Finanssektorn
overgar till en ny era
av kundforstaelse

Sa moter ledarna inom fina 15
fem av dagens mest akuta ut
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Ledare inom finansiella tjanster har alltid varit snabba
med att anpassa sig till ny teknik och samtidigt driva
forbattringar for branschen och stradva efter en battre
kundforstaelse. Idag, nar finansinstituten vander
sig mot data for att hantera risker battre och beméta
regleringskraven, ar detta snarare ett maste an

ett undantag.

Men ar det mojligt att hitta svaren i data for de stéandigt skiftande branschbehoven?
Kan utmarkta digitala kundupplevelser existera samtidigt med 6kad reglering?
Om du maste tédnka om vad galler riskhantering, hur gor du for att f&4 med dig
hela organisationen?

Var erfarenhet fran nagra av varldens ledande finanstjanstbolag tyder pa

att detta &r mojligt och att svaret ligger i vad du gér med datan du samlar in.
| den héar e-boken ger vi dig nagra insikter i hur en férandrad installning till
data redan har hunnit ge finanstjanstesektorn en kraftig skjuts framat.

Fa en djupare kundférstaelse
Hall dig steget fore regleringarna
Identifiera och dvervinn risker
Se till att alla &r pa samma linje
Frdmja digital transformation
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88 %

av kunderna férvantade sig att
féretagen skulle snabba upp de
digitala initiativen under pandemin.

Kalla: Finextra

640/0

av finansinstituten i EU har redan
lanserat data- och analyslésningar.

Kélla: EBA 2020


https://www.finextra.com/blogposting/19712/post-covid-digital-strategy-banking-customer-experience-trends-of-2021
https://www.eba.europa.eu/sites/default/documents/files/document_library/Final%20Report%20on%20Big%20Data%20and%20Advanced%20Analytics.pdf
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| och med att finanstjanster har férandrats har det
blivit &nnu viktigare att fokusera pa kunden i allt

du gér. Men dven kundernas behov forandras snabbt.

De krdaver mer personalisering men foérvantar
sig samtidigt enkla produkter som ar latta att
anvanda. | jamfoérelse med andra branscher ligger
det i finanstjansters natur att de dr komplexa,
men transaktionerna maste vara bade snabba
och problemfria.

Nyckeln till att ge kunderna vad de vill ha ar att foérsta vad de egentligen
behover. Det handlar inte langre om att svara pa marknadsforandringar,
nu galler det att férsta kundernas behov och se till att uppfylla dem innan
konkurrenterna gor det.

Och for det kravs multikanalverksamhet. Du maste leverera fantastisk
personalisering. Du har redan datan foér att géra det, nu behéver du bara

forsta den. Darefter kan du leverera en kundupplevelse som leder kunderna,

inte bara tillgodoser deras behov for stunden.
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av kunderna férvantar sig att
foretagen ska forsta deras unika
behov och férvantningar.

Kalla: Finextra 2020

Bankerna kan férvanta sig en
tillvaxttakt pa genom att helt
enkelt férbattra kundupplevelsen.

Kalla: Qualtrics



https://www.finextra.com/blogposting/19712/post-covid-digital-strategy-banking-customer-experience-trends-of-2021
https://www.qualtrics.com/uk/experience-management/customer/breaking-down-silos/
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PROBLEMET:

Charles Schwab ar ett av de
storsta bérsnoterade finansiella
tjansteféretagen i USA. Men med
345 butiker och 13 center var
kundupplevelsen mindre enhetlig

i verksamheten an den borde vara.

Med 6kad konkurrens behévde
de skapa en mer skraddarsydd
kundupplevelse.

RESULTATEN I KORTHET:

filialchefer och

finanskonsulter
féljer upp resultat och
anpassar kundofferter
med Tableau
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LOSNINGEN:

Schwab anpassade sina filialer

och center och 6vervakade bade
kundaktivitet och kundnéjdhet for att
fa kundinsikter som gjorde det mojligt
for dem att verkligen forsta kundernas
behov. Genom att samla datan med
Tableau fick ledningen en battre
overblick, inte bara éver regionerna
men &ven 6ver varje enskild kund.

JACKIE CHIN
Chef for detaljhandelsanalys
Charles Schwab

RESULTATEN:

Schwab har lagt ratt data

i handerna pa 140 filialchefer och
1200 finanskonsulter i hela USA
vid precis ratt tidpunkt. Detta har
hjalpt alla detaljhandlare i hela
organisationen att engagera sig
djupare i kunderna och beméta
deras individuella behov.

"Det har ar en mojlighet for alla filialer att
forbattra sin kontakt med kunderna och

fora meningsfulla samtal som baserar sig
pa deras behov”
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| en miljé med ett alltmer fragmenterat globalt
regelverk behdver finanstjansteféretagen brottas
med otaliga krav i manga olika geografiska omraden.
Eftersom branschen nu upplever snabba forandringar
ar manga av de kraven inte dnnu fardigstallda,
vilket leder till att deras konsekvenser inte heller
har realiserats helt. Du férlorar vardefull tid bara
genom att svara pa dessa potentiella krav.

Regleringar ar en av de stoérsta trenderna som branschen behdver
hantera. Det kravs battre datakapacitet for att kunna uppfylla aktuella
forvantningar, till exempel GDPR i EU. Den héar trenden kommer sannolikt
att fortsatta eftersom lagstiftare kraver att data samlas in oftare och

i snabbare takt.

Nar reglerna blir striktare maste du vara férberedd. Din data kan ge dig full

insyn i risker, forsaljning och kundresultat samtidigt som datainsamling
kan hjalpa dig att forekomma framtida regelkrav.
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Det stérsta bekymret (50 %)
fér ledarna i finanstjanstesektorn
ar overreglering. Fragan har legat

i topp de senaste 3 aren.
I

A
A\



https://www.pwc.com/gx/en/ceo-agenda/ceosurvey/2020/trends/banking-and-capital-markets-trends-2020.html
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@ PROBLEMET:

Med rétter sa langt tillbaka i tiden som
till 1799 ar JP Morgan Chase & Co.

ett av USA:s dldsta och mest ansedda
finansbolag. Men tidigare resultat ar
ingen garanti for fortsatt framgang.

For att utveckla en framtida strategi
sokte darfor foretaget en mer komplett
overblick som skulle ge medarbetarna
ratt verktyg och hjélpa dem att hantera
nya regler i god tid.

RESULTATEN I KORTHET:

wern 200

team anvander Tableau fér
strategiska beslut som &r
viktiga fér bankens hélsa
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g LOSNINGEN:

Ledningsgruppen och IT-teamet
arbetade med Tableau for att undanréja
hinder for foretagsgrupper och
samtidigt utveckla en styrningslésning

i kombination med efterlevnad,
granskning och risk. Malet var att ge
foretagsgrupperna stod och samtidigt
Overtraffa interna och externa
standarder for datastyrning.

@ RESULTATEN:

JPMC tog steget till en féretagsagd
datamodell med sjalvbetjaning som
gjorde det majligt for analytiker

i olika foretagsteam att fraga datan.
Detta har minskat den manuella
rapporteringstiden fran manader till
veckor och framjat 6kad transparens
och battre beslutsfattande. Resultatet
har varit en 6kad innovationsférmaga
och en battre forstaelse for den resa
som kunderna goér hos banken.

"Att tillata sjalvbetjaning inom en av de mest
reglerade sektorerna — anvandarna alskar

det for att de inte behdver vanta pa IT och T
alskar det eftersom de har n6jda anvandare.”

SRIRAM BELUR

JP Morgan

Chef for Business Intelligence Delivery Centre
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Finanstjanster handlar i grunden om riskhantering,
men de traditionella processerna fyller inte ldngre
sitt syfte nar det géller att fatta strategiska beslut
for foretaget. En ny era krdver en ny approach

till problemet.

Trots detta ar det fa finanstjansteféretag som rapporterar att de har
borjat anvdnda ny teknik for riskhantering. Det leder till att isolerade och
redundanta arbetssatt fortsatter, vilket gér processen mindre an optimal.
"Genom att utnyttja kraften i data kan man fa bukt med ineffektiva
kostnader och processer samtidigt som riskhanteringen forbattras.”

Med hjalp av data och analys kan finanstjansteféretag identifiera
kommande hot, tillhandahalla insikter for att forutse och varna om
potentiella bedragerier samt minska riskerna. Nyckeln till allt detta ligger
i att leverera ett system som i hég grad saknar manuella processer med
den risk for fel som det innebar.
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Fram till idag har endast 35 %
av finansbolagen tagit fram
en data- och analyslésning
for riskvardering.

L
Kalla: EBA



https://www.eba.europa.eu/sites/default/documents/files/document_library//Final%20Report%20on%20Big%20Data%20and%20Advanced%20Analytics.pdf
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@ PROBLEMET:

Med 6ver 16 miljoner transaktioner
per dag ar ABN AMRO Clearing

en av varldens ledande leverantorer
av clearing- och finansieringstjanster
for bérsnoterade derivat och kontanta
vardepapper. Avrakningsrisker ar

en central del av bankens verksamhet
och har alltid kravt noggrann tillsyn.

RESULTATEN I KORTHET:

Kapacitet att 6vervaka
och analysera 6ver

g LOSNINGEN:

For att overvaka avrakningsprocessen
och bidra till sékra, transparenta globala
marknader vande sig ABN AMRO
Clearing till Tableau. Med Tableau kan
banken utforska palitliga realtidsdata
pa ett sakert satt och minimera
exponeringen for risker.

@ RESULTATEN:

Att analysera motpartsrisken

i realtid med Tableau har lett till 6kad
snhabbhet, smidighet och minskad
risk — dven nar avrakningsefterfragan
nyligen 6kade till tre ganger mer

an det dagliga genomsnittet.

"Med hjalp av Tableau kan vi somldst

hantera avrakningsrisker aven pa
pressade marknader, och mycket
effektivare an tidigare.”

ROOS JANSSEN
Chef for kundverksamheten
ABN AMRO

40 000

avrakningsrisker per
dag optimalt.
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| en sa pass konkurrensutsatt miljo som
finanstjdanster dr kommer det alltid vara avgérande
att fa ut det bésta av bade teknik och medarbetare.
Seniora chefer maste ha en tydlig 6verblick for att
kunna fatta ratt beslut och leverera effektivitet, och
annu viktigare — innovation.

Den riktiga férdelen med datateknik for finanstjansteforetag ligger

i mojligheten att frigéra medarbetarnas potential. Med en tvarfunktionell
overblick dver verksamheten far du insyn i foretagets roller och funktioner
och en tydlig bild av var du kan 6ka vardet mest. For att f& med hela
organisationen behover alla medarbetare forsta problemen och arbeta
for att 16sa dem.

Det kan du uppna genom att samla dem runt samma datakalla. En insiktsdriven
approach, som alla funktioner forstar, gor att du tryggt och snabbt kan anpassa
arbetet i den skala som behovs. Verksamheten blir agil nar alla har tillgang till
samma data.
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78 %

av cheferna inom
finanstjanstesektorn ar dverens
om att organisationer ar utsatta
fér extremt konkurrenstryck fér
att utvidga innovationen till sin

arbetsstyrka och féretagsstruktur.
N ——————

Kalla: Accenture

7-10 % av arbetsuppgifterna

i personalstyrkan inom finansiella
tjanster kan automatiseras till
ar 2025, medan 43-48 % kan
optimeras med hjalp av teknik.

Kalla: Accenture


https://www.accenture.com/be-en/insights/financial-services/adaptive-workforce
https://www.accenture.com/be-en/insights/financial-services/workforce-2025-skills-roles-future
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PROBLEMET:

Det ledande globala tjansteforetaget
AON har rykte om sig att kunna
leverera snabb, korrekt dataanalys
till kunderna. Efter en dversyn av sina
processer beslutade Aon att ersatta
sina olika analysverktyg.

RESULTATEN I KORTHET:

10

50 000

kollegor i 120 lander driver
resultat fér kunderna genom
att anvdnda egna data

och analyser for att leverera
insikter som minskar risken
och férbattrar prestandan

Formedlare av finansiella tjanster 6vergar till en ny era av kundforstaelse

LOSNINGEN: RESULTATEN:
For att slutféra denna interna Aons team &r entusiastiskt infor
transformation vande sig Aon till det nya initiativet. En engagerad
Tableau. Nar de samlade olika typer intern community gér det nu mojligt
av data kunde de se 6ver Aons for foretaget och dess kunder att
analysplattform utifran huvudrisker fatta battre och snabbare beslut
och datavisning. Nu bidrar Tableau fér verksamheten och bidrar till att
till att uppratthalla enhetlighet i hela uppratthalla och forbattra basta praxis.

plattformen och i andra interna och
externa plattformar.

"Vi kunde direkt kombinera insikter mycket battre
och anvanda visualiseringar for att ge liv at datan.
Tableaus intuitiva dra och slapp-granssnitt gjorde
ocksa analysen mycket snabbare, vilket i hdg grad
minskade tiden till insikt.”

GIUSEPPE TORTORICI
Chef for Business Intelligence & Visualisation
Aon
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Det digitala &r inte bara framtiden, det &r nutiden for av finanstjanstbolagen har
foretag som jobbar med finanstjanster. Den sektorn problem med att integrera ny

ar mitt uppe i en digital transformation som delvis
drivs av kunderna och delvis av de mdéjligheter det
digitala innebar. Foretag som inte anpassar sig

till den hér nya verkligheten kommer att sta infor
mycket verkliga, och vaxande, risker.

teknik med foéraldrade system.

Kalla: Accenture

Trots att flertalet finanstjanstebolag

| hjartat av denna transformation finns datan. Den innehaller en enorm forstér Vikten av anal S hal‘ mindl‘e
potential for den har sektorn och féretag kdmpar fér att omforma sina y !
affarsmodeller for att kunna dra nytta av den potentialen fullt ut. Men aldre an maX|me|"at SN potentlal

system och avsaknad av relevanta kunskaper kan bli till stora hinder.

Kalla: McKinsey
Genom att transformera hur du ser pa och hanterar data kan du bidra
till din digitala transformation. Bérja med att féra samman den data som
traditionellt sett har varit isolerad. Det kan hjalpa foretaget att 6verkomma
aldre IT-problem och ldngsamma och krangliga manuella processer.
En kultur av innovation vantar — att Iasa upp den data du redan samlar
in ar katalysatorn.

»
-
5
13
.
K
.
»
»
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https://www.accenture.com/_acnmedia/pdf-92/accenture-financial-services-digital-key-competitiveness-infographic.pdf#zoom=50
https://www.mckinsey.com/~/media/McKinsey/Industries/Financial%20Services/Our%20Insights/Next-gen%20technology%20transformation%20in%20financial%20services/Next-gen-technology-transformation-in-financial-services.pdf
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Kundernas framgangsberattelser: Garanti BBVA

@ PROBLEMET: g LOSNINGEN: @ RESULTATEN:

Sedan 1946 har Garanti BBVA Bank Garanti vande sig till Tableau, Sedan projektet slutférdes ar

varit verksam inom alla delar av eftersom projektet behovde slutféras manga av bankens anstallda inte

bankbranschen, allt fran féretag inom endast 18 manader. Banken langre beroende av det centrala

till detaljhandel. Banken var dock utnyttjade Tableau effektivt for att analysteamet for sin dataanalys.

traditionell i sin instéllning, men inledde bryta ner interna datasilor som hade De har for forsta gangen bérjat

under 2017 ett ambitiost projekt for att bildats 6éver tid. Datan 6ppnades upp anvéanda sjalvbetjaningsanalys med

omvandla sina 900 filialer till digitalt och man skapade en enda datakélla mojlighet att fatta skraddarsydda

inriktade servicecentrum. for analys av kunddata som banken beslut at kunderna och 6ppna nya
samlar in. intaktsfléden at banken.

RESULTATEN TRORTHET "Genom att koppla samman Oracle,
Digital transformation av Microsoft SQL och ett brett spektrum
900 av flata filer och loggfiler genom Tableau
filialer pa bara 18 manader skapade vi en enskild datakalla for alla

anstallda, pa alla organisationsnivaer.”

ARZU DILAVER
Chef for personaloptimering och Service Quality Management
Garanti BBVA

12 | Formedlare av finansiella tjanster évergar till en ny era av kundforstéelse



+

+
+

+

+
it

+ableau

Det sker manga snabba forandringar inom finanstjanstesektorn. For att na framgang idag maste
foretagen kunna erbjuda kunderna smidiga, s6mlosa, integrerade tjanster. De som anvander sin
data fullt ut kommer att véxa sig allt starkare. De som inte gor det gar en osdker framtid till moétes.

O

Fritt fléde av fakta och insikter
genom hela organisationen
Med Tableaus sjalvbetjaning kan
alla fa insikter i realtid och fatta ratt
datadrivna beslut, dven med kraftiga
svangningar pa marknaden.

O

O

Skapa en realtidsvy over
hela verksamheten
Forsta vad det ar som hander med
hjalp av integrerad data fran hela
verksamheten, som uppdateras lika
fort som det kravs nya beslut.

13 | Formedlare av finansiella tjanster évergar till en ny era av kundforstéelse

Kéann dina kunder sa att du kan
overtraffa deras behov
Tableau erbjuder kundinformation
och insikter som ger dig mojlighet
att 6ka din digitala kapacitet
kring kundinteraktion.

B

C

Féretagsledare far tillgang
till en helhetsvy
Bidra till lyckade enskilda funktioner
samtidigt som ledarna far en
helhetsvy genom var enskilda
interaktiva dashboard.
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Varje foretag har olika prioriteringar nar det galler problemen som presenteras i denna e-bok.
Vi har visat hur nagra av dem har anvént Tableau fér att 6vervinna problemen - och kanske

ar det precis vad du behoéver, men det slutar inte dar.

O 4
o
>3

Besok nagot av vara informationsméten eller Om du vill veta hur Tableau kan hjalpa dig att [6sa Ta med ditt team och 6vriga ledare pa resan.

webbseminarier for ledare pa tableau.com/ dina problem pratar vi gdrna igenom det med dig. Dela den har e-boken, starta ett samtal och gor
sv-se/ Har hittar du en massa information och Du ar valkommen att kontakta oss sa ordnar dig redo att fa en tydligare kundoéverblick.
utbildningar som visar hur viktigt det &r med en vi ett mote.

tydlig kunddverblick.

14 | Formedlare av finansiella tjanster 6vergar till en ny era av kundférstaelse
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www.tableau.com


http://www.tableau.com/sv-se

