinda planlarimizi,
gelismeleri yakindan takip ederek, dinamik bir



sekilde uygularken; esnek ve cevik is modelimiz
sayesinde is sureclerimizde yeni sartlara uygun
degisiklikler yaptik. Ozellikli operasyonlarda,
uretim  alanlarinda, sahada istihdamimizla
musterilerimize katki saglamayr surdurduk.

Dikiktle Tam 1y

2021 yiinda proje yoneticisi oldugumuz TAM'In
da son safhasina basariyla ulastik. Devam eden
uygulama bulgularinin giderilmesi, bankalarin
cesitli ek uygulama taleplerinin tamamlanmas,
birincil ve ikincil altyapr sistemlerinin yedeklilik
yapilarinin - tamamlanmasi, kod kalite ve
guvenlik testlerinin  tamamlanmasl, sistemin
performans testlerinin gerceklestirilmesine
yonelik calismalarin  tamamlanmasl, sistemin
stabil olarak calistiginin izlenmesi asamalarinin
tamamlanmasiyla, proje paydasl bankalarimizin
kamusal sorumluluklari goz onunde
bulundurularak, sistemin stabil calistigindan emin
olunmasilile beraber, yayginlastirma calismalarina
devam etmeyi hedefliyoruz.

Biz olmak; gelecegi beraber paylasmak...

Is ortaklarimiz ve paydaslarimizla etkili ve guicli bir
diyalog kurulmasi, faaliyetlerimizi surdurtlebilir
kilmamiz ve paydaslarimizi  surdurulebilirlik
stratejimize dahil etmemiz acisindan Gnem arz
etmektedir.

Bilesim; teknolojilerinin sundugu imkanlari dogru
kullanarak lider konumunu devam ettirecek,
yeniden yapilanma planlari cercevesinde hizl
ve gucli bir sekilde buyumesini paydaslarinin
hedefleri dogrultusunda surdUrecektir.

Sirketimiz icin sagladigimiz katma degere inanc ve
desteklerini surduren basta Yonetim Kurulumuz
olmak Uzere, yoneticilerimize, is ortaklarimiza,
paydaslarimiza ve calisanlarimiza en icten
tesekkdrlerimi  sunuyorum.
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HIZMETLERIMIiZ
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ATM
Operasyonlari

Bolumu

ATM Saha ekibi olarak;
527 adet ATM kurulumu,
0.484 adet bakim,
7421 adet ariza, egitim ve diger mudahalelery,
517 adet kart kopyalamaya karsi bezel montajl,
Toplamda 14.949 adet operasyon gerceklestirilmistir.

TAM ATM projesi kapsaminda; 2021 yilinda 178 adet ATM'nin
TAM ATM'ye gecisi yapildi.

ATM Terminal Yonetimi ve Verimlilik Servisi olarak;

Halkbank'a ait NCR ATM'lerin 6682-83-84-87 modelleri
icin  gorme  engelli yazitmi  uzaktan  yuklenerek
bu ATM'ler icin gorme engelli ozelligi aktif edildi.
Gonderilen dosya boyutu, buglne kadar basarili gonderimi
yapilan en buyuk dosya boyutudur.

Toplamda  31.976  adet  operasyon  gerceklestirildi.
ATM'lerin kullanilabilirlik degeri arttirilarak bu oran %97’ ye
ulastl.

ATM izleme birimi olarak;
HB tarafinda 74.229 adet cagri karsilandi,
Karsilama orani %97,
Servis seviyesi %90,
Toplamda 19.789 adet dis arama gerceklestirildi.

TAM ATM projesi kapsaminda ise;
- 1472 adet ¢agri karsilanarak,
Karsilama orani % 97,
Servis Seviyesi %93,
Toplamda 5.345 adet dis arama gerceklestirildi.

Subelerden gelen 30.133 adet journal talebi karsilanarak
10.600 adet misteri sikayeti cevaplandi.
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Cagri Yonetimi

TUM CAGRILAR BiZE CIKAR

K . C e Cagri Yonetimi'nde 2021 yili basindan itibaren 7/24 calisma dizeni ile
d l-| te“ H Izmet ve 1 milyon 343 bin adet sigorta konulu ¢agri karsilandi. %81 servis seviyesi

= ile hedefi gerceklestirilerek musterilerimize hizli ve ¢6zim odakli hizmetler
TecrUbe sunuldu. I ’ :
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lade Kart Aramalarinda Alinan Sonuglarda

63% e Q3% o—

Tekrar Génderim Talebi Mdsteri Memnuniyeti

Kesintisiz Hizmet ———¢@

/0% o—

Uzaktan Calisma

TAM Catisi Altinda
—e/

Kamu Bankasinin

Cagri Merkezi

Uc buyuk Emeklilik sirketinin tek cati altinda birlesmesi ile Turkiye Hayat Emeklilik markasi icin
multiskill hizmet vermeye baslamanin gururunu yasadik.

Yaklasik 1,5 milyon musterimiz ile kontak kurarak, hizmet verdigimiz kurumlarin duyartiigini da
6n planda tutarak ¢cagri hizmeti vermeye devam edildi.

2021 yiinda Emeklilik servisi insan kaynadimizi 2 kat arttirarak, pandeminin olumsuz etkilerine
ragmen sistem birlesmesi sUrecinde musteri temsilcilerinin egitimleri basariyla tamamlandi.

Bankamiz adina yapilan iade kart aramalarinda ulastigimiz musterilerin® %68'ine tekrar
gonderim talebi alindi. Ayrica memnuniyet anket arama sonuclarina gére musterilerimizin alinan
hizmetlerden %93 oraninda memnuniyet duydugu dgrenildi.

Mevcutta aramasl devam eden kampanyalarimiza ek olarak Uye isyeri Memnuniyet Anketi,
KOBI Musteri Memnuniyet Anketi, Aktif-Pasif POS Uye Isyeri Memnuniyet Anketi, Kredi Kartini
Kullanmak Istemeyen Musteri Anketi aramalari da gerceklestirildi.

Dinamik ve enerjik kadromuzla birlikte; dis arama yapilabilecek potansiyel yeni arama konulari
ile mevcut sartlarin da otesinde hizmet yelpazemiz gelismeye devam ediyor.

Paydas 7 buyuk kamu bankasinin TAM catisi altinda bulusmasiyla birlikte TAM Cagri Merkezi
olarak da hizmet vermeye baslamanin heyacanini yasiyoruz.

Yeni normal sartlarinda ekibin %70 den fazlasini uzaktan calistirarak teknolojik imkanlarimiz
arturildl. Esnek yapimiz sayesinde Istanbul'daki merkez yapilanmamiza ilaveten Manisa, Ankara,
Eskisehir’den de hizmet vererek mekan bagimsiz calisma yapisinin avantajlarindan faydalanildi.

Ulastigimiz tecribe seviyesi, yeteneklerimiz, kaliteli hizmet anlayisimiz, calisanlarimiza verdigimiz
deger ve arttirmayl planladigimiz insan kaynadi ile yeni islere imza atmaya devam edecegiz.
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Musteri Operasyonlari

Bolumu

Bankamizdan devraldigimiz yeniislerile
blylttugumuz is yalpazemizde 2021 yili
islem hacmimiz 1,88 mio oldu.

Hem pandemi hem normallesme kosullarina tam uyum gosterildi.

En verimli sekilde uyguladigimiz uzaktan ve ofisten hibrit calisma metodu ile mart ve aralik
aylarinda yasadigimiz yogun islem artisini, insan kaynaginda ek artisa ihtiya¢c duymadan,
SLA taahhuUtlerimize uygun olarak gerceklestirildi.

Kurye akibet sorgulama, kartlarin tekrar gonderimi icin talimat alma gibi inceleme, is
yuku yaratan operasyonlar icin énerdigimiz sistem gelistirmelerinin hayata gecmesi ile is
gucunde tasarruf saglandi.

Gecen yil pandemi nedeniyle verilemeyen Universite kartlariicin bu yil, iki yillik streci birlikte
yoneterek, 2021 yil sonu itibariyla data aktarimi yapilan kart sayisinda 321 bin'e ulasildl.
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Finansal Itiraz Yonetimi

Bolumu

Pandemi doneminde elektronik ticaret kullanimi 2021 yilinda artarken harcama itirazlarina
etkisi de benzer bir ivme ile 6nceki yila gore %42 artis gosterdi.

96 bin kart hamili itirazi incelendi ve %84'0 olumlu sonuclandirildi. Kart hamili ve terminal
tarafindan toplam 149,484 adet chargeback karsilandi, parasal degeriise 117 mio TL'ye ulastl.

TAM platformunda 7 banka ile uctan uca sistem entegrasyonlari tamamlanarak “itiraz
Yonetimi” canliya alindl, toplamda 1329 adet , 2.252 milyon TL degerinde musteri itirazi
sonuclandirildr.

Teknolojik gelismeler, 6deme kuruluslar tarafindan yayinlanan bilgi bultenleri/kural
dedisiklikleri takip edilerek bir yandan da uzman personel kaynagimizin egitimleriyle bilgi
ve birikimleri guclendirildi.

4 yeni robotik surec devreye alinmasi ile is sureclerimizi daha efektif
yoneterek is glici/zaman tasarrufu sagland..

e
149484 117 MIO

CHARGEBACK TL

e

2.3 MI0

MUSTERI TL OLUMLU
ITIRAZI SONUCLANDI
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GUVENLIGINiZ iCiN
GOZUMUZ 7/24 SiZDE
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Is lem Guvenligi

B )lumu

Ekibimiz ile dinamik seyreden fraud trendleri yakindan takip edilerek, Fraud modulumuUzde
yazilan gergek zamanli senaryolar ile yaklasik 77 milyon TL sahtecilik islemi engellendi.

E-ticaret ekosistemindeki veri sizinti vakalarinda, erken tespit ve sektordeki diger bankalarla
yapilan bilgi alisverisi sayesinde 24.695 kart icin gerekli aksiyonlar alinarak yuksek oranda
sahte islem gerceklestirilmesinin dnune gecildi.

7/24 ATM kaynakli proview izleme operasyonu ile 26.355 adet kamera kaydi incelendi ve 11
adet sUpheli vaka Banka ile paylasildi.

Sahte islemlerin tim islem adedine orani (*10.000) olan basis point
degerinin 0.78 ile 1.33 olan sektor ortalamasinin altinda kalmasi
sagland.

26.355 24.695 77mio TL

Kayit incelendi Sahte islem Toplamda
Onlendi
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Hesaplasma,

Finansal Bakim ve Takas

BASARILI ISLEM
ADEDINDE ARTIS
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Hesaplasma Servisi

Halk Bankasi Banka muhasebesi mutabakat islemleri ve TAM Projesi mutabakat islemleri
olmak Uzere 2 ayri alanda hizmet verilmektedir.

Bu calismalarin disinda banka muhasebesi kapsaminda uzmanlik alanina giren konularda
danismanlik destegdi verilmektedir.

TAM Projesi mutabakat islemlerinde; ilgili uyeler arasinda yapilan Takas operasyonlarini
takip eden hesaplasma sureclerine dair mutabakat islemleri yapildi.

Finansal Bakim

Finansal Bakim servisiolarak, 2021 yilinda islem hacmimizi bir dnceki yila gore %34 oraninda
arttirarak toplam 177.166 adet islem ile Bankamiz sube ve musterilerine kesintisiz hizmet
verilmeye devam edildi.

Finansal Bakim operasyonlari kapsaminda, alacak bakiyesi, bor¢ yapilandirma islemleri,
ekstre kontrol, mutabakata istinaden yapilan finansal islemler, harcama itirazlari ve kanuni
takip servislerinden gelen finansal talepler vb. icin finansal bakim islemleri konularinda
hizmet verilmeye devam edildi.

2021 yiinda Covid-19 salgini nedeniyle Bankamizin yapmis oldugu Borc yapilandirma
taleplerinin  alinmaya devam edilmesi ile 1192 dosyada 290.992 adet musteri icin Borg
yapilandirma islemi ek personel istihdamina gerek olmadan ayni gun icinde sonuclandirildi.

Takas Servisi

2021 yilinda islem hacmimizi bir onceki yila gore %22,5 oraninda arttirarak toplam
25.344 adet islem ile Bankamiz takas operasyonlarinda finansal kayip olmadan
%100 basari orani ile hizmet verilmeye devam edildi.

Takas operasyonlart kapsaminda, Halkbank Takas outgoing, incoming, diger dosya ve
muhasebe operasyonlari ile TAM Takas ve Hesaplasma operasyonlari eksiksiz tamamlandi.
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Kart Kisisellestirme ve
Baski Ofisi

Bolumu

Zorlu pandemi surecinin tum olumsuzluklarina karsi, verimli bir calisma ile 2021 yilindg;
hizmet verdigi kurumlarin Uretim asamasinda ve operasyonel sureclerinde bir aksaklik
yasanmamasi ile birlikte devamuligi saglandi.

Kart Kisisellestirme;
Fark wyaratabildigimiz ve rekabet avantajimizin yUksek oldugu Kart Kisisellestirme
operasyonlari 12 mio adetin Uzerinde gerceklesti.

Baski Ofisi;
Bilesim, musterive cozim odakli anlayisiyla hizmet verdigi banka/kurumlarin yeni Granlerini
gUvenli & kaliteli bir sekilde zamaninda hizmete sunulmasini sagladi.

Baski ofisimizde konusunda uzman kadromuzla, yuksek Uretim teknolojisi ve kapasitesi ile
Uretime devam edilmektedir.

2021 yilinda 53 mio adet baski gerceklestirilerek
“Uretim rekoru” elde edildi.

12 mio adet 53 mio adet

& Al

Kart Baski
Kisisellestirme Operasyonu
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SON TEKN
MAKINELER ILE
KALITE
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Bo lumu

Yil icerisinde yaklasik 157.000 firma ziyareti
sonucunda 26.000°'in Uzerinde Uye isyeri
kazanimi ve bu Uye isyerlerine yaklasik 32.500
adet POS cihazi satisi gerceklestirildi. Rakamlara
bakildiginda, her 5 POS cihazindan 1 tanesi saha
ekiplerimiz tarafindan satilmaktadir.

27 farkli Gniversite ve kurumda
toplam 487 stand, 828 gecici
personelile yaklasik 330.000 adet
JetKart dagitimi gerceklestirilirken
39.000 adet Paraf Kredi Karti
basvurusu alindi.

Muasteri Saha Yonetimi

Bankamizin talimatlariyla 2021 yii son
ceyreginde POS‘unu aktif kullanmayan
misterilerimize (1.000 TL alti ciro sahibi
misteri) saha ekiplerimiz tarafindan “ikna
ziyaretleri” dizenlenmeye  baslandi.
Hedeflerimiz arasina inaktif olan POS’lar
icin ciro artirma kriteri dahil edildi.

140.000 firmaya reklam ve promosyon
malzemesi uygulamak Gzere toplamda
296.000 rutin  ziyaret gergeklestirildi.
51.000 yeni musterimize hosgeldin ziyareti
dizenlendi. Kampanya gorseli uygulamalari
icin 2.150 adet musteri ziyareti saha ekibimizce
gerceklestirildi.

HER GECEN YIL HEDEFIMIZzI BIR UST NOKTAYA TASIMAYA
DEVAM EDIYORUZ.
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Pazarlama, Uriin ve
Musteri Yonetimi

2021 yiinda tum muUsterilerimize yonelik sirketimizin is
alanlarinin tanitiminin yapildigr musteri ziyaretleri ile musteri
memnuniyeti konularinda calismalarin yapilmasi saglandi.

Yeni musteri kazanimi ve portfdy gelisimine iliskin olarak;
Ana faaliyet konularimiz icinde yer alan Kart Kisisellestirme,
Baski Ofisi hizmetleri ile Cagri Merkezi hizmetleri alanlarinda
gorusmeler gerceklestirilerek musteri portfdyumuze yeni
musteri kazanimlari gerceklestirildi.

Isbirligi icerisinde oldugumuz tim kurumlar ile sirketimizin

kontak noktasl olarak tim sureclerde iletisimin hizli ve dogru
sekilde gerceklestirilmesi saglandi.
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BEKLENTILER
DOGRULTUSUNDA
ISTIKRAR SAGLAMAK
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Analiz ve Raporlama

el

Bolumu

2021 yiinda; konusunda uzman ve deneyimli kadrosu ile Raporlama ve Analiz ihtiyaclarina
uygun cozumler Uretilerek, dogru veriler ile etkin karar alma suUrecinde proaktif is destedi
saglanmaya devam edildi.

Sertifika otorite raporlari; BKM, Visa, MasterCard sertifikasyonlariicin rapor standartlarimiz
dogrultusunda Bankamiz adina hazirlanan, sektdr veri ve paylarini iceren analizler, raporlar
veri tabani Uzerindeki sorgulardan yararlanarak hedeflenen strede basari ile teslim edildi.

Rutin raporlara ek olarak, anlik rapor talepleri ile hedef musteri kitle analizi , marka
kampanya dederlendirme analizi, vade yenileme kart raporu , kampanya SMS ve e-mail
gonderim datalari, Universite bazli kart-sifre ve islem analizi , Uye isyeri ekstre raporlari
hazirlandi.

BVA Mutabakat calismalarinda farklilik olusturan islemler, sorgularla ve analizlerle tespit
edilerek sonuclandirildi.

Veri tabani Gzerinden yapilan sorgulamalarla, Bankamiz adet ve cirolarinin tek elden dogru
sonuclarla raporlanmasi ve banka sistemine entegre edilmesi saglandi. Sql kaynakli detayli
data setlerinden Bilesim ve Banka icin 9.297 adet sorgu tasarlanarak paylasildi.

Anlik raporlamalarin haricinde; gunluk, haftalik,aylik ve donemsel olmak Uzere 26.702 adet
periyodik rapor talep sahipleri ile paylasilarak ¢cozum odakli destede devam edildi.

PERIYODIK RAPOR ADEDINDE % 7,

ANLIK RAPOR ADEDINDE %4 ARTIS.
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TAM Platformu

Bilesim'in 2019 yilinda

gorevlendirildigi TAM projesi ile,

Ulkemizde finansal hizmetlerde

dijital donusum surecinin bir adimi

olarak; yedi kamu bankasina ait
(Ziraat Bankasi, Halkbank, Vakifbank,
PTT, Ziraat Katilim Bankasi, Vakif
Katiim Bankasi ve Emlak Katilim
Bankasi) uaklasik 20 bin ATM ile
toplam ATM aginin 40%'ina sahip yeni
bir platform olusturulmaktadir.

Platforma dahil her bankanin ATM
yonetimi icin  ayri  olan yazilim
gelistirme, lisans maliyetleri, saha
hizmetleri, ATM operasyonlari vb.
basliklar ortaklastirilarak tek merkezden
yonetilecektir.

Platform dyesi bankalar, kendi
ATM'lerindeki mevcut musteri
deneyimlerini dedistirmeksizin;
kendi gorsel ve islem  setlerini
koruyarak, TAM platformuna dahil tum
ATM'lerden  hizmet  sunabileceklerdir.

Sisteme dahil olan bir bankanin musterileri,
Ulke geneline yaygin TAM platformundan
Ucretsiz faydalanabilecektir.

TAM-Turkiye'nin ATM Merkezi,
Bilesim mulkiyetinde bir marka olarak tescil edilmistir.
Proje kapsaminda olusturulan TAM Takas Hesaplasma sistem modeli icin, T.C. Merkez Bankasi'ndan TAM

Takas Hesaplasma sistem isleticiligi lisansi alinmis, Bilesim'e, 6deme sistemi isleticisi olarak faaliyet izni
verilmis ve izne iliskin karar, 13 Subat 2020 tarih ve 31038 sayili Resmi Gazete'de yayimlanmistir.

TAM Ortak ATM Projesi ile kamu bankalarimizin musterilerinin mevcut deneyimlerini degistirmeksizin
Turkiye'nin en yaygin finansal hizmet agi olan TAM ATM'lerinden, kendi bankasinin ATM'si ile ayni gorsel
ve islem seti ile hizmet almasi saglanacaktir.

Verimlilik ve tasarruf hedefiyle her bankanin ATM ydnetimi icin ayri olan organizasyon ve operasyonlari
tek cati altinda toplanacaktir.
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Ortak ATM Uygulama Gelistirme
Bolumu

Dogru kurgulanmis kurumsal altyapi, vizyoner yaklasim ve inovasyon,
seffaflik, hesap verebilirlik ilkeleriyle yapilandiritan TAM platformu,
sektor standartlarinin belirleyicisi olmak Uzere “Turkiye'nin ATM Merkezi”
olarak yayginlastirma calismalarini surdurmektedir.

Yaklasik 20.000 ATM'nin kesintisiz hizmet verebilmesi icin uluslararasl standartlarda
kurulmus Istanbul Cayirova Halkbank veri merkezinde birincil ve KKB Ankara Anadolu
veri merkezinde yedeklenecek sekilde TAM uygulama sunucularinin fiziksel kurulumlari
yapiltmistir. Veri merkezinin isletimi ve kesintisiz hizmet verilmesi hedefi dogrultusunda
7/24 izleme altyapilari kuruldu. . Ayni zamanda, Ankara Olaganustd Durum Merkezi'nin de
%99,80 kesintisizlik hedefi dogrultusunda devreye alinmasi icin yapisal calismalarda da
son asamaya gelindi.

Hizmetlerde kalite ve surekliligi saglamak, musteri memnuniyetini arttirmak, BT servislerini
eksiksiz ve en iyi kalitede yonetebilmek amaci ile tanimli kurallar ve prosedurlere uygun
sekilde yonetilebilmesi icin baslatilan IT strec calismalari; Talep Yonetimi, Ariza Yonetimi
ve Dedisim Yonetimi gibi kritik basliklarda tamamlandi. En olgun seviyelere ulasmak Uzere
calismalarimiz devam etmektedir.

ATM Saha Hizmetleri basliginda verilecek servislerin kalitesinin dlculebilmesi ve saha
organizasyonlarinin saglikli bir sekilde yonetilebilmesi icin Microsoft Dynamics 365
platformu secildi.

Uygulama altyapilarinin tasarimi, entegrasyon calismalari ve saha ekiplerine sunulacak
mobil arayUzler test asamasina gelmistir.

Fazlandirilarak tum platformun devreye alinmasi ve 3rd partiler ile entegrasyonlarin, 1000
ATM'ye yayginlastirma surecinde tamamlanmasi hedeflenmektedir.

Sahada ATM sayisinin artisi ile birlikte tim is birimlerimizin ve paydaslarimizin talepleri
dogrultusunda, veri ambari altyapl calismalarina baslandl. Gelistirme calismalar
tamamlanan raporlarin production datasiile kullanicl testine acilmasi icin calismalar devam
etmektedir.

Projenin en kritik basliklarindan biri olan ATM Test Otomasyon uygulamasinin

entegrasyonunda tum kurulumlar tamamlanmis ve belirlenen ATM imajlari Uzerindeki
calismalar son asamalarina gelmistir.
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Proje Yonetimi ve
Inovasyon Merkezi

Bolumu

RPA teknolojisi yatinmlarina devam edilerek 6 yeni robotik surecin analiz, guncelleme ve
gelistirmesi tamamlanarak toplam 34 robotik surec ile verimlilik ve maliyet tasarrufu elde
edildi.

11 uzman personelin 22.010 saatte yapabilecedi operasyonlari robotlarimiz 7/24 calisarak
5.497 saatte tamamladi. Robot kullaniminin 2021'de yarattigr maliyet avantaji bir dnceki yila
nazaran %98.1 oraninda artti. Yaratilan uzman personel istihdam avantaji 8.29a yukselirken,
robot doluluk oranimiz da %49 oldu.

Acil durumlarda hizli karar ve aksiyon alabilmek icin gelistirdigimiz ve kurumumuzun ilk
mobil uygulamasi olan Bilesim Acil icin Faz 1 olarak belirledigimiz; bildirim, onay ve gorev
strecleri tamamlandi. Faz 2 kapsaminda is surekliligi senaryolarrile ilgili calismalar devam
etmektedir.

E-flow uygulamasi ile e-faturalar ilgili is birimlerine génderilmeye baslandi.

Surec dijitallestirilmis olup fiziki evraklarin dolasimi ortadan kaldirilarak, e-fatura
sureclerinin izlenebilirligi saglandi. Kurumumuz sureclerinde zaman ve maliyet tasarrufu
yaratan E-flow uygulamasinin 2. fazinda satin alma talep sUreci uygulamaya eklendi. 3.
fazda ise masraf strecinin uygulamaya dahil edilmesi planlandi.

Bilesim is surecleri ile birlikte TAM Programi kapsamindaki sUreclerin de tasarim
calismalarina baslandi.

Bilesim is birimleri ve paydas bankalarla yapilan ¢calismalarla 50'den fazla sUrecin tasarim
ve implementasyonu Uzerindeki calismalar devam etmektedir.

ROBOT KULLANIMI BiR ONCEKI YILA GORE %98.1 ARTTI.
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Altgapzl.ve 'I:gknoloji
Bolumu

Bilesim bunyesinde kurulan
Cisco Unified Communications
Manager sayesinde fiziksel
telefonlar yerine, lokasyon
bagimsiz Softphone’lar
sayesinde her yerden sirket ici ve
disi arama yapilmasi saglandi.

Cisco Unified Communications Manager
Bunun beraberinde Cisco Jabber ve Cisco
IM And Presence calismalari sonucu
devreye alinarak sirket ici kullanicilarin anlik
mesajlasma ozelligi aktif edildi.

Cisco Unified Communications Self Care
Portal sayesinde de sirket calisanlarimiz
kendilerine tanimlanmis olan telefonlar

(fiziksel, Jabber veya SoftPhone) kendileri
yonetebilir hale geldi. Cisco santral Uzerinde
CDR raporlama aracinin etkin kullanimi
saglandi.

TAM

TAM ortaminda Non-Prod ortam kurulumlari yapilarak, gelistirmeden Uretim ortamina
gecise kadar tum sUreclerin dizgun bir sekilde isletilmesi saglandi.Tum paydas bankalarin
MPLS hatlar Uzerinden veri merkezimizdeki kaynaklara erisimi guvenli hale getirildi.

TAM projesi kapsaminda musterilerin tek bir cagri merkezi Gzerinden hizmet alabilmeleri
icin kurulan IVR sistemi devreye alindi. TAM projesinin kapsaminda olusan ihtiyaclar
dogrultusunda sunucu sayilari arttrildi.

TAM Projesi icin destek olan 3. Parti firmalarin veri merkezimizdeki sunuculara erisimini
gUvenli hale getirmek amaciyla VPN hizmeti kurularak her tirld baglanti ve sonrasinda
yapilan degisikliklerin kayit altina alinmasi saglandi.

Veri merkezi altyapisiihtiyaci olan L7 API Gateway Urunu devreye alinarak paydas kurumlar
ve Bilesim arasindaki servis entegrasyonu givenli sekilde saglandi.
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Sizma Ve Penatrasyon Testlerinin Kurum icinde Yapilmasi

3. Parti firmalardan destek alinarak yapilan sizma ve Penetrasyon testleri, artik Bilesim
bunyesinde yapilmaktadir. Bu sayede yeni cikan zafiyetlerin tespiti hizlandirildi ve sistem
guvenligi arttirildr.

Firmalardan alinan hizmet artik Bilesim ekipleri tarafindan saglanmaya basladi. Bu sayede
yeni cikan zafiyetlerin tespiti hizlandirildi ve sistem guvenligi arttirildi.

Bulgularin Giderilmesi ve Denetimlere Destek Verilmesi
Yilicerisinde musterimizin kendi denetim ekipleri ve tabi olunan regilasyon tarafindan belirlenen

kurumlarin yaptigi denetimler sonucu ortaya cikan bulgular Bilesim ekiplerinin destegdiyle \‘. /s’
kapatildi. T
1
ihtiyacimiza Gore Yeni Sunucu ve Storage Eklenmesi ,'
1

BUyuUyen ve gelisen yapimizla beraber ihtiyac olan kaynak aciginin giderilmesi
amaciyla Bilesim'de bulunan sistem odasina 4 adet fiziksel makine ve yeterli
kapasiteyi saglayacak buyuklikte disk alani satin alinarak kurulumlari
gerceklestirildi ve hizmete alindl.

1
U

,”‘_ -----------------------------------
4
4
II
/ Sanal Sifre Kasasi
,' IT ekiplerinin sunuculara erismek icin kullandiklari sanal sifre kasasi uygulamasi
,' 3. node'u fiziksel bir sunucu Uzerine kurulup yedekli hale getirildi.

Exchange Migration

1 Bilesim ekiplerince ic ve dis haberlesme icin kullanilan mail sistemi zaman sartlarina uygun
" olarak guncel surtm ve teknolojilerine gore Exchange Server 2019 mimarisine gecirilerek
\ tum kullanicilarin mailboxlari bu sunucuya tasindi.
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Yedekleme Unitesi

Guncel sartlarda ihtiyaci karsilamada yetersiz kalan yedekleme Unitesi yerine Data
Domain yazilim ve donanimi envantere eklenerek daha uzun sure veri yedekleme imkani
sagland.

Sunucu Upgrade Projesi ve Binyemizde Bulunan Fiziksel Sunucularin Sanallastirilmasi
Guncelligini yitiren ve daha oncesinde teknik nedenlerden 6tird gecisi yapilamayan

14 adet Windows sanal sunucu Windows 2016 versiyonuna yukseltilerek bunyemizde
bulunan fiziksel sunucular sanallastirildi.

VDI Yapisinin Buydtilmesi

Pandemi sartlari ve hibrit calisma modeli goz énune alinarak ¢calisanlarimizin internet olan
her yerden guvenli bir sekilde sirket kaynaklarina erisimi icin kullanilan sanal masaustu
uygulamasi (VDI) altyapi kaynaklari guclendirilerek gerekli kapasite artirimlari yapildi.

Yardim Masasi

Altyapi ve teknoloji bolumune ic ve dis paydaslarin farkl kanallarindan gelen tim
talepleri (mail, telefon, whatsapp vb) 2021 yilinin 3. ceyredi itibariyla devreye alinmis
olan Jira uygulamasi sayesinde tek bir portal Uzerinden kayit altina alinmasi, yonetimi ve
raporlanmasi saglandi.
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Bilgi GUvenligi
Bolumu

Hizmet yelpazemizin genisligi sebebiyle tabi oldugumuz MasterCard vendor sertifika
yenileme denetimi basariyla sonuglandirildi.

Sahip oldugumuz sertifikalar kapsaminda aldigimiz 6zel denetimler sonucunda cikan
bulgular ¢cozUmlenerek PCI-DSS sertifikasi yenilendi.

Tum bilgi vartklarimizin gizliligi, butunlugu ve erisilebilirligi, Bilgi Guvenligi standartlari ve
uymaya zorunlu oldugumuz uluslararasi sertifikasyon kurallari ile uyumlandirildi.

Donemsel Bilgi GUvenligi Farkindalik dokumani bolumlerimiz ile paylasildi.

TAM programina iliskin sistem kurulum ve izleme sureclerinde kosulsuz destek sagland!.

GUVENILIR
SERTIFIKA SAHIPLIGI
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Denetlm Sistemleri

B )lumu

Kurallar geregi takip edilmesi zorunlu sertifikalarimiz yenilenerek devamuligi saglandi.

Uzaktan calisma modellerinde, ic denetim ve kontrol hizmetlerinin cok daha kiymetli
oldugu bu dénemde; gelecekte ortaya cikmasi muhtemel zorluklari/sorunlari 6n gorebilme
hedefleriyle sUreclerimiz gozden gecirilerek risk odakli denetim benimsenerek kontrol
noktalari guncellendi.

BDDK'nin “Bankalarin Destek Hizmeti alimina iliskin Yonetmeligi” kapsaminda yerinde ve
uzaktan erisimle, yogun dis denetimlere tabi olundu.

Disiplinli calismalar ile; guvenilir, seffaf mali ve idari raporlamanin yapilmas, sirket ve hizmet
verilen musterilerin itibarini ve finansal istikrarini olumsuz etkileyebilecek risklerin en aza
indirilmesi amaclandi.

Sirketimiz ISO 9001:2015 KYS Belgesi Takip Tetkiki basari ile sonuclandirilarak belgemizin
devamuligi sagland.

Aylik periyotta bilgi guvenligi ve farkindaligina yonelik anlk ve rutin kontrollerimiz
gerceklestirildi.

Tum bilgi vartklarimizin gizliligi, butunltgu ve erisilebilirligi, Bilgi Guvenligi standartlari ve
uymaya zorunlu oldugumuz uluslararasi sertifikasyon kurallari ile uyumlu hale getirildi.
Sirketimizin KVKK uyumu kapsaminda degerlendirme toplantilari yapilarak Risk Aksiyon
Raporu olusturuldu.

SAHIP OLDUBUMUZ SERTIFIKALAR KAPSAMINDA ALDIGIMIZ OZEL DENETIMLER
SONUCUNDA KRITIK SEVIYEDE TEK BIR BULGUYA RASTLANMAMISTIR.

&2 A IEEEERREERREsE
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TAM da OLMASI
GEREKTIGi GiBI ...
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Kurumsal Iletisim ve
Marka Yonetimi

Bolumu

Kurum ici haberlesmeyi saglama, kurumsal kimligi koruma,
yayginlastirma, takim calismasini giclendirme, bireysel ve genel
motivasyon amaciyla dizenlenen organizasyonlar sayesinde
calisma arkadaslarimiza moral verildi.

Sektordeki hedeflerimizi, kurumsal anlayisimizi, is sureclerimizi ve basari hikayemizi anlatan
filmler; kisa introlar halinde videolarla digibordlarda ve infografiklerde paylasildi.

Birlikte basarmanin, basarinin arkasinda durmanin, paylastikca artan basarilarimizin sevinci
yasandl.

Yilicerisinde sirketimiz bunyesinde kullanima sunulan uygulamalar icin kurumsal arka plan
ve logo tasarim calismalari yapildi.

Turkiye'nin yepyeni markasl olan TAM binasi icin; mimari, dekorasyon, gorsel duzenlemeler,
bizi en iyi sekilde tanitacak her seyin altinda bir kurgusunun ve hikayesinin oldugu yasayan
bir ofis tasarlandi.

TAM'In marka bilinirliginin arttirilmasi icin kabin donUsum surecinden baslayarak, TAM App
yapisi, TAM web sitesi ayrica yeni donem Bilesim web sitesi ¢calismalari gerceklestirildi.

TAM markasinin ortak marka olarak kullanilmasi ve marka bilinirliginin saglanmasi amaciyla,
platform katiimcisi Bankalarin ATM'lerinin, olusturulan TAM (Turkiye'nin ATM Merkezi)
marka ve logosu ile folyo kaplama yontemiyle giydiritmesi, TAM marka goruntrligunin éne
cikartilmasi yonunde alinan karara istinaden Banka Kurumsal yetkilileri ile yayginlastirma
sUreci boyunca ¢alismalar koordineli olarak yurataldu.
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Insan Kaynaklari

Bolumu

Bilesim, degisime acik, inovatif, bilgi potansiyelini surekli gelistiren, kalite odakli ve
profesyonel calisma dederlerinden 6din vermeden, calisanlarinin egitim ve kariyer gelisimi
icin gereken tUm adimlarin atilmasini sagladi.

Sirketimiz 2021 yili sonu itibari ile konusunda uzman, kalite odakli ve profesyonel calisma
ilkelerini benimsemis 328 kadrolu 203 sozlesmeli olmak Uzere toplam 531 calisani ile
hizmet vermektedir.

Yenilikci ve dinamik yaklasimlariyla yaptiklari ise cosku katan, calisanlarinin %78, %2'si Z
kusagl ve yas ortalamasi 33 olan Sirketimizin, % 84’0 Universite mezunu olup, kadin erkek
dengesinde esitlikci bir yaklasim benimsenmektedir.

2021 yiinda 55 calisanimizin Ust Unvanlara gecisi saglanirken bunun yanisira yapilan
sinavlarda basarili olan 51 dis kaynak ¢alisanimiz kadromuza dahil edildi.

2021 yiinda kisi basi 27 saat egitim verilerek sektorin dedisen ihtiyaclarina hizli ve etkin
cevap verebilecek gelisim trendleri yakindan takip edildi. Calisanlarin gelisim alanlarina
odaklanan kisisellestirilmis ve kolay ulasilabilir egitimlerin alinmasi sagland.

Bilesim kurumsal hedeflerinin yuksek performansli ¢alisanlariyla daha verimli ¢calisma
duzeylerinin yakalandigi goruldu.

Calisanlarimizin saglik ve guvenligini odagimiza almanin yani sira, yurarlikteki mevzuatlara
ugumu saglama prensibiyle olusturulan is Sagligi ve Guvenligi Kurulu'nun faaliyetleri
kapsaminda, 2021 yiinda Is Gavenligi Uzmani ve Is yeri Hekimimiz tarafindan 880 saat
hizmet verildi.
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Sap.n A.Lma"
Bolumu

Tedarik yoénetiminde;

Sirketimizin buyume stratejileri cercevesinde, 2021 yiinda yaklasik 158 Mio TLlik alim
gerceklestirildi.

Bir yillk dénemdeki tedarik surecinde gerceklestirmis oldugumuz satin alma surecleri ile
ortalama %12 oraninda indirim saglanarak yaklasik 19 Mio TL kazanim saglandi.

Soézlesme yonetiminde;

Mevcut ve yeni sozlesme sureclerinde ilgili tum bolumlerle ortak hareket edilerek yaklasik
80 adet tedarik¢i sozlesmesi tamamlandi.

Teknolojik yeniliklerin bolimimuzde de kullanilabilmesi icin satin
alma sureclerinin dijital platformlar Gzerinden yuratidlebilmesi
adina calismalara devam edilmektedir.
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Idari Isler

7/24 kesintisiz hizmet sunan Sirketimizin daha guvenli, saglikli,
konforlu, hijyenik ve ferah ortamda islerin yurutulebilmesi
amaclyla;

TAM binamizin fark wyaratan mimari, dekorasyon, gorsel
dUzenleme, tasarim, insaat calismalari koordine edildi.

Bina isletimi ve yonetimi, peyzaj bakim ve dizenlemelerine
araliksiz devam edildi. Teknik anlamda gereken tum aksiyonlar
alindl.

Pandemi icin gerekli olan; hijyen, bakim, temizlik calismalarina
azami 0zen ve onem verildi.
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Mali Isler ve Finansal Raporlama

Bolumu

P,

2021 yilinda beklenti ve
egilimlerin 6nceden tespit
edilmesine, guclu finansal

performansimiz da eslik etti.

Musterilerinden aldigi guc ve glUvenle her
yil daha iddiali hedefler belirleyerek, global
Olgcekte rekabetci konumunu guclendiren
Bilesim, sirketimizin 6denmis sermayesi TAM
programinin gereksinimlerine uygun olarak,

2020 yilinda 26 milyon TL'den 145 milyon
TL'ye artarken bugin 340 Milyon TL'ye
cikarildi.

2021 yili etkin iK performans uygulamasi ile
saglanan gider yonetimi basta olmak Uzere,
yeni musteriler, mevcut operasyonlara ilave
alinan yeniisler ve tum iyilestirici faktorlerin
de etkisi ile ciro % 23 artarak 162 mio TL'ye
ulast.

2021 yiinda yaptigimiz teknolojik altyapi,
makine parkuru, TAM programi yazilim ve
donanim yatirimlari sonucu duran varligimiz
2 katina ¢ikarilarak 120 milyon TL'ye ulasti.

Sirket ciromuz, % 23 artarak 162 mio TL,

aktif biiylkligl ise %8 artarak 204 mio
TL'ye ulasmistir.
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BILESIM A.S. 31.12.2021 TARIHLI BILANCOSU

AKTIFLER 31.121.{020 31.1%5021
I- DONEN VARLIKLAR 135.784.015,17 78.043.501,25
A-HAZIR DEGERLER 112.188.293,09 50.549.876,21
Kasa 7.886,13 18.159,34
Bankalar Hesabi 112.180.406,96 50.531.716,87
Diger Hazir Degerler 0,00 0,00
B-MENKUL KIYMETLER 0,00 0,00
C-KAMU KESIMi, TAHVIL, SENET VE BONOLARI 0,00 0,00
D-DIGER MENKUL KIYMETLER 0,00 0,00
E-TICARI ALACAKLAR 13.197.706,54 13.835.726,40
Alicilar 13183.852,40 13.821.872,26
Verilen Depozito ve Teminatlar 13.854,14 13.854,14
Diger Ticari Alacaklar 0,00 0,00
F-DIGER ALACAKLAR 1.875.423,45 2.138.173,69
Personelden Alacaklar 9.359,31 25.770,56
Diger Cesitli Alacaklar 1.866.064,14 2124033
G-STOKLAR 1.132.560,42 1.766.479,85
Kart Basim ve Baski Ofisi Matbuat Stok 1131.033,12 1.766.479,85
Toner Stok 152730 0,00
H- VERILEN SiPARIS AVANSLARI 1.541.505,00 0,00
I-GELECEK AYLARA AIT GIiDER VE GELIR TAH. 4.983.389,42 5.216.185,51
Gelecek Aylara Ait Giderler 3.045.923,98 5.045.660,29
Gelecek Aylara Ait Gelir Tahakkuk 1.937.465,44 170.525,22
i-DIGER DONEN VARLIKLAR 865.137,25 4.537.059,59
Devreden Katma Deger Vergisi 771.217,62 4537.059,59
Pesin Odenen Vergiler ve Fonlar 93.919,63 0,00
1I- DURAN VARLIKLAR 53.041.049,28 120.763.795,98
A-TICARI ALACAKLAR 26.433,58 38.437,79
Verilen Depozito ve Teminatlar 26.433,58 3843779
B-MALI DURAN VARLIKLAR 95.784,52 0,00
Bagl Menkul Kiymetler 95.784,52 0,00
stirakler 0,00 0,00
istiraklere Sermaye Taahhtleri (-) 0,00 0,00
Diger Mali Duran Varliklar 0,00 0,00
C-MADDI DURAN VARLIKLAR 13.845.117,62 36.880.226,41
Tesis, Makine ve Cihazlar 17601.027.29 17742.061,36
Tasitlar 112.418,31 112.418,31
Demirbaslar 7.870.269,09 42.795.854,92
Birikmis Amortismantar (-) -11.738.597,07 -23.770108,18
D-YAPILMAKTA OLAN YATIRIMLAR 36.128.089,80 15.789.897,73
E-MADDi OLMAYAN DURAN VARLIKLAR 2.606.971,10 66.585.545,32
Haklar 3.385146,75 68189.369,05
Ozel Maliyetler 1.904.281,86 4.355.697,93
Leasing ile Alinan Sabit Kiymetler 0,00 0,00
Diger Maddi Olmayan Duran Varliklar 2.383.483,84 5.808.071,37
Birikmis Amortismantar (-) -5.065.941,35 -11.767.593,03
F-GELECEK YILLARA AT GIDERLER 338.652,66 1.469.688,73

AKTiF TOPLAMI
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BILESIM A.S. 31.12.2021 TARIHLI BILANCOSU

PASIFLER

31.12.2020
TL

31.12.2021
TL

I- KISA VADELI YABANCI KAYNAKLAR 15.944.156,37 22.410.238,13
A-MALi BORGLAR 0,00 0,00
Finansal Kiralamalar 0,00 0,00
Ertelenmis Finansal Kiralamalar 0,00 0,00
B-TiCARi BORGLAR 8.145.999,40 11.688.868,78
Saticilar 5.361.090,52 2.074403,63
Alnan Depozito ve Teminatlar 136.506,66 17298311
Diger Ticari Borclar 2.648.402,22 9.441482,04
C-DiGER BORGLAR 1.012.490,31 1.095.521,85
Personele Borglar 1795375 74.255,32
Diger Cesitli Borclar 994.536,56 1.021.266,53
D-ODENECEK VERGI VE DIGER YUKUMLULUKLER 1.672.573,56 4.640.903,62
Odenecek Vergive Fonlar 52362791 1.053.236,72
Odenecek KDV 428.088,30 259156823
Odenecek Sosyal Guvenlik Kesintileri 720.857,35 996.015,67
Odenecek Gecici Vergi 0,00 0,00
Odenecek Diger Yukumlulikler 0,00 83,00
E-BORC VE GIDER KARSILIKLARI 0,00 - 4.845.042,80
Donem Kari, Vergi ve Diger Yasal Yuk. Karsilgi 3.078.509,47 57796171
Daénem Karl, Pesin Od.\/ergi/Di@er Yik. (-) -3.078.509,47 - 5.423.004,51
Gider Tahakkuklari 0,00 0,00
F-GELECEK AYLARA AiT GELIR GIDER TAHAK. 5.113.093,10 9.829.986,68
Gider Tahakkuklar 5113.093,10 9.829.986,68
1I- UZUN VADELi YABANCI KAYNAKLAR 19.140.641,34 25.759.332,01
A-BORC VE GIDER KARSILIKLARI 19.140.641,34 25.759.332,01
Kidem Tazminati ve izin Karsilklar 19140.641,34 25.759.332,01
111 -OZKAYNAKLAR 153.740.266,74 150.637.727,09
A-ODENMIS SERMAYE 145.000.000,00 145.000.000,00
Sermaye 145.000.000,00 145.000.000,00
B-SERMAYE YEDEKLERI 0,00 0,00
Diger Sermaye Yedekleri 0,00 0,00
C- KAR YEDEKLERI 5.065.393,47 8.740.266,74
Yasal Yedekler 5.065.393,47 5.249137]13
Olaganustu Yedekler 0,00 349112961
D- GEGMIS YILLAR KARLARI 0,00 188.818,40
E- GECMIS YILLAR ZARARLARI 0,00 0,00
F -DONEM KARI / ZARARI
G-VERGI VE YASAL YUKUMLULUKLER KARSILIGI
H- DONEM NET KARI / ZARARI 3.674.873,27 -3.291.358,05

PASIF TOPLAMI 188.825.064,45 198.807.297,23
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BILESIM A.S. GELIR TABLOSU

31.12.2020 31.12.2021
TL TL
A- BRUT SATISLAR 132.907.913,96 166.019.056,77
1- Yurtici Satislar 131.581.582,70 163.913.502,83
2- Yurtdisi Satislar 0,00 0,00
3- Diger Gelirler 1.326.331,26 2105.553,94
B- SATISTAN iNDIRIMLER (-) 164.406,48 3.935.583,96
1- Satistan ladeler (-) 164.406,48 3935.583,96
NET SATISLAR 132.743.507,48 162.083.472,81
C- SATISLARIN MALIYETI (-) 115.286.543,36 163.521.046,57
1- Satilan Hizmet Maliyeti (-) 13.941.409,74 163.489.931,57
2- Satilan Ticari Mallar Maliyeti (-) 0,00 0,00
3- Diger Satislarin Maliyeti (-) 1.345133,62 31115,00
FAALIYET KARI 4.776.353,52 -18.715.871,06
E- DIGER FAAL. OLAGAN GELIR VE KARLAR 3.221.609,86 16.657.143,49
0 - istiraklerden Temetti Gelir ve Karlar 0,00 0,00
1- Faiz Gelirleri 2.009.255,89 15.840.524,55
2- Menkul Kiymet Satis Karlart 0,00 0,00
3- Kambiyo Karlari 780.550,62 302.533,00
4- Diger Olagan Gelir ve Karlar 30.462,38 0,00
5 - Konusu Kalmayan Karsiliklar 401.340,97 514.085,94
F- DIGER FAAL. OLAGAN GIiDER VE ZARARLAR(-) 860.976,29 1.064.510,33
1-Kambiyo Zararlari 860.976,29 1.064.510,33
OLAGAN KAR 7.136.987,09 -3.123.237,90
G- OLAGANDISI GELIR VE KARLAR 338.372,13 488.408,11
1- Gecmis Donem Gelir ve Karlari 0,00 0,00
2- Diger Olagandisi Gelir ve Karlar 338.37213 4884081
H- OLAGANDISI GiDER VE ZARARLAR 721.976,48 78.566,55
1- Gecmis Donem Gider ve Zararlarl 608.470,20 0,00
2- Diger Olagandisi Gider ve Zararlar 113.506,28 78.566,55
DONEM KARI 6.753.382,74 -2.713.396,34
I-DONEM KARI VERGI ve YASAL YUKUMLULUK KARSILIKLARI (-) 3.078.509,47 577.961,71

DONEM NET KARI
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Sam da OLMAMIZ :
GEREKEN YERDE,
BILESIM AILESINDEYIZ...
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Adres: Yenisehir Mahallesi Caglauan Sokak
No: 16 34779 Atasehir / istanbul

Telefon: +90 216 558 22 00

E-mail: info@bilesim.net.tr www.bilesim.net.tr



