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Kunstig intelligens er blevet
kernen i den finansielle
sektors udvikling

Leder

Lars Baungaard
Adm. direktgr og Senior Partner,
PwC Danmark

“Toplederne
anerkender, at der
med anvendelse af
kunstig intelligens
og andre avancerede
teknologiske verk-
tgjer fglger et fokus
pa ansvarlighed og
tillid, og den del er
de ogsa Kklar til at
handle pa.”

Digitaliseringen har for leengst gjort
sit indtog i finanssektoren, men med
kunstig intelligens er der sket et skifte
i tyngdepunktet. Al er staerkt pé vej til
at blive en kraft, der former sektorens
udvikling. Kunstig intelligens giver
helt nye muligheder for at forstd og
imgdekomme kundernes behov med
en pracision, vi ikke tidligere har set.
Denne udvikling ggr det muligt at gen-
teenke og forbedre béde processer og
produkter samt udvikle lgsninger, der
@ndrer maden, sektoren skaber verdi
for kunderne pa.

Potentialet er enormt — men det er
samtidig forbundet med et ansvar, da
teknologien ogsa rejser nye spgrgs-
maél om robusthed, beredskab og

tillid. Finanssektoren har altid vaeret
en grundpille i samfundet. Stabile
finansielle funktioner er forudsaetnin-
gen for veekst — bade i erhvervslivet og

i samfundet som helhed. Derfor er det
afggrende, at sektoren fglger med den
teknologiske udvikling p& en made, der
sikrer, at man bade kan vare driver for
fremtidens konkurrencekraft og garant
for den stabilitet og tillid, som samfun-
det bygger pa.

Det er positivt at se, hvordan top-
lederne, vi har interviewet til denne
udgave af CXO Magasinet, omfav-
ner den teknologiske udvikling.
Béde nér det geelder muligheder
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og udfordringer. Der er en tydelig
bevidsthed om det potentiale, som
kunstig intelligens medfgrer, og der er
en udbredt malsaetning om at anvende
teknologien som strategisk drivkraft.

Erfaringer viser tydeligt, at de virk-
somheder, der gér forrest, hurtigt

ser markante gevinster i form af bl.a.
produktivitet og effektivitet. Disse
frontlgbere bevager sig hastigt fremad
og setter nye standarder for bade
kundeoplevelse og forretningsmodel.
Derfor er det afggrende at komme i
gang nu — med klare mal og en ansvar-
lig tilgang — og samtidig tage ved leere
af de virksomheder, der allerede har
hgstet konkrete resultater. I det lys er
det gleedeligt, at mange topledere og
virksomheder allerede har set mulig-
hederne og taget de fgrste skridt.

Vi ser samtidig en vilje til at tage ansvar
for de udfordringer, der fglger med

den hastige teknologiske forandring.
Toplederne anerkender, at der med an-
vendelse af kunstig intelligens og andre
avancerede teknologiske verktgjer fol-
ger et fokus pa ansvarlighed og tillid, og
den del er de ogsa klar til at handle pa.
Det giver grund til optimisme, at ledere
og organisationer i finanssektoren inve-
sterer og implementerer teknologi med
béade innovation og ansvar for gje.

Vi haber, at denne udgave af CXO
Magasinet kan bidrage med indsigt og
inspiration til de centrale temaer, som
digitalisering og kunstig intelligens
bringer med sig. Tak til alle, der har
delt deres erfaringer og perspekti-

ver — og dermed hjelper med at vise
vejen i en sektor, hvor udviklingen gar
hurtigere end nogensinde.

Rigtig god laeselyst.
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Finanssektoren oplever i disse ar en
eskalering af den digitale transformati-
on. Fremvaeksten af nye teknologiske
veerktojer som fx kunstig intelligens (Al)
og cloud er drivkraft for en udvikling,
der pa den ene side abner usete mulig-
heder for personalisering af kundeople-
velsen samt effektivisering og automati-
sering af forretningen, men pa den
anden side kraever et skaerpet fokus pa
robusthed, beredskab og compliance.
Sadan lyder nogle af konklusionerne fra
en raekke topledere i sektoren.

Kunstig intelligens
accelererer
finanssektorens

digitale transformati o
— og stiller nye krav til

bade innovation og
robusthed
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Den teknologiske
udvikling rummer
store potentialer
for den finansielle
sektor.
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Digitalisering har leenge preeget den
finansielle sektor, men med kunstig
intelligens (AI) har udviklingen taget

et afggrende skifte. Kunstig intelligens
flytter digitalisering fra i hgj grad at vaere
et effektiviseringsveerktgj til at blive selve
drivkraften for forretningsudvikling,
personaliserede kundeoplevelser og
automatisering i stor skala. Den teknolo-
giske udvikling rummer store potentialer
i forhold til bl.a. produkter og services

og kunderelationer, men kraever ogsa, at
ledere og organisationer balancerer in-
novation med robusthed, beredskab og
fokus pé tillid, lyder det fra de topledere
og eksperter, der er interviewet til denne
udgave af CXO Magasinet.

“Kunstig intelligens har @ndret spille-
reglerne i finanssektoren. Digitalise-
ringen er ikke leengere et supplement
til forretningen — den er i hgjere grad
blevet selve kernen, der driver udvik-
lingen. I den sammenheng er der tre
omréder, der er afggrende at mestre:
personalisering, der ggr det muligt at
forstd og reagere pa kundernes behov
i realtid; teknologisk risikostyring, der
skaber robusthed og tillid i en mere
sarbar digital virkelighed; og automati-

sering, der friggr ressourcer og skale-
rer forretningen,” siger Bo Svejstrup,
partner og Head of Financial Services

i PwC, der samtidig understreger, at
potentialet kun realiseres, hvis kunstig
intelligens implementeres ansvarligt,
lever op til geldende regulering og
fastholder den tillid, som hele sektoren
hviler pa.

Nye teknologier giver finanssektoren
mulighed for at forstd og reagere pa
kundernes behov med en preecision, der
ikke tidligere var mulig. Og det er netop
derfor, at personalisering er et af de
mest afggrende konkurrenceparametre
i fremtidens finanssektor, vurderer Bo
Svejstrup.

Han bakkes op af Camilla Holm, kon-
cerndirektgr, CCO, PFA. Hos PFA udnyt-
ter man de teknologiske muligheder til
at gentaenke sine services og styrke den
langsigtede kundetilfredshed, fortzeller
hun. Malet er at bringe pension teettere
pa den enkeltes virkelighed og forvand-
le den standardiserede kunderejse til en
mere narveaerende, relevant og person-
lig kundeoplevelse.

“Kunstig intelligens har zndret spillereglerne i finanssektoren.
Digitaliseringen er ikke lzengere et supplement til forretningen —
den er i hgjere grad blevet selve kernen, der driver udviklingen.”

Bo Svejstrup

Partner og Head of Financial Services, PwC
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Nar vi bruger data intelligent,
kan vi flytte dialogen fra det
generelle til det personlige

og skabe veerdi — ikke kun i
fremtiden, men ogsa her og nu.

Camilla Holm
Koncerndirektgr, CCO, PFA

“Pension er en af de stgrste gkonomiske
disponeringer, vi foretager i livet — pa
linje med at kgbe en bolig. Alligevel
oplever mange pension som komplekst
og noget, der er langt ude i tid og svaert
at forholde sig til. Her ser jeg teknologi
som en katalysator for forandring. Med
dataindsigter og kunstig intelligens

kan vi ggre pensionsopsparing og de
services, vi udbyder, mere narverende
og relevante — og bringe rddgivningen i
pjenhgjde med kunderne. Nér vi bruger
data intelligent, kan vi flytte dialogen
fra det generelle til det personlige og
skabe vaerdi — ikke kun i fremtiden, men
ogsa her og nu,” siger Camilla Holm.

I forleengelse heraf er teknologisk kom-
petenceudvikling de seneste ar blevet en
integreret del af organisationens udvik-

ling, forklarer hun. Hos PFA har man et
team bestdende af 25 it-specialister, der
arbejder mélrettet pa at anvende kunstig
intelligens pa tveers af organisationen for
at skabe konkrete forbedringer i bade
interne processer og kundeoplevelser.

“En af de stgrste leeringer har vaeret,
hvor vigtigt det er at integrere vores
dataanalyser med den konkrete kun-
dedialog - altsa at erfaringerne fra
samtalerne med kunderne bruges til at
forfine data og gore modellerne s prae-
cise som muligt. I begyndelsen havde

vi et digitalt laboratoriemiljg, hvor de
teknologisk kyndige kollegaer sad for sig
selv uden naevneveardig kontakt til dem,
der var i daglig kontakt med kunderne.
Vi erfarede, at vi kunne opné et langt
bedre resultat ved et teet samarbejde

PFA har et team pa 25
it-specialister, der skal
optimere anvendelsen
af Al for at styrke
kundeveerdien.
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og integration pé tveers af fagomrader,
sd det har vi styrket, og det er sddan, vi
arbejder i dag,” forklarer Camilla Holm.

Hyperpersonaliseret radgivning
Ogsa i forsikringsbranchen har den
teknologiske udvikling styrket kunde-
fokus med personalisering som
centralt omdrejningspunkt. Hos for-
sikringsselskabet Gjensidige arbejder
man med at anvende teknologien til at
héndtere kompleksitet og give kunder-
ne mere preecis og relevant radgivning,
forklarer landechef Iason H. Johannes-
sen.

“Pa visse omrader ser jeg, at kunstig
intelligens skaber betydelige forbedrin-
ger i forsikringsbranchen. Arsagen er,
at forsikring er relativt kompliceret. Der

€r en masse regler, og der er en masse

undtagelser, fx hvad er dekket og hvad
er ikke deekket. I det daglige arbejde er
dette et puslespil, der skal lgses. Her
kan kunstig intelligens spille en afgg-
rende rolle ved at samle og strukturere
viden, hvilket ggr det muligt for med-
arbejderne at treeffe bedre og hurtigere
beslutninger,” siger Iason H. Johan-
nessen og tilfgjer: "Det kan resultere i
hurtigere rddgivning til vores kunder,
men ogsd muligggre hyperpersonalise-
ret kunderddgivning og skadesforebyg-
gelse. Den méde, vi arbejder pd — med
en hgj grad af regelstyring og systema-
tik — skaber et solidt fundament for at
integrere kunstig intelligens.”

Samtidig ser selskabet fremtidige
muligheder i at lade kunderne mgde tek-
nologien pd nye méder — fx i form af at
supplere traditionel digital og telefonisk
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betjening med Al-baseret kundekontakt.
Iason H. Johannessen forklarer dog, at
de lige nu kun afsgger mulighederne

og tester det internt. [ modseetning til
nutidens systemer og digitale agenter,
der mest af alt kan gge hastighed og
minimere fejl, vil fremtidens systemer
potentielt tage begrebet “skraeddersyet”
rédgivning til et helt nyt, hgjere niveau,
lyder vurderingen.

“Kundeservice er komplekst. Der er tale
om menneskers individuelle behov.
Idéen med det hyperpersonaliserede

er, at du som kunde fér rad, der er 100
procent relevante for netop dig — og

de rad er drevet af data,” siger han og
fortseetter: “Modsaetningen er generisk
salgsarbejde. Altsé den, hvor man ender
med at forsgge at szlge en rejseforsik-
ring til én, der ikke rejser. Det hyper-

personaliserede vil i stedet ramme plet,
da det bygger pa viden om kundens
omgivelser og adfeerd.”

Teknologi, der skaber reel veerdi
for kunden

Hos den danske fintech-virksomhed og
digitale bank Lunar har man fra opstar-
ten i 2015 haft fokus pa at genteenke,
hvordan man kan skabe vaerdi for
kunderne gennem teknologi og tekno-
logianvendelse. Tilgangen bygger pé at
bruge teknologi til at forenkle gkonomi-
en, forudse behov og levere Igsninger,
der opleves som naturlige og relevante i
hverdagen — alt sammen med udgangs-
punkt i kundens perspektiv.

CEO og medstifter Ken Villum Klausen
leegger ikke skjul pa, at den overordne-
de ambition for Lunar er at ggre banken

Idéen med det hyper-
personaliserede er, at du som
kunde far rad, der er 100
procent relevante for netop dig
—og de rad er drevet af data.

lason H. Johannessen
Landechef, Gjensidige Danmark
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Gjensidige bruger
interne Al-agenter
som opslagsveerk,

sa medarbejdere
hurtigt kan finde

svar pa komplekse
forsikringsspargsmal.
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1 2019 fik Lunar sin
egen banklicens,
der markerede et
skifte fra at vaere
teknologivirksomhed
til digital bank.

“Det handler om
at bygge noget,
der forudser
kundernes behov
og opfylder dem
—uden at de skal
bede om det. Hvis
vi lykkes med det,
sa skaber vi en
usynlig bank.”

Ken Villum Klausen
CEO, Lunar
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sd integreret i kundens hverdag, at den
i praksis forsvinder ud af bevidstheden.
Ikke ved at fratage kunden kontrollen,
men ved at automatisere. [ hans optik
skal banken veere en tjeneste, der arbej-
der i baggrunden — en usynlig finansiel
infrastruktur, der hjeelper brugeren
uden at kreeve opmeerksomhed. Her
kan kunstig intelligens spille en afgg-
rende rolle.

“Det handler om at bygge noget, der
forudser kundernes behov og opfylder
dem - uden at de skal bede om det.
Huvis vi lykkes med det, sa skaber vi

en usynlig bank. En bank, der reelt
forsvinder for kunden, og det er netop
meningen,” siger Ken Villum Klausen.

Behov for regulatoriske
sandkasser

Teknologien giver mulighed for at
identificere behov, foresla handlinger
og fjerne ungdige trin i den daglige
gkonomi. Men samtidig erkender Ken
Villum Klausen, at ikke alt er muligt
endnu - ikke kun fordi teknologien
mangler, men fordi reguleringen stadig
seetter nogle naturlige greenser.

“Vi kunne godt lave en Al-agent, der
rddgiver kunderne bedre end de fleste
—men her er der en regulering, der
seetter greenser. Og det er forstaeligt, for
det er meget komplekst og handler om
kundernes tryghed og vores ansvar,”

siger Ken Villum Klausen.
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“Kunden skal opleve nzrver fra bankens side. Det er en helt central
forudseetning, som vi er ngdt til at have med, nar vi vurderer,
hvordan og hvornar ny digital teknologi skal bringes i spil.”

Katrine Mitens

Direktgr, Forretningsudvikling, Erhverv og Kapitalmarked, Jyske Bank

Jyske Bank har rullet
Copilot ud til alle
medarbejdere for at
fremme brugen af Al i
daglige opgaver.

Det er et vilkér, han respekterer, men
ogsé haber kan forandre sig i fremtiden.
Han ser gerne, at der bliver skabt flere
rammer for at teste ny teknologi under
kontrollerede forhold - fx gennem
sékaldt regulatoriske sandkasser — men
understreger, at innovation ikke mé ske
pé bekostning af ansvar. Ambitionen om
det usynlige finansielle supermarked
skal g hdnd i hdnd med en regulering,
der udvikler sig i takt med teknologien.

Teknologi med menneskelig
forankring

Hos Jyske Bank er man ogsé fokuseret
pa den teknologiske udvikling, men

man er samtidig optaget af, at tekno-
logien bliver anvendt, s den styrker
kundernes oplevelse af nerveer, tryg-
hed og tillid. Sddan lyder det fra Katrine
Mitens, der er direktgr med ansvar
for Forretningsudvikling, Erhverv og
Kapitalmarked.

“Relationen mellem bank og kunde
bygger i hgj grad pa tillid. Kunderne
skal have tillid til, at deres gkonomi
bliver hindteret kompetent af nogen,
der forstar deres gkonomiske virke-
lighed. Med andre ord: Kunden skal
opleve naerveer fra bankens side. Det er
en helt central forudsaetning, som vi er
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Siden 2024 har

BEC anvendt

en egenudviklet
sprogmodel til at
forenkle og digitalisere
arbejdsgange.
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ngdt til at have med, nar vi vurderer,

hvordan og hvornér ny digital teknologi
skal bringes i spil,” siger hun og tilfgjer:
“Menneskelig interaktion skaber i sig
selv en fglelse af naerveer. Nar tekno-
logien far lov at tage over i relationen,
risikerer man at endre grundlaget for
den tillid, kundeforholdet bygger pa
—saerligt nér det geelder Al, der efterlig-
ner menneskelig adfaerd. Spergsmalet
er, om kunderne vil opleve samme tillid
til deres bank, hvis mennesket erstattes
af en maskine — eller om det i virkelig-
heden skubber dem vek. Det er en helt
afggrende overvejelse at have med i den
digitale strategiske retning.”

Konkret handler det om at give med-
arbejderne adgang til Al-veerktgjer, sa
de kan eksperimentere og teste, hvor
teknologien skaber reel veerdi — og
om at forberede organisationen pa en
senere opskalering. P4 kundesiden er
malet bl.a. at kunne tilbyde hurtigere
kreditvurderinger, bedre forberedte
rédgivningssamtaler og mere smidige
processer.

Automatisering som nagle til
effektivisering

Ifglge Bo Svejstrup er automatisering
en af de vigtigste drivkraefter i finans-

sektorens digitale transformation.
Gevinsten ligger ikke kun i at frigere
ressourcer, men ogsa i at skabe ska-
lerbare lgsninger, der kan héndtere et
stigende kompleksitetsniveau.

“Automatisering ggr det muligt at
levere hurtigere, mere praecise og
skalerbare lgsninger — béde til gavn for
kunderne og for sektoren som helhed.
Men det kreever en solid digital infra-
struktur, der kan understgtte kom-
pleksiteten og samtidig sikre en stabil
drift,” siger han.

En af de vaesentlige aktgrer i selve
digitaliseringen af de danske banker
er BEC — der udvikler og driver de
systemer, mange danske pengeinstitut-
ter baserer deres forretning pa. I takt
med at kravene til sikkerhed, fleksi-
bilitet og effektivitet i den finansielle
sektor vokser, moderniserer BEC sin
tekniske infrastruktur for at kunne
understgtte bdde nuveerende og frem-
tidige behov. Det sker bl.a. igennem en
gradvis migrering af centrale syste-
mer fra det aeldre teknologilandskab
til en ny, cloud-baseret arkitektur.
Transformationen fplger en sakaldt
unbundling-tilgang, hvor store, kom-
plekse systemer nedbrydes i mindre



CXO Magasinet | Teknologiens betydning for fremtidens finansielle sektor

komponenter, der flyttes — ét ad gan-
gen - til cloud.

“Det handler om at teenke ansvarlighed
ind i de forretningskritiske beslutnin-
ger, vi treeffer. Ved at flytte centrale
systemer til cloud kan vi accelerere ud-
viklingen af nye lgsninger og samtidig
sikre hgjere robusthed og compliance i
en kompleks finansiel sektor,” forteller
Jesper Nielsen, CEO, BEC.

For Jesper Nielsen handler anvendel-
sen af kunstig intelligens i hgj grad om
at gge effektiviteten i det feellesskab,
BEC er sat i verden for at betjene. Tek-
nologien bliver derfor gradvist integre-
ret pa flere operative niveauer — som et
redskab til at forenkle arbejdsgange.
Den anvendes béde i de kundevendte

funktioner, i interne arbejdsprocesser
samt i selve udviklingsarbejdet. Det
sker bl.a. ved at aktivere Al-verktgjer,
der allerede er integreret i de plat-
forme, organisationen benytter via
sine teknologipartnere. Fx anvendes
kunstig intelligens i CRM-systemer,
hvor teknologien hjelper bankréd-
givere med hurtigt at skabe overblik
over virksomhedsanalyser, nyheder
og tendenser. Her bidrager Al med
datadrevne indsigter, der styrker be-
slutningstagning og radgivning.

Teknologisk risikostyring som
fundament

For virksomheder og ledere i den finan-
sielle sektor er det ikke nok at fokusere
pa de muligheder, som Al og ny tekno-

logi skaber, lyder det fra Bo Svejstrup.

Udgivet af PwC
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Nordea har en

intern sprogmodel,
der hjeelper
medarbejdere med
fx til tekstgenerering,
analyse og
dokumentation.
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Hvis sektoren skal bevare sin stabilitet
og tillid, skal teknologisk risikostyring
teenkes ind som et strategisk fundament
— ikke som en bremseklods.

“Teknologisk risikostyring i den finan-
sielle sektor handler om at sikre stabile
og tillidsfulde lgsninger til kunderne

- ogsé ndr der sker noget uventet. Det
indebaerer alt fra at beskytte data og
modsta cyberangreb til at have en orga-
nisation og en teknologi, der kan komme
hurtigt tilbage efter et nedbrud. I en
sektor, hvor tillid er det vigtigste aktiv, er
effektiv risikostyring helt afggrende for
bade forretningsgrundlaget og samfun-
dets stabilitet,” siger Bo Svejstrup.

Han bakkes op af Kirsten Renner, CIO i
Nordea Group. Hun peger p4, at Nordea

“Vi skal
naturligvis sikre
Nordea og vores
kunder, men vi
spiller, qua vores
stgrrelse, ogsa en
vigtig samfunds-
meessig rolle.”

Kirsten Renner
CIO, Nordea Group

som en vasentlig aktgr i sektoren har et
ansvar, der reekker langt ud over egne
kunder og forretning.

“Som den stgrste bank i Norden fgler vi
et stort ansvar i forhold til at hdndtere
vores position som en af de digitale
frontlgbere i sektoren. Bade i forhold
til konstant at udvikle teknologien

og udforske mulighederne deri - og
ikke mindst i forhold til det stigende
trusselsbillede inden for cyber,” siger
hun og tilfgjer: “Her er vores ansvar
stort. Vi skal naturligvis sikre Nordea og
vores kunder, men vi spiller, qua vores
storrelse, ogsa en vigtig samfundsmaes-
sig rolle. Vi er reelt kritisk infrastruktur.
Det ansvar tager vi meget alvorligt.”

Rollen indebarer teet samarbejde med
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“Digitaliseringen
giver store
fordele, men vi er
samtidig meget
opmarksomme
pa, at lgsninger
som kunstig

intelligens og
cloud bade kan

veere en styrke og
en sarbarhed.”

Ulrik Nedgaard
Direktor, Nationalbanken

myndigheder som Den Europaiske
Centralbank samt andre store finans-
koncerner, der normalt er direkte
konkurrenter.

“Vi samarbejder langt taettere end
tidligere med internationale storban-
ker, myndigheder og eksperter for at
sikre os, at vi alle er opdaterede med
hensyn til fx trusselsvurderinger. Det er
simpelthen blevet et centralt element i
at sikre, at samfundet kan hgste gevin-
sterne af teknologien — samtidig med,
at vi kan levere det sikkerhedsniveau,
offentligheden forventer i Norden,”
siger Kirsten Renner.

Sikring af robusthed og
genopretning af systemer

Hos Danmarks Nationalbank fglger

Udgivet af PwC 15

man opmarksomt med i den teknologi- _‘l

ske udviklings store potentialer, men er 1
efterhanden ogsa i seerlig grad fokuseret
pa de sarbarheder, der fglger med.

“Digitaliseringen giver store fordele, Nationalbanken har

udviklet en offline
betalingslgsning, sa
kort og Apple Pay kan
bruges uden net i op til
syv dage.

men vi er samtidig meget opmarksom-
me pa, at lgsninger som kunstig intelli-
gens og cloud bade kan veere en styrke
og en sérbarhed. Vi vurderer lgbende
bade gevinster og risici. Grundleggen-
de er vi teknologipositive — det hand-
ler om at bruge teknologien klogt og
ansvarligt,” siger nationalbankdirektgr
Ulrik N¢dgaard.

Ansvarlig teknologianvendelse handler
ikke blot om at beskytte sig mod udefra-
kommende trusler. Lige sé vigtigt er det
at sikre robusthed og genopretnings-
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Nar vi prgver ting af, sa fokuse-
rer vi pa de potentielle gevinster.
Jeg er ret sikker pa, at vi ogsa far
dem. Men ofte tager det l&engere
tid, end vi lige gar og tror.

Martin Preestegaard
CEO, ATP

ATP har udviklet et Al-
veerktoj, der omsaetter
kompleks information
til letforstaelige
tekster.

evne, sd systemerne hurtigt kan komme
tilbage pa sporet efter et potentielt
nedbrud, pointerer Ulrik Nodgaard.
Han peger p4, at arbejdet med cy-
bersikkerhed ikke kun handler om at
forhindre nedbrud — men ogsé om at
veere forberedt, hvis og nar nedbrud
indtreeffer.

“Vi skal arbejde forebyggende — bade
for at mindske risikoen for nedbrud
og for at sikre, at vi kan genoprette
systemerne hurtigt, hvis de rammes af
angreb eller fejl. Finanssektoren har
allerede taget store skridt i forhold til
det forebyggende, men der er stadig
plads til forbedringer i forhold til
arbejdet med recovery. Det er afgg-
rende, at vi, banker og datacentraler,
Igbende vurderer, hvilke scenarier vi
skal vaere forberedt pa,” siger Ulrik
Ngdgaard.

Talmodighed er afggrende

Hos ATP, der er Danmarks stgrste ad-
ministrations- og pensionskoncern, har
man fokus pé effektivisering, omkost-
ningsbesparelser og bedre kundeser-
vice, nir man arbejder med ny tekno-
logi. Ifglge CEO Martin Praestegaard
kan det dog i praksis vaere svaert at
seette kroner og gre pa besparelsen, nar
der indfgres ny teknologi. Han minder
om, at det ofte kraever talmodighed og
vedholdenhed at opna de forventede
gevinster.

“Der er nok et klassisk mgnster i, at
man nemt kommer til at overvurdere
gevinster pa den korte bane. Realiteten
er sjeeldent, at et nyt system ggr, at man
pludselig kan veere 20 pct. faerre ansat-
te. It-leverandgrer havder fx til tider, at
de har fantastiske effektiviseringsgevin-
ster af Al. Men det er ikke altid til at se
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pa den regning, de sender. Sa udvikling
handler ogsé om at udfordre hinanden
pa, hvor gevinsterne reelt er,” siger han.

I den forbindelse skal man huske, at
verden ikke er statisk. Det kan godt
veere, at teknologi effektiviserer proces-
ser, men samtidig eendrer kundernes
forventninger til serviceniveauet sig.

I ATP’s tilfzelde handler det om, at
borgere og virksomheder fx forventer
gget information, detaljeringsgrad og
hastighed. Det kan gge arbejdspresset
og dermed absorbere forventede effek-
tiviseringsgevinster.

“Teknologien skal understgtte kun-
dernes ggede gnsker og forventninger.
Den skal ogsa resultere i besparelser,
men de kommer ikke altid af sig selv.
Specielt ikke, nér teknologien blot
skaber nye krav. Nér vi prgver ting af,
sa fokuserer vi pa de potentielle gevin-
ster. Jeg er ret sikker p4, at vi ogsa far
dem. Men ofte tager det leengere tid,
end vi lige gar og tror,” siger Martin
Preestegaard.

Perspektiv

P4 tveers af sektoren er der enighed
om, at kunstig intelligens abner store
muligheder, og at udviklingen stiller
nye krav til ledelse og strategi. Nar

Bo Svejstrup ser pa de resultater,

der hgstes hos de virksomheder, der
anvender kunstig intelligens, s opfor-
drer han til handling. Internationale
erfaringer viser sdledes, at teknologi-
en er med til at lgfte produktivitet og
reducere omkostninger hos frontlgber-
ne, lyder det.

“Kunstig intelligens er en gamechanger.
De frontlgbere, der er leengst med inve-
stering og implementering af kunstig
intelligens, ser allerede nu betydelige
resultater af indsatsen. Derfor er det
afggrende at komme i gang nu - og
samtidig tage ved leere af de bedste. Det
handler ikke om at kaste sig hovedlgst
ud i de investeringer, der skal ggres,
men om at definere sine mal, prioritere
de omréder, der skaber stgrst veerdi og
g efter konkrete resultater,” siger Bo
Svejstrup.

Digitalisering har for laengst gjort sit indtog i den finansielle sektor, men

med kunstig intelligens har udviklingen taget et kvantespring. Potentialet

er stort, og det samme er kravene til ledelse og ansvar. De virksomheder,

der allerede handler, skaber tydelige resultater — dem, der tover, risikerer

at komme bagud.

Fremadrettet handler det for finanssektoren om at saette en klar retning pa

omradet og omseette Al til konkret veerdi gennem personalisering, auto-

matisering og staerk risikostyring - hele tiden med fokus pa at fastholde

tilliden som fundament.

Udgivet af PwC

Ny teknologi vil
revolutionere
den finansielle
sektor.
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Kirsten Renner, ClO, Nordea Group:

Kritisk infrastruktur
forpligter — ogsa

nar teknologien
accelererer _—
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Cybersikkerhed er rykket hgjere op pa agendaen, og bankernes
rolle som samfundskritisk infrastruktur stiller stigende krav til
bade digital modstandskraft, gennemsigtighed og samarbejde
pa tveers af sektorer — lyder det fra Kirsten Renner, CIO hos
Nordea Group, der samtidig understreger, at innovation forst
skaber vaerdi, nar den udvikles ansvarligt og med respekt for det
tillidsforhold, bankerne er sat i verden for at forvalte.

Cybertruslen fylder stadigt mere i de
strategiske overvejelser i finanssektoren,
hvor tillid og sikkerhed altid har vaeret
grundleggende. For Nordea er trussels-
billedet teet forbundet med en seerlig for-
pligtelse: Som storbank med omfattende
digitale ydelser er koncernen udpeget
som kritisk infrastruktur af nationale

og internationale myndigheder. Det
stiller hgje krav til bAde modstandskraft
og ansvar — og den rolle tages alvorligt,
fortzeller Nordeas CIO Kirsten Renner.

“Som den stgrste bank i Norden fgler vi
et stort ansvar i forhold til at handtere
vores position som en af de digitale
frontlgbere i sektoren. Bade i forhold
til konstant at udvikle teknologien

og udforske mulighederne deri — og
ikke mindst i forhold til det stigende
trusselsbillede inden for cyber,” siger
hun og tilfgjer: “Her er vores ansvar
stort. Vi skal naturligvis sikre Nordea og
vores kunder, men vi spiller, qua vores
storrelse, ogsa en vigtig samfundsmees-
sig rolle. Vi er reelt kritisk infrastruktur.
Det ansvar tager vi meget alvorligt.”

Rollen pévirker Nordea pa flere méader
og indebzerer teet samarbejde med myn-
digheder som Den Europziske Central-
bank, ECB, samt andre store finanskon-
cerner, der normalt er at anskue som
direkte konkurrenter til den nordiske

bankkoncern. Men trusselsbilledet ggr,
at man i stigende grad mé sta skulder
ved skulder i sektoren, forteeller hun. »\

Vi samarbejder langt teettere end
tidligere med internationale storbanker,
myndigheder og eksperter for at sikre os,
at vi alle er opdaterede med hensyn til fx
trusselsvurderinger. Det er simpelthen Pointer fra artiklen
blevet et centralt element i at sikre, at

samfundet kan hgste gevinsterne af tek- . .
Teknologiudviklingen

skaerper fokus pa det
strategiske udsyn.

nologien — samtidig med, at vi kan levere
det sikkerhedsniveau, offentligheden
forventer i Norden," siger hun.

Heftig teknologisk udvikling
Nordea har samlet set over 29.000
ansatte, hvoraf de fleste arbejder i Dan-

Transparens kan
veere et aktiv i

mark, Sverige, Finland, Polen, Norge og cyberberedskabet.
Estland. Bankens ydelser deekker hele
det finansielle spektrum, og den kunne i

Qget digital styrke lofter
2024 levere et driftsresultat pé 6,5 mia. 9 9 y

euro. ogsa trusselsniveauet.

Stgrrelsesordenen ggr ikke blot, at Nor-
dea indtager en kritisk rolle i alle lande,
den opererer i. Den ggr ogsd, at banken
har musklerne til at veere en frontlgber,
nar det kommer til udviklingen af nye
digitale lgsninger — og det geelder bade
de interne og de kundevendte. Og det
er der fuld fart pa i disse ar, fortaeller
Kirsten Renner, der har over 25 ars erfa-
ring fra den internationale banksektors
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it-afdelinger. Hun anskuer nutiden som
serdeles spaendende.

“Der er mange interessante teknologier
og kapaciteter, der vokser frem lige nu.
Finanssektoren er helt sikkert en sektor,
hvor teknologien udvikler sig hurtigere
end nogensinde fpr. Det sker pd mange
omréader, og vi forbereder os pd endnu
mere. Vi gger fx lige nu vores indsats
inden for cloud-computing og sikrer der-
med, at vi kan skalere omradet endnu
mere fremadrettet,” siger hun og tilfgjer:
“Vi ser ogsa med interesse pa kunstig
intelligens, Al. Vi tester teknologien

af og implementerer den i forskellige
sammenhenge. Vi er kun i begyndelsen
af udviklingen. AT udvikler sig lige nu s&
hurtigt, at det reelt er sveert at vide, hvad
naeste ar vil byde pé af muligheder. Det
gor udviklingen meget spaendende.”

Nordea arbejder med Al pa flere plan
og har fx en intern ChatGPT-baseret
model, der kan hjaelpe medarbejder-
ne med produktiviteten — fx i form
Om Kirsten Renner af tekstgenerering. Men teknologien

Fodt i 1976 og har en kandidat- finder ogsa anvendelse ift. analyse og
dokumentation som fx screening af

grad i fysik fra Universitetet i

Amsterdam i 2000. kunder for at forebygge svindel.
Siden 2022 Group CIO & Head of “Vi har fx bygget et vaerktgj, der kan =
Technology i Nordea. assistere i kampen mod gkonomisk e
kriminalitet. Det kan bl.a. tjekke kritisk
Fra 2019 til 2022 Forst Head of medieomtale af kunder online, s3 vi
IT Solution Delivery Switzerland, kan holde det op imod anden infor-
herefter CIO for Credit Suisse, mation, vi modtager. Det ggr vores teknologi og hgste fordele deraf, er den
Schweiz. teams hurtigere og grundigere i deres som andre finansielle aktgrer underlagt
. research. Det er et eksempel p4, at vi interne og regulatoriske krav om et hgijt
Fra 2017 til 2018 CIO Interna- . . o . Sy
. grundleggende forsgger at genteenke sikkerhedsniveau. Det pavirker i hgj
tional hos ABN AMRO Bank, . . . 1 .
vores forretning for at blive hurtigere grad koncernens udviklingsarbejde mht.
Nederlandene. . - . .. . .
og ggre ting smartere,” siger hun. fremtidens digitale funktioner. Sikker-
Fra 2000 til 2017 Forskellige o hedsaspekter skal taenk.esj ind tidligt ide
positioner i ABN AMRO Bank, Transparens og kommunikation forlgb, der former de digitale lgsninger.
Nederlandene. Selvom Nordea arbejder intensivt p&

at udforske mulighederne i ny digital “Som andre virksomheder starter vi
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med idéen - fx hvilken kundeoplevelse

vi gerne vil levere. Forskellen fra andre
sektorer er nok, at vi allerede i naeste
skridt, der er selve udviklingsarbejdet,
teenker ind, at det skal vaere en sikker
teknologi. Det er nok tidligere i proces-
sen end andre. Vi drgmmer stort, men
udvikler ikke, hvis det ikke kan leve op
til de hgjeste standarder,” siger Kirsten

Renner.

Kirsten Renner
GO, Nordea Group

Det store fokus pé sikkerhed er ikke for
sjov. Banker bliver jeevnligt angrebet
af cyberkriminelle. Det geelder ogsa
Nordea, der i september sidste ar blev
udsat for et alvorligt og omfattende
angreb af DDoS-typen. DDoS betyder
“Distributed Denial-of-Service” og er
et forsgg pa at overbelaste et system
eller en hjemmeside for at forhindre,
at man kan tilgd tjenesterne.

Udgivet af PwC

af en storrelse og
ompleksitet, vi
aldrig havde set fgr.
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Truslen udvikler
sig hele tiden.
Angrebet i

september sidste
ar er et godt
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“Vores rolle er at
sikre, at vi som
koncern kan nyde
fordelene, nar de nye
teknologier kommer
—men hele tiden pa
en sikker og ansvarlig
made.”

Kirsten Renner
CIO, Nordea Group

CXO Magasinet | Teknologiens betydning for fremtidens finansielle sektor

“Truslen udvikler sig hele tiden. An-
grebet i september sidste &r er et godt
eksempel. Det var af en stgrrelse og
kompleksitet, vi aldrig havde set for.
DDoS-angreb er mest af alt en gene for
vores kunder — heldigvis bliver ingen
data stjélet, og kundernes aktiver er
fortsat sikre ved den type angreb. Men
angrebet var alligevel en gjenabner,”
siger hun.

Det overraskende element var omfanget.
Et utal af bankkunder kunne ikke logge
ind pé deres tjenester, og det skabte
medieomtale og nervgsitet i samfundet.
Det gjorde, at Nordea traf en beslutning
om at adressere angrebet med usaedvan-
ligt stor transparens. Banken folte sig
ngdsaget til at berolige offentligheden —
pa trods af at det rejste et dilemma.

“Vi arbejdede selvsagt taet sammen
med myndigheder og it-leverandgrer
undervejs, men vi valgte ogsa at g& ud

i medierne for at informere om angre-
bet. Malet var at deempe nervasiteten.
Budskabet var, at kundernes penge var
sikre. Angrebet ville veaere en midlertidig
gene, men ikke mere end det,” siger
hun og tilfgjer: “Det var det rigtige at
gore, men det var ikke risikofrit for os.
Dilemmaet i sddan en situation er, at du
pa ingen méade vil dele informationer,
som de kriminelle kan bruge til at in-
tensivere angrebet. Fx hvis de ved, hvad
der virker — og hvad der ikke virker. Vi
vurderede dog, at hensynet til at bidra-
ge til vished i samfundet vejede tungt,
og derfor valgte vi at veere transparente
isituationen.”

Bagsiden af teknologiudvikling
Den teknologiske udvikling skaber et
veaeld af muligheder for finanssektoren.
Udviklingen gér steerkt. Kirsten Renner
oplever, at greenserne hele tiden flytter

sig. Det geelder badde med hensyn til,
hvilke produktmuligheder der opstér
pa et fundament af de nye teknologi-
er — og hvordan den samme udvikling
potentielt flytter sikkerhedsrisikoen til
et endnu hgjere niveau.

“Muligheder i teknologi som Al og
cloud er store og interessante. Alle

de teknologier stormer frem, og det
skyldes ikke mindst, at computerkraften
ogsa stiger voldsomt i disse &r. Det bety-
der, at computere kan hindtere opgaver
og transaktioner meget hurtigere,” siger
Kirsten Renner og fortsatter:

“Det ggr blot fx Al og store sprogmodel-
ler endnu mere interessante. Potentialet
bliver stgrre. Nu bliver der forsket i
kvantecomputere, der maske bliver det
neeste store gennembrud. Det vil skabe
dybt interessante muligheder. Bagsiden
af mgnten er dog truslen udefra — deri-
blandt hvis den computerkraft kommer
i haenderne pé ondsindede aktgrer. Det
er tankevaekkende, og det skal vi ogsé
forberede os pa,” siger hun.

Banksektoren er ikke i sig selv en
drivkraft i udviklingen mht. kvantecom-
putere, men omvendt stdr den pa spring
til at udnytte mulighederne i den, nér
den materialiserer sig, lyder hendes
forudsigelse.

“Det er stadig universiteterne og de store
tech-selskaber, der driver udviklingen
mht. kvantecomputere, men teknologien
kommer givetvis pi et tidspunkt. Vores
rolle er at sikre, at vi som koncern kan
nyde fordelene, nar de nye teknologier
kommer — men hele tiden pé en sikker og

ansvarlig méade,” siger hun.

Kirsten Renner ser med spzending og
fascination pé fremtiden og de mulig-
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heder, der vil opsté. I den forbindelse
mener hun, at Nordea har en steerk posi-
tion. Det er der flere &rsager til. En ting
er fundamentet af digitale ydelser, man
allerede har udviklet. En helt anden ting
er det geografiske ophav for koncernen.

“Jeg ser gerne, at Nordea fortsatter
med at blive anset som en digital leder

i finanssektoren. Finansielle services

er blevet ekstremt digitale de seneste

ar. Som kunde kan du naesten ggre alt
online. Jeg ser frem til, at vi kommer ud
over digital tilgeengelighed og udforsker
teknologien endnu bredere - og jeg tror,
vi er godt positioneret til at ggre det,”
siger Kirsten Renner.

Den menneskelige dialog

I den forbindelse peger hun p4, at en
bank som Nordea kan nyde godt af

sit geografiske ophav. Selvom Nordea
opererer i mange lande, er den forank-

ret i det nordiske. Det kan have kultur-
maessige fordele, men det kan ogsé have
mere hindfaste fordele.

“Internt kalder vi det Nordic Scale. Vi
mener, at vi kan bruge vores erfaringer
herfra til fordel for alle kunder. Fordi

vi er stgrst i Norden, sidder vi eksem-
pelvis p& meget omfattende erfaring og
data, som vi kan bruge til at udvikle og
implementere lpsninger malrettet en
stor kundebase fordelt pa flere lande.
Det er en stor fordel for os,” siger hun
og tilfgjer:

“Det hele skal bruges til at skabe fan-
tastiske kundeoplevelser og knivskarp
rédgivning. P4 flere plan. Al den simple
kontakt mellem kunde og bank sker i
dag digitalt — men man skal ikke glem-
me, at den gnistrende og interessante
dialog sker mellem rigtige mennesker.
Den er ogsé veerdifuld.”

Om Nordea Group

Nordea Group er den stgrste
finanskoncern i de nordiske
lande med hovedsade i Helsinki,
Finland.

Den bgrsnoterede koncern har
over 29.000 ansatte og kunne i
2024 levere et overskud pa 6,5
mia. euro.

Er resultatet af en lang reekke
bankfusioner i de nordiske lande. I
2000 kom danske Unibank ind.

Koncernnavnet Nordea kommer
fra sammensetningen af ordene
Nordisk og Idé, pa engelsk Nordic
& Idea.
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Uirik Nedgaard, direktor, Nationalbanken:

“Ny teknologi styrker
driftsstabiliteten — og stiller hgje
krav til genopretningsplaner

og beredskab”
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Den teknologiske udvikling bidrager til en
mere effektiv og driftsstabil finanssektor,
men gger samtidig kompleksiteten og
eksponeringen for cyberangreb. | et digitalt
samfund som det danske er der behov for
at styrke cybersikkerheden og den
operationelle robusthed, lyder det fra
nationalbankdirektor Ulrik Nedgaard. Han
opfordrer til ledelsesmaessig bevagenhed,
samarbejde pa tveers af sektoren samt
lobende kriseovelser og -tests for at sikre,
at beredskabet kan modsta alvorlige trus-

ler - nu og i fremtiden.

Digitalisering og ny teknologi, som fx
kunstig intelligens og cloud-lgsninger,
rummer mange fordele og er bl.a. med
til at styrke driftsstabiliteten i den finan-
sielle sektor samt ggre det lettere at op-
dage svindel og kriminel aktivitet. Men
den teknologiske udvikling rummer
ogsa nye risici — iseer for Danmark, et af
verdens mest digitaliserede samfund.
Med ansvar for at sikre stabile priser,
effektive betalingssystemer og et solidt
finansielt system er det derfor afgg-
rende for Danmarks Nationalbank, at
ny teknologi implementeres ansvarligt
og reguleres efter klare retningslinjer,
lyder vurderingen fra Ulrik Ngdgaard:

“Den finansielle infrastruktur hviler i
hgj grad pé avanceret teknologi. Derfor
har sektoren fra begyndelsen veret
ngdt til at opbygge hgje mure i form

af et staerkt digitalt forsvar. Digitalise-
ringen giver store fordele, men vi er
samtidig meget opmaerksomme p4, at
lpsninger som Al og cloud bade kan

veere en styrke og en sdrbarhed. Vi vur-
derer lgbende bade gevinster og risici.
Grundleggende er vi teknologipositive
—det handler om at bruge teknologien
klogt og ansvarligt.”

Sikring af betalings-
infrastrukturen
Betalingsinfrastrukturen udger ryg-
raden i det finansielle system — uden
den kan hverken borgere eller virk-
somheder gennemfgre betalinger. For
at imgdekomme de stigende krav til
cybersikkerhed, robusthed og teknolo-
gisk udvikling valgte Nationalbanken i
foréret 2025 at lade driften af centrale
betalingssystemer overga til Den Euro-
paiske Centralbank (ECB). Mélet med
det teette samarbejde er at styrke bade
sikkerheden og innovationskraften i det
digitale betalingslandskab.

“Vi er ikke en stor centralbank. Derfor
giver det ikke mening at udvikle alt
fra bunden i Kebenhavn. Ved at samle
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Robuste digitale
beredskabslgsninger er
afgorende for at sikre
betalingsinfrastrukturen
i Danmark.

Finanssektoren
samarbejder om
erfaringsdeling,
sarbarheder og
krisegvelser for at styrke
beredskabet.

Trusler mod den
finansielle infrastruktur

i Danmark er steget
markant siden Ruslands
invasion af Ukraine.
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Om Nationalbanken

Nationalbanken er Danmarks
centralbank. Med formalet om at
sikre Danmark en robust gkonomi
varetager centralbanken tre kerne-
opgaver: at sgrge for stabile priser,
sikre effektive betalingssystemer og
opretholde stabilitet i det finansielle
system.

Bade Nationalbankens formal

og bankens uafhengighed af det
politiske system fglger af National-
bankloven fra 1936.

Nationalbankens direktion har tre
medlemmer: Formand Christian
Kettel Thomsen, udnaevnt af rege-
ringen, samt Ulrik Ngdgaard og
Signe Krogstrup, der er udpeget af
repraesentantskabet efter bestyrel-
sens indstilling.

Nationalbanken havde i 2024 et
overskud pa 17,1 mia. kr. Resultatet
afspejler, at markedsudviklingen
generelt set har bidraget til et
positivt afkast pa Nationalbankens
finansielle portefgljer.
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it-driften af de afggrende betalings-
systemer centralt i Frankfurt og
samarbejde teet med vores europziske
kolleger i ECB kan vi opbygge et steer-
kere digitalt forsvar — med hgjere mure,
der er svaerere at traenge igennem,”
siger Ulrik Ngdgaard.

Ansvarlig sikkerhedsstyring i Danmarks
Nationalbank handler ikke blot om at
beskytte sig mod udefrakommende
trusler. Lige sa vigtigt er det at sikre
robusthed og genopretningsevne, sd
systemerne hurtigt kan komme tilbage
pa sporet efter et potentielt nedbrud,
pointerer Ulrik N¢dgaard.

Som tilsynsmyndighed for Danmarks
centrale betalingssystemer har Natio-
nalbanken et serligt fokus pé recovery
— altsd hvordan man hurtigt og sikkert
genopretter normal drift, hvis et it-
system kompromitteres.

“Vi skal arbejde forebyggende — bade
for at mindske risikoen for nedbrud

og for at sikre, at vi kan genoprette
systemerne hurtigt, hvis de rammes af
angreb eller fejl. Det er i de ekstreme
—men plausible - scenarier, at bered-
skabet for alvor skal sté sin prgve. Vores
Kklare anbefaling er, at sektoren inve-
sterer endnu mere i at styrke genop-
retningsplaner og sikre, at de er bade
realistiske og operationelle,” siger Ulrik
Ngdgaard.

Han kommer med et konkret og aktuelt
eksempel fra Nationalbankens arbejde
med at gge robustheden i betalings-
systemerne: udviklingen af en offline
betalingslgsning.

“I Danmark foregar kun omkring 10
pct. af betalingerne kontant, mens det
til sammenligning er over halvdelen i
eurozonen. Derfor er det afggrende, at

Det eride ekstreme
—men plausible —
scenarier, at
beredskabet for alvor
skal sta sin prgve.

Ulrik Nodgaard
Direktgr, Nationalbanken
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“Digitaliseringen giver store fordele, men vi er samtidig
meget opmerksomme pa, at Igsninger som Al og cloud bade
kan vere en styrke og en sarbarhed. Vi vurderer lgbende
bade gevinster og risici.”

Ulrik Nedgaard
Direktgr, Nationalbanken

Danmark har robuste digitale bered-
skabslgsninger, der fungerer, ogsa nér
netverket er nede — ikke bare i banker
og centralbank, men ogsé ude i detail-
handlen. Nationalbanken har derfor, i
samarbejde med dagligvarekeder, kort-
selskaber og banker, udviklet en offline
betalingslgsning, der netop nu bliver
udrullet. Den ggr det muligt at betale
med kort eller Apple Pay i butikker uden
netforbindelse i op til syv dage. Lgsnin-
gen minder lidt om det, vi kender fra
betaling ombord p4 et fly: Terminalen
gemmer transaktionerne og sender dem
forst videre, nar forbindelsen er tilbage.
De fgrste butikker er i gang med at blive
koblet pa systemet, og vi haber, at alle
store dagligvarekaeder og apoteker har
taget systemet i brug inden sommeren
2026,” forklarer han.

Et oget trusselsbillede og fokus
pa hybridangreb

Siden Ruslands invasion af Ukraine i be-
gyndelsen af 2022 har Nationalbanken
observeret en betydelig stigning i
cybertrusler, herunder béde dataangreb
og komplekse hybridangreb. Hybrid-
angrebene adskiller sig fra traditionelle
cyberangreb ved ogsa at omfatte kritisk
infrastruktur som el- og telekommu-
nikation. Disse angreb udger i dag en
veesentlig del af trusselsbilledet.

“Vi har selv oplevet en gget meengde an-

greb mod béde vores egen hjemmeside
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“Spergsmalet er, om EU pa sigt kan tillade sig at veere sa afhaengig af
udenlandske teknologier. It er i dag rygraden i nasten alt, og derfor
bliver det her en afggrende tematik i de kommende ar.”

Ulrik Nodgaard
Direktgr, Nationalbanken

og finansielle institutioner. De hybride
angreb, vi har set i den nordisk-baltiske
region og andre steder i Europa, under-
streger, hvor hurtigt trusselslandskabet
udvikler sig. For blot fem ar siden var
der ikke samme fokus pa hybridtrus-
ler, hvilket illustrerer, hvorledes nye
angrebsteknikker opstér i takt med den
teknologiske udvikling,” forklarer han.

Selvom el- og telekommunikation ligger
uden for finanssektorens umiddelbare
ansvarsomrade, udger de fundamentale
elementer for den finansielle sektors

funktion. Derfor papeger Ulrik Ngd-
gaard vigtigheden af at inkludere disse
sektorer i Nationalbankens strategiske
arbejde og styrke samarbejdet pa tvaers
af beredskabsmyndigheder, energi-
sektoren og andre relevante aktgrer.

Den aktuelle geopolitiske situation
har samtidig rettet opmerksomheden
mod finanssektorens afhangighed af
amerikanske it-lgsninger. Det har fiet
Nationalbanken til at overveje alterna-
tive strategier for at styrke sektorens
teknologiske selvsteendighed pé sigt.

“Amerikanske it-lgsninger fylder meget
iden finansielle sektor — og det vil

de fortsat ggre. Men den nuvarende
situation har sat gang i overvejelser om,
hvordan vi handterer den afhengighed.
Hvad er vores exitplan, og hvad er plan
B? Spegrgsmalet er, om EU pa sigt kan
tillade sig at veere sd afhaengig af uden-
landske teknologier. It er i dag rygraden
ineesten alt, og derfor bliver det her en
afggrende tematik i de kommende ar,”
siger Ulrik Ngdgaard.
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Stzerkt samarbejde styrker
robustheden i finanssektoren
Selvom Ulrik N¢dgaard understreger
behovet for, at finanssektoren investerer
endnu mere i realistiske og operationelle
genopretningsplaner, peger han ogsa p4,
at der allerede i dag ggres en stor indsats
for at styrke den operationelle robust-
hed. Den danske finanssektor samar-
bejder teet for at ruste sig mod bade
cyberangreb og driftsforstyrrelser. Siden
2016 har centrale aktgrer veeret samlet i
Finansielt Sektorforum for Operationel
Robusthed (FSOR), der har til formal at
dele viden, identificere sérbarheder og
gennemfgre tvaergdende beredskabs-
gvelser. FSOR bygger pa frivillighed,
men er i dag en central platform for
sektorens samlede robusthed. Her deles
erfaringer 8bent — 0gsé nar enkelte ak-
tgrer har vaeret ramt — for at sikre feelles
leering og et styrket beredskab. National-
banken bidrager med sével formandskab
som sekretariat til samarbejdet.

Som en del af FSOR-samarbejdet gen-
nemfgres der regelmeessige krisegvelser,
hvor man simulerer konkrete scenarier:
Hvad sker der, hvis en kritisk funktion
svigter? Hvem kontakter hvem — og i
hvilken raekkefplge?

Til efterdret 2025 gennemfgres en stgrre
cyberrobusthedstest i samarbejde med
Finanstilsynet. Her vil der veere fokus pa,
hvordan aktgrer i sektoren reagerer i en
fiktiv — men realistisk — krisesituation.
Hvem handler hvornér? Og er der en
klar plan for genopretning? Derudover
bliver sektoren lgbende testet med tek-
niske stresstests som TIBER-DK — Dan-
marks nationale program for trusselsba-

serede simulationer af cyberangreb, som
Nationalbanken har koordineret siden
opstarten i 2019. Her forsgger etiske
hackere under kontrollerede forhold at
finde og udnytte sdrbarheder i centrale
aktgrers it-systemer. Testene er frivilli-
ge, men udbredte i sektoren — og ogsé
Nationalbanken har deltaget.

“Det har givet os veerdifuld indsigt i,
hvor vi er sérbare, og hvordan vi bedst
kan lukke hullerne. Der er stor leering
iat se sine egne systemer gennem eks-
terne eksperters gjne,” forklarer Ulrik
Ngdgaard.

Sidelgbende arbejder Nationalbanken
med interne ngdplaner, der kan akti-
veres ved alvorlige nedbrud. En seerlig
taskforce undersgger i gjeblikket, hvilke
ekstra sikkerhedsnet der kan etableres
- og hvordan de bedst forankres bade
teknisk og organisatorisk.

Den frivillige tilgang i Danmark er i dag
suppleret af regulering. Med indferel-
sen af EU’s DORA-forordning (Digital
Operational Resilience Act) er det nu
obligatorisk for stgrre finansielle aktgrer
at gennemfgre avancerede tests og leve
op til nye krav om digital robusthed.

“DORA-forordningen setter i dag strem
til noget, vi allerede har arbejdet med

i &revis. Det er nu formaliseret, men
bygger pé en samarbejdsmodel, vi har
gode erfaringer med. Og sd er det vigtigt
at huske, at cybersikkerhed ikke er et
parameter, forskellige aktgrer i den
danske finanssektor konkurrerer pa.
Det handler om at ggre hele systemet s&
robust som muligt i faellesskab,” siger
Ulrik Ngdgaard.
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Camilla Holm, koncerndirektor, CCO, PFA:

Data og kunstig
intelligens
skal styrke
kundeservice
og personlig
radgivning

Foto: Liselotte Sabroe
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Data og kunstig intelligens er en central del
af forretningsmodellen hos Danmarks
storste kommercielle pensionsselskab,
PFA. Gennem avanceret dataanalyse og
algoritmer malretter pensionsselskabet sine
indsatser for at styrke den personlige
radgivning. Koncerndirekter, CCO, Camilla
Holm, understreger, at investeringer i
teknologi har lgftet kvaliteten af
kunderadgivning og -service, forbedret
deres sundhedsindsatser og styrket
relationen til den enkelte kunde gennem
mere relevante, nzervaerende og

tilgaengelige tilbud.

Kunderejsen begynder for de fleste
brancher i dag digitalt. For at forblive
relevant stiller det krav til pensionssel-
skabernes evne til Isbende at tilpasse
deres services til den teknologiske
udvikling og den endrede forbruger-
adferd. Kunderne efterspgrger i stigen-
de grad intuitive brugeroplevelser, hgj
brugervenlighed og personlig service

— forventninger formet af deres daglige
mgder med digitale lgsninger fra bl.a.
bank-, detail- og tech-branchen.

Hos PFA, landets stgrste kommer-
cielle pensionsselskab, udnytter man
de teknologiske muligheder til at
gentenke sine services og styrke den
langsigtede kundetilfredshed. Mélet

er at bringe pension teettere pa den
enkeltes virkelighed og forvandle den
standardiserede kunderejse til en mere

neervarende, relevant og personlig kun-

deoplevelse, forklarer koncerndirektgr,
CCO, Camilla Holm: “Pension er en af
de stgrste pkonomiske disponeringer, vi

foretager i livet. Alligevel oplever man-
ge pension som komplekst og noget,
der er langt ude i fremtiden og svaert

at forholde sig til. Her ser jeg teknologi
som en katalysator for forandring. Med
dataindsigter og kunstig intelligens

kan vi ggre pensionsopsparing og de
services, vi udbyder, mere narveerende
og relevant — og bringe radgivningen i
gjenhgjde med kunderne. Nar vi bruger
data intelligent, kan vi flytte dialogen
fra det generelle til det personlige og
skabe veerdi — ikke kun i fremtiden, men
ogsa her og nu.”

Cybersikkerhed som et
samfundsanliggende

Med over 1,3 mio. kunder og en
forvaltet pensionsformue pa over 700
mia. kroner er PFA en central aktgr i
dansk gkonomi. Ifglge Camilla Holm
er udviklingen af digitale lgsninger
derfor mere end en effektivitetsgvelse.
Der péahviler ledelsen et stort ansvar i
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Dataindsigt og kunstig
intelligens anvendes il
at gore kundeoplevelsen
mere personlig og
relevant.

Cybersikkerhed
prioriteres hgijt og
omfatter traening
af topledelsen og
samarbejde med
myndigheder.

PFA opnar gode
resultater ved at
integrere data-analyse
med den konkrete
kundedialog.
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at sikre en robust digital infrastruktur,
der er altafggrende for bade kundernes
tillid og samfundets stabilitet. Derfor
arbejder organisationen malrettet pa at
opbygge en teknologisk platform, der er
effektiv, skalérbar og sikker.

“Cybersikkerhed er rykket helt i front p&
vores dagsorden — og med god grund.
Ligesom mange andre virksomheder
oplever vi angrebsforsgg, hvor hackere
forsgger at treenge ind bag vores mure.
Derfor investerer vi massivt i bide
kompetencer og teknologi, samtidig
med at topledelsen treenes i krisescena-
rier, sa vi kan styrke vores samlede
modstandskraft. Truslerne vokser béde

i omfang og kompleksitet, og de razkker

langt ud over vores it-afdeling. Det

handler om at beskytte kundernes data
og sikre hele vores forretning,” under-
streger koncerndirektgren.

Camilla Holm pépeger samtidig, at PFA
arbejder teet sammen med myndighe-
der, brancheorganisationer og leveran-
dgrer for at sikre robusthed pa tveers af
den samfundskritiske infrastruktur, som
pensionssektoren udggr: “Hvis vores
systemer svigter, kan vi ikke rédgive og
hjeelpe vores kunder og i alleryderste
konsekvens risikerer vores kunder ikke
at kunne f& udbetalt deres pension. Det
er ikke bare et forretningsanliggende
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En af de stgrste leeringer har
veeret, hvor afggrende det er at
integrere dataanalyser med den
konkrete kundedialog.

Camilla Holm
Koncerndirektgr, CCO, PFA

—vi varetager en vigtig samfundsfunk-
tion.”

Brug af kunstig intelligens: En
tveerfaglig disciplin i PFA

Hos PFA er teknologisk kompetence-
udvikling saerligt igennem de seneste ar
blevet en integreret del af hele organi-
sationens udvikling. Med et dedikeret
team, der i dag teeller 25 it-specialister,
arbejder selskabet malrettet pa at
anvende kunstig intelligens pé tveers af
organisationen for at skabe konkrete
forbedringer i bide interne processer og
kundeoplevelser.

“Den digitale udvikling pavirker alt

fra kundeoplevelsen til vores forret-
ningsmodel. Derfor er investering i et
moderne og fremtidssikret teknologisk
fundament noget, vi prioriterer hgjt.

En vigtig erfaring, vi har gjort os, er,

at kunstig intelligens kun skaber reel
veerdi, ndr den kobles til det kundenzere.
Det betyder, at vores it-afdeling arbejder
teet sammen med gvrige fagomrader og
afdelinger. En af de stgrste leeringer har
vaeret, hvor afggrende det er at integrere
dataanalyser med den konkrete kunde-

dialog. Indsigter fra vores rédgivere —
som har direkte kontakt med kunderne
— bruges Igbende til at forfine data, age
modellernes preecision og styrke ud-
viklingen af vores digitale lgsninger. I
begyndelsen havde vi et digitalt labora-
toriemiljg, hvor de teknologisk kyndige
kollegaer sad for sig selv uden neevne-
vaerdig kontakt til dem, der var i daglig
kontakt med kunderne. Vi har erfaret,
at vi kan opnd langt bedre resultater
ved integration og samarbejde pa tvaers
af fagomrader, s& det praktiserer vi i
dag,” forklarer Camilla Holm.

Den tvaergdende indsats bakkes op af
en bred satsning pa teknologiforstielse,
hvor alle medarbejdere opfordres til at
deltage. Via et internt Al-veerktgj kan de
ansatte eksperimentere med teknologi-
en og finde konkrete anvendelser i deres
daglige arbejde — uanset fagomrade.
Malet er at gore teknologien nerveeren-
de som et veerktgj pa niveau med word
og excel og sikre, at digitale kompeten-
cer forankres bredt i organisationen.

“Det er afggrende, at hele organisatio-
nen opbygger teknologiforstaelse — ikke

kun et fatal af eksperter. Vi skal have
hele huset med. Derfor implementerer
vi nu Al-lgsninger, der kan overtage
tidskreevende, administrative opgaver
som fx automatiske mgdereferater.

Det friger tid, s& vores rédgivere kan
fokusere pa det vigtigste: kvalificeret og
personlig radgivning, der hjelper den
enkelte kunde. Vi ser ogsé pa, hvordan
Al kan lette adgangen til komplekse
informationer — fx i sager om tab af
erhvervsevne, hvor det ofte kraever gen-
nemlaesning af tusindvis af juridiske do-
kumenter. Her kan teknologien vise sit
veerd ved at effektivisere arbejdsgange
og styrke kvaliteten af den service, vi
leverer,” forklarer koncerndirektgren
og understreger, at brugen af kunstig
intelligens aldrig star alene.

Sundhedsforebyggelse som
strategisk investering
Langtidssygemeldinger er en stor ud-
fordring pa det danske arbejdsmarked.
Hos PFA bruges avanceret dataanalyse
og algoritmer til at identificere kunder
med forhgjet risiko for laengerevarende
sygdom - bl.a. ved at analysere mgnstre
i kundernes behandlingsforlgb gennem
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“Al kan lette adgangen til komplekse
informationer — fx i sager om tab af erhvervsevne,
hvor det ofte kraever gennemlaesning af tusindvis
af juridiske dokumenter. Her kan teknologien
vise sit vaerd ved at effektivisere arbejdsgange og
styrke kvaliteten af den service, vi leverer.”

Camilla Holm
Koncerndirektgr, CCO, PFA
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pensionsselskabets forsikringsordnin-
ger. Det gor det muligt at saette ind tid-
ligt og malrettet med den rette indsats.
Nér PFA hjeelper kunder med at forblive
i arbejde gennem tidlig indsats, radgiv-
ning og relevante sundhedstilbud, redu-
ceres bade risikoen for langtidssygdom
og behovet for udbetaling ved tab af
arbejdsevne. Det giver gget gkonomisk
tryghed for kunden, lavere omkostnin-
ger for virksomheden og for PFA.

Det styrker relationen til kunden og
positionerer PFA som en narverende
partner gennem alle faser af arbejdsli-
vet. Samtidig har indsatsen en positiv
samfundseffekt ved at aflaste velfeerds-
systemet og @ge arbejdsudbuddet.

“En central del af vores indsats kalder vi
omsorgskald, hvor en sundhedsguide,
pa baggrund af data og risikovurde-
ringer, kontakter kunden, fglger op og
tilpasser behandlingsforlgbet. Det kan
fx veere, at der er behov for en kombi-
nation af psykologhjelp og kropstera-
pi—en tilgang, der har vist sig saerligt
effektiv i stressrelaterede tilfeelde. Fordi
indsatsen er malrettet og baseret pa
tidlige risikovurderinger fra data, kan vi
handle hurtigere og mere precist. Vores
erfaringer viser, at vi med en sddan
tidlig og individualiseret indsats kan
reducere risikoen for langtidssygdom
med helt op til 70 pct.,” fortaeller Camil-
la Holm og henviser til, at pensionssel-
skabet, ifplge egne tal, lykkedes med at
fa 1.588 langtidssyge kunder tilbage i
beskeftigelse i 2024.

PFA’s datadrevne tilgang har med-
fort, at kunderne idag har adgang til

sundhedstilbud via en digital platform
- helt uden henvisning eller ventetid
hos egen praktiserende laege. Det giver
mulighed for hurtig hjelp, uden at
man ngdvendigvis behgver tage fri fra
arbejde.

“Vi bruger data til at ggre vores sund-
hedstilbud mere relevante og lettere
tilgaengelige. Det digitale format giver
fleksibilitet og labende stgtte, bl.a.

via videomgder med fysioterapeuter
eller individuelle psykologforlgb. Vi
oplever, at digital og let adgang seenker
barriererne for at sgge hjelp. Tal viser,
at kvinder oftere sgger hjeelp hos egen
leege end meend, mens vi derimod ser
en ligelig fordeling mellem kvinder

og mand, der benytter vores digitale
tilbud. Seerligt meendene har taget mu-
ligheden for online fysioterapi til sig,”
forklarer Camilla Holm. Hun vurderer,
at fremtidens sundhedstilbud i hgjere
grad vil bygge pé en hybrid model, hvor
digital selvbetjening og menneskelig
kontakt supplerer hinanden og ggr det
lettere at tage det fgrste skridt mod at
soge hjelp.

Med et steerkt digitalt fundament og en
ny strategi pa vej i 2026 fortsaetter PFA
med at integrere teknologi dybere i sine
sundheds- og ridgivningslgsninger:

“Vi har et forspring, fordi vores produkt
har veeret digitalt fra begyndelsen. Det
giver os et solidt udgangspunkt for at
udnytte teknologiens fulde potentiale.
Men det kreever, at vi labende justerer
vores systemlandskab — og bruger
teknologien dér, hvor den skaber reel
veerdi for vores kunder,” siger hun.
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Om PFA
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PFA er Danmarks stgrste kommer-
cielle pensionsselskab og arbejder
for at skabe tryghed for sine over
1,3 mio. kunder — béde gennem
investeringer og via sundheds- og
seniorlgsninger.

Pensionsselskabet beskaftiger ca.
1.400 medarbejdere.

12024 havde PFA 61,3 mia. kr. i
indbetalinger og 43,9 mia. kr. i
udbetalinger og en balancesum pa
828 mia. kr.
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Martin Praestegaard, CEO, ATP:

ATP satser stort pa
digitalisering — med et
skarpt fokus pa effektivitet,
etik og retssikkerhed
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ATP bruger teknologi og kunstig
intelligens til at effektivisere
administrationen af danskernes
pensionsmidler og offentlige ydelser.
Men fordelene opstar ikke automatisk.
Ledelsen skal balancere ambitionerne
med krav til etik, retssikkerhed og
cybersikkerhed i en stadig mere
kompleks verden, fortaeller CEO

Martin Praestegaard.

Teknologi og digitalisering er hoved-
motoren, ndr ATP — Danmarks stgrste
pensions- og administrationsselskab
af offentlige ydelser — udvikler frem-
tidens offentlige service. Men selvom
ny teknologi som kunstig intelligens
&bner for store effektiviseringsgevin-
ster, er gevinsterne langtfra givet pa
forhand.

CEO Martin Praestegaard peger pa,

at vaerdien kun kan realiseres, nar
teknologi understgtter bade borgernes
stigende forventninger, etiske stan-
darder og retssikkerhed. Samtidig ma
ATP - som offentlig aktgr med globale
snitflader — navigere i en verden, hvor
regulering, cybersikkerhed og geopo-
litisk uro seetter nye rammer for, hvor-
dan teknologi kan og bgr anvendes.

“I ATP udfgrer vi opgaver pa vegne af
det offentlige. Det betyder naturligvis,
at retssikkerhed og etik fylder meget.
Det gaelder ogsd i it-udviklingen. Det
private erhvervsliv er naturligvis ogsé

underlagt lovgivning — som fx data-
beskyttelsesforordningen GDPR. Men
for os tilfgrer det selvsagt endnu et
niveau af kompleksitet, nér vi treeffer
decideret formelle afggrelser. Det ggr
vores teknologiudvikling noget mere
tung end det privates,” siger han.

I den forbindelse peger Martin Pree-
stegaard pé, at det offentlige og det

private kan leere noget af hinanden ift.

udviklingen og implementeringen af
den nye teknologi.

“International geopolitik pavirker
vores overvejelser og strategiske be-

slutninger. Fx om, hvor man geografisk

vil lagre data — eller nér international
uro resulterer i nye risikovurderinger
mht. cyberkriminalitet. Det private
erhvervsliv stdr med samme udfor-
dringer og overvejelser,” siger han og
tilfgjer:

“Den slags overvejelser skal alle jo gore
sig i dag. Jeg mener, det samme ggr sig
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Pointer fra artiklen

Serviceudbydere

skal veere i sync med
kundernes forventninger
til etik — det geelder ogsa
i det private.

ATP anser sig selv
som veerende i den
digitale frontlinje, og
det stiller hgje krav til
medarbejderne.

Gevinsterne ved ny
digital teknologi er ikke
selvskrevne — man skal
aktivt sgge og forfalge
dem.
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Nar vi prgver ting af, sa
fokuserer vi pa de potentielle
gevinster. Jeg er ret sikker pa,
at vi ogsa far dem. Men ofte
tager det leengere tid, end vi
lige gar og tror.

Martin Praestegaard
CEO, ATP

galdende mht. etikken. Hvad ggr man
med data, der vedrgrer ens kunder?
Hvordan forventer de, at man behand-
ler og bruger data? Hvis man fejler,
kan det fa konsekvenser. Det er vigtigt
at veere i sync med kundernes forvent-
ninger. Det gaelder alle — offentlig som
privat.”

Potentiale for effektivisering

ATP varetager i dag en stor del af det
offentliges kontaktflade med bade
borgere og erhvervsliv. Det betyder, at
ATP har store nok ansvarsomrader og
muskler til bide at udvikle teknologien
og satte den i drift i storskala. Det sker
allerede i stort omfang i dag — og den
udvikling er langtfra slut, fastslar ATP’s
CEO, Martin Praestegaard.

“De seneste tre-fire ar har vi veeret pa
en organisatorisk rejse mht. at hdndtere
ny teknologi. Vi har gget vores udvik-

lingsbudget i forhold til at afprgve ny
teknologi. Vi er i flere tilfeelde géet fra
indledende test til modnet driftskon-
cept — og ind i reel implementering af
teknologierne. Det fortsatter for fuld
kraft. Der er ingen tvivl om, at teknologi
og digitalisering er hovedmotoren i at
drive ATP fremad,” siger han.

Andre offentlige instanser udforsker
ogsa teknologi som Al men det er ikke
noget tilfaelde, at ATP fremstar som
noget ner en offentlig frontlgber pa
omrédet. Med sine ca. 3.000 ansatte
har ATP nemlig potentialet til at hgste
gevinster i storskala — og det er vigtigt
ved teknologiudvikling, mener Martin
Preestegaard.

“It-udvikling har omkostninger. Hvis fx
ti ansatte sidder pé et specifikt omrade,
og besparelsespotentialet méske er ét
arsveerk, er det sjeeldent her, man skal

seette fgrst ind. Har man derimod om-
rader med rigtig mange medarbejdere,
kan en effektivisering samlet set ggre
en stor forskel. Det er bl.a. netop derfor,
at vi er sd interesserede i at udforske
mulighederne i ny digital teknologi,”
siger han.

Lzaenge i den digitale frontlinje
ATP er som statslig selvejende orga-
nisation vokset hurtigt med arene.
Organisationen stammer fra folketings-
beslutningen i 1964 om at etablere en
obligatorisk pensionsopsparing for
borgerne. Lige siden er ATP’s ansvars-
omrader blot vokset og vokset.

Fra hovedkontoret i Hillergd vare-

tager ATP i dag offentlige opgaver som
FerieKonto, Lanmodtagernes Garanti-
fond og Arbejdsmarkedets Erhvervs-
sikring. Organisationen drifter tillige
Udbetaling Danmark, der administrerer
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Om ATP

ATP er en selvejende institution,
oprettet af Folketinget ved lov i
1964. Indledende etableret for at
administrere den obligatoriske
pensionsopsparing arbejdsmarke-
dets tillegspension.

Med é&rene er ATP’s ansvarsomré-
der gget. I dag varetager ATP en
lang reekke funktioner pa vegne
af stat og kommune. Deriblandt
Udbetaling Danmark, Arbejds-
markedets Erhvervssikring,
FerieKonto, Lgnmodtagernes
Garantifond mm.

Eridag Danmarks stgrste pensi-
ons- og administrationsselskab
med hovedsade i Hillerad og ca.
3.000 medarbejdere fordelt pa tre
omrader: pensionsforvaltning,
investering og administration.
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“For os er fokus i hgj grad, hvordan vi lgfter
udviklingen yderligere med de nye teknologier,

der nu er tilgaengelige.”

Martin Preestegaard
CEO, ATP

offentlige ydelser som folkepension,
boligstgtte, familieydelser mv. Samlet
udbetaler ATP to ud af tre velfeerds-
kroner i Danmark.

Det hele ggr, at ATP &rligt har ca. 2,5
mio. telefonsamtaler med borgere og
sender dem over 25 mio. breve —i dag
heldigvis hovedsageligt digitalt. Opga-
veportefgljen har gjort, at ATP laenge
har veeret i frontlinjen, nar det kommer
til implementering af digital teknologi,
forklarer Martin Preestegaard.

“Digitaliseringen har jo stiet pé i artier.
Vi er om nogen en organisation, der
har haft glaede af, at Danmark laenge
har veeret langt fremme med it. Den
almindelige dansker er ret digitaliseret
i forhold til borgerne i mange andre
lande. Den udvikling har ATP veeret med
til at drive, og det har vi ogsa kunnet
lukrere p4, hvilket s& har veeret til gavn
for danskerne i form af bade bedre og
billigere service. For os er fokus i hgj
grad pé, hvordan vi lgfter udviklingen
yderligere med de nye teknologier, der
nu er tilgeengelige,” siger han.
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I den forbindelse udpeger Martin
Praestegaard sine ansatte — i stort set
alle funktioner — som et vigtigt aktiv.

“Vi indferte for et par ar siden begrebet
digital forestillingsevne. Medarbejderne
skal aktivt forestille sig, at opgaverne
skal kunne udfgres pd en ny, smartere
méde i fremtiden. Det skal give os input
til projekter. Vi har ogsa kollegaer, vi
kalder tech-spottere, der maske kan se
interessante sammenhenge. Det er her,
en del af fremtidens idéer skal komme
fra — nemlig fra dem, der sidder med
opgaverne i dagligdagen,” siger han.

Al giver bedre borgeroplevelser
ATP forsgger at implementere ny tekno-
logi alle steder, hvor det giver mening

i organisationen. Det inkluderer intern
administrativ opgavelgsning samt i
investeringsafdelingen, der forvalter
ATP’s samlede formue pa ca. 700 mia.
kr. Det er dog ikke her, at Martin Prae-
stegaard lige nu ser potentiale for stgrst
impact.

“Vi bruger Al til interne funktioner
som automatisk dataindsamling inden
for ESG (Environmental, Social &
Governance, red.) og i et vist omfang
mht. investeringer. Men det er ikke her,
vi leegger stgrstedelen af indsatsen. Det
er i stedet i de borgerrettede ydelser.
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“Vi indferte for et par ar siden begrebet digital
forestillingsevne. Medarbejderne skal aktivt
forestille sig, at opgaver skal kunne udfgres pa
en ny, smartere made i fremtiden.”

Martin Praestegaard
CEO, ATP
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Om Martin Praestegaard

Fgdti1976 og uddannet cand.
scient.pol. fra Kgbenhavns Univer-
siteti2002.

Siden 2022 CEO, ATP.

Fra 2019 til 2022 CFO og vice-
administrerende direktgr, ATP.

Fra 2014 til 2019 Departements-
chef, Finansministeriet.

Fra 2012 til 2014 Direktgr for
@konomi, Teknologi og Medie-
produktion, DR.

Fra 2010 til 2012 CFO, gkonomi-
direktor, DR.

Fra 2009 til 2010 Kontorchef,
Finansministeriet.

Fra 2007 til 2009 Kontorchef,
@konomistyrelsen.

Fra 2002 til 2007 Forskellige positi-
oner i Finansministeriet.

Det er her, at vi pd den kortere bane for
alvor ser potentialer, der direkte kan
effektivisere og drage andre fordele.
Det er her, vi har vores storste fokus,”
siger han.

ATP arbejder pé en lang raekke teknolo-
giprojekter, der kan ende med at blive
implementeret bredt hen over organisa-
tionen, nér de er modnet og har bevist
deres vaerd. Det drejer sig bl.a. om:

* Journaliseringsnotater ifm.
telefonsamtaler: Al overhgrer
samtalen og laver et udkast til et
referat, som medarbejderen kan
justere, godkende og arkivere.

o Effektiviseret intern datasggning:
Hurtigere vidensindsamling, nar
borgere eller virksomheder stiller
spgrgsmal inden for komplicerede
sagsbehandlingsomréder.

* Automatisk screening
af dokumenter: Specielt
héndskrevne dele af dokumenter
som lejekontrakter kan laeses
digitalt, hvorefter informationerne
automatisk kan overfgres til
databaser.

Derudover fremhaever Martin Preeste-
gaard, at den nye teknologi kan mere
end blot at strgmline manuelt kree-
vende processer. ATP har ogsa solid
erfaring med, at brug af data og Al kan
forbedre den digitale kommunikation
med borgerne.

“Med mere end 13 mio. besgg pa vores
sider pa borger.dk og virk.dk er det
vigtigt, at vi rammer brugernes behov for
viden, sa de kan foretage sig en konkret
handling. Da vi samtidig ved, at stgrste-
delen laeser teksterne p& mobilens lille
skeerm, har vi udviklet et Al-veerktgj, der
kan kvalificere indholdet og generere
letforstaelige tekster. Det giver bedre
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borgeroplevelser - og det sparer tid for
medarbejderne,” siger han.

Udfordre hinanden péa gevinsterne
Hovedarsagen til ATP’s fokus pa ny tek-
nologi er potentialet for omkostnings-
besparelser og bedre kundeservice.
Ifglge Martin Praestegaard kan det dog

i praksis veere svert at saette kroner og
gre pa besparelsen, nar der indfgres ny
teknologi.

“Der er nok et klassisk mgnster i, at
man nemt kommer til at overvurdere
gevinster pa den korte bane. Realiteten
er sjeldent, at et nyt system ggr, at man
pludselig kan veere 20 pct. feerre ansat-
te. It-leverandgrer havder fx til tider, at
de har fantastiske effektiviseringsgevin-
ster af Al. Men det er ikke altid til at se
pa den regning, de sender. S udvikling
handler ogsé om at udfordre hinanden
P, hvor gevinsterne reelt er,” siger han.

I den forbindelse skal man huske, at
verden ikke er statisk. Det kan godt
veere, at teknologi effektiviserer proces-
ser, men samtidig eendrer kundernes
forventninger til serviceniveau sig.

I ATP’s tilfeelde handler det om, at
borgere og virksomheder fx forventer
gget information, detaljeringsgrad og
hastighed. Det kan gge arbejdspresset
og dermed ade forventede effektivise-
ringsgevinster.

“Teknologien skal understgtte kun-
dernes ggede gnsker og forventninger.
Den skal ogsé resultere i besparelser,
men de kommer ikke altid af sig selv.
Specielt ikke, nar teknologien blot
skaber nye krav. Nar vi prgver ting af, s&
fokuserer vi pa de potentielle gevinster.
Jeg er ret sikker p4, at vi ogsa far dem.
Men ofte tager det leengere tid, end vi
lige gar og tror,” siger han.
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mening for bade kunder
darbejdere
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Teknologi er kun et fremskridt, hvis det styrker kundernes
oplevelse af naerveer, tryghed og tillid. Sadan lyder det fra Katrine
Mitens, der er direktor i Jyske Bank med ansvar for
Forretningsudvikling, Erhverv og Kapitalmarked. | en branche
praeget af hgj kompleksitet, skaerpet regulering og staerke
relationer ser hun en ngdvendighed i strategisk eftertaenksomhed

og fokus pa medarbejderdrevet forandring.

Bankernes digitale greenseflader er i
dag veludbyggede med mobilbank,
chatfunktioner, digitale signaturer og
selvbetjeningslgsninger. Men med den
naeste bglge af teknologi — seerligt drevet
af kunstig intelligens og datadrevne
lpsninger — stér sektoren over for en ny
strategisk skillelinje: Hvordan udnyttes
mulighederne uden at svaekke den tillid
og det neervaer, som kundeforholdet

bygger p&?

Det sporgsmaél star centralt hos Katrine
Mitens, direktgr med ansvar for Forret-
ningsudvikling, Erhverv og Kapitalmar-
ked i Jyske Bank. Ifplge hende er det
ikke nok at fokusere pa teknologiens
potentiale — man mé samtidig vare
skarp pa dens pavirkning af relationen
til kunden. Netop derfor har Jyske Bank
i sin strategi lagt vaegt pé en balanceret
tilgang til Al og digitalisering, hvor
veerdiskabelsen for bide kunder og
medarbejdere er afggrende for, hvordan
teknologien bringes i spil.

“Relationen mellem bank og kunde
bygger i hgj grad pa tillid. Kunderne skal
have tillid til, at deres skonomi bliver
handteret kompetent af nogen, der for-
stér deres gkonomiske virkelighed. Med

andre ord: Kunden skal opleve naervaer
fra bankens side. Det er en helt central
forudsaetning, som vi er ngdt til at have
med, nar vi vurderer, hvordan og hvor-
ndr ny digital teknologi skal bringes i
spil,” siger hun og tilfgjer:

“Menneskelig interaktion skaber i sig
selv en fglelse af neervaer. Nar tekno-
logien fér lov at tage over i relationen,
risikerer man at eendre grundlaget for
den tillid, kundeforholdet bygger pa —
serligt nar det geelder Al der efterlig-
ner menneskelig adfaerd. Spgrgsmélet
er, om kunderne vil opleve samme
tillid til deres bank, hvis mennesket
erstattes af en maskine — eller om det
ivirkeligheden skubber dem vek.

Det er en helt afggrende overvejelse
at have med i den digitale strategiske
retning.”

Udforsker teknologiens
muligheder

Jyske Bank er det tredjestgrste penge-
institut pa det danske marked, og den
naststgrste danskejede bankkoncern.
Banken har sit formelle hovedsede i
Silkeborg med afdelinger og filialer i
hele landet. Samlet har banken flere
end 3.800 ansatte.

Pointer fra artiklen

Jyske Bank tester Al
strategisk og bygger
derved fundamentet for
fremtidig skalering.

Hele organisationen far
adgang til teknologien
for at omseette
potentialet i praksis.

Regulering ses som en
tillidsskabende faktor -
ikke et benspaend.



44 Udgivet af PwC

Om Katrine Mitens

Fgdt i 1976. Kandidatgrad i
informationsvidenskab fra Aarhus
Universitet i 2003.

Siden 2024 Direktgr i Jyske Bank
med ansvar for Forretningsudvik-
ling, Erhverv og Kapitalmarked.

Fra 2022 til 2024 CTO for Zenegy
Danmark.

Fra 2008 til 2022 En raekke
ledelsespositioner i Danske Bank,
deriblandt Executive Vice Presi-
dent, Payments & New Venture.

Fra 2004 til 2008 Flere positioner
i Grundfos Management A/S og
MAN Diesel.
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“Vi ser pa, hvordan Al kan styrke bade
radgivning og de bagvedliggende processer. Det
kan handle om bedre forberedelsesverktgijer,
der ggr os i stand til at give hurtigere og mere

kvalificerede svar.”

Katrine Mitens

Direktgr, Forretningsudvikling, Erhverv og Kapitalmarked, Jyske Bank

Bankkoncernens seneste strategiplan
har et stort teknologisk element.
Fokusomrader er “Digitalisering, Al og
Datadreven Banking”, og her beskriver
banken, hvor langt man er pa den digi-
tale front — og hvilke omrader man skal
arbejde med frem til 2028. Ambitioner-
ne er bl.a. at:

* Blive mere konkurrencedygtig
blandt erhvervskunder vha. Al og en
mere digital kundeoplevelse

* Udvikle flere it-lgsninger via
Bankdata, som Jyske Bank ejer
sammen med en raekke andre
banker

* Fremtidssikre sit digitale setup
til yderligere udvikling af bl.a.
datadreven banking og Al-
integration

* Fortsaette med at have et stort fokus
pa at forsvare sig mod forskellige
typer af cyberkriminalitet.

Jyske Bank er allerede godt i gang med
at ggre ambitionerne i strategiplanen
“Potentiale til mere” til virkelighed.
Frem mod 2028 skal banken styrke sit
teknologiske fundament, bl.a. gennem
en mere datadrevet tilgang til radgiv-
ning og interne processer. Det indebee-
rer bdde udvikling af nye lgsninger via
Bankdata og en bred indsats for at mod-
ne anvendelsen af kunstig intelligens.

Konkret handler det om at give med-
arbejderne adgang til Al-vaerktgjer, sa
de kan eksperimentere og teste, hvor
teknologien skaber reel veerdi — og
om at forberede organisationen pa en
senere opskalering. P4 kundesiden er
malet bl.a. at kunne tilbyde hurtigere
kreditvurderinger, bedre forberedte
rddgivningssamtaler og mere smidige

processer.

Katrine Mitens forudser, at visse
resultater af det eksplorative arbejde
potentielt kan vise sig inden for f4 r, og
navner eksempler pd de omrader, hvor
der er fokus:

“Vi ser pa, hvordan Al kan styrke bade
rddgivning og de bagvedliggende
processer. Det kan handle om bedre
forberedelsesveerktgjer, der ggr os
istand til at give hurtigere og mere
kvalificerede svar — eller om assistenter,
der understgtter supportfunktioner. Vi
undersgger bredt, hvordan teknologi-
en kan lgfte bdde kundeoplevelsen og
effektiviteten,” siger hun.

Al-assistenter rulles bredt ud
Planerne i Jyske Bank er potentielt
vidtrekkende. Katrine Mitens under-
streger dog, at banken stadig erien
startfase, hvor medarbejderne skal
udforske teknologifeltet. Lige nu er et
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“Anvendelse af Al

er en lereproces for
alle, og jeg tror, det i
hgj grad handler om
at blive skarpe pa,
hvad man preecis vil
vide, for man saetter
Alisving. Det er dét,
medarbejderne nu
tester af.”

Katrine Mitens
Direktgr, Forretningsudvikling, Erhverv og
Kapitalmarked, Jyske Bank

fokusomréade at veenne medarbejderne
til nye digitale arbejdsredskaber i form
af Al-assistenter.

“I ar har vi rullet Copilot ud til samtlige
af vores medarbejdere. Arsagen til, at

vi bl.a. starter her, er at fa alle med-
arbejdere til at engagere sig i den nye
teknologi og fa alle til at bruge den til
dagligdags opgaver. Det er i realiteten
en ny made, man skal taenke pé i opga-
velgsningen. Det er en ny made at bruge
sine arbejdsredskaber pa, som man skal
vaenne sig til,” siger hun.

Den nye generation af digitale hjzlpe-
midler som bl.a. Copilot udmaerker sig
ved at veere intuitivt opbygget i relation
til anvendelighed. Alligevel mener
Katrine Mitens, at det tager tid at imple-
mentere de nye rutiner — og ikke mindst
at hgste hindfaste gevinster deraf. For
nogle medarbejdergrupper er fordelen
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abenlys, men for andre vil det veere
mere uklart.

“Vores udviklere har haft Al mellem
henderne i noget tid. De var de fgrste
til at tage teknologien til sig og ggre sig
en masse erfaringer og bl.a. gge effek-
tiviteten. Det var ogsa forventeligt qua
deres opgaver. Nu har vi rullet Copilot
ud til alle jobfunktioner. Det er nu, at
alle medarbejdere far mulighed for at
blive klogere p4, hvor de kan fa glaede
af teknologien,” siger hun og fortsaetter:

“Det er et bredt felt. Nogle medarbej-
dere kan bruge teknologien til effektivt
at samle information, der i dag ligger
spredt over flere kanaler. For andre kan
det blive en genvej til at forstd lange
notater eller lovtekster — eller det kan
danne fundament for mere praecise
analyser. Anvendelse af Al er en laere-
proces for alle, og jeg tror, det i hgj grad
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1
Medarbejderne skal veere
nysgerrige og forandringsparate.
De skal ogsa vare kreative,
innovative og analytisk skarpe, sa
de kan forteelle ledelsen, hvad der
er af muligheder i teknologien.

Katrine Mitens
Direktgr, Forretningsudvikling, Erhverv og Kapitalmarked, Jyske Bank
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Om Jyske Bank

Bgrsnoteret bankkoncern, der er
Danmarks tredjestgrste efter Dan-
ske Bank og den nordiske storbank
Nordea.

Etableret i 1967 som resultat af en
fusion af fire jyske banker. Siden er
den vokset via yderligere fusioner.

Har i dag 3.800 ansatte og 86
afdelinger spredt i hele landet.
Hovedkvarteret ligger i Silkeborg.

Arsrapporten for koncernen i 2024
viste basisindteegter pa 13,6 mia.
kr. og et driftsresultat efter skat pa
5,3 mia. kr.

handler om at blive skarpe pd, hvad man
precis vil vide, fgr man saetter Al i sving.
Det er dét, medarbejderne nu tester af,”
siger hun.

Regulering er en hygiejnefaktor
Selvom mange pengeinstitutter nu
afprgver mulighederne i de nye teknolo-
gier, er der ogsé en forsigtighed, nar det
kommer til implementeringen af digitale
teknologier. Det er der naturlige drsager
til, mener Katrine Mitens. En &rsag er
det naevnte vigtige tillidsforhold mellem
bank og kunde. I andre brancher vil det
givetvis veere mere gnidningsfrit at lade
kunders interaktion foregd uden men-
neskelig assistance — eksempelvis via
digital selvbetjening og chatbots. Katrine
Mitens vil ikke afvise, at det i fremtiden
ogsa vil veere tilfeeldet i finanssektoren,
men hun forudser, at en sddan udvikling
kun vil ske gradvist.

“En dag kan det godt vise sig at blive
acceptabelt og méske gnsket, at kon-
takten gar fra kunde direkte til bankens
Al-assistent. Men det er ikke dér, vi
starter i Jyske Bank. Vi vil nok neermere
se en hybridlgsning manifestere sig,
hvor nogle services kan adresseres med
Al, mens andre vil kreeve et menneske pa
den anden side,” siger hun.

Derudover kommer man ikke uden om,
at finanssektoren er en serdeles regu-
leret industri. Den er underlagt mange
lovmeessige hensyn. Det kan traekke tid
og muligheder ud af teknologiens umid-
delbare potentiale — og det er méske
ogsa ganske fornuftigt, vurderer Katrine
Mitens.

“Regulering har altid fulgt med finans-
sektoren, og den er blevet mere intensiv,
og det er der en grund til. Teknologi
kan misbruges. Al kan eksempelvis
potentielt saettes til at male, analysere
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og rapportere pd en mgdedeltagers

eller potentielt en kundes emotionelle
reaktioner og engagement. Det er nok de
feerreste, der synes, det er hverken rart
eller acceptabelt — og vi anvender selv-
sagt ikke Al pd den made i dag,” siger
hun og tilfgjer:

“Det kreever selvfglgelig ressourcer at leve
op til reguleringen, men omvendt er det
de vilkér, hele sektoren er underlagt. Der-
for ser jeg det ikke som et benspand, men
naermere som en hygiejnefaktor. Den er
vigtig. Ikke mindst fordi vores compliance
ogsa er en faktor i at opretholde tillidsfor-
holdet mellem os og kunderne.”

Medarbejderne er en noglefaktor
Selvom Jyske Bank forventer at se resul-
tater af sin indsats p& omradet, mener
Katrine Mitens, at det er sveert at spa om,
hvor hurtigt udviklingen vil ga. En nggle-
faktor i implementeringshastigheden og
omfanget bliver de enkelte medarbejde-
res accept og brug af teknologien. Det er
essentielt, hvis man skal f4 en s& omfat-
tende forandringsproces til at ende med
et positivt udfald, vurderer hun.

“Medarbejderne skal veaere nysgerrige
og forandringsparate. De skal ogsé veare
kreative, innovative og analytisk skarpe,
s de kan fortelle ledelsen, hvad der

er af muligheder i teknologien. Det er
reelt dem, der tester teknologien af,
som bedst kan se potentialet. Derfor
har de en sé vigtig rolle,” siger Katrine
Mitens og fortseetter: “I den forbindelse
skal medarbejderne nok ogsa opfordres
til at parkere gamle vaner og finde nye.
Fx informationssggning via ens Copilot i
stedet for bare at google, som vi alle har
veeret vant til. Vi er i et paradigmeskifte
—og den slags handler ogsa om, at man
efterlader noget pé perronen, ndr man
treeder ind i en ny vogn. Vi skal alle have
nye digitale vaner.”
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Cloud, Al og compliance

Sadan moderniserer

BEC sin digitale
infrastruktur

Foto: Liselotte Sabroe



CXO Magasinet | Teknologiens betydning for fremtidens finansielle sektor

Som leverandor af it-lasninger til danske
pengeinstitutter spiller virksomheden BEC
en central rolle i at sikre stabilitet og
innovation i finanssektorens digitale
infrastruktur. Med stigende krav il
sikkerhed, fleksibilitet og effektivitet
moderniserer BEC sin it-platform gennem
cloudmigration, Al-integration og styrket
cybersikkerhed. Det forudsaetter ifolge
selskabets CEO, Jesper Nielsen, at der
traeffes ansvarlige og transparente
beslutninger, der tilgodeser bade
individuelle kundebehov og branche-
feellesskabets interesser.

Digitale banktjenester som netbank

og mobilbetaling er i dag en selvfgl-

ge. De skal vaere hurtige, intuitive og
tilgeengelige dggnet rundt. Men bag

de automatiserede brugerflader ligger
en kompleks digital infrastruktur, der
sikrer, at det finansielle system fungerer
stabilt og sikkert.

Infrastrukturen udvikles og vedlige-
holdes af specialiserede it-leverandg-
rer, der spiller en afggrende rolle for
den daglige drift og den teknologiske
udvikling i sektoren. En af de centrale
aktgrer er BEC Financial Technologies,
et feellesejet it-selskab, der gennem
mere end 60 ar har leveret og udviklet
it-lgsninger til danske pengeinstitutter
og deres kunder. Det stiller store krav
til BEC, der lgbende skal modernisere
sine systemer, styrke sikkerheden og
efterleve regulatoriske krav —uden at ga

pa kompromis med brugervenlighed og
stabilitet, understreger Jesper Nielsen,
CEO hos BEC:

“Vi er formentlig den mest digitaliserede
sektor i Danmark og samtidig en central
drivkraft bag samfundets digitale infra-
struktur. Det forpligter — og det stiller
store krav til os, ikke mindst over for
vores banker, hvor vi skal sikre, at de stér
steerkt digitalt. Det handler om alt fra
intuitive mobilbanker til effektive radgiv-
ningssystemer — helt ned til de bagved-
liggende processer, der skal vaere stabile,
skalérbare og digitalt understgttede.”

Et branchefaellesskab med
stordriftsfordele og kompleksitet
BEC ejes i dag af 16 danske banker. Nér
mange banker deler felles it-systemer,
opstér stordriftsfordele — men ogsé
behov for kompromisbaserede beslut-
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Pointer fra artiklen

BEC er en central
aktor i udviklingen af
samfundskritisk digital
infrastruktur i den
danske finanssektor.

BEC balancerer feelles
branchelgsninger med
individuelle kundebehov
og stigende regulering.

Cloud og Al-teknologi
styrker robusthed og
effektivitet pa tveers af
BEC'’s it-systemer.
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Om Jesper Nielsen

Fgdt i 1968 og uddannet cand.polit.

fra Kebenhavns Universitet i 1996.

Siden 2020 CEO, BEC.

Fra 2019 til 2020 Selvstaendig
managementkonsulent.

I 2019 Midlertidig adm. direktgr,
Danske Bank.

Fra 2016-2019 Head of Personal
Banking og medlem af direktio-
nen, Danske Bank Group.

Fra 2011 til 2016 Executive Vice
President, Business Development,
Personal Banking, Danske Bank.

Fra 2010 til 2012 Head of Business
Development and Deputy CEO,
Danske Bank Ireland.

Bestyrelsesmedlem i Finans Dan-

mark Arbejdsgiver og JN Data A/S.
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ninger, hvor faellesskabets interesser
vegtes hgit, forklarer Jesper Nielsen.
Lgsningsmodeller skal nemlig bade
tilgodese store og smé banker med for-
skellige forretningsmodeller og behov.

“Vores lgsninger skal kun udvikles én
gang. Om systemet handterer én eller
to millioner betalinger, zendrer ikke
meget pa driftsomkostningerne. Det
skaber skala og ggr det muligt at dele
investeringer, s ogsd mindre banker fér
adgang til avanceret teknologi, de ellers
ikke kunne lgfte alene. Men fzllesska-
bet kreever tillid og tydelige rammer,”
siger Jesper Nielsen.

Han henviser til vigtigheden af, at BEC
har mandat til at prioritere indsatser pa
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vegne af ejerkredsen, sd beslutnings-
kraften er staerk. Det er ngdvendigt for
at kunne traeffe pragmatiske beslut-
ninger og sikre fremdrift pa tveers af
bankernes forskellige behov.

BEC skal ogsa impdekomme regula-
toriske krav til pengeinstitutterne og
til BEC som central aktgr i den danske
finanssektor. Nye EU-regler som NIS2
og DORA skerper forventningerne til
sikkerhed og digital robusthed - og
kreever indsigt i bade teknologi og
forretning. Nér én felles it-platform
skal understgtte mange banker med
forskellige risikoprofiler og forret-
ningslogikker, kan alt ikke ensrettes.
Det stiller krav til bAde governance og
fleksibilitet.
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“Vi er ikke leengere bare en datacentral,
men en finansiel operatgr med ansvar
for, at systemerne lever op til geeldende
lovgivning. Compliance og datasikker-
hed er blevet mere struktureret — men
krav til fx hvidvask, sikkerhed og
rapportering varierer fra bank til bank.
Derfor er det afggrende, at vi forstar
hver enkelt banks behov og kan om-
seette dem til preecise it-lgsninger, der
favner alle vores kunder,” siger Jesper
Nielsen.

Styrket teknologisk robusthed
gennem partnerskaber

I takt med at kravene til sikkerhed,
fleksibilitet og effektivitet i den finan-
sielle sektor vokser, moderniserer BEC
sin tekniske infrastruktur for at kunne

Vi er ikke laengere bare
en datacentral, men en
finansiel operatgr med

understgtte bade nuveerende og frem-
tidige behov. Det sker bl.a. igennem en
gradvis migrering af centrale systemer
fra det aeldre teknologilandskab til en
ny, cloud-baseret arkitektur. Transfor-
mationen fplger en sdkaldt unbund-
ling-tilgang, hvor store, komplekse
systemer nedbrydes i mindre kompo-
nenter, der flyttes — ét ad gangen — til
cloud.

“Det handler om at teenke ansvarlighed
ind i de forretningskritiske beslutnin-
ger, vi treeffer. Ved at flytte centrale
systemer til cloud kan vi accelerere ud-
viklingen af nye Igsninger og samtidig
sikre hgjere robusthed og compliance i
en kompleks finansiel sektor,” forklarer
Jesper Nielsen.
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I takt med den teknologiske udvikling
samarbejder BEC i stigende grad med
specialiserede partnere, frem for selv

at udvikle og drifte alt. Iszer inden

for it-sikkerhed og drift intensiveres
samarbejdet med markedets fgrende
leverandgrer for at styrke robustheden i
en kompleks og omskiftelig virkelighed.
Det friggr interne ressourcer og lader
BEC fokusere pé deres kernekompe-
tencer inden for softwareudvikling og
skreeddersyede lgsninger, der under-
stgtter bankernes forretning.

“Vi har organiseret os, s opgaverne
lgses dér, hvor det er mest effektivt. I
stedet for at mestre alt internt — fra kort
og betalinger til regulering og de 600-
700 systemer, der tilsammen driver en

ansvar for, at systemerne
lever op til gaeldende

lovgivning.

Jesper Nielsen
CEO, BEC
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“Vi befinder os ikke
leengere kun i den
eksperimenterende
fase —idag

skaber vores Al-
investeringer

reel veerdi. Intern
friktion reduceres,
tid bliver frigjort,
og medarbejdernes
digitale
brugeroplevelser er

meaerkbart forbedret.”

Jesper Nielsen
CEO, BEC
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bank - prioriterer vi at kebe markedets
bedste lgsninger, der Ilsbende opdateres
og vedligeholdes. Det styrker ogsa vores
modstandskraft og evne til at reagere
hurtigt i en tid praeget af cybertrusler
og geopolitisk uro,” forteeller Jesper
Nielsen.

Parallelt hermed er sikkerhed, com-
pliance og risikohandtering centrale
hensyn, nar nye teknologier integreres

i infrastrukturen. I dag bygger BEC

pa steerke samarbejder med nogle af
markedets forende — og primeert ame-
rikanske — teknologipartnere inden for
cloud, Al og kritisk software. Det samar-
bejde er fortsat afggrende, men ifglge
Jesper Nielsen bgr det pé laengere sigt
suppleres af en falles europeeisk indsats
for at styrke teknologisk robusthed og
uathangighed: “Som it-leverandgr til
finanssektoren er vi i dag dybt afhaen-
gige af amerikansk teknologi. Planer
for, hvordan vi kan skifte leverandg-

rer — sdkaldte exit-strategier — er ikke
leengere noget, man smiler ad. De er en
ngdvendig del af vores infrastruktur-
planlaegning.”

Kunstig intelligens som
strategisk drivkraft

For Jesper Nielsen handler anvendel-
sen af kunstig intelligens i hgj grad om
at gge effektiviteten i det fellesskab,
BEC er sat i verden for at betjene.
Teknologien bliver derfor gradvist
integreret pa flere operative niveau-

er —som et redskab til at forenkle
arbejdsgange. Den anvendes bade i

de kundevendte funktioner, i interne
arbejdsprocesser samt i selve udviklings-
arbejdet. Det sker bl.a. ved at aktivere
Al-veerktgijer, der allerede er integreret

i de platforme, organisationen benytter
via sine teknologipartnere. Fx anvendes

kunstig intelligens i CRM-systemer, hvor
teknologien hjaelper bankradgivere med
hurtigt at skabe overblik over virksom-
hedsanalyser, nyheder og tendenser. Her
bidrager Al med datadrevne indsigter,
der styrker beslutningstagning og rad-
givning.

Internt har BEC, siden sommeren 2024,
anvendt en egenudviklet sprogmodel,
der bruges bredt i organisationen til at
forenkle og digitalisere arbejdsgange
—fra HR og support til kundevejled-
ning. Medarbejderne har nu ét samlet
Al-adgangspunkt, hvor de hurtigt kan
finde preecise og relevante svar. Det ggr
det nemmere at supportere bankerne
effektivt uden at skulle lede efter in-
formation pa tveers af flere systemer og
dokumenter.

“Vi befinder os ikke leengere kun i den
eksperimenterende fase —i dag skaber
vores Al-investeringer reel veerdi. Intern
friktion reduceres, tid bliver frigjort, og
medarbejdernes digitale brugerople-
velser er meerkbart forbedret,” forklarer
Jesper Nielsen.

Sidelgbende styrker BEC deres udvik-
lingsarbejde ved at integrere Al-veerktg-
jer, der assisterer med alt fra dokumen-
tation til kodning og omskrivning. Det
gger produktiviteten markant og gor
det muligt at l@se opgaver 25-30 pct.
hurtigere, pointerer han.

“Udviklere, der anvender kunstig intelli-
gens, bliver betydeligt mere produktive.
Selvom teknologien skulle demokra-
tisere adgangen til avancerede udvik-
lingsveerktgjer, ser vi ogsd, at de mest
erfarne udviklere bliver endnu bedre.
Det stiller krav til, at vi som organisa-
tion handler strategisk og rettidigt,”
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“Teknologien udvikler sig hurtigt, og
mulighederne for at spore og forsta
beslutningsprocesser bliver hele tiden bedre.”

Jesper Nielsen
CEO, BEC

siger Jesper Nielsen og understreger,
at udbredelsen af teknologien pé tveers
af BEC’s digitale infrastruktur samti-
dig rejser nye krav til ansvarlighed og
transparens:

“Vi prioriterer compliance og valger

en ansvarlig tilgang — ogsa nér det
betyder, at vi ikke altid er de forste til

at tage ny teknologi i brug. I en steerkt
reguleret sektor er det afggrende at
kunne dokumentere, hvordan kunstig
intelligens traeffer beslutninger, og
hvilket grundlag de bygger pa. Man-

ge generative modeller er baseret pa
sandsynlighedsberegninger, hvilket kan

gore det sveert at forklare og dokumen-
tere resultaterne. Men teknologien
udvikler sig hurtigt, og mulighederne
for at spore og forsta beslutningspro-
cesser bliver hele tiden bedre. Al er ikke
en hurtig lgsning pa alle udfordringer,
men vil blive en grundleggende del af,
hvordan vi fremover udvikler software,
radgiver kunder og skaber verdi,” for-
teeller Jesper Nielsen og afslutter med
at referere til en pointe fra Bill Gates i
bogen The Road Ahead (1995):

“Vi har tendens til at overvurdere tek-
nologiens kortsigtede effekt og under-
vurdere dens langsigtede potentiale.”
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Om BEC

BEC er et dansk full-service it-hus
med 60 ars erfaring i udvikling og
drift af it-lgsninger til finanssekto-
ren. BEC'’s aspirationer er at blive
den ferende fintechintegrator for
danske pengeinstitutter.

31 pct. af danske erhvervskunder
og 22 pct. af danske privatkunder
bruger et BEC-pengeinstitut som
deres primaere pengeinstitut (malt
pa NemKonti).

BEC’s ejerkreds bestér af 16 danske
pengeinstitutter, der bade er
medlemmer og kunder hos BEC.

12024 omsatte koncernen for 2,3
mia. kr., og drets resultat var 157
mio. kr.

BEC beskaftiger over 1.700
medarbejdere i Roskilde, Herning,
Kgbenhavn, Aalborg og Warszawa.

BEC er medlem af arbejdsgiver-
foreningen Finans Danmark
Arbejdsgiver.
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Lunar begyndte som

fintech-virksomhed og er i dag en
reguleret bank med egen infrastruktur
og over en million brugere i Norden.
CEO og medstifter Ken Villum Klausen
fortaeller, hvordan fintech har rykket sig
fra ydre trussel til konstruktiv
medspiller - og hvordan Lunar forsgger
at udvikle sektoren indefra med
teknologi, ansvar og en ambition om at
gore banken usynlig i hverdagen.

Da den danske teknologivirksomhed
Lunar blev startet i 2015, var fintech

en voksende tendens pa det danske
bankmarked. Den etablerede bank-
sektor s& med skepsis — og flere ogsé
med en vis nervgsitet — pa de nye
tech-ivaerksattere, der stormede frem.
Feenomenet ‘disruption’ var pé sit
hgjeste. Flere brancher og industrier —
herunder musikindustrien med Spotify
og hotelbranchen med Airbnb — havde
set digitale tech-iveerksattere indtage
deres markeder pa ganske kort tid. Det
er i denne virkelighed, at medstifter og
CEO Ken Villum Klausen lancerede den
digitale fintech-virksomhed Lunar.

“Viblev i starten mgdt med en vis frygt,
fordi vi var en fintech-virksomhed. Der

herskede en forestilling om, at tre mand
i en garage kunne velte en hel branche.
Senere har bade fintech-selskaberne og

de etablerede banker indset, at bank-
sektoren er en kompleks industri, og det
tager tid at 22ndre den. I dag er Lunar

i hgjere grad en del af systemet. Vi er
stadig en udfordrer, men vi er ogsa en
samarbejdspartner og leverandgr,” siger
Ken Villum Klausen.

Banklicens som game changer

I de fgrste ar var Lunar athaengig af at
leje sig til bankinfrastruktur via bl.a.
Nykredit, men i 2019 fik Lunar, som den
forste danske virksomhed i en l&engere
arraekke, sin egen banklicens. En skel-
settende begivenhed, der markerede et
skifte fra at veere teknologivirksomhed
til digital bank.

“Med banklicensen kunne vi komme
helt ind i maskinrummet i den finansiel-
le infrastruktur. Vi blev en bank pa lige
fod med alle andre banker. Det gav os

Udgivet af PwC 55

Pointer fra artiklen

Relationen mellem
banker og fintechs er
skiftet fra rivalisering til
sameksistens.

At bygge en bank fra
bunden ger compliance
til en konkurrencefordel.

Ambitionen om at gare
banken usynlig kraever
balance mellem Al og
ansvar.



56 Udgivet af PwC CXO Magasinet | Teknologiens betydning for fremtidens finansielle sektor

Foto: Mikkel Berg Pedersen

mulighed for at styre vores egen udvik-
ling, og vi fik frihed til at tage ejerskab
over alle dele af forretningen,” siger
Ken Villum Klausen.

Fgr licensen var Lunar ngdt til at
samarbejde med andre banker for at f&
adgang til centrale funktioner som be-
taling, overfgrsler og kontoh&ndtering.
Man var afhengig af andres systemer
og tilladelser for at fungere. Med
banklicensen og tilslutningen til den
finansielle infrastruktur kunne man
gennemfgre betalinger og overfgrsler
direkte. Banklicensen signalerede ogsa,
at Lunar blev underlagt de samme krav
som alle andre banker pa markedet og
dermed blev en legitim aktgr i sektoren,
hvilket styrkede tilliden og trovaerdig-
heden hos kunder, myndigheder og
samarbejdspartnere.

Fra trussel til samarbejdspartner
Lunar er i dag til stede i hele Nor-
den og har over en million brugere.

Med banklicensen kunne vi
komme helt ind i maskinrummet
i den finansielle infrastruktur. Vi
blev en bank pa lige fod med alle

andre banker.

Ken Villum Klausen
CEO, Lunar
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“Vii fintech kom
ind med et hgjt
tempo og store
ambitioner — og
det var helt sikkert
en god tilgang, der
har gjort en positiv
forskel. Men vi har
mattet erkende, at
bankverdenen er
sveer at erobre.”

Ken Villum Klausen
CEO, Lunar

Udviklingen fra app-baseret startup

til reguleret bank afspejler en bredere
bevagelse i fintech-landskabet: fra at
vaere opfattet som en udefrakommende
trussel til i dag at vaere en integreret del
af det finansielle system. Bankerne har
erkendt, at fintech kommer med et syn
pa bankforretning, som de kan leere af,
lyder det fra Ken Villum Klausen, der
oplever en bevaegelse i retning af sam-
arbejde og partnerskaber. Han er ikke i
tvivl om, at fintech har veeret med til at
skabe mere brugervenlige, lettilgaenge-
lige og fleksible banklgsninger.

“Kunderne har ikke et gnske om at bru-
ge tid pa deres bank. De vil bare have
noget, der virker, er nemt at ga til, og
som de selv kan styre. Det handler ikke
kun om teknologi, men méske mere om
overblik og kontrol — uanset om det geel-
der hverdagsbetalinger, opsparing, in-
vestering osv. Fintech har vist, at der er
plads til flere tilgange — og har bidraget
til en mere dben og innovationsdreven
finansiel sektor, hvor kundeoplevelse,
samarbejde og teknologisk fremdrift
stér hgjt pa dagsordenen,” konkluderer
Ken Villum Klausen.

Samtidig understreger han, at fin-
tech-branchen ogsa er blevet klogere.
Hvor man tidligere — i en vis udstraek-
ning — kom med en idé om, at et godt
produkt og en hurtig app var nok til at
erobre markedet, er det i dag tydeligt, at
det kraever mere end det at vaere bank.

“Viifintech kom ind med et hgjt tempo
og store ambitioner — og det var helt sik-
kert en god tilgang, der har gjort en po-
sitiv forskel. Men vi har mattet erkende,
at bankverdenen er sveer at erobre. Det
er en kompleks sektor, der er intensivt
reguleret, hvilket kraever en dyb indsigt
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at drive forretning i. Det er ikke let at
drive bank, og det skal det heller ikke
vere,” siger Ken Villum Klausen, der
understreger, at det finansielle system
er mere end blot teknologi — det er en
kompleks sektor, der er dybt forankret
i samfundets strukturer, lovgivning og
tillid.

Loyale bankkunder i Danmark
En af de udfordringer, der fortsat
forundrer Ken Villum Klausen, og som
er med til at ggre det danske bankmar-
ked svert for nye aktgrer, er kunder-
nes serlige tilknytning til deres bank.
Han fortzaller, at det i andre lande er
naturligt at sammensette sine samlede
bankforretninger pé tveers af udbydere,
mens danske kunder typisk samler alt ét
sted. Det skaber en hgj grad af loyalitet
- men ogsé en barriere for bevagelse,
mener han.

I det lys har Lunar valgt en tilgang, hvor
man ikke forsgger at erobre hele kun-
dens gkonomi fra dag ét — men i stedet
fokuserer pé at blive relevant i hverda-
gen. Mange kunder bruger i dag Lunar
som deres lgnkonto og til betalinger og
overfgrsler.

“Vi har mange kunder, der bruger os til
hverdagsgkonomien, men fx har deres
realkredit et andet sted. Det viser, at
man godt kan fa kunderne til at dele de-
res bankforretning op — og det er noget,
vi kommer til at arbejde videre med.

De store og tunge finansielle produkter
som fx indldn og udlin begynder vi pa
nu,” siger Ken Villum Klausen.

En platform i det finansielle
okosystem

Udover at veere en bank for egne kunder
har Lunar ogsé set et marked i at stille
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Om Lunar

Lunar blev stiftet i 2015 og har
hovedseade i Aarhus. Banken

fik sin egen banklicens i 2019

og opererer i dag som en fuldt
digital bank med mere end én
million brugere i Danmark,
Sverige og Norge. 1 2025 har
Lunar over 400 ansatte fordelt
ide nordiske lande, og i 2024
havde banken et driftsresultat
baseret pé nettorente- og gebyr-
indteegter pd 539 mio. kroner.
Virksomheden har bygget sin
teknologiske platform selv og har
fokus pé proaktiv automatisering
og adgang til lokal infrastruktur

i Norden.
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teknologi og infrastruktur til radig-
hed for andre finansielle aktgrer. Med
banklicens og adgang til centralbanker
og clearing-systemer i bade Sverige og
Norge fungerer Lunar i dag som binde-
led for udenlandske aktgrer, der gerne
vil operere i Norden, men ikke gnsker
at etablere egne systemer i hvert enkelt
land.

“Det er afggrende at forstd, hvor man
selv skaber veerdi — og hvor man kan
gore det lettere for andre at ggre det
samme. Vi har bygget lokal infrastruk-
tur i Norden, som andre har brug for.
Det er ikke alle, der vil etablere sig med
egne systemer i hvert enkelt land — og
dér kan Lunar vere en effektiv vej ind,”
siger Ken Villum Klausen.

Lunar fungerer sdledes som en plat-
form for andre aktgrer, der har brug for
adgang til nordisk infrastruktur som
lokale konti, Swish eller BankID.

Kunstig intelligens og banken,
der forsvinder

Ken Villum Klausen leegger ikke skjul
pa, at den overordnede ambition for
Lunar er at ggre banken s integreret

i kundens hverdag, at den i praksis
forsvinder ud af bevidstheden. Ikke

ved at fratage kunden kontrollen, men
ved at automatisere. I hans optik skal
banken vaere en tjeneste, der arbejder i
baggrunden — en usynlig finansiel infra-
struktur, der hjeelper brugeren uden at
kreeve opmerksomhed. Her kan kunstig
intelligens spille en afggrende rolle.

“Det handler om at bygge noget, der
forudser kundernes behov og opfylder
dem — uden at de skal bede om det. Hvis
vi lykkes med det, s& skaber vi en usyn-
lig bank. En bank, der reelt forsvinder

for kunden, og det er netop meningen,”
siger Ken Villum Klausen.

I praksis handler det bl.a. om at lade be-
talinger, opsparing, rédgivning og gko-
nomisk overblik ske proaktivt — baseret
pa adfeerd og data, lyder visionen fra
Ken Villum Klausen. Teknologien giver
mulighed for at identificere behov, fore-
sld handlinger og fjerne ungdige trin
iden daglige gkonomi. Men samtidig
erkender Ken Villum Klausen, at ikke alt
er muligt endnu - ikke kun fordi tekno-
logien mangler, men fordi reguleringen
stadig satter nogle naturlige greenser.

“Vi kunne godt lave en Al-agent, der
radgiver kunderne bedre end de fleste —
men her er der en regulering, der setter
grenser. Og det er forstaeligt, for det er
meget komplekst og handler om kun-
dernes tryghed og vores ansvar,” siger
Ken Villum Klausen.

Det er et vilkar, han respekterer, men
ogsé haber kan forandre sig i fremtiden.
Han ser gerne, at der bliver skabt flere
rammer for at teste ny teknologi under
kontrollerede forhold - fx gennem
sékaldt regulatoriske sandkasser — men
understreger, at innovation ikke ma ske
pa bekostning af ansvar. Ambitionen
om det usynlige finansielle super-
marked skal gd hind i hdnd med en
regulering, der udvikler sig i takt med
teknologien.

Ansvar som fundament

For Ken Villum Klausen er gnsket om at
forandre bankverdenen saledes ikke i
konflikt med gnsket om at bevare dens
grundprincipper. Tveertimod. Han er
tydelig i sin holdning: Bankforretning
handler om ansvar — og det ansvar skal
ikke udhules af tempo eller teknologi.



CXO Magasinet | Teknologiens betydning for fremtidens finansielle sektor

Foto: Mikkel Berg Pedersen

Lunar er en udfordrer, men ogsé en be-
kreeftelse pé, at nye aktgrer kan leve op
til samme krav som de etablerede — og
stadig skabe forandring.

Derfor hilser han regulering velkom-
men. Ikke som en barriere, men som en
ngdvendig styring. Hvis man vil operere
i en branche, hvor man héndterer andre
menneskers penge og data, skal det
veaere sveert — og det skal kunne doku-
menteres. Lunar er ikke i markedet pa
trods af regulering, men i kraft af den,

understreger han.

“Det skal veere sveert at drive bank. Det
er folks penge og data. Hvis du ikke kan
vise, hvordan du behandler dem, sa

har du ikke noget at ggre her. Ansvar er
ikke en modpol til innovation — det er
fundamentet for, at vi overhovedet kan

veere her,” siger han.

Egen platform - egen standard
Netop fordi Lunar har bygget sin tek-
nologiske platform selv, ser Ken Villum
Klausen ogsé compliance og regulering
som et konkurrenceparameter — ikke en
hamsko. Nar man ejer koden og infra-
strukturen, er det muligt at dokumen-
tere, kontrollere og tilpasse i takt med
kravene. Det ggr det lettere at efterleve
regulering — og samtidig udvikle med
tempo. Og det gger sikkerheden, fordi
virksomheden har fuld indsigt i og
kontrol over alle tekniske led — uden at
vaere afhaengig af tredjepartsleveran-
dgrer.

“Nar du selv har bygget det hele, er

det nemmere at vise, hvordan tingene
fungerer — og hvorfor. Det ggr os i stand
til at vaere mere transparente, men ogsa
hurtigere, fordi vi ikke skal vente pé
nogen,” siger Ken Villum Klausen.
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“Det skal veere sveert
at drive bank. Det
er folks penge og
data. Hvis du ikke
kan vise, hvordan
du behandler dem,
sa har du ikke noget
at ggre her. Ansvar
er ikke en modpol til
innovation — det er
fundamentet for, at
vi overhovedet kan
vere her.”

Ken Villum Klausen
CEO, Lunar

Om Ken Villum Klausen

Fgdti 1982 og uddannet fra Ran-
ders Business College i 2002.

Fra 2015 Medstifter af og CEO i
fintech-virksomheden Lunar.

Fra 2016 til 2018 Bestyrelses-
medlem, CardLay.

Fra 2012 til 2015 Grundlegger og
CEOQ i Wallmob, solgt til Visma i
2015.

Fra 2011 til 2013 Partner i Inzeit.
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Som nordisk koncern ser Gjensidige store
muligheder i digitalisering og kunstig
intelligens (Al). En raekke processer kan
stromlines og effektiviseres, men
implementeringen af den nye teknologi er
ikke uden forbehold. For
forsikringsselskabers forretningsmodel
bygger pa noget, der ikke ma rokkes ved:
kundernes tillid, fastslar Gjensidiges
landechef i Danmark, lason H.

Johannessen.

Finanssektoren fglger ngje med i
udviklingen af nye digitale teknologier
- og sarligt kunstig intelligens veekker
interesse. Det samme ggr sig gaeldende
i forsikringsbranchen. Faktisk kan man
argumentere for, at netop forsikrings-
selskaberne har god grund til at neer-
studere teknologiens potentiale,

for den &bner bade for effektivisering
og bedre kundeservice. Det mener
Iason H. Johannessen, der er landechef
for den danske filial og direktgr for den
danske privatforretning af Gjensidige-
koncernen. Overordnet ser han store
muligheder i teknologier som kunstig
intelligens (AI) og ikke mindst under-
kategorien machine learning.

“Pa visse omrader ser jeg, at Al skaber
betydelige forbedringer i forsikrings-
branchen. Arsagen er, at forsikring er
relativt kompliceret. Der er en masse
regler, og der er en masse undtagelser,
fx hvad er dakket og ikke-dakket. I det
daglige arbejde er dette et puslespil,
der skal Igses. Her kan Al spille en

afggrende rolle ved at samle og struk-
turere viden, hvilket ggr det muligt
for medarbejderne at treeffe bedre og
hurtigere beslutninger,” siger han og
tilfgjer:

“Det kan resultere i hurtigere radgiv-
ning til vores kunder, men ogsd mulig-
gore hyperpersonaliseret rddgivning
og skadesforebyggelse. Den méade, vi
arbejder pd — med en hgj grad af regel-
styring og systematik — skaber et solidt
fundament for at integrere Al, og vi
har leenge hgstet gevinster ved at bruge
machine learning.”

Nar det er sagt, understreger Iason H.
Johannessen, at et forsikringsselskab
som Gjensidige ikke kan implementere
ny teknologi i alle dele af forretningen
uden omtanke. Forsikringsselskaber
hviler pa et fundament, som der ikke
ma rokkes ved.

“Vores grundleggende valuta er tillid,
for det kreever tillid fra kundens side
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Pointer fra artiklen

Teknologi skal
implementeres pa tveers
af koncernen for at give
storst mulig gevinst.

Hyperpersonaliseret
radgivning kan blive en
af forsikringsbranchens
staerkeste kort.

Digital resiliens spiller
en central rolle — men
udger kun en del

af det fundament,
forsikringsselskabet
star pa.
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Vores grundleggende valuta
er tillid, for det kraever tillid

fra kundens side at kgbe en
forsikring. Den tillid ma vi ikke
saette over Styr.

lason H. Johannessen
Landechef, Gjensidige Danmark

Om Gjensidige

Nordisk forsikringskoncern, der
har afdelinger i Norge, Sverige og
Danmark.

Etableret i Norge i 1816. Dansk
afdeling dbnede i 2006 efter kpbet
af Fair Forsikring.

Har pé koncernbasis ca. 4.700
ansatte, hvoraf de omtrent 1.100
arbejder i Danmark.

12024 var koncernresultatet 5,2
mia. norske kroner efter skat, sva-
rende til ca. 3,3 mia. danske kroner.

at kgbe en forsikring. Den tillid mé vi
ikke seette over styr. Omvendst tilbyder
teknologi som Al en masse nye mader
at tilbyde og skabe tillid pa. Grund-
essensen er dog, at vi hele tiden selger
det samme. Man skal nok skelne lidt
mellem mél og middel. Mélet er at
skabe tillid, mens midlet fx kan veere ny
teknologi,” siger han.

Standardisering pa tvaers af
Norden

Gjensidige er blandt Nordens stgrste
forsikringskoncerner. Selskabet blev
oprindeligt etableret for over 200 &r
siden i Norge, men har siden udvidet til
resten af de nordiske lande. Gjensidige
kom ind pa det danske marked i 2006
og arbejder badde med privatkunder og
erhverv. P4 koncernbasis har selskabet
omtrent 4.700 ansatte, hvoraf ca. 1.100
er ansat i Danmark.

P4 trods af, at Gjensidige opererer i flere
lande, anskuer ledelsen i vidt omfang

forsikringsselskabet som én enhed. Det
er en vigtig pointe, nir man skal forsté
forsikringsselskabets digitale strategi.
En felles nordisk identitet styrker Gjen-
sidiges position og kapacitet inden for
teknologi, mener Iason H. Johannessen.

“For to &r siden gik vi over i en mere
rendyrket nordisk organisering. Nu ar-
bejder vi med privat- og erhvervskunder
pa tveers af landegraenserne — og i den
forbindelse ser vi pd, hvilke teknologier
eller kompetencer vi kan skalere pa
tvaers af koncernen,” siger han.

Det er der to arsager til. En er, at udvik-
ling af avancerede digitale lgsninger er
omkostningstungt. Det stiller krav til
den skala, man som forsikringsselskab
kan implementere systemerne i, da
investeringen skal std mal med afka-
stet. Noget andet er, at trods de enkelte
landes forskelligheder er der visse typer
opgaver, der er s ens fra land til land, at
der er reelle gevinster ved at samle dem.
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Om lason H. Johannessen

Fgdti1987 og har en kandidat-
grad i gkonomi og administration
fra Copenhagen Business School i
2011.

Siden 2023 Landechef og Direktgr
Privat, Gjensidige Danmark.

Fra 2020 til 2023 Direktgr for
Pkonomi & Strategi, Gjensidige
Danmark.

Fra 2018 til 2020 Direktgr for
Strategi, Gjensidige Danmark.

Fra 2017 til 2020 Ekstern lektor,
Copenhagen Business School.

Fra 2013 til 2020 Forskellige stillin-
ger med ledelsesansvar i Gjensidige
Danmark.

“Et eksempel er brandskader. Det er
noget af det mest generiske pa tveers

af landene. Her arbejder vi i alle lande
med forebyggelse, skadesreducering,
krisehjeelp m.v., sd her er der mulighed
for standardisering. Modsat er bilfor-
sikring relativt forskelligt ift. landenes
skat, motorkontorer og lignende. Her
er det mere kompliceret, og implemen-
teringen pa tveers af lande kan veere

sa forskelligartet og dyr, at det ikke ngd-
vendigvis giver mening at standardisere
processerne fuldt ud,” siger han.

“Gearing of knowledge”
Gjensidiges strategi er séledes at hgste
teknologigevinsterne pé tveers af lan-
dene — dér, hvor det giver gkonomisk
mening og veerdi for kunderne. Det er
en indsats, der allerede er fuld gang i, og
som lgbende bliver videreudviklet. Et ek-
sempel er videndeling blandt medarbej-
dere, der har kunderettede funktioner.

“Vi er nok i en mellemfase pa det

omrade. Vi har implementeret interne
Al-agenter, der er en slags avancerede
opslagsverker. Det er meget brugbart
for os, da kundernes forsikringsbehov
indeholder mange produkter, betin-
gelser, indregningsregler m.v. Med
agenterne kan medarbejderen fa hur-
tigt svar pd komplicerede spgrgsmaél.
De far adgang til viden, det ellers ville
tage flere &rs erfaring at f4,” siger han
og tilfgjer:

“Agenterne bliver hele tiden bedre, men
de er ikke fejlfri. Vi maler pa dem, og
de bedste rammer plet 95 pct. af tiden,
de dérligste gor det méske 80 pct. Man
kan selvfglgelig diskutere, om det er
godt nok. Omvendt laver mennesker
ogsa fejl, og dem maler vi ikke pa
samme méde. I realiteten er agenterne
ret praecise og derfor en stor hjelp for
medarbejderne.”

Iason H. Johannessen vurderer, at
Al-agenter med tiden vil blive vigtigere
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“Vi har implementeret interne Al-agenter, der er en
slags avancerede opslagsvearker. Med agenterne kan
medarbejderen fa hurtigt svar pa komplicerede spgrgsmal.”

lason H. Johannessen
Landechef, Gjensidige Danmark

Foto: Liselotte Sabroe

og vigtigere for koncernens medarbej-
dere.

“En af vores vigtigste kompetencer

er forstelse af risiko. Det er erfarne
medarbejdere serdeles staerke i.
Al-agenter kan hjzlpe os med at
udbrede deres akkumulerede viden til
endnu flere. Jeg kalder det selv ’gearing
of knowledge’. De bliver gjort til endnu
bedre medarbejdere sammen med Al,”
siger han.

Hyperpersonaliseret radgivning
Gjensidige arbejder ogsa med mulig-
hederne i teknologi pa andre méader.
Selskabet ser fremtidige muligheder i at
lade kunderne mgde teknologien — fx

i form af at supplere traditionel digital
og telefonisk betjening med Al-baseret
kundekontakt. Iason H. Johannessen
forklarer dog, at koncernen lige nu kun
afsgger mulighederne.

Han mener, at et af de mest spanden-
de Al-potentialer ligger et andet sted.
Det er inden for det, man kan kalde
‘hyperpersonaliseret rddgivning’. I
modseetning til nutidens systemer og
digitale agenter, der mest af alt kan gge
hastighed og minimere fejl, vil frem-
tidens systemer potentielt tage begrebet
“skreeddersyet” radgivning til et helt
nyt, hgjere niveau.

“Kundeservice er komplekst. Der er tale
om menneskers individuelle behov. Vi

vil som mennesker nok gerne vere lidt
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unikke, og ofte er vi det ogsa. Idéen
med det hyperpersonaliserede er, at du
som kunde fér rad, der er 100 procent
relevante for netop dig — og de rad er
drevet af data,” siger han og fortseetter:

“Modsztningen er generisk salgs-
arbejde. Altsé den, hvor man ender med
at forspge at szlge en rejseforsikring til
én, der ikke rejser. Det hyperpersona-
liserede vil i stedet ramme plet, da det
bygger pé viden om kundens omgivel-
ser og adferd.”

Omfattende dataindsamling og -analyse
vil kunne inkludere helt nye faktorer i
rédgivnings- og salgsarbejdet.

“Hvis man kan se, at en kundes nabo
har haft en raekke stormskader, vil det
fx veere relevant at se pd, om kunden
selv har samme risiko. Vores arbejde

er at forsta de forskellige risici, det har
det altid veeret. Al og mikrotarifering
muligger, at vi endnu bedre kan radgive
kunderne, skraeddersy vores produkter
og derfor forebygge endnu flere ska-
der,” siger han.

Tre typer resiliens

Teknologien udvikler sig hastigt, og
mulighederne kan synes uendelige. Det
gor de ogsa for Tason H. Johannessen,
og han er stor fortaler for at analy-

sere potentialet — men har ogsé sine
forbehold. Intet m& modarbejde den
essentielle tillid, kunderne fgler over for
deres forsikringsselskab.

Den holdning afspejler sig ogsa i hans
og Gjensidiges tolkning af kernebegre-
bet resiliens. Udvikling er godt, men
den skal i hans optik sta pé tre ben:

Finansiel resiliens: Som forsikrings-
selskab skal man i sagens natur vere

polstret. Naturkatastrofer, lokale mar-
kedsvilkér og regulering kan pludselig
presse forretningen. Det skal man kun-
ne handtere finansielt. Kunderne skal
have tillid til, at deres forsikringsselskab
har en solid gkonomi.

Operationel resiliens: Forsikringsselska-
ber traeder isaer i karakter, ndr samfund
bliver ramt af store, alvorlige heendel-
ser —igen fx naturkatastrofer. Man skal
have mandskab og beredskab klar til at
matche det enorme behov fra kunder-

nes side, som akut opstr i situationen.

Digital resiliens: Stabil og driftssikker
it-infrastruktur, der kan imgdekomme
regulering og nye kundekrav — og som
kan leve op til de sikkerhedskrav, den
nye geopolitiske situation forudseetter.
Samtidig er det fundament for nytenk-
ning og fremtidens teknologibérne
effektiviseringer.

Selvom det er pa den digitale front, der
lige nu er meget stort fokus, minder
Iason H. Johannessen om, at alle tre
emner er ekstremt vigtige for et forsik-
ringsselskab.

“Tillid er det, vi handler med. Det er vo-
res valuta. Det er det, kunderne kgber.
Resiliensen er det, vi bygger det pa. Vo-
res branche har nok en konservativ og
risikoavers tilgang til mange ting, men
det skal vi ogsé have, ndr fundamentet
er tillid,” siger han og tilfgjer:

“Nogle gange hgrer man, at teknologien
gor, at vi bliver forvandlet til it-selska-
ber, der selger forsikringer — og ikke
den anden vej rundt. Det tror jeg ikke
pa. Vi er interesserede i og implemen-
terer teknologi, hvor det giver mening.
Men i sidste ende er vi et forsikringssel-
skab helt ind til knoglerne.”
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“Tillid er det, vi
handler med. Det
er vores valuta. Det
er det, kunderne
kgber. Resiliensen
er det, vi bygger
det pa. Vores
branche har nok
en konservativ

og risikoavers
tilgang til mange
ting, men det skal
vi ogsa have, nar
fundamentet er
tillid.”

lason H. Johannessen
Landechef, Gjensidige Danmark
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cxomagasinet.pwc.dk
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