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Digitalisering pa vart satt

Den digitala utvecklingen gér i en allt snabbare takt. Nar mojligheterna
ar manga blir den viktigaste fragan: Vad ska vi satsa pa? Fragan ska
stéllas béde av kostnadsskal och av effektivitetsskal. Fragan ska ocksé
stallas for att se till att vi fokuserar pa det vara kunder faktiskt efterfra-
gar och haller oss borta frAn sadant som inte &r Handelsbanken.

Digitalisering &r en standigt pagéende resa. Har visar vi ett axplock av
exempel pa vad som pagar inom ramen for Handelsbankens digitali-
seringsarbete. Detta material uppdateras I6pande utifrén vad som &r
mest aktuellt for tillfallet.

For oss handlar digitalisering inte bara om utveckling av digitala verktyg
och funktioner utan om hur vi skapar varde genom att kombinera det
lokala, personliga och digitala sa att vi kan méta vara kunder dar de é&r,
pa det satt de vill, nar de vill. Det &r den sammanlagda kundupplevelsen
som &r det viktiga.

TEMA: Annumer Handelsbanken ..., 5

Digitalisering &r inget nytt fér oss — men vi héjer var ambition och 6kar takten for att
bli &nnu mer Handelsbanken for annu fler. Var riktning framover ska ta oss &nnu
narmare vara kunder och ska, med proaktiva rad och tips, ge vara kunder &nnu
béttre forutsattningar for att kunna goéra viktiga ekonomiska véagval — i tid. Vi beréattar
om vad vi gér har och nu och hur vi ser pa var digitaliseringsresa pa lite langre sikt.

RKUNAIMOET ..o 25

Pensionsguiden i mobilen har lanserats och kompletterar darmed séval radgivning
om pension pa kontor som distansradgivning av en pensionsspecialist. Privat-
kunder i Danmark kan kontakta sin personliga rédgivare direkt via internetbanken
och vara kunder i Norge kan numera hantera kortreklamationer enkelt via mobilen.
Private Banking-kunder i Sverige har fatt tillgang till en ny portfoljanalys som ger
kunden béattre éverblick Gver sin portfol;.

VArarelationer ..., 50

Radgivarstddet har nu dven i Finland kompletterats med Pensionsguiden och i
Sverige har vi lanserat ett nytt verktyg som underlattar kontorens och kredit-
specialisters analys och beslut for storre kreditengagemang.

Data & SAKETNEt ..o 62

Vi fortséatter utveckla vara PSD2-APler med feedback fran utvecklare.

Nyasamarbeten ... 68

Digital signering som lanserades i somras har tagits emot val av vara kunder och vi
har i samarbete med en forskare p& Handelshogskolan i Stockholm utvecklat en
analysmodell som med hjélp av Al-teknologi visar hur stor andel av intékterna i de
bolag som bankens fonder investerar i, som kommer fran produkter och tjénster som
bidrar till de globala mélen (SDG). Apple Pay ar nu ocksa lanserat i Sverige.

Ett exempel: BOIAN ... 77
Vagen mot en enklare kund- och medarbetarresa.
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Kan man skapa relationer genom en smartphoneskarm?

For oss i Handelsbanken éar digitalisering inget nytt. Pa ett eller ett annat
sétt har vi sedan 60-talet omfamnat ny teknik. Nagot som pa vagens
gang lett till att vardagen blivit lattare for manga. Inte minst genom forenk-
lingar i betalningar och sparande for vara kunder och i administrativa
uppgifter for vara medarbetare.

En dkad grad av digitalisering har i slutdnden betytt att vi kan spendera
mer tid pa det vi gor bast, bygga vardeskapande relationer med véra
kunder. Kanske ar det just darfor vi blir s glada nar SKls undersokningar
ar efter ar visar att kunderna uppskattar vara digitala tjanster och samti-
digt ger oss hdgst betyg bland storbankerna i kundndjdhet.

Men det betyder inte att vi pa nagot sétt kanner oss klara.

Digitalisering tenderar ibland att likstallas enbart med automatisering, men
i vart fall kunde inget vara mer fel. Visst, dina vardagliga ekonomiska
bestyr kommer ske allt mer i bakgrunden och inte krava din uppmarksam-
het. Men vi tror att digitaliseringen kan ta oss langre 8n sa. Langre i var
ambition — och narmare kunden. Darfor &r vi nu pa vag in i nasta fas, dar
relationer inte bara ar ndgot som &r férbehallet fysiska mdten — utan kan
skapas, fordjupas och leva Gver tid, &ven i vara digitala kanaler.

Verklig omtanke om kunden, att se till dennes behov, och att félia med i
livets alla faser &r var idé om hur vi vill hjdlpa vara kunder att kunna leva de
liv de vill. Vi ser helt enkelt mojligheter att vara &nnu mer Handelsbanken
for annu fler av vara kunder.

Nér glaset mellan oss och kunden inte 1angre ar bara ett skyltfonster utan
sitter pa en smartphoneskarm, kommer vi kunna vara mer proaktiva, fanga

annu fler kundbehov — och kunna ge fler relevanta, och personligt
anpassade, tips och rad.

Att hitta avvagningen mellan att automatisera och férenkla det som
bara ska fungera i livet, och samtidigt med empati och omtanke hjalpa
vara kunder med forutsattningar for det som betyder mest fér dem.
Det ar var ambition.

Men det &r en resa vi ar pa. Att leva och utvecklas i forandring &r en av
bankens styrkor. Vi har bade i kris och i uppgang alltid varit lyhdrda och
reagerat pa omvéarldens forandringar. Att ga for fort fram ar inte heller
bra. Kundernas fortroende far vi da vi gar i takt. Kénner av, och anpas-
sar pa ett satt som passar. | slutdndan ar trots allt en transformation ett
maraton snarare an ett 100-meterslopp.

Stephan Erne, Chief Digital Officer
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Vara fyra fokusomraden

Handelsbankens utvecklingsarbete fokuserar sérskilt pa fyra omraden:

Kundmétet: Det ska vara enkelt att vara kund i Handelsbanken.

Vara motesplatser ska vara anvandbara och baserade pa vara kunders
behov. Vi ska erbjuda en integrerad, personlig och lattillganglig upple-
velse dar kunder kan réra sig mellan olika motesplatser.

Vara relationer: Vara personliga och langsiktiga kundrelationer ger
oss en konkurrensfordel. Med stdd av datadrivna kunskaper om vara
kunder och farre administrativa uppgifter far vara kontor méjlighet att
ge rétt erbjudande pa ratt tid och plats. Det ska vara enkelt att ta hand
om véra kunder.

Data & sakerhet: Vi anvander data for att erbjuda relevanta och
anpassade tjanster och produkter i alla métesplatser. | takt med att
vikten och vardet av data dkar ska vara kunder kunna vara trygga i att
vi anvander data utifrdn hogsta standard for sékerhet, etik och integri-
tet. Var absoluta styrka ar nar vi i kundmaoten kan kombinera detta med
nara relationer och god kundk&nnedom.

Nya samarbeten: Nya regelverk och ny teknik ger dkad dppenhet och
mer informationsdelning. | samarbeten med andra aktdrer kan vi dra
nytta av vér djupa kunskap om véara kunders forvantningar for att bade
utveckla var lokala och digitala nérvaro och samtidigt skapa kundnytta
och nya affarsmajligheter.

Kundmotet

relationer

-

Nya
samarbeten
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V1 Okar takten med vara varderingar
och fokusomraden som grund

Vi ar vara relationer. Den personliga relationen mellan oss och véra
kunder &r den del av vart erbjudande som ger mest nytta for vara
kunder. Den ar basen for den kvalificerade radgivningen, men ar ocksa
vagen till att snabbare kunna I6sa ett omedelbart problem eller behov.
Historiskt har det kravts fysiska moten for att uppratthalla den person-
liga relationen, men idag kan vi vara narmare vara kunder dar det pas-
sar dem. Vi kan helt enkelt anvanda fler — och ibland battre — metoder
for att vara Handelsbanken i vara kunders 6gon.

K

Nya
samarbeten

* Rullande 12 méanader, 30 september 2020

Kundkontakt, koncern

Total Fysiska moten Telefon, video och Skype Annan kontakt (mejl, mm)

Il 12018 [l Q12019 [l Q22019 [l @32019 [l Q42019 Q12020 Q22020 Q32020

N 1 "Handelsbanken dr den bank dar flest privatkunder
o anger att man har en egen kontaktperson.”
Kalla: SKI Bank 2020

Cirka 10%

av vara digitalt aktiva kunder i
Sverige har fatt personlig radgivning*

l o/o Fysiska moten

99% Digitala moten

Per april 2020 (Sverige)

Nar vi 6kar takten kan vi ge mer av det som ar
Handelsbanken till manga fler av vara kunder.
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Annu mer Handelsbanken - till fler

Var decentraliserade modell syftar till att ge vara kunder en sé hog
tillganglighet till banken som majligt. Nar nu vara kunder i allt hdgre
grad interagerar med oss i digitala kanaler hojer vi var ambitionsniva
for att kunna vara sa tillgangliga, effektiva och personliga utifran deras
behov som mojligt aven dar. Helt enkelt bli mer Handelsbanken.

For oss innebér det bland annat:

— Vi fattar beslut s& nara kunden som majligt.

— Vi fokuserar pa det som skapar mest nytta for vara kunder.
— Den samlade kundupplevelsen ar viktigast.

— Vi organiserar oss med kunden som utgangspunkt.

”Kunderna uppskattar det digitala utbudet allt mer, men vill
samtidigt att det dven ska finnas lokal forankring. Men det
behodver nodvédndigtvis inte vara i formen av ett fysiskt kontor.
Det handlar mer om att vara nédra sina kunder och forsta
deras vardag.”

Ur SKI Bank 2020
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[ standig forandring och i takt med vara
kunder - med hog kundnojdhet och tillvaxt

Forandringsarbetet med att utveckla vara kundrelationer T ——— T ———
och métesplatser pagar hela tiden. De senaste fem aren har r\Sverilg ngth verlg
utldning och sparande. Att vara lyhord och kraftsamla déar det
behovs l6nar sig.

Q1

digitaliseringen haft stor effekt pa saval kundbeteende som
Qt Qi Qt Q1 Qf

var verksamhet. Hur och var vara kunder interagerar med oss
har forandrats drastiskt, och sedan 2015 har antalet kontor | -97 kop,
Sverige minskat med cirka 100. tor
Q1 Q1 Q1 Q1
2016 2017 2018 2019 2020 2016 2017 2018 2019 2020

Under denna period har vi legat fortsatt hogt i kundnojdhets-
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Kundcentrerad evolution, inte panisk revolution

| en omvarld med konstant férandring ar formagan att anpassa sig vik-
tigast. Vi foljer vara kunders behov och vill erbjuda det som de behdver.
Det viktigaste ar den totala kundupplevelsen. Vi behéver inte vara forst.
Det vi gor ska vara réatt. e .

Vara motesplatser och tjianster utvecklas hela tiden. Fran de forsta
hemsidorna och apparna till dagens videokonferenser och interaktiva
radgivningstjanster.

i)

BankID

Q00O F

Bést betyg for bankappen av privatkunder i Barnappen
SKI Bank 2017, 2018, 2019, 2020 Pt At 20t
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Tre inriktningar for var digitaliseringsresa

Vér digitalisering foljer tre inriktningar. Tillsammans har de malet att
utveckla och tillgangliggora vart erbjudande till fler vid fler tillféllen.

Individuell

och personlig ——

fokus pa livs-

radgivning "
till fler handelser

Var kompetens och expertis ska goras Utnyttja potentialen i vara 35 miljoner Forsta och proaktivt hjdlpa vara kunder
mer lattillganglig dar vara kunder &r. digitala méten per manad och 6ka langsiktigt med deras aktuella livssituation
Avstandet mellan utveckling, anvandning kundvérdet. som utgangspunkt.

och feedback ska kortas.
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En utgangspunkt for var utveckling:

Hur kan vi hjidlpa vara kirnkunder
att fa en okad kontroll 6ver sin
ekonomi och stirka deras formaga
att gora viktiga vagval som leder
till en battre ekonomi och
utveckling genom hela livet?



TEMA: Annu mer Handelsbanken 11

Kommande steg 1 evolutionen

3. Radgivning for
livet

Skapa férutsattningar for

2. 6kat fokus pﬁ att uppna livsmal.
” livshdandelser
1. Annu narmare Barn
kunden - Boende
— Ny organisation — Pension
— Kundplattform — Foretaget

— Proaktivitet
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1. Annu nirmare
kunden

— Ny organisation
— Kundplattform
— Proaktivitet



TEMA: Annu mer Handelsbanken

13

Starkt digital kundupplevelse genom
organisatorisk kraftsamling

Som ett led i att skapa &nnu battre forutsattningar for

att utveckla vara digitala métesplatser haller en ny enhet

inom organisationen péa att formas. Den kommer att driva
Handelsbankens digitala affar och gdra vart erbjudande 9
tillgangligt till fler kunder — anpassat utifran deras behov

och situation.

Kontorsrérelsen
Sverige
Kunder
Handelsbanken
Digital
A
En sammanhidngande kundupplevelse Personlig
Vart mal ar att bygga lika bra relationer digitalt som pa kontor. I utvecklingen service 24/7

av kundmotet, oavsett var kunden maéter oss, vill vi sdkerstalla att kunden far
ratt erbjudande vid ratt tillfalle och pa ratt plats. Personligt bemétande och
erbjudande, service och omtanke som det passar vara kunder - bade lokalt
och digitalt.
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, , Vi samlar oss organisatoriskt med fokus pa det digitala kundmotet for att 6ka
var férmaga att skapa varde for vara kunder. Var Handelsbanksunika kundnérhet ska
aven mota kunden 1 det digitala kundmotet, med fortsatt hog tillganglighet och en
standig stravan att forenkla for kunden.

Kunden ska snabbt och enkelt kunna éverblicka och fa kontroll éver sin ekonomi och

genom tips, rad och guider inspireras till att fatta kloka beslut som ror den egna ekonomin.

Med anvandning av data blir vart budskap och erbjudande till kunden successivt alltmer
individanpassat - ddrigenom kan kunden kdnna trygghet i att vart erbjudande standigt
ar relevant och konkurrenskraftigt. Pa sa vis kan vi fortsétta bygga langsiktiga

relationer med vara kunder, baserade pa fortroende. , ,

Katarina Ljungqvist, Chef Affarsutveckling Sverige
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1. Annu niarmare kunden

Nu: V1 kraftsamlar for att varje

mote ska vara vardetullt

Smarta digitala tjanster och 6kad majlighet till personlig
kontakt och radgivning som forenklar vardagen for vara
kunder och medarbetare

— Forbattrad personlig rédgivning i digitala kanaler genom méjlighet till
séker kommunikation via mobilappen

— Digital sjalv-service for sékerhetsldsningar pa ett tryggt satt
(till exempel fornyelse av Mobilt BankID)

— Utdkade mojligheter till personlig service dygnet runt genom enklare
identifiering samt till hjalp med bolan, rddgivning och vardagsekonomi

— Nya verktyg for vara medarbetare for samarbete och méten pa distans

=] T
Spara |-= - | Faodkad == - | Fatta
tid kontroll beslut

Vi méter kunders behov pa flera satt — redan idag

| Fondbolagens férenings stora Fondspararundersdkning 2020
framgar det att totalt 47 procent av svenskarna kanner ett behov av
att komplettera pensionen med ett privat pensionssparande.

Radgivningsstodet for méten pa kontor har utvecklats successivt men
har kompletterats med radgivning pa distans med specialister inom ett
omrade som manga kunder tycker ar komplicerat.

% Pensionsguiden
- lanserad i oktober
kompletterar
radgivning pa
distans och kontor

Pensionsradgivning pa distans - feedback fran kund:

”Fick proffsig hjdlp med saker som jag inte kan.
Glatt 6verraskad éver att inte behdva ta kontakt
med gamla tjdnstepensionsinstitut. Jatteskont!”

4.6 av 5.0 stjémor
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1. Annu niarmare kunden

Snart: Personlig service 1
alla kanaler - pa riktigt

Ny kundrelationsplattform och verktyg fér samarbete
Implementering av nya molnbaserade verktyg for kundrelation och
samarbete kommer att 6ka vara maojligheter att proaktivt agera pa vara
kunders behov, hjalpa till nar de kor fast och ge stod for att ga frén
insikt till handling.

Vi skapar maojligheter att vara personlig oavsett om kunden vill prata
med sitt lokala kontor, behdéver en snabb l6sning i kundtjansten 24/7
eller interagera i vara digitala motesplatser.

Flexibilitet och innovationsKkraft:

Samarbeten med varldsledande innovativa partners skapar
mojligheter till bland annat forflyttning inom moln, vardeskapande
anvandning av data och ett ekosystem av mdjliga alternativ for

att pa basta satt 16sa och agera pa vara kunders behov.

Q060600 U

Okad
individualisering,
tips och

rad digitalt

Personlig
radgivning
padistans
24/7
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, , Vi kommer att kombinera en god fysisk ndrvaro i alla Ién med hog beslutskraft och
digitala motesplatser i framkant. Det ar modernt och ligger helt i linje med vad kunder som jag
moter efterfragar - och vad SKI-métningen séger att kunderna vill ha. Med moderna digitala
verktyg kommer Vi att kunna vara mer proaktiva bade i avancerad radgivning pa kontor och i
digitala motesplatser dar vi traffar vara kunder dagligen. Arbetet framat innebdr inte att vi

ska bli mindre personliga i vara kundrelationer, tvartom. Det kommer innebdara béttre forutsétt-
ningar for att utveckla vara personliga kundrelationer éverallt dar vi méter kunden. , ,

Michael Green, Chef Svensk kontorsrorelse

, , Implementering av moderna digitala 16sningar kommer att 6ka vara mojligheter att
proaktivt agera pa vara kunders behov. Dessutom skapas forutsattningar fér personliga
kundmoten, oavsett vilken motesplats kunden anvander. Vi har mycket data som kan an-
vdndas for att skapa en personligare upplevelse i vara digitala tjdnster. Det innebdr ett stort
fortroende att hantera kunskapen om kunderna som data ger, men det betyder ocksa stora
mojligheter att battre mota deras forvantningar. Nu tar vi ytterligare steg for att modernisera i
samarbete med ledande aktérer gdllande molntjanster och pa ett sétt dar vi dr ndra kunden,
jobbar datadrivet och forstar kundens verkliga behov. , ,

Mattias Forsberg, CIO
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2. Okat fokus pa
livshandelser

— Barn

— Boende
— Pension
— Foretaget

18
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2. Okat fokus pa livshdndelser

Storre kundvarde och tillvaxt genom
att stodja kunden 1 livstrappan

Livstrappans steg ar ménga och ser annorlunda ut for alla.
Utifr&n var relation och kundernas behov ska vi vara annu
mer proaktiva och &ven digitalt ge kunder relevanta tips
och rad utifrén deras behov och fas i livet.

Vi paborjar vara langsiktiga relationer tidigare for Ekonomisk planering p ) e
att battre mota framtida generationers och kunders

behov av bland annat eget boende och pension.

Det kan exempelvis handla om att hjéalpa kunder %

att tidigt komma igdng med ett sparande till

barnens framtida kontantinsats eller @’ vuxenliv Investering
finansiering av den férsta bostaden.
a barn
;2 Delat boende /

Ett 6kat fokus pa :
viigval - i tid. Ly __=getboende -
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2. Okat fokus pa livshdndelser

Utveckling med kunden 1

centrum

Vidareutveckling av koncept som stddjer kunders behov i olika
livssituationer sker hela tiden — kontinuerligt och metodiskt enligt
Handelsbankens designprocess - tillsammans med vara kunder och
medarbetare. Insikter och feedback direkt fran slutanvandare hjalper
oss optimera vart erbjudande men inspirerar ocksa till nya l6sningar
och erbjudanden.

Nagra exempel pa feedback fran
anvandartester av nya koncept i sen tid:

"Det har saknas I min bank idag.
Detta ar valdigt intressant - da
jobbar banken for mig!”

"Trygghet for barn ar 1000% for mig.
Jag dr inte jattebra pa att investera sa
tar gdrna rad fran min bank om det.”

Jattebra att fa rad presenterade for
mig sa hdr, da paminns jag.
Det ar ofta jag bara glommer bort.”

"Det kanns seriost och bra, speciellt att
kunna ticka av vad man gjort. Manga
tjidnster ger bara rad utan att félja upp.”

7D D BD (B

1.

Forsta
behoven
tillsammans
med kund

4,
Testa och
forbattra

3.
Foresla
16sning

Vardefulla insikter inhdmtas ocksa via den kontakt vi har med vara
kunder i vardagen. Ett sadant exempel dr Pensionsguiden i mobilen
(se sid 29). Vi har utifran insikter fran tusentals radgivningsmoten,
dar liknande verktyg och logik anvants, format detta stod for kunder
att pa egen hand ta ett grepp om sin framtida pension.

Sjélvklart har vi ocksa under utvecklingen latit anvdndare testa
Pensionsguiden i appen och ge feedback i flera omgangar.
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3. Radgivning for
livet

Skapa forutsattningar for
att uppna livsmal.
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3. Radgivning for livet

V1 skapar forutsattningar
fOr att uppna livsmal

Genom att kontinuerligt réra oss snabbare
och hogre upp i kundens behovstrappa behaller
vi var relevans och sarart.

Hjalpa kunden att

sitta och na livsmal “Jag kan fokusera pa att nd mina mal.”

Automatisera det "Det ar smidigt och enkelt for mig att
som dr jobbigt Enkelhet vara kund hos Handelsbanken.”

Jag far de ekonomiska
forutsattningarna for att
lyckas med mina mal.”

Personligt bemoétande
i alla kanaler

Mota behov
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3. Radgivning for livet

Nar nagon sager "Self-driving finance”
-Vad sager vi?

Nar vi k&nner till kunders finansiella mal och prioriteringar blir det latt att
automatisera och optimera deras ekonomi — helt utan handpalaggning.
ldag utvecklas nya sddana tjanster hela tiden och stegen mot sa kallad Handelsbanken
”self-driving finance” tas allt snabbare.

Var syn &r, som alltid, att kundens behov och dnskemal méaste fa styra . {‘\ Vilkommen
denna utveckling. Vilken metod — automatik, gér-det-sjélv eller person- % iy Llibaka!
lig service — som passar vid olika fragor och tjanster ska vara upp till

vara kunder.
Kan vi gdra vardagslivet
Vi ska alltid finns tillgangliga fér véara kunder med smarta digitala tjans- lttare for dig?
ter och personlig kontakt med kvalificerad radgivning.
Automatisera mitt sparande

Vart satt kanske da blir "Self-driving omtanke”?

db Jag gor det hellre sjalv

Vikan ocksé héras via videosamtal?

Idéskiss
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Sammanfattningsvis:

Vigor det

enkla enklare och

det komplexa mer
personligt.




Kundmotet

Det ska vara enkelt att vara kund i Handelsbanken. Vara motesplatser ska vara anvandbara
och baserade pa vara kunders behov. Vi ska erbjuda en integrerad, personlig och lattillganglig
upplevelse dar kunder kan rora sig mellan olika motesplatser.
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Nya vagar till kunderna: I
Personligt mote online till fler kunder

digitalt. Sedan den 19 mars finns maojligheten for radgivare att genom-
fora ett mote digitalt med privatkunder som inte kan eller vill ta sig till
sitt bankkontor &ven i Sverige. Det finns ocksa en héallbarhetsaspekt
déa var paverkan pa miljon avtar med minskat resande.

Tidigare har vara kunder i Finland kunnat boka radgivning via mote ,

— Motet sker pa ett sékert satt genom att kunden verifieras med
QR-kod och Mobilt BankID.

— Onlinemdtet ger stdrre flexibilitet i motet med kund och kan ytterligare
forstarka var lokala och personliga pragel.

— Kunden kan fa hjélp och radgivning online bade av sitt lokala kontor
och via personlig service dygnet runt.

Hur gar det till?

Kunden ansluter till onlinemdéte i internetbanken via sin dator,
mobil eller surfplatta. Radgivaren sitter pa kontoret och kunden dar det
passar kunden bast. Samtalet sker dver telefon och spelas in om
behovet finns.

"I métet kan jag guida hur man Oppnar avtal och gor placeringar och
en pensionsgenomgang via onlinemote uppskattas mycket da vi
dven gemensamt kan se hur kundens situation ser ut 1 Min pension.”

Peter Nordin, placeringsradgivare, Stockholm Globen



Kundmétet 27

Fler satt att motas: T e ™
Skype med externa deltagare

| bdrjan av mars lanserades maojligheten att bjuda in externa deltagare
till vara Skypemaoten.

— L6sningen ér tillganglig for alla medarbetare i hela koncernen och
anvands nar motet inte avser radgivning och samtal kan genomforas
utan behov av legitimering. Detta har maojliggjort att vi lattare kan
kommunicera med potentiella kunder, myndigheter och leverantorer.

— Funktionen innebér ocksé att det gar att ansluta till Skypemdten via
mobilen eller ringa in till motet, vilket Okar flexibiliteten for att ansluta
till motet.

— | métet kan deltagarna dela skarm och presentationer* vilket har
varit till stor nytta i en tid da méten i hog grad har skett pa distans
istallet for att traffas fysiskt.

— Medarbetare har ocksa mdjlighet att ansluta till externa videométen
via till exempel Teams, Google Meet och WebEx. Darmed kan
motesform véljas utifrén situation.

"Pa grunn av Korona-krisen har vi mattet gjere det mulig for vare
kunder 4 treffe oss pa andre mater enn pa kontoret. Vi gir na derfor
vare kunder mulighet til & velge mellom fysiske og digitale mater
avhengig av hva de foler seg mest bekvem med i dagens situasjon, noe
de setter pris pa.”

Jarle Hundvin, KC Bergen Syd

*Enbart dppen, det vill séga ej kanslig information



Omtanke pa distans vid —+—

pensionsradgivning

Sedan 2019 har kunder mgjlighet att fa radgivning pa distans av en pensions-
specialist i samband med en eventuell flytt av befintliga individuella tjanste-
pensioner och privata pensionsférsakringar till Handelsbanken.

Ofta initieras behovet vid radgivning med en radgivare pa ett bankkontor.

Néar en bild dver kundens samlade innehav finns tillganglig tar specialister vid
och radgivning med kunden sker per telefon pa distans. Lsningen innebar
bade en effektivisering inom banken och fér kunden samt en dkad tillganglighet
till goda rad for kunden inom ett omrade som manga tycker ar komplicerat.

Kunden gar sjalv in och bokar sitt méte i en portal och kan vélja den tid
som passar bast.

Flyttmarknaden omfattas av ett i manga fall komplicerat regelverk. Genom
att i lugn och ro prata igenom sin nuvarande l6sning med en specialist far
kunden en battre forstaelse for vad man har och hur allt hanger ihop i
pensionssystemet. Om kunden kan fa en battre I6sning utifran sina behov
foreslar vi en forandring men ett gott rad kan ocksa vara att behélla det
man har precis som det ar — om det ar det basta fér kunden med hansyn
till avgifter, aktuella placeringar och riskniva.

Antal
kundmoten har
okat med

Accepterat
kapital for flytt
till Handelsbanken

har 6kat med

137%” 23%"

* Augusti 2019 till augusti 2020

*ﬁ 4,6 av 5,0 stjarnor

Feedback fran kunder:

"Trevligt bemodtande och bra/tydlig information i pensionsdjungeln.”

"Valdigt trevligt, givande och informativt mote. Upplevde det profes-
sionellt och opartiskt.”

"Kunnig personal som gav bra férklaringar och tydliga svar pa mina
fragor. Gav dven bra opartiska rad.”

"Fick proffsig hjdlp med saker som jag inte kan. Och glatt 6verraskad
over att jag inte behdver ta kontakt med gamla tjanstepensions-
institut. Jatteskont!”
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Pensionsguiden 1 mobilen -
moter kunders behov

Handelsbankens mobilapp for privatkunder har fatt hogsta betyg
de senaste fyra aren i undersékningar fran SKI, Svenskt Kvalitets-
index. For tva ar sedan lanserades Sparguiden i appen och den
blev pa kort tid ett populart verktyg bland kunder som enkelt vill
komma igang med ett eget sparande. Under oktober lanserades
en liknande tjanst anpassad for pensionssparande.

arwm W

Pensionssparande Avbryt

a7 m WY

Pensionssparande Avbryt

Prognos 1o din pension
Prognosen & baserad pd schablonberikningar och
gonoerella antagandan samt en uttagstid pd 20 ér

26500 kr
ter e 21700 kr

Prognos 6 din pension
Prognosen iir baserad pl schablonborfikningar och
gonorelia antagandon sami on uttagstid pd 20 .

26500 kr
fler s 21700 kr
@ Muaranda Bn
@ Eget vyt spwande
@ Tianvtepermion
@ M e

Dl Dahvesr spara ungeile

2 700 krfman

| Fondbolagens forenings stora Fondspararundersdkning 2020* fram-
gér det att totalt 47 procent av svenskarna kanner ett behov av att
komplettera pensionen med ett privat pensionssparande. | &ldersgruppen
18-33 &r uppger hela 67 procent att de har ett behov av privat pensions-
sparande.

D beivar spans unget:

5 500 kriman

Omskad pension efter skatt

Onskad pension efter skatt
21700 krfmdn - B0% av 1in

21700 krfmiin - B0% av 1n

Pensionsguiden - enklare att fa en bild av sin pension Fran
For att bredda erbjudandet till att aven omfatta pension har vi under start till mal
2020 utvecklat ett nytt verktyg — Pensionsguiden i mobilappen. Med
samma logik och berdkningsgrunder som i radgivningsmatet kan kunden
pa ett enkelt och effektivt satt skapa sig en bild av sin hur mycket de
behdver spara for att na dnskad niva av en framtida pension, samtidigt
som behovet av ett privat pensionssparande lyfts fram. steg

Tjansten riktar sig till kunder i aldersgruppen 18-55 ar och innehaller
férutom simuleringsmdjligheter ett integrerat kdpfléde dar kunden kan "De senaste aren har antalet privata pensionsradgivningar pa kontor
dppna forvar och fondsparande i tre enkla steg. Okat Kkraftigt. Med Pensionsguiden i mobilappen breddar vi bankens
digitala kunderbjudande och gor det maojligt for fler kunder att komma
igang med sitt pensionssparande.”
Simon Franz, Affarsutveckling Pension & Forsakring

*www.fondbolagen.se/globalassets/faktaindex/studier-o-undersokningar/fondspararundersokningen/
fondspararundersokning-2020.pdf
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Okad tillganglighet
bidrar till okad aktiehandel

Handelsbankens tillvaxt inom sparaffaren har varit stark de senaste
aren och pa vardepappersomradet har vi under aret forstarkt bankens
erbjudande ytterligare.

| februari sdnktes minimicourtaget pé vardepappersaffarer pa nordiska
marknader som gors via appen eller internetbanken fran 99 kronor till
9 kronor.

Darefter lanserades handel med vardepapper i Tyskland, Frankrike och
Nederl&nderna via mobilappen och internetbanken.

Antalet vardepappersaffarer har 6kat under aret
— Antalet vardepappersaffarer kade forsta halvaret 2020 med
144 procent jamfért med samma period 2019. Sankt courtage

— | samband med bdrsoro kopplat till covid-19-krisen i mars sag vi Nu sanker vi minimicourtaget till 9 kronor
generellt ett dkat intresse fér vardepappersaffarer. VAr bedémning ar PSR
att den 6kade tillgangligheten genom lagre courtage och fler mark-
nader i vara sjalvbetjaningstjanster har bidragit till att kunderna valt
att gdra sina aktieaffarer under den har perioden via Handelsbanken.

Kommande férbattringar

— Vi fortsatter att utveckla och oka tillgangligheten for vara kunder.
Lansering av handel pa fler marknader, bland annat USA planeras
att goras tillgangligt for vara kunder i borjan pa nésta ar.

Europeiska marknader
Nu kan du handla aktier pa fler utlindska marknader.

B 1ysi0and

() Frankrike
-_ 2

- Nederlandema

Visa alla aktier

Toppnyheter

Andersson: tung tid vantar, men aterhamtning
andra halvaret

Andersson: BNP vintas minska 4,0% 2020

EMU: lagre kaminflation i mars

Visa alla nyheter
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Ny design och
funktionalitet forenklar

Enklare navigering och visuell utformning i mobilappen

Ny design pa startsidan.

Personlig anpassning — Mdjlighet att anpassa vilka konton och kort
SOom syns.

Meny for smidigare navigering.

Enklare att ans6ka om kort via internetbanken

Nytt utseende i enlighet med resten av internetbanken.

Alla kortansokningar pé ett stélle.

Kunden kan ansdka om nytt kort och héjning av kreditlimit,
samt gora dverforingar fran kreditkortet till bankkontot.

Responsiv anstkan som fungerar pa skarmar av olika storlek.

Globala moduler i bruk for effektivare utveckling och uppratthalining.

Hﬂﬂdﬁleanken ‘ S-HB Kampens kontor

#  Konton  Kert  Betainingar  Sparacchplacera  Ldn

Kortansékningar
Ansok om hajning Owertoring fran
av kredithmil kreditkort
Cradit-kortat

- Kortet innehdller ett omfattande farsakringspaket
* Flexibel betaltid
- Arsavgiften ar 70 euro

Las mera om Credit-kornet TILL ANSOKAN

‘Credit-kort med Platinum-paket
- Platinum-paketet kan kopplas il ett Credil-kort
« Ent tackande forsakingspaket
= Obegransat Prioaty Pass-loungeko
« Platinum Seqvice dygnet runt
- Credit-konets drsavgift 7O eure och Platinum-paketets drsavgift 320 euro

Las mera om Credit-kort med Platinum-paket TILL ANSOKAN

Credit-Debit-kortet
* Eit Credit-kon med Debit-funktionalitet
- Kortet innehdiler et omeattande fareakringspaket
* Flexibel betaltid
= Arsavgifien ar 70 euro

Las mera om Crédit-Debil-koet TILL ANSOMAN

Om du ar intresserad av ell Debit- eller Onling Debil-koni, 12 kontakt med ditt
kontor.
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Enklare att hantera kortreklamationer

och teckna nya avtal

Tidigare i &r har vi bland annat lanserat mojligheten for kunder att:

fa tillgang till information som kontoutdrag och arsbesked via
mobilen.

kommunicera pa ett sakert sétt med banken via internetbanken.
kunna folja sina sa kallade BSU-konton (BoligSparing for Ungdom).

Enklare att hantera kortreklamationer — My Dispute

Kunder i Handelsbanken har nu tillgang till en ny digital tjanst for att
hantera kortreklamationer. Tidigare behdvde kunden kontakta
banken och skriva under en blankett for att reklamera ett kortkdp.
Nu loggar kunden istéllet in med hjalp av BankID och kan sjalv
registrera en kortreklamation via internetbanken pa ett enkelt sétt.
Kunden far ocksa battre dverblick éver drendet och kan félja hante-
ringen via internetbanken. Losningen sparar tid for bade kunden och
banken och den bidrar ocksa till en béttre datakvalitet.

Digital on-boarding av fler produkter

Vara kunder kan sedan tidigare ppna konto och bestélla kort i
internetbanken. Nu kan ocksé kunder med specialvillkor, till exempel
avtalskunder, sjalva dppna konto och bestélla kort i internetbanken
och mobilappen, dér avtalade villkor automatiskt erhalls.

Funktionen kan ocksé anvandas for andra segment, till exempel
unga kunder som behdver kunna bestalla ungdomsprodukter, till
exempel ungdomskonto och ungdomskort.
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Ny mobllapp
fOr foretagskunder

Under aret har foretagskunderna till exempel fatt maojlighet att kunna

godkénna betalningar som registrerats via internetbanken. o

— Kunden kan enkelt godkanna sina betalningar varifran och nér de vill. ess 949.996,96
Detta underlattar sérskilt vid tillfallen d& betalningar registreras av en el
person och godkanns av en annan. Committet Facilitet 0,00

— Genom tillgang till en utkorg for betalningar och en funktionalitet i
ovrigt som ar mer anpassad till foretagets behov blir flodet mer
anvandarvanligt och upplevelsen battre.

-155.001.996,91

ALLE KONTI

Tidigare har bade privat- och foretagskunder anvant samma app vilket
har medfért onddiga in- och utloggningar for att fa tillgang till informa-

tion och funktioner for kunder som anvander banken bade privat och Enkeltbetalinger (54) 15,29
for foretaget.

@

Cruppebetalinger 127) 6.601 ,19

Nu kan anvandaren enklare vaxla mellan privat- och foretagsaffaren
genom att enkelt vaxla mellan de olika apparna for privat och foretag. Hvordan bidrager vi som bank
VAar forhoppning &r att detta bidrar till ndjdare kunder i banken. e

Laes vores Baeredygtighedsrapport 2008
{pd engetsk)

4 - D =
dhu = & =
UDBAKKE  OVERFOR  BESKEDER  MENU

64820002268795

1 alt betalinger

Godkend betalinger (54)

T = =
UDBAKKE ~ OVERFOR  BESKEDER

¢
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Nara till en personlig radgivare

— Vi har successivt testat och utvecklat en betaversion av var nya
internetbank for privatkunder. Den nya internetbanken lanserades till Mit overblik
kunderna den 16 september.

41.853.30
— L&sningen &r responsiv och optimerad fér anvandning i mobilen.

9.740,76
T shhghan 3 14261

— Vara kunder far en battre dverblick av sina vanligaste konton och
kommande betalningar.

— Genvagar gor det enkelt att gora 6verforingar och betala rékningar ;
men aven att vid behov f& kontakt med sin personliga radgivare. R g

— Vi har &ven uppdaterat hjélp och support p& webbsidan fér att gdra ﬁ iy
det enklare for kunderna att hitta ratt i den nya motesplatsen genom
sOkbara webbaserade guider.

— Den feedback vi far fran vara kunder visar att de uppskattar den | P
snabba och anvandarvanliga dverblicken samt att de sjélva kan
anpassa vilkka konton som syns.
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Enklare att hantera barn-
och pensionssparande

Férenkling fér kunder med “Puljer”™

— Numera kan privatkunder som vet att de vill dppna pensions- eller
barnsparkonto och som vet hur de vill placera kapitalet, sjalva dppna
och hantera sina investeringar i sa kallade “Puljer” via internetbanken.

— Tidigare var detta beroende av att det gjorts och registrerats en
beddmning av vilken risknivd man vill och bor ha i sitt sparande —
oavsett om kunden 6nskat radgivning eller inte.

- Da manga kunder valjer "Pulier” for den har typen av sparande
innebar 1sningen en viktig och tidsbesparande forenkling.

— Fler kunder kan nu sjélva fa gjort det de vill nar och péa det sétt de
vill. L&sningen innebér en snabbare och mer flexibel process utan att
vara beroende av ndgon manuell hantering frén en radgivare.

Spar tid 3
at kunden Puljer

ar en investerings-
produkt fér barn-
och pensions-
sparande

- moter ett viktigt
behov hos manga
kunder

*Puljer &r en dansk investeringsprodukt under eget regelverk (ej MIFID II/MIFIR)
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Vidareutveckling av var motesplats for den I
fond- och aktieintresserade kunden

Tidigare under aret har vi lanserat forbattringar i var métesplats for
fond- och aktieintresserade kunder.

— Forbattrad Fondoversikt med nytt fordjupat innehédll om hur man
som kund bdér tédnka kring sitt fondsparande.

— Fokuslistan har ersatt Aktieportfolien och innehaller omkring
10 favoritaktier i olika sektorer dar urvalet av aktier baseras pa
fundamentala analyser och rekommmendationer.

Nu lanserar vi en ny tjanst fér att inspirera och motivera den
aktieintresserade kunden
— Mojlighet att utforska vardepapper och intressanta nyckeltal.

— Enkel tillgang till utvalda bolagsanalyser och fokus pa bankens
analytikers urval i Fokuslistan och Smébolagslistan.

— Aktier sorterade pé de viktigaste nyckeltalen.

— Europeiska aktier sorterade péa branscher.

— Vinnare/Forlorare for nordiska och europeiska marknader.

— Artiklar och tips om aktier och marknaden.

Sammantaget bidrar detta till att den aktieintresserade kunden far en

smidig och inspirerande dverblick dver majliga investeringar baserat pa
bankens bolagsanalys och samlade kunskap om marknadslaget.

Utforska aktiemarknaden

Altiema Handelsbankens egna analytker foler
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Portfoljanalys for
Private Banking-kunder

Som ett forsta steg i den satsning vi gor for att forbattra bankens
digitala tjanster for Private Banking-kunder har vi lanserat en helt ny
tjanst for portfoljanalys i internetbanken.

Tidigare var det endast mdjligt att se fordelning pa tillgangsslag. | den nya
tjansten ger vi kunden betydligt fler och battre mojligheter till analys av
portfélinnehaven inom ramen fér ndgon av vara Private Banking-tjanster.

Kunden kan vélja att analysera innehaven for en eller flera portféljer.

— Analysen visar en fordelning i olika tillgangsslag.

— Dessutom visas en analys for tillgangsférdelning uppdelat pa
Regioner, Branscher och Vardepapper.

— For regionférdelningen visas en karta for att ge en tydlig dverblick.

Syftet med tjansten ar att ge kunden en béattre Gverblick éver sin
portfolj och hur dess olika innehav fordelas éver tillgangsslag, regioner,
branscher och vardepapper.

Branscher Vardepapper

| ETN
I 20505
I 0%-20%
>10%
0%

Norden
26 791 193,29 SEK

Nordamerika
9019 815,83 SEK

Europa (exklusive Norden)
5206 726,33 SEK

60,2%

20,3%

‘ 7

11.7%
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Anvandarvanlig och digital information till vara =
Private Banking- och kapitalforvaltningskunder

Ett nytt kundrapporteringspaket har tagits i bruk i syfte att ge vara
Private Banking- och kapitalférvaltningskunder* Iattillganglig och

Kapital och vardeutveckling

relevant information om hur deras investeringsportfolj utvecklas. Rapporterings period 112016 - 1862020
Rapporten finns tillganglig fér kunden via internetbanken och kunden o e e e
kan dar fa en dverblick med information om till exempel: i o oy - o
Meﬂnm;leu’ : 493 881,809 - 2989580 49382189
- Vardeutveckling ooy e St T
— Aktuell allokering D —— . T
— Genomforda transaktioner A
— Kostnader och avgifter
Ranteplacenngas 033% 00T% 0oos S
Digitaliserad och automatiserad process e i b b st
— Skickas till kundens internetbank.
— Spar tid p& grund av mindre manuell hantering.
Generellt har vi fatt positiva kommentarer fran kunder bland annat om Allokering
layout och att informationen &r relevant.
Helhetsferdelning Aktieplaceringar

"Vara private bankers har varit valdigt néjda med den férnyade
rapporten och sitt anvandargranssnitt. Med hjalp av granssnittet kan
de kora en ny rapport ndr som helst, till exempel fore ett kundmote.
Kunderna har varit valdigt ndjda med rapporten som nu dels levere-
1as snabbare och via internetbanken. Vi uppskattar att detta har

-, Bt 7 4%
-, USA 3537%

—iciepiacenngar ¥ 67% -—aser, THawm. 70T%
- Rirtepiacerngar 0.33% M, Jugan 4 8T%

sparat 1 persons arbetstid till 100 procent.”

Matti Sulamaa, utvecklingschef, Spara och placera,
Handelsbanken Finland

*Diskretionér eller radgivande forvaltning enligt avtal med Handelsbanken
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Heartwood Investment Management
- FOrbattrad investeringsrapportering

Under 2019 lanserade Heartwood Investment Management sin
nya digitala rapporteringsplattform Portfolio Online i samarbete med
SimCorp Coric.

Portfolio Online utvecklades for att méta kunders och radgivares
efterfragan pé korrekt och relevant realtidsinformation avseende sin
investeringsportfol;.

Genom att erbjuda rapportering via dator, surfplatta och mobil kan
kunder och radgivare folja investeringsportfoliens utveckling, och fa
tillgéng till rapporter och detaljerad analys av utvecklingen samt
relevanta marknadskommentarer.

Heartwood har erhallit tva utmarkelser under 2019 for en marknads-
ledande digital upplevelse:

— Wealth Briefing: Best Implementation of a Technology Solution.
— Financial Services Forum Innovation: Customer Loyalty.

Plattformen har bland annat anvants under covid-19-krisen for att forse
kunder med daglig uppdatering kring finansiella marknader och investe-
ringar. Mdjligheten att formedla relevant information till vara kunder har
varit uppskattad under den har perioden och avsikten ar att fortsatta
med detta framdver.

“We have had excellent feedback from many customers and notably
we have successfully maintained the majority of Investment in our
funds and in some instances, have attracted new money.”

Alex Spreckley, Head of Wealth, Handelsbanken Wealth Management

(e Heartwood

Welcome to
Client Centre

Full
holdings
list

Financial
market
commentary

THTTT
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Fortsatt hog aktivitet hos bolanekunder +—

Lan till bostad

Nar du ska kopa bostad finns vi nara dig
och vi satter oss in i dina forutsattningar
for att ge dig stod med dina bolan.
Erbjudande om laneskydd ingar.

Bolan )

Antalet unika besdkare pa
vara publika bolanesidor
har okat med

+327%

328 0001 ar mot 249 0001 fjol

830 000 sidvisningar

+1107%

jamfort med fjolarets
394 000 sidvisningar

Fortsatt hog efterfragan fran vara kunder

Var andel av nettookningen
i bolan i Sverige for arets atta

férsta manader uppgick till A
16,57 tal

av marknadens nettoutlaning bolan*
Stérst andel av alla banker.

Sarskilt okar anvandningen av var bokalkyl dar objektsinfor-

_I mation fran Hemnet foljer med till Handelsbankens webbplats.

Generellt ser vi att vara bokalkyler ar populdra och anvands i

*Kélla: SCB — Bankernas in och utlaningsvolymer i Sverige

‘ ‘ allt hogre grad vid jamforelse av samma period 2020 och 2019.

.34 000

ansokningar om amorterings-
frihet hanterade digitalt i
Sverige hittills

-+ 12 000

besparade arbetstimmar for
kontoren

Logga in och ansbk 12
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Ny laneloftesansdokan B
- enklare att ga fran idé till ansokan

Ny ansokan for kunder som ansdker om laneldfte pa webbsidan lanserades

under varen 2020. Handelsbanken a
— Mer anvandarvanligt fléde. 1 U o
- Battre kundupplevelse. Kontinuerlig uppfolining och anpassning utifran Bolan

kundernas anvéndning, Behéver du hjslp att fatta smarta beshit om it bolan? A & handelsbanken. se
Privat / Lén f Boldn / Anstk om Enelofe
— Responsiv (gar att anvanda dven fran en webblésare i mobilen). )
Ansok om

- Mer dynamisk — bland annat genom att uppgifter fran Bolane- och lanelofte

Hemnetkalkylen foljer med om kunden gér vidare till en ansdkan om
lanel6fte.

Letar duny bostad? Anstk om
lanelsfte och f svar inom 24
timmar.

Vi ser att det numera ar en hogre andel av de som pabdrjar en anstkan

o in o . . . o : Q0 & (G
om lanelofte som ocksa fyller i och skickar in den. Frin forstatanke till bostadsagare el ione O
bostaden  och och och
Boldn med personlig radgivning Waljer du boldn hos oss thr du ocksi: A s by o,
Fitr cris handlar bt om s mychoet mae B it bars lina u Om bostaden
pangar Mos 085 fie s professionsia rid om din ekonami | varje e Vilker e
Py o miﬂ"h‘w"";::g::“pwm . Analyser och ranterender via Boranteindikatom ?'a’ "_ Paliom ke s
e du tips och 30 hela vt du vl e} B jog
Ny ans6kan Pag aende IR - e b Vet 8 . et s
q q m q b t D0k s g i (2 ek ansisks o linelofe sl bolka sh = sambo
flnns tlllgangllg ar e e £t ke i UppRema redan yBda | din ansakan
bade pa 6ppen och - att Saﬂgalélla
. . yper av bolane-
lnloggad SId‘a o i i H ket kan du lina? Skaffa lineltite Anstk om bold
an50kn1ng_ar 1 den -\r::;:zlrm"nil?lr:l dumviivm Dot & bea 3t destka om oft hnelote Skicka ﬁ:“wkm n: dha sk aller
nya deSlgnen b mapckat du kan 8 Lina P kol pd har I du ghr pi wisning sller bovjar en rodan has skrht kontrait ph en bostad
minadskeaden dndras o rintan budghming Dk kan du sgers snable nar Elar o cuy vil Bt 8 Bkl for 1
foeandras ralt bosind dyker vpp gl an rencvering
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Digitala bolaneloften
- Maskinella beslut

Ett viktigt steg i arbetet med att skapa en helt digitaliserad process
for hanteringen av bolaneloften

Under aret har vi mojliggjort for att fatta beslut om laneldfte helt maski-
nellt f6r vissa kundgrupper och fler kundgrupper omfattas efter vidare-
utveckling.

— Automatiskt upplagg av laneldftesavtal inklusive notifiering till kund.
— Snabbare process aven for de ansdkningar som hanteras av kontoret.

- | nasta steg ateranvander vi samma logik och funktionalitet. Samtliga
laneldftesansdkningar far ett forbattrat beslutsstdd for snabbare
handlaggning och vara medarbetare kommer da att fa stéd genom
ett redan delvis bearbetat beslutsunderlag.

— 37 procent av alla laneldftesansdkningar hanteras numera maskinellt
vilket leder antingen till att kunden far besked direkt eller till ett
forbattrat beslutsunderlag for medarbetare pa kontoren. Samman-
taget bidrar detta till att kunden far snabbare beslut pa sin anstkan.

Lanelo6fte 37%

skickas digitalt till kund .
inom nagra sekunder av ansokningar
vid beviljning om lanel6fte hanteras

maskinellt
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Ranteerbjudande vid villkorsandring I
bidrar till langsiktiga relationer

Kontoret registrerar ett ranteerbjudande till kund infor villkorsandring av
bundna lan. Kunden kan sedan enkelt ta del av sitt individuella erbju-
dande direkt i mobilappen och internetbanken. HandeISbanken 9
— Kunden far ett meddelande direkt pa startsidan i internetbanken och Sart Kommochkot  BelslsochOverfra  Lin  Spaacchplecors  Pensbonochiisiicieg M
i mobilappen om att det finns ett individuellt rAnteerbjudande och
kan sedan ta del av sitt individuella ranteerbjudande direkt i vald Attabra T
motesplats. g
. . . . . Ranteerbjudande boldn med villko ndrin: o fetala
— Kunden behdver inte kontakta kontoret for att ranteforhandla och U Ovestora
dven kunder som inte gor ett aktivt val kan fa ett individuellt pris. K :
onton |,ITELIA 3G 13:36 36 % ® ) fonmande ira
"Med det digitala ranteerbjudandet kan vi nyttja styrkan I att fortsétta Namn ¢ Handelsbanken .
att vara lokala och personliga men samtidigt anvanda oss av smidig- E—
heten fér kunden att f och acceptera ranteerbjudandet direkt i
mobilappen eller internetbanken. Att géra

Det dr kundens egen radgivare som har bestamt villkoren vilket gor
att var kunskap om kunden och vAr relation kan tas hdnsyn till vid Erbjudande bolan med villkorsandring (@)
prissdttningen. Pa sa sétt blir kundens upplevelse att erbjudandet dr
ifrdn den egna radgivaren dven om kontakt sedan sker med nagon

annan pa kontoret.” Mina konton

Rebecka Sandevarn, privatmarknadschef, Aikonto
Géteborg Forsta Langgatan

Kunder som fatt ett individuellt rinteerbjudande infér en

villkorsandring behaller i stérre utstrackning sitt bolan i banken.
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Nu kan fler kundgrupper
lana till hallbart boende

| Handelsbanken ar hallbarhet en naturlig del av var verksamhet och vi
ska bidra till en langsiktigt halloar utveckling i samhéllet. Det gor vi bland
annat genom att standigt se 6ver vart erbjudande och ta fram héllbara
produkter. Sedan 2016 har vi erbjudit Grona lan till stérre foretagskunder
och under hosten 2019 lanserades Gront bolan.

Gront lan for flerbostadshus lanserat under aret

Numera finns Gront lan tillgangligt for fler féretag som ager byggnader som
ar miljocertifierade eller energieffektiva samt féretag som tanker bygga nya
milj6- och klimatsmarta byggnader eller féretag som genomfér energieffek-
tiviseringar.

Ansdkan och hantering kan numera ske direkt via kontoret vilket underlattar
for bade kund och kontor. Darigenom férenklas kedjan fran en gron finan-
siering av nybyggnation, till grén finansiering for till exempel bostadsratts-
féreningen och bostadsrattskdparna.

Enklare for kund och kontor — Gront bolan

Hanteringen av Gront bol&n har under varen férenklats for bade kund och
kontor i samband med villkorsandring. Kunden kan nu ocksa fdlja sina
grona villkor via internetbanken och mobilappen.

Sedan starten har vi tagit emot cirka 2 000 ansdkningar om Gront bolan
fér bostader och fritidshus och 3,95 miljarder finansieras nu som Gréna
bolan. Vi ser att det framfdr allt &r vara yngre kunder som ansoker.

En puff i mobilappen om majligheten att ansdka om Gront bolan har varit
ett séatt att informera kunderna och vara kunder har snabbt agerat pa
mojligheten till ett Gront bolan.

Foretag | Finamsiera | Milibar finanssenng | Grona bn

Grénalan

Ager investerar eller bygger ditt foretag fastigheter eller andra projekt som bidrar
till miljomassig hallbarhet? Da kan vi erbjuda gréna lan.

Groéna lan fér en hallbar miljo

Wi erbjuder grona Ian till 1oretag som ager byggnader som ar miljacertiierade eller energiefiekina,
DyQYa nya miljo- 0N KIMatsmarta byggnacer eller 1OMetag SOM planerar atl genomiora miljotorsatl
existerance bypgnader. Byggnader vi iRansIerar kan vara antngen Nembostadshus, som bostadsrafl
och hyreshas, eller kommersielia byggnader som gallenior och Konlorshus.

Grant bolan for hallbara hus

» E% Dafintigh bolin has o
+ B8 ikt o

Lais mer och ansdik am Gront boln

M fean chu som bor hdiibart £ 0,10 procentenhter
Eigrn rinta e den du redan har pd i bollin

Fér att kunna anstka om Griint boliin behdver du

o licintibaral boands




Affarstjanster: 1

Fler tjanster tillgangliga for vara kunder digitalt

Mojlighet att hantera foretagets ekonomi pa ett enkelt satt, ha kontroll
och Overblick och med stdd av data och insikter kunna planera framat
ar viktigt. Vi vill att foretagare och foretagskunder ska kunna agna sig
s& mycket som majligt at att utveckla sina foretag istéllet for att agna
sig at administration.

Via Affarstjianster som finns tillgangligt for féretagskunder via internet-
banken och i appen, far kunden stéd med saval bokféring som fakturering.

— Administrativa tjanster som till exempel bokforing, fakturering med
mera tecknas av kund till 100 procent digitalt.

— Bankintegration — koppling av betalningar och kontoinformation
mellan Handelsbanken och affarssystemet tecknas av kund till
100 procent digitalt.

— Banktjanster till exempel Swish Foretag, Swish Handel, e-faktura,
Business Debet med flera tjanster tecknas nu av kund mellan
10-50 procent digitalt beroende av vald tjanst.

Kunder som anvander Affarstjanster har nu maojlighet att teckna
26 stycken tjanster digitalt utan att behdva kontakta sitt
bankkontor.

Feedback fran kund:

"Vi har, efter senaste genomgangen, kopplat pa Affarstjanster. Sa har
vill vi jobba.”

Handelshanken | - s

e

Handelsbanken |«

Brtmmager e

e

Anvandning av extern data

Integration med tredje part
Insikter

S6émIlds koppling

Helt digital onboarding
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Affarstjanster: -
Enklare {0r foretaget att fa tillgang till fler tjanster

Det ska vara enkelt for véra féretagskunder att fokusera pa sin affér. o o |
Under aret har fler tjanster gjorts tillgangliga via Afférstjanster, dar tredje- Handelsbanken | «wossen Q 4 aren
partslésningar underlattar fr en effektiv hantering av foretagets ekonomi
och planering.

Stan Konten och ke Batalningar  Finansenng Placenngar Penson och forsaknng

= Oppna meny - ais val inom Setainngar

— Under sidan "Tillval” presenteras fler tjanster som fungerar i samverkan Afférstjinster

" ° . . ' Instaliningar £F
med Handelsbanken dar kunden far ut mer av sina Affarstjanster.
Cwersikt £ XA “ Tiansler och avial Bestal janster
Nagra exempel
- Verktyg for planerlng aV foretagets IIkVIdltet. | Affarstjansier finns yieigane ansier som fungerar | samverkan med Handelsbanken dar du som kund Tar ut mer av dina atarstansler.
— Betalldsningar via Ecster. Verktyg for likviditetsplanering Betallsningar for allabehov
For att stotta med planering av kassaflodet och kunna Via Handelsbankens dotierbolag Ecster kan du fa hjalp
_ 1A A~ i ~ ~ 2 H H _ se och upptacka eventuslla kreditbehov har att hitta en betallosning som passar dig, onling, fysisk
Dlgltal |Osn.|ng for att Skapa folre"‘:_age?:s arlsred ovisning och deklara Handelsbarken tagit fram ett kkviditetsverklyg. Dar kan butik eller bade och. Oka kopupplevelsen 1or dina
tion for aktiebolag och digital inlamning till Bolagsverket. du, genom ait simulera olka scenarier, raknapi hur  kunder — oavset om du & pé vag at starta upp eller
kassafiodet pverkas och agera | tid om 54 behovs bara vill forbatira affaren | din nuvarande e-handel
— HR-tjanst som férenklar och skapar en battre upplevelse for fore- Likviditetsprognes (2 Ecster (2

tagskundens anstallda.

Feedback fran kund:

Jag ar jattenojd med Affarstjanster - det ar modernt. Jag sparar mycket
tid I hanteringen av leverantorsiakturor, sdkert minst 20 minuter om
dagen. Integrationen gor att allt gar mycket snabbare. Det dr enkelt att
rétta fel.

Jag har ocksa fatt bra hjalp fran supporten, bade fran Handelsbanken
och Fortnox, de ganger som jag har behévt det.”
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Overblick for foretagskunder
utvecklas vidare

Handelsbanken Insight — nu tillganglig for alla féretagskunder

i Norge Handelsbanken

Vi fortsatter att vidareutveckla den har tjansten, som pé sikt kommer

att bli var nya portal for foretagskunder i Norge. Tjansten samlar all
information fran internetbanken och cash pool-tjansterna pa ett stélle
och fler foretagstjanster kommer successivt att kunna nas via portalen.
Losningen &r responsiv och kan darfér anvandas bade i mobil och pa
surfplatta.

Alla foretagskunder som har cash pool har fatt tillgang till tjansten
under sommaren och den har blivit mycket val mottagen pa marknaden.
Numera ar tjansten tillganglig for alla féretagskunder i Norge.

Med Handelsbanken Insight kan vara foretagskunder fa en enkel
dverblick av sin likviditet, rapporter, betalningar, notifieringar och Trade
finance-tjanster. Anvandaren anpassar sin dashboard efter sina indivi-
duella behov.

Tjansten kommer att utvecklas I6pande for att mota vara kunders
behov av relevant information och tillgang till vara tjanster.

Feedback fran kund:

"Insight gir mulighet for skreddersem ved visning av mine data, det
er flott at det er mulig 4 lage mange ulike visningssider avhengig av
behov.”

"Fint med grafiske muligheter I forbindelse med presentasjoner. Insight
gir meg en god oversikt over bedriftens balanse og betalinger.”
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Ecster: Positiv respons
fran kunderna

Sommaren 2019 lanserades nya inloggade sidor for Ecsters privat-
kunder. Kunder har bidragit med feedback, som anvants for att succes-
sivt forbattra tjansten under utveckling och fore en bredare lansering.

Tidiga méatningar visade att 90 procent av kunderna tyckte att den nya
versionen av inloggade sidor innehdll ett enklare och ett mer lattanvant
granssnitt.

| december 2019 lanserade vi ocksa inloggade tjanster till en helt ny
malgrupp - kunder med avbetalningslan. Hittills har vi bland annat sett
féljande effekter:

— Fler kunder aktiverar sina kort.
— Fler ansékningar om 6kad kortkredit.
— Farre samtal till var Kundservice.

Under perioden juli 2019 — juli 2020 har antalet inloggningar dkat med
21 procent.

| juni 2020 hade 47 procent av kunder med avbetalningskop loggat in
pé de inloggade sidorna.

Net promotor score (NPS) dkar fran 20 till 22,7 mellan 2020 och 2019.

Vi fortsétter I16pande att fraga kunderna vad de tycker om tjansten
och forbattrar hela tiden vara inloggade tjanster utifran kundens
feedback.

*Januari — juni 2020 jamfért motsvarande period 2019

@ ecster
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Ecster Pay Link har tredubblats
sedan arsskiftet

Ecster Pay Link ar en del av kassalésningen Ecster Pay dar alla
vanliga betalséatt erbjuds — kort, faktura, delbetalning och Swish.

Betallanken gor det majligt att ta betalt pa distans, oberoende av det
fysiska rummet.

Betallanken skickas till kundens mobil eller mejl — kunden identifierar
sig med BankID och véljer sedan dnskat betalsatt.

Inga kansliga uppgifter som personuppgifter eller betalsatt behdéver
behandlas via telefon.

Det &r samma betalsatt, oavsett om kunden handlar i butik, dver
telefon eller hemifran nar en vara levereras.

Genom betallanken har séljféretaget direktkontakt med kunden
genom hela kdpprocessen, aven om de inte kan traffas fysiskt.

Det ar en av anledningarna till att intresset har 6kat de senaste
manaderna.




Vara relationer

Vara personliga och langsiktiga kundrelationer ger oss en konkurrensfordel.
Med stod av datadrivna kunskaper om vara kunder och farre administrativa
uppgifter far vara kontor mojlighet att ge ratt erbjudande pa ratt tid och plats.
Det ska vara enkelt att ta hand om vara kunder.
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Radgivningsmotet - Mer tid till kunden 4
och enklare att ge rad utifran kundens behov

och kund fér en mer heltdckande radgivning utifrén kundens behov
samtidigt som vi vill minimera administrativa och manuella moment kring
kundmotet.

Ett standigt pagdende initiativ handlar om att utveckla stodet till radgivare ’

Har gors standiga forbattringar och justeringar som 6ppnar upp for
mer effektiva mdten dar tiden gér till en vardefull behovsanalys utifran
kundens situation.

— Administrativa inslag som informationsinsamling eller dokumentation
gér att forenkla och ett sddant arbete pagar I6pande.

— Under det andra kvartalet 2020 fardigstalldes en automatisk import
av kundens pensionsuppgifter. Processen att samla in och kartlagga
kundens pensionsinnehav hos marknadens aktorer ar nu helt auto-
matiserad och digitaliserad. Kundens uppgifter sammanstélls av den
sé kallade Forsékringsfabriken, och kan darifran enkelt importeras i
Pensionsguiden och anvandas i behovsanalysen.

| takt med att efterfrégan pa att traffa sin rddgivare online dkar, sker
ocksa successiva forbattringar dar Radgivarstddet anpassas till att
anvandas i ett onlinemate.
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Radgivarstodet - Enklare att ge rad
om pension till fler kunder

En viktig del av bankens helhetsradgivning avser behovsanalys rérande g
kundens pension och prognoser kring framtida kassafldden.

Under 2018 utvecklades Pensionsguiden som en del av Radgivarstddet
for den svenska marknaden.

| Pensionsguiden kartlagger radgivaren kundens situation och
prognoser skapas utifran dnskad pensionsalder och 6énskad andel av
slutlon. Har identifieras ocksa behov av eventuellt kompletterande
sparande och kapital.

Pensionsguiden i Sverige har blivit ett mycket uppskattat verktyg och
anvands i manga kundsituationer. Sedan i varas finns den svenska
Pensionsguiden aven i en engelsksprakig version.

Pensionsguiden lanseras i Finland

Under varen 2020 har Pensionsguiden ocksa fardigstallts for Finland.

| september 2020 lanserades den anpassad till det finska pensions-
systemet.

Feedback fran kund:
"Intressant och 6gonéppnande kalkyl.”

"Fint och Iatt att forsta varfor man behdéver spara extra.”
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Radgivningsmotet - Enklare att ga 4=
fran rad till handling

Digital signering i samband med radgivningsmoétet

En helhetsradgivning i Handelsbanken omfattar alla delar av kundens
ekonomi. En radgivning resulterar ofta i en mangd olika atgarder dar
nya avtal och transaktioner ska skapas.

Ett pagaende initiativ avser att gora det enklare att godkénna och
signera de avtal och transaktioner som radgivningen resulterar i.

En process fér digital signering i bankens sjalvbetjaningskanaler borja-
de implementeras under det andra kvartalet 2020.

Den digitala signeringen majliggor Gver tid:

— Ett mer effektivt méte dar kunden i lugn och ro kan ta stélining till
bankens forslag och godkanna dessa digitalt.

— Ett mer effektivt onlinemote.

- Minskad administration for kontoren med minskad postgang och
hantering av fysiska avtal.

— Automatiserade processer for hantering av kundens affarer
och order.

Lanserat i Norge
Fran och med juni kan véra kunder i Norge signera avtal digitalt med
BankID. Avtalen skickas till kundens internetbank och mobilapp.
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Nytt stod for radgivning
vid kKOp av bostad

I Nederlanderna har vi lanserat verktyget "Adviesplanner”

Som en del i resan mot en enklare kund- och medarbetarresa for bolan
lanserades verktyget den 20 april i ar. Det anvands av radgivarna i
samband med radgivning till privatpersoner som ska kopa ny privat-
bostad (villa).

— Regulatoriska krav fér konsumentskydd och Handelsbankens egna
policies och riktlinjer hanteras av verktyget.

- Kunden far en komplett rapport baserat pa det rad som vi har gett
kunden.

Sammantaget bidrar detta till att det blir enklare att ge rad utifrén
kundens behov, en battre kundupplevelse och tidsbesparingar fér
bade kund och medarbetare.

Hittills har vi fatt positiva reaktioner ifran saval medarbetare som
kunder. Inom kort kommer ytterligare radgivningsmajligheter for fler
bolaneprodukter att Iaggas till och radgivningsverktyget kommer
vidare att integreras med &vriga system som anvands i processen
att ansodka och fa bolan i banken.




Digitaliserad 1

tjanstepensionsplan

Det ska vara enkelt att teckna och underhalla en tjanstepensions-
plan sjalv eller med hjalp av radgivare och det ska vara enkelt att
ansluta till olika plattformar, till exempel webb, mobilapp och
externa samarbetspartners.

Enklare for féretag med fler an 20 anstallda att rapportera

férandringar

— Sedan november 2019 erbjuder vi en digital tjanst dar féretag kan
skicka en fil direkt fran Ionesystemet* for att rapportera in personal-
forandringar som péaverkar forsakringarna (till exempel &ndrade I6ner
och nyanstallda).

— Filen hanterar forandringar hos alla forsakringsbolag dar
Handelsbanken ar anknuten férsakringsférmedlare, vilket i praktiken
innebdar att blanketter till dessa leverantorer ersétts med denna fil.

— Pa sa vis kan foretaget kénna sig trygga med att deras anstallda
alltid &r ratt férsékrade enligt féretagets pensionspolicy och hante-
ringen vid férandringar férenklas.

— Tjansten forvantas bidra till tidsbesparing for bade kunder och
radgivare.

"Kunderna har héga krav pa enkla tillforlitliga I6sningar som gor att
de kan koncentrera sig pa sina féretag och samtidigt veta att deras
anstallda ar ratt forsdkrade. Lonefilstjansten &r ett stort steg och gor
att vi nu kan vara relevanta for vara lite storre tjdanstepensionskunder.
Min énskan &r att vi snart ska kunna erbjuda en smidig rapportering
aven for vara mindre féretagskunder.”

Peter Massaro, chef forsdkring, Regionbanken Stockholm

*Tjansten férutsatter att kundens 16nesystem kan leverera de uppgifter som behdvs




Mer tid till kundmotet och - —

pbattre stod for analys

— Banken har utvecklat ett nytt verktyg dar kontor och kreditspecialister
enklare och snabbare kan kvalitetssékra visst innehall i s& kallade
affarsbeddémnings-PM som uppréattas som en viktig del i dokumenta-
tionen av analys och beslut for storre kreditengagemang.

— Verktyget erbjuder ett battre stod genom aterkoppling till med-
arbetaren och darmed sakerstélls bade kvalité och regelefterlevnad
vid kreditanalysen. Det ger mer tid till métet med kund.

— Det lanserades till samtliga kontor i Sverige i september 2020.

Feedback fran anvandare pa kontor:

"Detta hojer kvalitén och besparar tid i flera led.”

"Ett mycket enkelt och bra verktyg som kommer ge 0ss bra hjalp
framover.”

Utforskande faltstudie gav insikter pa vagen

| ett tidigt skede utvecklades en prototyp som testades av anvandare i
en faltstudie pa 22 kontor i banken. Faltstudien gav vardefull input kring
hur vara medarbetare kan fa stod i den aktuella processen, men aven
hur ett verktyg kan generera vardefull data for vidare utveckling och
innovation oavsett affarsomrade utan parallella processer eller system.
Dessa insikter kommer bland annat att anvandas vidare i bankens mer
utforskande arbete relaterat till Al och Machine-learning.
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Enklare och mer etffektiva processer ger
minskad pappersiorbrukning

Under varen har vi utvecklat systemstdd och sett dver processer i syfte
att spara tid pa framfér allt vara kontor. Tid som istéllet kan anvandas
till méten med kund och att bygga relationer. En annan effekt &r att
pappersforbrukningen minskar.

Enklare och pappersfri process for sammanstallning av
engagemangsbesked och fullmakter till féretagskunder

— Processen for att sammanstalla féretagskunders engagemangs-
besked per bokslutsdatum och paketera detta med till exempel
historiska fullmakter etcetera har tidigare inneburit saval manuell
hantering som postutskick. Numera kan dessa tas fram och delas
digitalt med kunden via séker e-post. Detta férenklar och spar tid,
kunden kan snabbare fa ett komplett utskick och farre utskrifter
behdvs pa papper.

"Kanon! Bdsta som har hant pa ldnge. Alla dlskar det!”
Fran kontor angaende engagemangsbeskeden

Fler exempel:

— Informationsfullmakter hamtas numera in digitalt infor en
pensionsgenomgang.

— Kunder tecknar fler avtal for féretag digitalt via Affarstjanster.

— Vart agila utvecklingstag for bolan har genomfort flera steg som

successivt minskar mangden utskick till exempel i det system som
hanterar utskick till kund i samband med villkorsandring av bolan.

Minskat behov av utskrifter inom flera affarsomraden
under det senaste aret

— Sammantaget har mangden utskrifter och pappersutskick minskat
kraftigt under senaste éret. Bakgrunden beddms vara en kombination
av utveckling och digitalisering av moment i processer inom flera
olika affarsomraden.

Firre utskick till kunder - Hypotekslan

2020 01 2020 02 2020 03 2020 04 2020 05 2020 06 2020 07 2020 08
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Automatisering av fler
Interna processer

Automatiserad datainsamling och kontroll av svenska kunder som
ar sa kallade PEP/RCA

Detta skapar en mer effektiv och lI6pande kontroll av var kundstock
som tidigare tog mycket tid och innebar mycket manuellt arbete.

Automatiseringen ger oss dven mdjligheten att ateranvanda data i
kommande systemutveckling inom AML-omradet.

Processoptimering
Vi har utifran véara erfarenheter inom automatisering pabdrjat och
utvecklat en metod for processoptimering.

Det innebar att vi genomlyser och analyserar system, organisation och
arbetssatt med ett helhetsperspektiv.

Forst ut i den nya leveransen ar AML-omradet dér vi har tittat pa hur vi
kan gora kommunikationen mellan vara kontor och centrala avdelning-
ar mer effektiv. Effektiviseringen férvantas leda till en effektivare organi-
sation med mindre administration till f{érman for analysarbete och
mdten med kund.

"Vart mal &r att det ska leda till ett mer effektivt sdtt att arbeta pa, hoja
kvalitén, Oka arbetsgladjen och skapa en béttre arbetsmiljo.”

Jonas Hamberger, chef Automatisering och processer
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Automatisering -

Enklare hantering av bolan

Automatisering i hanteringen av bolaneansékningar

Nér privatkunder accepterat ett erbjudande om bolan registreras
detta numera i ett (1) lokalt system dar endast ett fatal informationsfalt
behdver fyllas i manuellt. Den mesta informationen som behovs utdver
detta beraknas automatiskt av systemet och importeras med hjélp av
RPA-teknologi.

Exempel pa effekter:

— Tidsbesparing och hogre datakvalitet — mindre manuell hantering fér
att fora in ratt information och minskad risk for fel. Sarskilt da varje
bolanedrende i snitt omfattar 2-3 1&n som ska registreras var for sig.

— Tiden som frigdrs kan anvandas av kontoret for kundmaéten och att
bygga relationer helt i linje med var évergripande malbild — att flytta
tid fran administration till vardefull tid med kund.

— Data och information kan enklare anvandas i flera involverade
delar av banken sdsom kontor och supportavdelningar men aven
till exempel av bankens Treasury och i riskhantering.

— Okat samarbete mellan det lokala teamet som utvecklar
systemstddet och teamet som utvecklar stod fér automatisering
med RPA-teknologi.

Den nya mdjligheten att automatisera den har delen av en viktig
process lanserades i varas.

—

W <> RPA

S

c (robotics)
Branch entry fields
users per loan @
/N 47
|.|:L| generated
D@ 2-3loans per mortgage request fields per loan
Handldiggningstiden I nasta steg
per laneanstkan har kommer fler
minskat med

bolaneprodukter

80 minuter att omfattas

Feedback fran kontoren:

“The system is easy to use and usage is intuitive / self explanatory.”
“Is providing a relaxed way of working.”

“Lets Go Live even with the remote working situation.”
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Eftektivisering och modernisering av
fondbolagets portioljsystem och processer

Under en period har vi arbetat med att modernisera och konsolidera
fondbolagets IT-miljder. Det nya systemet &r nu fullt implementerat.

Detta innebar att verksamheten numera kan hantera hela vardekedjan
(Fondférvaltning, NAV berakning inklusive bokféring) i ett och samma
system.

Férvantade effekter ar till exempel:

— Hogre datakvalitet.

— Tidsbesparing.

— Enklare att rekrytera och introducera ny personal.

— Mer automatiserade och stromlinjeformade processer.

— Snabbare och enklare leverans vid utveckling av ny funktionalitet,
nya produkter och/eller finansiella instrument.

"Denna konsolidering och effektivisering via nytt portfoljsystem
inom Fondforvaltningen, mojliggér att vi kan ta ytterligare steg
avseende nya och férbéttrade produkter och erbjudanden samt vart
hallbarhetsarbete.”

Henrik Ahman, vVD Handelsbanken Fonder
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Enklare att utveckla vissa
produkter och tjanster

Effektiv IT ar ett team inom banken som fokuserar pa att arbeta bort
utvecklingsrelaterade hinder for att pa sa vis 6ka var interna effektivitet
och férméaga. Darmed bidrar teamet till var malsattning att 6ka formagan
att leverera varde ofta och vid den tidpunkt vi vill. Utveckling som sker
inom teamet kommer bland annat till nytta for véra agila utvecklingstag
som pa samma tid kan utveckla mer med hogre kvalitet och flexibilitet.

Arbetet sker genom fokus pa:

— Snabbare och mer effektiva leveranser av teknisk infrastruktur —
bade genom forandrade arbetssatt kring leverans av befintlig teknik
och genom majliggérande av en hdgre automatiseringsgrad.

— Moderniserad utvecklingsmetodik och automatiserade utvecklings-
verktyg — som ger mdjlighet att utveckla mer pa kortare tid.

— Minskad administration och manuell hantering for att till exempel
sakerstalla att aktuella regelverk foljs och att testa koden med olika
system och applikationer fore produktionssattning ersatts av
automatiserade I6sningar.

— Effektiv IT stéttar organisationen genom att bygga dessa I&sningar.

Nya férutsattningar fér snabbare utveckling

Ett steg pa vagen ar ett forenklat satt att anropa information som

i praktiken innebar att mindre tid an tidigare gar at for att utveckla
nodvandig kod, som anvands inom manga olika typer av produkter
och tjanster dver de flesta verksamhetsomraden som banken verkar
inom. Darigenom frigdrs tid till annat vardeskapande arbete. Den nya
metoden och tekniken kan anvandas av alla hemmamarknader och
paverkar till exempel alla som utvecklar nya kunddialoger via internet.




Data & sakerhet

Vi anvander data for att erbjuda relevanta och anpassade tjanster och produkter
1 alla motesplatser. I takt med att vikten och vardet av data dkar ska vara kunder
kunna vara trygga i att vi anvander data utifran hogsta standard for sakerhet, etik
och integritet. Var absoluta styrka ar nar vi i kundmoten kan kombinera detta
med nara relationer och god kundkannedom.
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Open banking - Betalkonton fran +—
H

Privatkunder kan sedan i mars se sina betalkonton fran Nordea, SEB *;'"“-‘ 4 :Tmm*

och Swedbank med transaktioner i mobilappen. | juni lanserades aven - .

majligheten att hamta in betalkonton fran SBAB. Anslutna banker

Kunden lamnar sitt godkannande for att hdmta data och vi gor det via :E: s e R

de andra bankernas PSD2-APler. Hmnameds P—— p—
ENpa A o pant g:::nibell belopp gg %gg

Antalet anvandare ligger pa en stabil niva och vi ser att tjansten Swodbank '

attraherar flera olika kundgrupper.

Framat ser vi att detta till exempel kan innebara:
— En forbattrad bild 6ver kundens ekonomi for kunden och kontoren.
— Sparad tid vid bankbyte till Handelsbanken.

Sammantaget ser vi att detta skapar nya affarsmaojligheter samt
férutsattningar fér nojdare kunder och ytterligare effektivisering for
vara kontor.

D kan hdimita information|

Handelsbankanapp. Till &
konton | andra banker,

Hur gick

det dir?

£ Honton S

H #wal och villkos

[Fér att vi ska kunna hamda dina uppgifter
Nordea bahover du IBmna att m
identifiera dig, Kvittens

Steg 1 Dw har godkant:
Lamna madgivande hos Handelsbanken

Konte
Steg 2 PERSONKONTO -
Identifiera dig hos Nordea

Daturn

Var tradje minad kommer du behdva frmy  2019-12-23

idontiferingen,

Steg 1 Lamna medgivande

PERSONKONTO -

1 Jag bekraftar att jag har tagit dol av och
= godkannar avial och villkor ovan.

Limna medgivande

Kontoinformation

Batalning BG 1234-4567 The D Carrot Saciety
2020-03-19 15,00

Garden party 3042 00 11223
2020-03-19 1 170,00

Betalning BG 1234-4567 The D Carrot Society
2020-03-19 207,00

Swish payment KIK Sparts Club
2020-03-19 72,00

Swish payment KIK Sports Club
2020-03-19 44,25

E B ®

Korion Spam Mo
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Open banking - Vidareutveckling 1 R e ——
av PSD2-APler efter teedback

Vi utvecklar I6pande vara PSD2-APler baserat pa den feedback vi far

fran utvecklare i Developer-portalen. Har ar nagra exempel pa utveck-
ling under tredje kvartalet 2020: Handelsbanken

Inverstor relabons Press and media Sustamnability Qur senvices

Payments API

— Forra kvartalet kompletterade vi med initiering av betalningar fér
privatpersoner i Finland. Nu har vi &ven lanserat detta for féretag i / .
Finland. Ay .

-

— Ytterligare en marknad har nu funktionalitet for framtida betalnings-
initiering efter lansering i Finland for bade privatpersoner och foretag. Open Banking
: Creating customer value and business opportunities
Vi har ytterligare forfinat vara tekniska guider i Developer-portalen med
fokus pa anvandarvanlighet.
Handalsbanken has a sirong presence wharever we hawe our operaltions, in the form of both personal mestings
a1 ot serces New repatos e (cirong) peeris seasedcoeness ard tashrny Ths
— Vi har forbattrat var guide for "Live Data Enrollment” for att gora det iyl M
enklare for godkéanda TPPs att komma igang med Live Data.

— Vi har uppdaterat var information avseende SCA autentisieringsmetoder.

Syftet ar att det ska vara enkelt att forvalta och lattare att forsta hur
utvecklare kopplar upp sig mot vara APler.

Antal

Antal anrop
april - juni cirka

Fler

anrop september
anslutna TPPs

Med vért fokus pé anvandarvanlighet ar det extra roligt att just 30 dagar cirka
Handelsbankens s& kallade decoupled-fléde lyftes fram som exempla- 8500000 § 4500000 1 47 stycken

riskt av en TPP péa senaste motet med Swedish API forum — en fri-
stdende motesplats dér banker och fintechbolag tréffas for att utbyta
erfarenheter och samarbeta.

per 30 september



Open banking - Betalkonton fran =

fler banker 1 appen och internetbanken

Sedan september 2019 kan véara norska kunder se och gora betalningar
fran sina betalkonton hos andra banker via internetbanken och i
mobilen. Vid lanseringen var det méjligt att ansluta konton fran andra
banker som anvander TietoEVRYs plattform.

Under forsta halvaret i ar har I6sningen vidareutvecklats och kunderna
kan nu dven se saldon pé betalkonton i Nordea, samt se och initiera
betalningar fran betalkonton hos DNB.

Majlighet att ansluta betalkonton i Danske Bank, Eika-bankene och
Storebrand Bank ar under utveckling och pilot pagéar for narvarande.

Hittills har Handelsbankens kunder hamtat in drygt 3 000 konton fran
andra banker till mobilappen eller internetbanken. Antalet inhamtade
konton fréan andra banker har 6kat med nastan 50 procent sedan forra
kvartalet.

Bergen Sentrum

Handelsbanken

Min oversikt Betale og overfore Konto og kort Fond og aksjer Lan Pensjon og forsikring _ Innstisinger

Oppsummering

Disponibelt. Sum trukket kreditt Sum tn.
4 075,00 0,00 -1 569 000,00

Brukskontoer

Navn Kontonummer Saldo
Lennskontc 407500
Lanekontoer

Navn Kontonummer Saldo
Boliglén -1569 000,00
Nordea

Kontonavn Kontonummer Saldo
BRUKSKONTO 193,53
BRUKSKONTO 100,00
Sbanken

Kontonavn Kontonummer Saldo

Alti Ett-konto 7124

SpareBank1@stlandet

Kontonavn Kontonummer Saldo
BRUKSKONTO 1862
Sparebanken Sor

Kontonavn Kontonummer Saldo

BRUKSKONTO T 130,88

Sum kredittkort
-10 126,14

Disponibeit

407500

Disponibelt
19353

100,00

Disponibelt

7124

Disponibelt

1862

Disponibelt

130.88

Sok etter menyvalg Q

Ubehandlede betalinger (1)

15.04.2020
Handelsbanken

Postkasse
Meldinger
Send mekding

Bankmeidinger

1006514 ”

0 uleste

0 uleste




Ecster har utvecklat forsta ==

tjansten 1 AWS molntjanster

| mitten av juni lanserade Ecster i samarbete med férsékringsbolaget
BNP Paribas Cardif Laneskydd och Betalskydd for alla nya konsumen-
ter som tar ett 1an eller en kontokredit hos Ecster.

Utvecklad i molntjansten AWS
— Tjansten ar koncernens forsta att utvecklas i AWS molntjanst.

— Under utvecklingen har vi byggt upp kunskap, kompetens, arbets-
metodik och infrastruktur for att f& upp fler tjanster i molnet vilket gor
det mer effektivt framaover.

Vi forvantar oss att detta kommer skapa battre forutsattningar for
effektivare utveckling och snabbare time to market samt 6kad mdjlighet
att utvardera detta med tillgang till vasentlig data och matpunkter.
Molnlésningen innebér ocksa en dkad skalbarhet och flexibilitet samt
battre mojlighet att attrahera nya utvecklare till Ecster.
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Ecsters
nya informationslager

— For att 6ka tillgangligheten och kvaliteten kring Ecsters affarsdata
har vi pabdrjat ett arbete med att bygga upp ett centralt
informationslager.

— Malet ar att all information som pé ett eller annat satt paverkar
Ecsters affar ska vara tillgangligt via lagret.

— Informationslagret kommer byggas och driftas i bankens nya
molndriftstjanst — AWS.

— Tanken &r att informationslagret ska byggas upp successivt,
i takt med att vi utvecklar nya tjanster.

- Lanseringen av Laneskydd och Betalskydd var den forsta tjansten
som Ecster miljoplacerat i AWS och den férsta tjansten hos oss som
gér via vart nya informationslager.

— | just detta fallet handlar det om information kring Ecsters
avbetalnings- och delbetalningskunder.

@ ecster



Nvya samarbeten

Nya regelverk och ny teknik ger ckad Oppenhet och mer informationsdelning.
[ samarbeten med andra aktorer kan vi dra nytta av var djupa kunskap om vara
kunders forvantningar for att bade utveckla var lokala och digitala narvaro

och samtidigt skapa kundnytta och nya affarsmaojligheter.
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Bidrag till de Globala malen mats

med stod av Al

Handelsbanken Fonder har utvecklat en analysmodell, Handelsbanken
SDG Solutions, som med stéd av Al-teknologi méater fondernas investe-
ringar i l6sningar pa de Globala malen. Modellen har tagits fram i samar-
bete med Henrik Talborn fran Handelshdgskolan i Stockholm och ar ett
steg pa vagen mot att dka fokus pé bolags positiva bidrag genom att
identifiera produkter och tjanster som levererar I6sningar for en hallbar
utveckling.

Modellen visar hur stor andel av intékterna i de bolag som bankens
fonder investerar i, som kommer fran produkter och tjanster som bidrar
till Globala malen. Har tar vi darmed hansyn till hur produkten eller
tjansten i sig bidrar till de globala méalen och inte enbart att till exempel
produktionen sker pa ett hallbart satt.

RESULTAT

s 3%

I 30%
we
e
ws
- |

7.2 a1 131

Investeringar i Agenda 2030 - Amerika Smabolag

® 39% av intaktema frin faretagen | fonden kommer friln Ksningar som bidnar till da Globala méilen
& 30% B motsvarand siffra e fondes jEmiSoetseindes

Dre tre: mest framirkdande mblen | fonden i a m BH lz &
-+ | & | O

505 "
fobais

"Det bygger pa textanalys av arsredovisningar och materialet struk-
tureras digitalt, fOr att sedan kunna Idsas in och analyseras maski-

nellt. For att hjdlpa vara kunder att se hur just deras sparande bidrar
lanserar vi inom kort en forsta kundanpassad version av verktyget.”

Simon Park, hallbarhetsanalytiker vid Handelsbanken Fonder
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Apple Pay lanserat
1 Skandinavien

| borjan av sommaren lanserades Apple Pay, en tjanst som har varit
mycket efterfragad, i Danmark och Norge. Sverige folide senare under
hosten.

— Apple Pay erbjuder vara kunder ett sakert, enkelt och kontaktlost
sétt att betala med sin iPhone eller Apple Watch.

— Det &r enkelt att sétta igdng genom Wallet. Sa fort ett kort ar tillagt i
iPhone, Apple Watch, iPad eller Mac &r det bara att bérja anvanda
tjansten.

Mottagandet hos kunderna har varit mycket positivt — i termer av bade
antal anslutna kort och transaktionsvolymer samt respons i bland annat
sociala kanaler.

fpple I’ﬂj-

bl | rase ¢4

fitker betabing,
L]

W
P

Handelsbanken = @Pay

Handelsbanken u’Pay

Nemt, sikkert og
gennemtestet.

lsen

(s Boed
Direlcer 1
Hanapsor

Leasmae

‘Jemu_‘}

Handelsbanken [ |
F G ckckeria 0087 @

Frlinn och med idag kan du bedala med Apple Pay Det gér snabbi, erkel
och sakedt Ml botala konkakikost med din telston. Lagg in dit koet idag
Tank pd att du behover ha ett mobinummer inlagt hos oss for alt ansiula
1 Applee Pary.

Handelsbanken =~ ®Pay

Nu kan dubetala med
Apple Pay.

ﬂs“‘l Ay ‘C.im
! uwn;l“""‘h“
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Affarstjanster: Tillgang till
fakturatjanster via samarbete

Som_efct led i att bli en r_ner__fok_user_ad ba_l_nk faurbjuds fler tjanster via ﬂ Afférstianster oy sl g S m
ett digitalt ekosystem tillgangligt via Affarstjanster T :
Kusdfakturor Inbeetalringas Plminnetser Fakturstjandater Rappored Register
Foretagskunder som onskar fa mer tid dver till sin verksamhet och
ongkar att nagon annan adm|n|str(.erarl fakturorna till ett attraktivt pris Fortnox Fakturaservice
erbjuds nu en modern fakturaservicetjanst genom samarbete.
Fa mer tid over till din verksamhet och 13t oss administrera dina fakturor. Det enda du
— Kunden tecknar tjansten d|g|‘ta|‘t behdver gora ar att skapa fakturan. Vi ser till att din kund far den pa onskat satt, samt
hanterar eventuella pdminnelser och inkasso om det skulle behovas. Nar fakturan sedan
. . batal 3 rey ch bokfi Fo = helt automatiskt
— Kunden skapar och véljer sjalv vilka fakturor som ska hanteras via e S RGlIEs Sl LAz dS RO e ST
Fakturaservice. 5
— Bokfdring av fakturorna sker med automatik. o "
Fran 4.90 st
&/ 3ipp administration
o Inga or fasta v AKTIVERA FAKTURASERVICE
Skapa din faktura i Fortnox Skicka fakturan via Fortnox
Fakturering Fakturatjanster
F Fakturering skapar du enkel Klicka pa knappen ™ Skicka med fakiuratjanster”
LTl och far en tydlig Sverblick &wer deras grammet. Vi skickar ut fakturan pa det
status r och hant la processen

dminneiser till efterbevakning om
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Digital signering fOr Okad B
tillganglighet och hallbarhet

— Foretagskunder kan numera signera utvalda blanketter och avtal

med Mobilt BankID. Ny och mer tidseffektiv process for bade

— Det blir enklare f&r kunderna att signera avtalen digitalt och méjliggér kund och bank.

en tidseffektivare handlaggningsprocess.

— L&sningen maojliggdr ocksé minskad pappershantering och minskad o e J——)
miljdpaverkan. Cirka ‘ — | - 8
— Lopande utveckling sker och malet &r att kunna erbjuda digital 2 00 0 y ?

signering aven for privatkunder inom kort.

avtal signerade Rédgivaren forbereder Dokumentet mailas till
— L6sningen levereras i samarbete med Verified. digitalt sedan dokumentet som ska kunden fér signering
lansering och fram undertecknas via saker e-post

till september

"Vart arbetssatt kommer successivt att férandras i och med anvand-
ningen av digital signering. Vi kommer att kunna erbjuda ett person-
ligt digitalt mote och avsluta affdren vid samma tillfalle. Att tréffa
kunden i ett onlineméte, via Skype eller telefon och fa avtalen

signerade direkt kommer att kunna ge en effektiv arbetsprocess. c : ;

Det blir dessutom enklare att gora Klart affaren direkt inom flera

omrdden, till exempel ndr fler avtal inom sparaffdren blir tillgdngliga

for digital signering. Om flera firmatecknare befinner sig pa olika Kunden signerar Det slutsignerade
platser i Sverige dr det en stor fordel att de kan signera pa distans.” dokumentet med dokumentet skickas digitalt

Hampus Bogsjo, féretagsradgivare, Géteborg City Mobilt BankID till berérda parter



Enklare att kopa -+

och salja bostad

Finansbranschen i Norge samarbetar med ett antal myndigheter, sa
som Skatteverket och Polisen, for att utveckla digitala Idsningar. Syftet
ar att effektivisera tidigare manuell hantering.

De senaste aren har stadigt nya tjanster lanserats. Losningarna sparar
mycket tid i vardagen pa kontor och interna avdelningar.

Digitala fastighetsaffarer

Digital inteckning av pantbrev &r lanserat sedan tidigare. Under andra
kvartalet 2020 vidareutvecklades I6sningen for att kunna genomféra
fastighetsaffarer digitalt, vilket blev lanserat i april.

Under oktober lanseras majlighet for fastighetsmaklaren att klarmarkera
arendet digitalt hos Kartverket®, nar pantbrevet ar klart. Darmed &r hela
vardekedjan digitaliserad och saval fastighetsmaklaren, som kunden
och bankkontoret sparar tid. Samtidigt bidrar detta till en hdgre data-
kvalitet.

Detta ar ytterligare ett exempel pa samarbete, dar savél flera branscher
som béade privat och offentlig verksamhet deltar. Det forvéantas bidra till
ytterligare dkad effektivisering av fastighetsaffarer genom tidsbesparing
och snabbare processer vilket férvantas leda till stora besparingar i det
norska samhallet.

Vi férvantar oss en bred uppslutning fran aktdrer pa den norska
marknaden.

*Norges motsvarighet till Lantmateriet och den myndighet dér panten officiellt registreras
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Enklare att kOpa och
salja bostad

DIAS plattform gor det mojligt att genomféra bostadsaffarer*
helt digitalt. Sedan i mars 2020 &r Handelsbanken anslutna till
plattformen

Fordelen ar att kdpare, séljare, méklare, utvecklare och banker
lankas samman i ett system. Cirka 97 procent av méaklare och banker
ar anslutna.

Exempelvis hanteras kdpares och séljares underskrifter, informations-
dverféring till skattemyndigheten samt registrering av agarbytet digitalt
via plattformen. Ldsningen bygger pa blockkedjeteknik och bygger pa
ett samarbete mellan banker och maklare pa bostadférmedlingsplatt-
formen DIAS.

Under den forsta manaden genomférdes 14 bostadsaffarer med
Handelsbankens kunder via plattformen. Antalet per manad har
darefter varit stabilt sedan lanseringen och I6sningen ar uppskattad
av bade kunder och medarbetare.

*Bostadsaffarer med sé kallade bostadsaktier
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Ecster: Iryggt och enkelt —+—
att kOpa och salja bil digitalt

Blipp ar sedan arsskiftet en ny samarbetspartner till Ecster
— Genom samarbetet erbjuder vi en digital helhetslosning for bilaffarer
mellan privatpersoner, dar Ecster hjalper till med finansieringen.

- Blipp har flyttat ut alla de tjanster som man normalt sett far hos en
bilfirma till den privata marknaden sa att aven en affar mellan privat-
personer kan genomféras tryggt och enkelt for bade kdpare och
séljare.

Sa har gar en affar till:

— Koparen ansoker om ett laneldfte hos Ecster via blipp.se.

— Ecster beviljar ansdkan.

— Koparen skickar ett bud till séljaren via appen som séljaren accepterar.

- Koparen och séljaren tréffas for att via videosamtal med blipp ga
igenom bilen.

— Om kopare och séljare ar 6verens hjélper blipp till med agarbyte och
betalning till séljaren.

Billdn fran

En skonare
bilaffar!

Beviljade och utbetalda billan 2020: 15 000 000 kronor. blipp
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Ecster: Digital signering —+—
ger utbetalning direkt

Under 2019 lanserade Ecster i samarbete med Scrive digital
signering av kontrakt och skuldebrev

Sa har gar det till:
— Saljforetaget skickar hela kontraktet, inklusive villkor, via en sms-lank
till kunden som sedan signerar kontraktet med BankID.

— Sa fort kunden signerat registrerar Ecsters kreditbord kontraktet och
betalar ut pengarna till saljfféretaget.

— Nu betalar vi ut 100 procent av alla kompletta kontrakt samma dag
som vi far in kontraktet.

5417 77k

2018-12-21 | + 595 o

Fordelar: .
— Séljfféretaget slipper skriva ut papper och far betalt av Ecster samma ==
dag.

624 ks

beicia]
8947 kr 89747 b

— Kunden kan skriva under pé distans och far en digital kopia via sms. et o s o et eetiebdenan

erargdh,




Ett exempel pa vigen
mot en enklare kund-
och medarbetarresa:

Bolan
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Bolan: Vagen mot en enklare
kund- och medarbetarresa

Ett tydligt exempel pa hur Handelsbanken arbetar med affarsutveckling
och digitalisering &r var bolaneaffar. Processen visar pa en gradvis,
langsiktig och parallell utveckling, lansering och implementering av olika
produkter, tjanster och verktyg — savél interna som externa.

Synliggdra vart erbjudande digitalt
Omarbetade bolanesidor pa& webben

Digitalisera utskick av laneinformation till kund

Forbattrat systemstod

i kreditarendet
Bolaneldften Gréna l1an Pilot — Digitalt Tambur 2.0 Digital ansdkan
pé& helger bolénelsfte om tillféllig
Hemnetkalkylen — amorteringsfrihet
Tambur Digitalt rante- Ny forbattringar lank

Digitala bolaneltften

2020

sattningsstéd VKA Hemnetkalkyl till Bolanekalkylen

2018 2019

Forbattrat systemstod
for amorteringskraven
Digitala kreditbeslut

Automatisk
utbetalningshantering

Forbattrad Ny bolanekalkyl Gront boléan  Filmer om bolén
14 Ok ) ) h INe
aneansokan Automatisk Automatiskt och bostadskop
Boldneléften  Digitalt Klarmarkering  utskick av. Ny l&neansokningsprocess
24H rantesattningsstdd  av budget och lanelofte for
erbjudande VKA bokalkyl bostad

Regelverk, pappersforbrukning, 1opande funktionsforbattringar, processharmonisering med mera.

Digitalt
prisséattningsstod

Digitala skuldebrev
Digitalt rantesattningsstod

3 manaderslan
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Digital signering  Digital inh&mtning Grona bolan:
av lan av information om Energimarkning av
|6n och skatt pantsatta objekt
Digital inh&mtning Sjalvbetjaning Sjalvbetjaning Overbryggningslan
av information om Andring av 1&n Anstkan om lanelofte lanseras som egen
andra skulder produkt
Sjalvbetjaning Sjalvbetjaning
Sjalvbetjaning Ansdkan om Anstkan om bolan
Kreditkortsansokan utokat lan Genomféra Ytterligare effektivisering av kreditprocessen
Sjalvbetjaning fastighetsaffarer digitalt
Ansdkan om hojd L
kreditkortsram Digital inh&dmtning av

data om 16n och skatt for
borgensman Foretag
"De selvbetjente lesningene for 1an startet

opp rett for sommeren. Allerede na ser vi en
forflytning over til digitale laneseknader hvor
ca 5 procent av lanesgknadene kommer digitalt.
Vi felger utviklingen med spenning fremover”!

Digital inhamtning av
data om andra skulder i
sjalvbetjaningstjanster

Sjalvbetjaning
Ansbkan om
amorteringsfrihet

Nulage

Regelverk, pappersforbrukning, 1opande funktionsforbattringar, processharmonisering med mera.
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