M Bransch
Bank och finans. Nordea &r den storsta
och ledande nordiska aktoren inom bank
och finans med néra 10 miljoner kunder
samt cirka 1400 bankkontor.

Il Utmaning
Nordea &r sprunget ur fyra banker i de
nordiska l&nderna, alla med olika fakture-
ringssystem, men ocksé olika former av
tjdnster, prisséttning och avtal. Kunder-
na till affarsomréadet Nordea Securities
Services &r i forsta hand stora utldndska
méklarhus och banker som anvénder
Nordea for att forvalta och avveckla deras
vérdepappersafférer.
For att kunderna skall uppfatta Nordea
som en sammanhallen nordisk och baltisk
aktor med hdg service och kvalitet, hade
banken ett behov av ett harmoniserat och
automatiserat system fér béade fakturering
och rapportering.

M Losning
Med SAS Service Performance Manage-
ment och god kunskap om finansbran-
schen har Nordea tillsammans med SAS
Institute tagit avgérande steg for en for-
battrad hantering av avtal, tjdnstekatalog,
rapporterings- och faktureringsprocess.

H Resultat
Synbara resultat &r att Nordea nu har
nojdare kunder samt att man har "vunnit
over” viktiga kunder fran sina konkur-
renter. Med hjalp av den avancerade
rapporteringen till kunderna, synliggors
kvalitén och forbattringsarbetet i affaren
mellan Nordea och kunderna, och man har
darigenom skaffat sig en viktig konkur-
rensfordel. Antalet IT-system har dessutom
kunnat minskas vilket Gver tiden leder till
reducerade kostnader.
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HOGRE KVALITET |
TJANSTELEVERANSEN GER
KONKURRENSFORDELAR

Nordea &r en ledande aktér inom
omradet Custody, med vilket man
avser transaktions- och depa-
hantering av vardepapper och
finansiella instrument. Kunderna
ar i férsta hand stora utlandska
maklarhus och banker som anvan-
der Nordea Securities Services
for att férvalta och avveckla
vardepapper pa de nordiska och
baltiska bérserna.

Det innebar komplexa informa-
tionsfléden och behov av hég
transaktions- och betalnings-
effektivitet men ocksa kvalifice-
rade avtal, krdvande rapportering
och fakturering.

Hogre kvalitet pa bankens tjanster
Den svenska bankmarknaden ar
under stor férandring. Etableringen
av nya aktorer, branschglidning
och den nya teknologin har starkt
paverkat utvecklingen. Mangden
transaktioner, omfattningen av
tjansteutbudet och nérvaron av
internationella aktorer bidrar till att
[T-l6sningarna blir komplexa.

For Nordea, som for alla féretag
inom bank- och finanssektorn,
gdller det att utveckla nya tjanster
for att behalla nuvarande kunder
och helst attrahera nya kundseg-
ment. Banken maste ockséa snabbt
kunna anpassa sig till nya villkor och
férandrade marknadskrav, samtidigt
som de méste f& ned kostnaderna
och hélla en god I6nsamhet.

— Innan vi implementerade SAS Service
Performance Management rapportera-
de bankkontoren i de olika landerna péa
olika satt, med varierande kvalitet och
fran olika system. For banken var det
viktigt att f& en harmoniserad vy ut mot
kund oavsett underliggande struktur,
samt att processen automatiserades,
sager Robert Mattsson Axén, ansvarig
for produktutveckling pa Nordea Securi-
ties Services.

Det nya fakturerings- och management-
systemet stdder transparens och
Oppenhet mot kund och har automati-
serat och forbattrat kvaliteten i bankens
tjanster. | dag ser Nordeas kunder en
enhetlig vy och far rapporter ur samma
system oavsett vilket land och kontor
som kunden har en affarsrelation med.

Forbattrad rapportering

— Vi har 6kat var USP (Unigue Selling
Point) tack vare det nya systemet. Det
ar en styrka att halla hog kvalitet pa var
rapportering och fakturering. For vara
kunder ar detaljrikedom pa fakturor
och rapporter ett viktigt kriterium. Detta
har varit ett viktigt beslutskriterium nér
kunderna valt leverantdr, sdger Robert
Mattsson Axén.

SAS I6sning Service Performance
Management har inte bara férbattrat
den externa utan ocksa den interna
rapporteringen. En stor férdel internt ar
att rapportbestallandet har flyttat fran
IT till de kundansvariga, vilket har 6kat
nérheten till verksamheten.



Framtidssékrad losning och
marknadsméssiga fordelar

— Losningen har gett oss ett kraftfullt
“"data warehouse” pa nordisk niva. Dess-
utom &r det en produkt att vaxa i, och
som ger 0ss nya mojligheter. | framtiden
kan vi 1agga till nya prismodeller, mer
detaljer och fa flexiblare rapporter, sager
Robert Mattsson Axén.

Genom att implementera den nya fak-
tureringslésningen har antalet system
minskat och Nordea har darmed kunnat
sanka sina IT-kostnader. Samtidigt har
informationsstrukturen forbattrats.

— Vi ser stora férdelar med systemet
b&de rent kostnadsméssigt men ocksa
ur ett marknadsforings- och kundper-
spektiv. FOr oss ar det ett verktyg att
ytterligare befasta var position som
marknadsledande, fortsatter Robert
Mattsson Axén.
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Vi ser stora férdelar med systemet bade rent kostnads-

massigt men ocksa ur ett marknadsférings- och kund-

perspektiv. FOr oss &r det ett verktyg att ytterligare

beféasta var position som marknadsledande.”

SAS Service Performance Management
har utvecklats av SAS Institutes svenska
verksamhet i néra samarbete med
tjansteleverantorer sdsom TietoEnator,
Folksam, Telia, SEB m.fl. Med denna
breda bas av kunder har det skapats en
kvalitetssakrad |6sning med fardiga funk-
tioner for en tjansteleverantér och dess
kunder. Detta innebar ocksa att tiden for
implementation kan kortas och ge mer
utrymme for nédvandigt forandringsar-
bete i organisationen.

— Projektet har &ven inneburit ett internt
arbete som varit till fordel for hela var
organisation. Vi har till exempel géatt
igenom vilken information som finns i de
lokala systemen, jamfort systemen med
varandra och sékerstéllt att all ndédvandig
information fanns. Dessutom har vi fatt
arbeta med vara definitioner. Vad innebar
en viss bendmning? Vad &r en kund? Det
har varit en mycket nyttigt process for
0ss, sager Robert Mattsson Axén.
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Gott partnerskap

Nordea och SAS har ett gott samarbete
sedan tidigare. Nar banken behévde en
ny faktureringslésning var det naturligt
att SAS var en av leverantdrerna som
Nordea tittade pa och bedémde.

— Det avgdrande vid valet av SAS som
systemleverantor var flexibiliteten i pro-
dukten och att I6sningen motsvarade
vara behov. Dessutom &r SAS professio-
nella, har kunskap om var bransch och
kanner var verksamhet sedan tidigare,
avslutar Robert Mattsson Axén.

SAS Service Performance Manage-
ment implementerades i ett forsta steg

i Sverige 2006. Idag anvander Nordea
|6sningen aven for dvriga l1ander i Norden
och Baltikum.



