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Kunderne giver bade ris og ros i nyeste kundetilfredshedsmaling

Kunderne er blevet mere tilfredse i Personal Banking det seneste kvartal, mens Private Banking
fastholder et stabilt hojt kundetilfredshedsniveau. Til gengaeld dykker kundernes tilfredshed i
Business Banking, der dermed bryder med et ars stigende tendens. Det og meget mere viser de
seneste tal fra Nordeas egen kundetilfredshedsmaling (CEI).

Mere end 6.000 af Nordeas kunder i Danmark har i den seneste kundetilfredshedsmaling (CEl) givet
feedback p&, hvordan de oplever at vaere kunde i Nordea.

De mest tilfredse kunder i Nordea findes i Private Q3 vs Q2 2023 Nordic ::
Banking, mens Personal Banking star for den sterste

stigning i kundernes tilfredshed i Q3. Anderledes ser Personal Banking 7371 7241
det ud i Business Banking i Q3, hvor det seneste ars

positive trend er aflost af et mindre dyk. Business Banking 67v2 65Vv3
Personal Banking laagger storre afstand til Private Banking 8271 8050
konkurrenterne

| Personal Banking viser kundetilfredsheden igen positive takter efter to mindre gode foregaende
kvartaler. Fremgangen er isaer drevet af boligejere og everyday banking kunder, mens premium
kunderne gar en anelse tilbage. Afstanden til konkurrenterne udvikler sig ogsa positivt, for Personal
Banking ligger nu over gennemsnittet for gruppen af primaere konkurrenter. At hullet til
konkurrenterne bliver sterre viste ogsa den eksterne maling EPSI i september, hvor privatkundernes
tilfredshed i Nordea ogsa la over sektor-gennemsnittet.

"Det er enormt positivt, at kollegernes indsats ger, at
kunderne bliver gladere for at vaere hos os, og at vi ger
afstanden ned til konkurrenterne storre. Det skal vi veere
stolte af. Men der er fortsat en vigtig opgave for os hver
eneste dag, som handler om at vaere en personlig bank, der
skaber gode relationer til vores kunder og styrker dem
gennem proaktivitet og naerhed. Det er noget af det, vi ved, at
kunderne saetter allermest pris pa,” siger Mads Skovlund,
ansvarlig for privatkunder i Nordea Danmark.

Mads Skovlund

Stabilt niveau i Private Banking

Kundernes tilfredshed i Private Banking lander pa 80, hvilket er andet kvartal i traek. Det er isaer
Affluent-segmentet (kunder med en investerbar formue pa 4-15 mio. kroner), der traekker positivt op.
Derimod er der et forbedringspotentiale blandt kunderne i HNW-segmentet.

"Vier meget taknemmelige for, at s&8 mange af vores kunder
vaelger at give os feedback - bade nar der vanker ris og ros.
Det er vigtigt, at vi tager den enkelte besvarelse til os og
felger op, uagtet om besvarelsen er positiv eller negativ.
Malingerne giver os et rigtig godt datagrundlag om
kunderne, som vi skal bruge til at gare deres oplevelser med
os endnu bedre,” lyder det fra Sanne Fredenslund, ansvarlig
for de velhavende privatkunder i Nordea Danmark.

Sanne Fredenslund
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Business Banking i negativt terraen for forste gangiet ar

Feedback har kunderne ogsa givet Business Banking, hvor tilfredsheden i Q3 er faldet fra 68 til 65.
Det er ferste gang det seneste ar, at pilen ikke peger opad i CEl-kundetilfredshedsmaélingen for denne
del af forretningen. Sammenlignet med samme kvartal sidste ar ser vi dog fremgang, hvilket ogsa
blev bekraeftet i sidste maneds EPSI-maling, som viste et markant left i kundernes tilfredshed med
MNordea Business Banking.

Sterst er faldet inden for de helt sma virksomheder (SB&E) med -4, mens de mellemstore
virksomheder (midcorp) i mindre grad gar tilbage. Ifelge Helene Blecher er det kun et kort ophold i
negativt terraen, for udviklingen skal tilbage i positiv retning igen:

"Vived, hvad der skal til. Vi er rigtig staerke, nar vi arbejder
fokuseret og med god energi sikrer en proaktiv og
naervaerende dialog med kunderne. Det er vi gode til, hvilket
de seneste mange kvartaler ogsa har vist, men det er vigtigt,
at vi hele tiden er oppe pa teeerne. Det heje niveau skaber
ogsa heje forventninger hos kunderne, som vi skal leve op til.
Det skal vi gere ved at holde fast i kundedialogerne, vaere
tilgeengelige og vise, at vi er en relevant business partner for
dem,” forklarer Helene Blecher, ansvarlig for erhvervskunder i

Helene Blacher

Nordea Danmark.

Maeste CEl sendes ud til kunderne fra midten af november og to uger frem.

Om undersogelsen

Bankens kundetilfredshed felges hvert kvartal gennem en dybdegaende kundemaling, der omfatter
svar fra mere end 20.000 kunder pa tveers af Personal Banking, Business Banking og Private
Banking.

Denne kundemaling gar under navnet Customer Experience Survey (CES), og
kundetilfredshedsresultatet er samlet i det malepunkt der hedder Customer Engagement Index
(CEI).

CEl beregnes som et gennemsnit af overordnet tilfredshed som kunde i Nordea, loyalitet og villighed
til at anbefale Nordea til andre.

Formalet er at indsamle feedback og laeringer fra kunderne pa lande-, regions- og filialniveau samt
at iveerksaette konkrete tiltag til forbedring af kundetilfredsheden.

Podcast: Hgr vores nyeste afsnit af PengePulsen her!

Pilen peger nedad -
grund til nervesitet?

PengePulsen er Nordeas podcast med gode rid og
indsigt i penge og privatekonomi.

Aktierne har retning nedad og det samme har obligationerne. | september gik det skidt for bade gyngerne
og karrusellen, sa skal investorerne vaere bekymrede? Fa svaret i dette afsnit af PengePulsen, hvor
Nordeas seniorstrateg Simon Kristiansen giver sin vurdering af tilstanden pa investeringsmarkederne.
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Gaveopsparing — en
langtidsholdbar gave

Du kender sikkert den gode folelse af at give en
gave, som modtageren bliver rigtig glad for. En
Gaveopsparing er et godt bud pa en gave, der kan
vaere med til at give et barn eller et ungt menneske
bade glede og skonomisk stotte i fremtiden.

er er flere gode grunde til at give en

Gaveopsparing. Maske skal du finde en gave til et

lille nyt familiemedlem, en konfirmand eller en
student — men modtageren har allerede alt det, man
traditionelt giver som gave. Eller maske onsker modtageren
sig ikke rigtig noget, og du gerne vil undga at kebe noget, der
ender bagerst i skabet. Og endelig kan en Gaveopsparing —
ud over at vaere en pengegave — 0gsa veere startskuddet til
opsparingsvaner, der kan komme modtageren til gode senere
i livet.

“@konomisk ansvarlighed er ikke bare noget, man er fodt
med”, fortaeller Ida Marie Moesby, der er forbrugerekonom i
Nordea. “Tvaertimod har urmennesket i os lyst til at forbruge
nu og her pa bekostning af opsparing. Sa gode
opsparingsvaner er noget, man skal leere. Nogle gange kan
det virke lidt tamt at give konfirmanden kontanter, men hvis
man giver en opsparing, kan man maske vaere med til at laere
den unge om renters-rente-effekten og vaerdien af at saette
penge til side. Den viden kan bogstavlig talt veere guld veerd
senere”, understreger |da.

Hvad er forskellen pa en
gaveopsparing og en
berneopsparing?

Alle, der ensker at give en opsparing i gave, kan oprette en
Gaveopsparing — gudforzidre, familiemediemmer eller venner af
familien. Bindingsperioden bestemmer du selv, og du kan binde
opsparingen, helt indtil modtageren fylder 29 ar. Det betyder, at du
kan sremaerke opsparingen til det tidspunkt i modtagerens liv, hvor
du synes, den skal udbetales. En Gaveopsparing har hverken
indbetalingsloft eller krav om mindsteindbetaling

L&s mere om Gaveopsparing

En Berneopsparing er en opsparingskonto, du som foreldre,
vaIge, bedsteforaldre eller oldeforzldre kan oprette til et bam. P4
den made kan du vzzre med til at give bamet en god ekonomisk start
pa voksenlivet.

Bamet skal vaere mellem 0-14 &r, nar kontoen oprettes, ag der kan
kun opreties en bsmeopsparing pr. bam. Derudover er
bindingsperioden pd en bemeopsparing minimum syv ar.

L&s mere om Bameopsparing

En fleksibel opsparingsform

Alle, der ensker at give en opsparing i gave, kan oprette en
Gaveopsparing —gudforaldre, familiemedlemmer eller venner
af familien. Bindingsperioden bestemmer du selv, og du kan
binde opsparingen, helt indtil modtageren fylder 29 ar. Det
betyder, at du kan eremaerke opsparingen til det tidspunkt i
modtagerens liv, hvor du synes, den skal udbetales. Formalet
kan for eksempel vaere hjzlp til kerekort, udenlandsrejse
indskud til bolig, keb af mebler eller lignende behov, der
opstar, nar den unge skal flytte hjemmefra.

En Gaveopsparing har hverken indbetalingsloft eller krav om
mindsteindbetaling. Du kan altsa kan give pengegaver i alle
starrelser og til alle lgjligheder - bade et starre belab til
konfirmation og de arlige fedselsdagspenge.

Fi opsparingen til at vokse

Penge mister vaerdi med tiden som falge af inflation.

perioder med hej inflation sker vesrditabet hurtigere, end nar
inflationen er pa de 2 pct., som er Nationalbankens
malsastning. Derfor er det en fordel at fa forrentet sine penge,
sa de ikke bare star og bliver mindre veerd. En Gaveopsparing
kan investeres og dermed vokse i labet af de ar den er
bundet.

“\/i ser generelt, at mange unge har faet ejnene op for
opsparing og investering” fortzller Ida. "De unge er
interesserede i investering, og det er rigtig positivt, at de er

opmarksomme pa fordelene ved at saette penge til side og se dem vokse. Hvis

man kan age den interesse ved at give en opsparing, s har man pa mange

mader hjulpet den unge modtager,” afslutter Ida.
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F4 opsparingen til at vokse

Penge mister veerdi med tiden som felge af inflation. | perioder med haj inflation
sker veerditabet hurtigere, end nar inflationen er pa de 2 pct., som er
Nationalbankens méalsaetning. Derfor er det en fordel at fa forrentet sine penge,
sa de ikke bare star og bliver mindre veerd. En Gaveopsparing kan investeres og
dermed vokse i labet af de ar, den er bundet.

"\iser generelt, at mange unge har faet ajnene op for opsparing og investering”
forteeller Ida. "De unge er interesserede i investering, og det er rigtig positivt, at
de er opmaerksomme pa fordelene ved at sa=tte penge til side og se dem vokse.
Hvis man kan ege den interesse ved at give en opsparing, sa har man pa mange
mader hjulpet den unge modtager” afslutter Ida.

Laes mere om vores Gaveopsparing her!
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Vi eger modetilgzngeligheden for vores kunder B R

Vores kunder skal opleve os som personlige, empatiske og ansvarlige. Og takket vare den
dedikerede indsats, som vi hver dag yder i medet med kunderne, er vi naet rigtig langt.

Viensker, at vores kunder far den bedst mulige oplevelse, hver gang de er i dialog med Nordea. Vi
skal tage vores kundelefte alvorligt og arbejde sammen for at opfylde det.

Desvaerre er vi ikke nemme at have med at gere i dag, nar det kommer til at kunne booke et mede
med radgiveren, fordi radgiverens kalender - udover kundemeader — ofte er fyldt op af mange andre

indsatstyper.

Vores seneste initiativ handler om at gere vores kalendere mere tilgeengelige for vores kunder. For
selvom den tastte og tryghedsskabende radgiverrelation er afgerende for kundens oplevelse og
samlede tilfredshed, er vores digitale lasninger ogsa medvirkende til en eget kundetilfredshed. Derfor
er det vigtigt, at vores kunder kan benytte de digitale lesninger til at booke mede med deres radgiver.

Vi harien periode pa 16 maneder arbejdet pa feelles spillerealer om, hvordan vi kan forege vores
medetilgaengelighed. De filialer, som har deltaget i denne periode, har vaeret rigtig gode til at afpreve
tiltag og give konstruktive feedback til, hvad der fungerer, og hvad der opleves som en udfordring.
Sammen er vi naet frem til en model, som kan fungere i hverdagen for radgiveren, og som tilgodeser
vores kunders behov for en sterre medetilgaengelighed.

For at forbedre medetilgeengeligheden er regionerne i Personal Banking Danmark i gang med at
implementere den nye made at arbejde | CMS-kalenderen, som ger det nemmere for kunderne at
booke mader med deres radgiver via Net- og Mobilbanken.

Andringen | de nye retningslinjer for anvendelse af CMS-kalenderen bestar i, at medekalenderen
primeert forbeholdes kundemeder, og at daglige opgaver fremover lazgges | opgavekalenderen. En
tilgaengelig kalender spiller en afgerende rolle, bade nér det geelder om at ege kundetilfredsheden
og styrke samarbejde med kollegaerne i filialen og i 24/7.

Med den nye made at arbejde pa felger ogsad muligheden for at kunne reservere medekalenderen i op
il 90 minutter, hvis et kundemedet medferer en kreditbevilling, som kraever ekstraordinzer fokus og
koncentration fra bankradagiveren. Selvom en blokering af medekalenderen bearaenser vores
medetilgaengelighed, giver det os mulighed for at kunne fordybe os og lave grundige
kreditindstillinger af haj kvalitet, som vi for tiden ogsa er i gang med at trezne i “Credit Uplift”-
projektet.

Vi gleeder os til at kunderne i fremtiden vil opleve at det er nemt at booke et mede med sin radgiver
ogsa nar man benytter vores digitale lesninger.
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"Qtte timers kredit kan lyde tort, men det var det slet ikke"

| lobet af efteraret skal vi alle pa kredit-traeningsdag. Forste levende billede var Region
Kebenhavn & Bornholm, som i denne uge har vasret samlet pa kryds og tvaers af filialer for at
traene i fazllesskab og fa nogle konkrete redskaber til at arbejde med kredit i praksis.

"Jeg kan huske, at jeg som ung filialdirekter var misundelig pa Roskilde Bank, fordi de kunne give alle
de lan, som jeg ikke kunne. Men sa kom finanskrisen - og sa var bade jeg og kunderne glade for, at
der var nogen i Nordea, der var klogere end mig,” sagde regionsdirekter Torben Nehr med et glimt i
ojet, da han i onsdags bed 47 kolleger velkommen pa Comwell i Kebenhavn.

Det blev startskuddet til en hyggelig og leererig dag, hvor et af de helt store lseringsmal var, at en god
kundedialog er grundstenen for at kunne vurdere og dokumentere korrekt.

"Otte timers kredit kan lyde tert, men det var det slet ikke.
Undervisningen var praktisk og nede pa jorden, og jeg fik konkrete
tips til at arbejde med fx radighedsbeleb og 12 maneders oversigt i
hverdagen,” fortaeller Kathrine Maria Thorsen, der er radgiver i Renne
pa Bornholm og havde taget turen til hovedstaden med fem kolleger
fra filialen.

Kathrine beretter ogsa om en eget forstaelse for, hvorfor kredit er sa
stort et fokusomrade i ar:

"Det var rart at blive taget ud af en travl hverdag. Her har man mere tid og gode omaivelser til at
forsta den kredit-rejse, vi er pa. Man fik virkelig ind under huden, at vi ger det her for kundens skyld —
ikke bare fordi, vi skal leve op til nogle regler hos Tilsynet.”

Godt & blandet

Pa hver treeningsdag er forskellige jobprofiler fra forskellige filialer (men fra samme region) samlet. |
starten og slutningen af dagen medes alle kolleger i plenum, men i lebet af dagen er man inddelt i
mindre hold og sma arbejdsgrupper, hvor man treener og far praktisk undervisning.

Det setup fungerede rigtig godt for Emma Weise Langkilde, der er BRU pa @sterbro.

"Jeg havde frygtet, at vi bare skulle sidde ned og lytte — s& det var
meget positivt, at vi blev inkluderet aktivt i undervisningen. Vi var fa
deltagere samlet med to undervisere, sa de kunne tage godt hand
om alle vores spergsmal.”

"Det var virkelig dejligt, at vi var blandet i regionen. Det giver gode
kontakter, som man kan raekke ud til. Mange | min gruppe var mere
erfarne, end jeg selv er, og de delte en masse god viden, som jeg helt
sikkert kan tage med mig,” siger Emma.

"Jeg feler mig meget bedre rustet”

De fzelles traeningsdage fortsaetter frem til udgangen af november. Pa den anden side af
efterarsferien er det Region Fyn, Jylland Syd & Vests tur — og hvis man sperger Kathrine fra Renne, sa
kan man godt forvente at vaere en bedre kredit-radgiver, nar man traeder ud af skydedarene pa
Comwell:

"Jeg feler mig meget bedre rustet til at navigere hurtigt i 12 maneders oversigten, til at udfylde CMP
og til kundedialogen! Det handler om at fa spurgt ind til de rigtige ting i ferste omgang, sa man kan
spare noget tid.”
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Fokus pa kredit

En rapport fra Finanstilsynet
kritiserede i slutningen af 2022
Nordea for mangelfuld
dokumentation, nar vi giver
lan til boliger. | 2023 har vi
derfor sat skarpt fokus pa
kredit og
kreditdokumentationen, som
er vores primaere fundament
for at drive bank.

P4 denne side kan du felge
med i alle de forskellige
implementeringer, fa et
overblik over rejsen og komme
med kredit-ensker :-)
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Vi skal ikke vaere eksperter i ESG, men vi skal inspirere og
understotte virksomhederne i deres grenne udvikling

Bzeredygtighed og forretningsudvikling bliver mere og mere til ét. Samtidig er ESG-arbejdet nyt
og ukendt farvand for mange mindre virksomheder. Begge dele stod klart, da knap 40
mellemstore virksomheder i sidste uge var samlet til faglige oplaag om ESG hos Business
Banking i Nordea Danmark. Som business partner fylder baeredygtighed ogsa mere i Nordeas
dialoger med erhvervskunderne.

De sméa og mindre virksomheder udger langt sterstedelen af dansk erhvervsliv. De har typisk rigtig
godt styr pa at skabe kommerciel forretning og vaskst. Til gengaeld er ESG-malsastninger nyt land for
rigtig mange af de mindre virksomheder. Men faktisk kan de to ting godt kombineres: Der er nemlig
kommercielle forretningsmuligheder | den grenne omstilling, hvis man ariber det rigtigt an.

Men allerferst kraever det, at man forstar, hvad ESG er for en sterrelse, hvordan man griber det an, og
hvilke faldgruber man som virksomhed skal navigere uden om.

Det var derfor temaerne, da Nordea Business Banking
en formiddag i september inviterede knap

40 virksomheder i midcorp-segmentet indenfor pa
Metro til netvaerk og inspirationsoplaag.

"Der er helt tydeligt et starre fokus pa ESG i
virksomhederne i dag end for blot fa ar tilbage.
Mange meerker stigende forventninger, isaer fra
kunder og medarbejdere, til hvordan selskaberne
bidrager til det samfund, de er en del af. Nogle er . .

Simon Fisker holder oplaeg
meget langt, mens det for andre handler om hjaslp til

at se de kommercielle fordele og komme | gang med

at inkludere ESG i den made, virksomheden opererer pa,” siger Simon Fisker, der er ESG Lead i
Business Banking, Mordea Danmark.

Han understreger, at Nordea er finansiel partner for virksomhederne, og derfor skal radgiverne tale
med kunderne om ESG fra et finansielt og kommercielt perspektiv:

"\i skal ikke veere eksperter i ESG. Men fordi der er kammercielle muligheder i den grenne omstilling,
er det helt naturligt, at vi som business partner sperger ind til kundens ESG-arbejde, og hvordan det
er indarbejdet i virksomhedens strategi og forretningsmodel. ESG og forretningsstrategi bliver mere
og mere til ét. Derfor er det vores opgave som bank at forsta, hvordan transitionen pavirker
forretningsmodellen og hvordan vi kan understette deres méalsaetninger med finansiel radgivning og
produkter. ESG bliver helt naturligt en sterre del af vores dialoger med kunderne”,

Udviklingen gar starkt

En af de virksomheder, der var medt op for at suge inspiration til sig, var JRV Ventilation | Greve med
lidt over 20 ansatte:

"Jeg fik ejnene op for det hurtige tempo, som det her omrade udvikler sig i. Det flytter sig hele tiden,
og derfor er det vigtigt at suge ny viden til sig. Vi er maske ikke first movers, men vi skal veere med. Og
sa ma vi asfaltere, mens vi kerer. Det er ogsa tydeligt for mig, at ESG er noget, der pavirker hele
vaerdikaeden, og ingen gar fri. Samtidigt er det ogsa vigtigt, at man ikke gar for hurtigt frem, for det
skal geres ordentligt. Her har banken ogsa en opgave i at forsta kunden og hjeelpe virksomheden i
den enskede retning,” forteeller Daniel Rasmussen, der er administrerende direkter i JRV Ventilation.
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Hvad er ESG?

ESG star for "environmental,
social and governance”,

dvs. milje-, sociale og
ledelsesmaessige forhold.

Det omtales ogsa ofte som
baredygtighed. | en
forretningsmazssig
sammenhang handler
beaeredygtighed om
virksomhedens
forretningsmaodel, dvs. hvordan
produkter og serviceydelser
bidrager til en baeredygtig
udvikling. Det handler ogsa om
virksomhedens risikostyring, dvs.
hvordan den styrer sin drift for at
reducers sin negative
indvirkning pa fx milje og

samfund.



Netop bankens rolle var ogsa pa agendaen, da Simon Fisker holdt et indledende inspirationsopleeg

om Nordeas egne ESG-malsatninger, og hvordan
banken gennem finansiering — eksempelvis grenne
l&n og sustainability-linked loans — understetter
virksomhedernes grenne malsatninger.

Herefter tog konsulenthuset KissCSR over og gav
konkrete eksempler pa virksomheder, der arbejder
ambitiest med ESG og ser det som en
forretningsmulighed til at abne for nye kundegrupper
eller nye produkter.

Fra hejre Simon Fisker, Jan Ottesen og Bente

Slutteligt gik Nikolaj Juhl Hansen, partner i
advokathuset Dreist Storgaard, pa scenen og fortalte,
hvad man skal veere opmaerksom pa for at undga
risiko for greenwashing i markedsfering. Det handler blandt andet om at passe pa med at bruge ordet
'baeredygtig’, 'klimavenlig’ og 'miljerigtig’, hvis man ikke kan dokumentere det.

Larsen sammen med de tre eksterne eksperter

¥ ]

Efter tre timers oplaeg, Q&A og netvaerk sluttede
arrangementet, og de knap 40 virksomheder tog
tilbage til hverdagen igen - forhabentlig med ny
inspiration til at fa endnu bedre greb om ESG-
arbejdet. Teamet bag arrangementet har sidenhen
faet god feedback fra deltagerne.

Oplaeggene blev optaget, sa hvis du er nysgerrig efter
at laere mere om ESG, kan du finde videoerne her.

Bente Larsen og Jan Ottesen er initiativtagerne
bag arrangementet

Hvad ger vi for at kunne tale med kunderne om ESG?

ESG er et emne, som far stigende indflydelse pa kundernes hverdag og bundlinje. Derfor serger vi
lebende for, at vores erhvervsradgivere traenes i at tale om ESG ud fra et finansielt perspektiv.
Tidligere i ar startede 25 erhvervsradgivere et nyt uddannelsesforleb om ESG i Kolding.

Derudover har vi konkrete veerktojer at tilbyde kunderne:

« Nordea har lavet en baeredygtighedsguide til erhvervskunder, der ensker at komme | gang med
ESG-arbejdet: https://www.nordea.dk/erhverv/din-virksomhed/drive-virksomhed/hvad-er-en-
baeredygtig-virksomhed.html

» Nordea har indgaet samarbejde med Normative, der er er et digitalt vaerktej til at udregne
klimaaftryk i virksomheder
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