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En orange trad - hur allt hinger ihop

Vad ar var malbild?

Var malbild inom Svensk Bankverksamhet
I slutet av 2025, sa agerar vi som en, generar virde i varje mate
och har ritt kompetens

For kunden Fér medarbetaren

Hur ser forflyttningen ut?

Ouste mattgpeter 55 yaivservice R

[ saivtey

Var forandringsresa under de kommande aren

Towcistzcrud rdhning fr it

Vart ska vi?

Vart kundlofte satter
riktningen

B Tiiisammans gor vi ditt

finansiella v enklare

For att leva upp till vart kundlGfte och na en 6kad
kundndjdhet maste vi ytterligare

Masamarknad &
SSE/Micro
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Vad det innebar for oss och for vara kunder,

Vad innebar det for mig?
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Vad hander nu?

Viérde for
kunden
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Vérde for
medarbetaren

Vérde for
Swedbank




Véra virderingar

&

Var grund

(

Tillsammans En attraktivarbetsplats och
inkluderande kultur dar medar-

Skapar vi betare bidrar och tar ansvar

=
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Vi gor det méjligt for

Var vision de manga minniskorna .
och foretagen att skapa Vart syfte
( en battre framtid.

Ett samhille som ar
ekonomiskt sunt och
hallbart

Oppen
Enkel
Omtanksam

Vart kundlofte satter
riktningen

Vart kundlofte

Tillsammans gér vi ditt - y Tillsammans gor vi ditt
finansiellaliv e . . .
+ Genorr radgivning finansiella liv enklare

- Genom aft stottad
Genom radgivning pa dina villkor

Genom att stotta dig pa vagen mot
hallbarhet

Genom att alltid finnas dar och hjalpa till

Genom att gora det svara latt

En effektiv och [onsam bank och En standardiserad,
plattform forfinansiellatjanstersom  skalbaroch stabil
efterlever géllande lagar ochregler infrastruktur

Tillbaka till

traden
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Var malbild inom Svensk Bankverksamhet

| slutet av 2025, sa agerar vi som en, generar virde i vafje mote
och har ratt kompetens |

.

Agerar som en ,
oavsett kanal /

/ ‘

Funktionellt fokus 1@

0
[~

Generar kundvirde i
varje mote

Kundcentrerat ”

Enhetligt arbetssatt T J

Méter kunden
med ratt
kompetens

:

2 v
J Tillbaka til

traden
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Var forandringsresa under de kommande aren

Agerar som en

g oavsett kanal
Okat antal affirer i e/ |

=

Generar kundviy&e i
varje mote

Okad sjilvbetjining

Moter kunden
med ratt
kompetens

2025

Kunderna upplever ett somlost
flode i alla sina arenden.
2024 Bolane- och sparandeaffaren

Som en organisation servar vi vara Okar markant.

kunder, med alla viktiga digitala gap
2023 stangda. Bolan hanteras snabbt och P

-
Kunderna 6kar anvandning av effektivt och hallbarhet ingari alla

sjalvbetjaning och kan smidigt boka nyckelprocesser.

moten digitalt. Vi ar mer proaktiva och _ e

fokuserar pa vara prioriterade segment.

traden
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Fér att leva upp till vart kundléfte och ni en 6kad 4
kundnéjdhet maste vi differentiera oss ytterligare |

Utokad assisterad
radgivning och service

Digital radgivning och sjilvbetjaning
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Prioriterade
segment

Massmarknad & :
SSE/Micro ®» pEp ll
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For kunden

Okade madjligheter till sjilvservice
genom okad funktionalitet och styrda
servicefloden i/till de digitala kanalerna

Specialiserad radgivning fér olika
produkter/arenden och 6kad kvalité i
kundmotet

Okad tillganglighet for
kunden med majlighet att direkt
boka ett digital rddgivningsmote i
appen

Forbattrad kundresa med
proaktiv och personifierad
kommunikation i alla kanaler
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For medarbetaren

Mer fokus pa radgivning och
farre servicearenden for
kundmotande personal

Okad maijlighet till specialisering
och specialistkompetens genom
kompetenscenter och traning — bade
fysiskt och virtuellt

Distansradgivning for bade
kontor och kundcenter med
gemensamma arendefloden - mojlighet
till rddgivning med kunden oavsett
geografisk plats

Medarbetare hjalper kunden

proaktivt med samtliga
kommunikationsmedel (chatt, video,
telefon, meddelanden) genom kundresan
beroende pa roll men oavsett
kontorstillhorighet eller kanal

For Swedbank

Mindre kostnader for servicedrenden

Okad kundnojdhet

Mer meningsfulla arbetsuppgifter och 6kad
medarbetarndjdhet

Hogre kundnojdhet i kundmaotet
Mojlighet att snabbare 16sa kundens behov

Battre nyttjande av kompetens och starkare
karriarsincitament inom banken

Mojlighet bibehalla Swedbanks fysiska avtryck
och kontor aven dar geografiska kundfléden
minskar

Okad tillganglighet och serviceniva for vara kunder
genom digital radgivning

Moijlighet styra om kundfléden till tillgangliga
resurser oavsett plats i landet

Forbattrad kundnojdhet genom proaktivitet i
hela resan

Mojliggora Swedbank som en verklig

omnibank Tillbaka till
trdden

7/




SBVs prioriterade aktiviteter 2023 v .*‘
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Frigora tid + Fler afférer 7 y
By ;
Fokus pa Fokus pa operativ Fokus pa att skapa

kiarnverksamhet effektivitet kundvirde
SBVs .
prioriteringar Oka digital Minska Skapa samverkande Fokus pa prioriterade

sjalvservice komplexitet distribution segment
2023
‘
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, Tillbaka till
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© Swedbank {'b - v, o ._J



Varde for Varde for Varde for

kunden medarbetaren Swedbank




Stanga digitala gap

Mal: 6ka digitaliseringen och minska antalet besok till assisterade och fysiska kundmoteskanaler

e  Fler vardagsarenden kommer kunna genomféras digitalt i app och
Internetbank (IB)

e  Forbattrat granssnitt och utdkad funktionalitet leder till forbattrad Ny funktmnaht?t som pl?neras levereras unde_'r 20_23 _ .
kundupplevelse i samband med digitala vardagsarenden for bade » Kunder kan lagga till/andra SUS-konto och |6sa in utbetalningar via appen
privat och foretagskunder - Digital onboarding fér idealla féreningar

*  Famebesoktillassisterade kanaler - Forbattrad behorighetsstruktur for foretag

« Digital onboarding fran ungdom till vuxen
Varde for medarbetaren « Kunder kan anstka om E-faktura i appen
NE . . . « Kunder kan se sina kreditkortstransaktioner i utgiftskollen
° ar kunden hanterar fler av sina vardagsarenden sjalvstandigt o N .
finns mer tid 6ver for prioriterade kunder i mer komplexa drenden » Vardnadshavare kan 6ppna ungdomskonton och E-sparkonto for
minderariga i appen och IB
 Vardnadshavare kan temporart blockera betalkort for minderariga i appen
och IB
» Kunder kan soka efter och se transaktionshistorik i appen
« Vardnadshavare kan blockera och ersatta minderarigas betalkort i appen
« Kunder kommer att fa en ny engagemangsoversikt i bade IB och appen
e 35000 frre assisterade privata vardagsérenden i jdmforelse med » Kunder kan skriva ut engagemangsoversikt i pdf (bade fran IB coh appen)

dec 2022 + Digital onboarding for utvalda kunder, produkter och tjanster
e 30000 farre administrationstimmar for féretags supportpersonal
e  Mer tid for prioriterade segment
e  Kortare vantetider for de kunder som behover na oss i assisterade

kanaler 2023 2023/2024
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VA och livechat upplevelser och digital forsaljning

Mal: att 6ka antalet kunder att sjalvstandigt kunna utfora sina vardagsirendenii
kundernas/var digitala miljo

e VA finns tillganglig 24/7 och livechatten enligt satta 6ppettider, dar
svar ges i realtid, i syfte att assistera kunden i var digitala miljo

e VA:n och livechatt guidar, informerar och kan i viss man exekvera pa
kundens 6nskemal och behov

e Vimoter kundernas efterfrdgan pa skriftlig kommunikation (CSI o VA och Pilot VA voice i
2022), dér livechattkanalen idag har en kundnéjdhet pa 4,3 av 5 VA Voice pilot livechatti  saldodverforings-
Migreratil 0" Valdasi8hv- - gigiait pgc ingingen pa

a o betjénings- B i
Varde for medarbetaren Kunds  ny plattform S qano® forsékrings- telefonin
MIX for att flode

Direkteskalering kontakthistorik

e Genom att VA:n kan assistera kund med enklare drenden frigors tid VA - Livechatt med VA mdjliggora telefonin
for medarbetaren att hjalpa kunden i mer kvalificerade kundbehov da VA ej kan tillgangliggorsi for VA voice
hjalpa och '
e Livechatten &r en kanal under upprampning som ar val omtyckt av Kund kan ge médz?rbetare Kundportalen

medarbetare tack vare typen av kundinteraktion feedback och  finns tillganglig
e Livechatten mojliggor for medarbetaren att kunna interagera med aterkoppling pa .
. - VA upplevelse 3 .
fler @n en kund i taget 4 : :
e  Bidrartill SBVs fokusomrade “driving digital self-service” genom " : : : : :
okad sjalvservice i vara digitala kanaler . . . . . .
e  Frigjord tid for kundmotande personal att fokusera pa . . . . . :
vardeskapande affar sdsom radgivning och férséljning : : : . . .
e  Minskad cost-to-serve i daily banking/service drenden . . . . . .

2024/2025
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Finansiell Hilsa och radgivning (S16)

Mal: Stirka kundens finansiella hdlsa genom lI6pande och
individuellt anpassad radgivning via alla kanaler

e  Spararadgivning blir lattillgéngligt och aterkommande for alla kunder

e  Alla kunder far tillgang till likvérdig spararadgivning i digitala kanaler
eller via personlig service

e  En spararadgivning som tar hansyn till hela kundens ekonomi och Holistisk
flnadn3|ella hal'(lsa o ] - y Alla pensions-
e  Moderna verktyg som gor kundens finansiella liv enklare Aterstiende . och.
kunder &r |n\£zst.erlpgs—
migrerade till _radgivning
. den nva arlanserad i
Migrera y det nya
e  Radgivare kan ge holistisk och aterkommande radgivning i en helt Utbilda kunder plattformen, verktyget
annan omfattning radgivare i med f§amt alfcegs
. . . . .. or nya kunder
e  System byggda for att ge rad som ar compliant med automatiserad Forberedande nya enbart Y
dokumentation. Beslutade aktiviteter verktyg _fond-
Migrerings- infor och innehav

e  Riskprofil snarare kopplad till kundens hela profil an till det specifika
radet

° Koncepten Finansiell hdlsa och Finansiell plan majliggor en
helhetssyn pa kunden

principer och kommande arbetssatt
strategier samt forbattringar
framtida
prishypoteser

e  Finansiell halsa och Finansiell plan fangar upp och tar hand om
kundens behov vilket gor att kunden kanner sinnesro.

Nojdare kunder som stannar langre = mer Idnsamma kunder

Fler kunder som startar sparande i banken = 6kade intakter

Farre kunder lamnar banken = 6kade intakter

Béattre kundnodjdhet ger positiv publicitet och kan attrahera nya kunder
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