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04-17	 Fremtidens finanssektor
Kunstig intelligens er rykket op på dagsordenen i den finansielle sektor. Der 
er en erkendelse af, at teknologien driver digitaliseringen frem i et hidtil uset 
tempo – og at det kræver klare prioriteringer og ansvarlig ledelse at udnytte 
mulighederne.
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“Toplederne 
anerkender, at der 
med anvendelse af 
kunstig intelligens 
og andre avancerede 
teknologiske værk­
tøjer følger et fokus 
på ansvarlighed og 
tillid, og den del er 
de også klar til at 
handle på.”

Leder

Lars Baungaard
Adm. direktør og Senior Partner,  
PwC Danmark

Kunstig intelligens er blevet 
kernen i den finansielle 
sektors udvikling

Digitaliseringen har for længst gjort 
sit indtog i finanssektoren, men med 
kunstig intelligens er der sket et skifte 
i tyngdepunktet. AI er stærkt på vej til 
at blive en kraft, der former sektorens 
udvikling. Kunstig intelligens giver 
helt nye muligheder for at forstå og 
imødekomme kundernes behov med 
en præcision, vi ikke tidligere har set. 
Denne udvikling gør det muligt at gen­
tænke og forbedre både processer og 
produkter samt udvikle løsninger, der 
ændrer måden, sektoren skaber værdi 
for kunderne på. 

Potentialet er enormt – men det er 
samtidig forbundet med et ansvar, da 
teknologien også rejser nye spørgs­
mål om robusthed, beredskab og 
tillid. Finanssektoren har altid været 
en grundpille i samfundet. Stabile 
finansielle funktioner er forudsætnin­
gen for vækst – både i erhvervslivet og 
i samfundet som helhed. Derfor er det 
afgørende, at sektoren følger med den 
teknologiske udvikling på en måde, der 
sikrer, at man både kan være driver for 
fremtidens konkurrencekraft og garant 
for den stabilitet og tillid, som samfun­
det bygger på. 

Det er positivt at se, hvordan top­
lederne, vi har interviewet til denne 
udgave af CXO Magasinet, omfav­
ner den teknologiske udvikling. 
Både når det gælder muligheder 

og udfordringer. Der er en tydelig 
bevidsthed om det potentiale, som 
kunstig intelligens medfører, og der er 
en udbredt målsætning om at anvende 
teknologien som strategisk drivkraft. 

Erfaringer viser tydeligt, at de virk­
somheder, der går forrest, hurtigt 
ser markante gevinster i form af bl.a. 
produktivitet og effektivitet. Disse 
frontløbere bevæger sig hastigt fremad 
og sætter nye standarder for både 
kundeoplevelse og forretningsmodel. 
Derfor er det afgørende at komme i 
gang nu – med klare mål og en ansvar­
lig tilgang – og samtidig tage ved lære 
af de virksomheder, der allerede har 
høstet konkrete resultater. I det lys er 
det glædeligt, at mange topledere og 
virksomheder allerede har set mulig­
hederne og taget de første skridt. 

Vi ser samtidig en vilje til at tage ansvar 
for de udfordringer, der følger med 
den hastige teknologiske forandring. 
Toplederne anerkender, at der med an­
vendelse af kunstig intelligens og andre 
avancerede teknologiske værktøjer føl­
ger et fokus på ansvarlighed og tillid, og 
den del er de også klar til at handle på. 
Det giver grund til optimisme, at ledere 
og organisationer i finanssektoren inve­
sterer og implementerer teknologi med 
både innovation og ansvar for øje.

Vi håber, 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 hjælper med at vise 
vejen i en sektor, hvor udviklingen går 
hurtigere end nogensinde.

Rigtig god læselyst.
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Finanssektoren oplever i disse år en 
 eskalering af den digitale transformati-
on. Fremvæksten af nye teknologiske 
vær  k tøjer som fx kunstig intelligens (AI) 
og cloud er drivkraft for en udvikling, 
der på den ene side åbner usete mulig-
heder for personalisering af kundeople-
velsen samt effektivisering og automati-
sering af forretningen, men på den 
anden side kræver et skærpet fokus på 
robusthed, beredskab og compliance. 
Sådan lyder nogle af konklusionerne fra 
en række topledere i sektoren. 

Kunstig intelligens 
accelererer 
finanssektorens 
digitale transformation 
– og stiller nye krav til 
både innovation og 
robusthed 
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Digitalisering har længe præget den 
finansielle sektor, men med kunstig 
intelligens (AI) har udviklingen taget 
et afgørende skifte. Kunstig intelligens 
flytter digitalisering fra i høj grad at være 
et effektiviseringsværktøj 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 kræver også, at 
ledere og organisationer balancerer in-
novation med robusthed, beredskab og 
fokus på tillid, lyder det fra de topledere 
og eksperter, der er interviewet til denne 
udgave af CXO Magasinet.

“Kunstig intelligens har ændret spille-
reglerne i finanssektoren. Digitalise-
ringen er ikke længere et supplement 
til forretningen – den er i højere grad 
blevet selve kernen, der driver udvik-
lingen. I den sammenhæng er der tre 
områder, der er afgørende at mestre: 
personalisering, der gør det muligt at 
forstå og reagere på kundernes behov 
i realtid; teknologisk risikostyring, der 
skaber robusthed og tillid i en mere 
sårbar digital virkelighed; og automati-

sering, der frigør 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 gældende regulering og 
fastholder den tillid, som hele sektoren 
hviler på.

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

Han bakkes op af Camilla Holm, kon-
cerndirektør, CCO, PFA. Hos PFA udnyt-
ter man de teknologiske muligheder til 
at gentænke sine services og styrke den 
langsigtede kundetilfredshed, fortæller 
hun. Målet er at bringe pension tættere 
på den enkeltes virkelighed og forvand-
le den standardiserede kunderejse til en 
mere nærværende, relevant og person-
lig kundeoplevelse.

Den teknologiske 
udvikling rummer 
store potentialer 
for den finansielle 
sektor.
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“Kunstig intelligens har ændret spillereglerne i finanssektoren. 
Digitaliseringen er ikke længere et supplement til forretningen – 
den er i højere grad blevet selve kernen, der driver udviklingen.”

Bo Svejstrup 
Partner og Head of Financial Services, PwC



“Pension er en af de største økonomiske 
disponeringer, vi foretager i livet – på 
linje med at købe en bolig. Alligevel 
oplever mange pension som komplekst 
og noget, der er langt ude i tid og svært 
at forholde sig til. Her ser jeg teknologi 
som en katalysator for forandring. Med 
dataindsigter og kunstig intelligens 
kan vi gøre pensionsopsparing og de 
services, vi udbyder, mere nærværende 
og relevante – og bringe rådgivningen i 
øjenhøjde med kunderne. Når vi bruger 
data intelligent, kan vi flytte dialogen 
fra det generelle til det personlige og 
skabe værdi – ikke kun i fremtiden, men 
også her og nu,” siger Camilla Holm.

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

ling, forklarer hun. Hos PFA har man et 
team bestående af 25 it-specialister, der 
arbejder målrettet på at anvende kunstig 
intelligens på tværs af organisationen for 
at skabe konkrete forbedringer i både 
interne processer og kundeoplevelser.

“En af de største læringer har været, 
hvor vigtigt det er at integrere vores 
dataanalyser med den konkrete kun-
dedialog – altså at erfaringerne fra 
samtalerne med kunderne bruges til at 
forfine data og gøre modellerne så præ-
cise som muligt. I begyndelsen havde 
vi et digitalt laboratoriemiljø, hvor de 
teknologisk kyndige kollegaer sad for sig 
selv uden nævneværdig kontakt til dem, 
der var i daglig kontakt med kunderne. 
Vi erfarede, at vi kunne opnå et langt 
bedre resultat ved et tæt samarbejde 

PFA har et team på 25 
it-specialister, der skal 
optimere anvendelsen 
af AI for at styrke 
kundeværdien.
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“ 
Når vi bruger data intelligent, 
kan vi flytte dialogen fra det 
generelle til det personlige 
og skabe værdi – ikke kun i 
fremtiden, men også her og nu.
Camilla Holm
Koncerndirektør, CCO, PFA



og integration på tværs af fagområder, 
så det har vi styrket, og det er sådan, vi 
arbejder i dag,” forklarer Camilla Holm.

Hyperpersonaliseret rådgivning
Også 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 
håndtere kompleksitet og give kunder-
ne mere præcis og relevant rådgivning, 
forklarer landechef Iason H. Johannes-
sen.

“På visse områder ser jeg, at kunstig 
intelligens skaber betydelige forbedrin-
ger i forsikringsbranchen. Årsagen er, 
at forsikring er relativt kompliceret. Der 
er en masse regler, og der er en masse 

undtagelser, fx hvad er dækket og hvad 
er ikke dækket. I det daglige arbejde er 
dette et puslespil, der skal løses. Her 
kan kunstig intelligens spille en afgø-
rende rolle ved at samle og strukturere 
viden, hvilket gør det muligt for med-
arbejderne at træffe bedre og hurtigere 
beslutninger,” siger Iason H. Johan-
nessen og tilføjer: ”Det kan resultere i 
hurtigere rådgivning til vores kunder, 
men også muliggøre hyperpersonalise-
ret kunderådgivning og skadesforebyg-
gelse. Den måde, vi arbejder på – med 
en høj grad af regelstyring og systema-
tik – skaber et solidt fundament for at 
integrere kunstig intelligens.”

Samtidig ser selskabet fremtidige 
muligheder i at lade kunderne møde tek-
nologien på nye måder – fx i form af at 
supplere traditionel digital og telefonisk 

CXO Magasinet | Teknologiens betydning for fremtidens finansielle sektor8 Udgivet af PwC



Gjensidige bruger 
interne AI-agenter 
som opslagsværk, 
så medarbejdere 
hurtigt kan finde 
svar på komplekse 
forsikringsspørgsmål.

betjening med AI-baseret kundekontakt. 
Iason H. Johannessen forklarer dog, at 
de lige nu kun afsøger mulighederne 
og tester det internt. I modsætning til 
nutidens systemer og digitale agenter, 
der mest af alt kan øge hastighed og 
minimere fejl, vil fremtidens systemer 
potentielt tage begrebet “skræddersyet” 
rådgivning til et helt nyt, højere niveau, 
lyder vurderingen.

“Kundeservice er komplekst. Der er tale 
om menneskers individuelle behov. 
Idéen med det hyperpersonaliserede 
er, at du som kunde får råd, der er 100 
procent relevante for netop dig – og 
de råd er drevet af data,” siger han og 
fortsætter: “Modsætningen er generisk 
salgsarbejde. Altså den, hvor man ender 
med at forsøge at sælge en rejseforsik-
ring til én, der ikke rejser. Det hyper-

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

Teknologi, der skaber reel værdi 
for kunden

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

CEO og medstifter Ken Villum Klausen 
lægger ikke skjul på, at den overordne-
de ambition for Lunar er at gøre banken 
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“ 
Idéen med det hyper
personaliserede er, at du som 
kunde får råd, der er 100 
procent relevante for netop dig 
– og de råd er drevet af data.
Iason H. Johannessen
Landechef, Gjensidige Danmark



så 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 være en tjeneste, der arbej-
der i baggrunden – en usynlig finansiel 
infrastruktur, der hjælper brugeren 
uden at kræve opmærksomhed. Her 
kan kunstig intelligens spille en afgø-
rende 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, så 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, foreslå handlinger 
og fjerne unødige trin i den daglige 
økonomi. Men samtidig erkender Ken 
Villum Klausen, at ikke alt er muligt 
endnu – ikke kun fordi teknologien 
mangler, men fordi reguleringen stadig 
sætter nogle naturlige grænser.

“Vi kunne godt lave en AI-agent, der 
rådgiver kunderne bedre end de fleste 
– men her er der en regulering, der 
sætter grænser. Og det er forståeligt, for 
det er meget komplekst og handler om 
kundernes tryghed og vores ansvar,” 
siger Ken Villum Klausen.

I 2019 fik Lunar sin 
egen banklicens, 
der markerede et 
skifte fra at være 
teknologivirksomhed 
til digital bank.
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“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, 
så skaber vi en 
usynlig bank.”

Ken Villum Klausen
CEO, Lunar



Det er et vilkår, han respekterer, men 
også håber kan forandre sig i fremtiden. 
Han ser gerne, at der bliver skabt flere 
rammer for at teste ny teknologi under 
kontrollerede forhold – fx gennem 
såkaldt regulatoriske sandkasser – men 
understreger, at innovation ikke må ske 
på bekostning af ansvar. Ambitionen om 
det usynlige finansielle supermarked 
skal gå hånd i hånd med en regulering, 
der udvikler sig i takt med teknologien.

Teknologi med menneskelig 
forankring

Hos Jyske Bank er man også fokuseret 
på den teknologiske udvikling, men 

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

“Relationen mellem bank og kunde 
bygger i høj grad på tillid. Kunderne 
skal have tillid til, at deres økonomi 
bliver håndteret kompetent af nogen, 
der forstår deres økonomiske virke-
lighed. Med andre ord: Kunden skal 
opleve nærvær fra bankens side. Det er 
en helt central forudsætning, som vi er 
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Jyske Bank har rullet 
Copilot ud til alle 
medarbejdere for at 
fremme brugen af AI i 
daglige opgaver.

“Kunden skal opleve nærvær fra bankens side. Det er en helt central 
forudsætning, som vi er nødt til at have med, når vi vurderer, 
hvordan og hvornår ny digital teknologi skal bringes i spil.”

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



nødt til at have med, når vi vurderer, 
hvordan og hvornår ny digital teknologi 
skal bringes i spil,” siger hun og tilføjer: 
“Menneskelig interaktion skaber i sig 
selv en følelse af nærvær. Når tekno-
logien får lov at tage over i relationen, 
risikerer man at ændre grundlaget for 
den tillid, kundeforholdet bygger på 
– særligt når det gælder AI, der efterlig-
ner menneskelig adfærd. Spørgsmålet 
er, om kunderne vil opleve samme tillid 
til deres bank, hvis mennesket erstattes 
af en maskine – eller om det i virkelig-
heden skubber dem væk. Det er en helt 
afgørende overvejelse at have med i den 
digitale strategiske retning.”

Konkret handler det om at give med-
arbejderne adgang til AI-værktøjer, så 
de kan eksperimentere og teste, hvor 
teknologien skaber reel værdi – og 
om at forberede organisationen på en 
senere opskalering. På kundesiden er 
målet bl.a. at kunne tilbyde hurtigere 
kreditvurderinger, bedre forberedte 
rådgivningssamtaler og mere smidige 
processer.

Automatisering som nøgle til 
effektivisering

Ifølge Bo Svejstrup er automatisering 
en af de vigtigste drivkræfter i finans-

sektorens digitale transformation. 
Gevinsten ligger ikke kun i at frigøre 
ressourcer, men også i at skabe ska-
lerbare løsninger, der kan håndtere et 
stigende kompleksitetsniveau.

“Automatisering gør det muligt at 
levere hurtigere, mere præcise og 
skalerbare løsninger – både til gavn for 
kunderne og for sektoren som helhed. 
Men det kræver en solid digital infra-
struktur, der kan understøtte kom-
pleksiteten og samtidig sikre en stabil 
drift,” siger han.

En af de væsentlige aktører i selve 
digitaliseringen af de danske banker 
er BEC – der udvikler og driver de 
systemer, mange danske pengeinstitut-
ter baserer deres forretning på. I takt 
med at kravene til sikkerhed, fleksi
bilitet og effektivitet i den finansielle 
sektor vokser, moderniserer BEC sin 
tekniske infrastruktur for at kunne 
understøtte både nuværende og frem-
tidige behov. Det sker bl.a. igennem en 
gradvis migrering af centrale syste-
mer fra det ældre teknologilandskab 
til en ny, cloud-baseret arkitektur. 
Transformationen følger en såkaldt 
unbundling-tilgang, hvor store, kom-
plekse systemer nedbrydes i mindre 
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Siden 2024 har 
BEC anvendt 
en egenudviklet 
sprogmodel til at 
forenkle og digitalisere 
arbejdsgange.



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

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

For Jesper Nielsen handler anvendel-
sen af kunstig intelligens i høj grad om 
at øge effektiviteten i det fællesskab, 
BEC er sat i verden for at betjene. Tek-
nologien bliver derfor gradvist integre-
ret på flere operative niveauer – som et 
redskab til at forenkle arbejdsgange. 
Den anvendes både i de kundevendte 

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

Teknologisk risikostyring som 
fundament

For virksomheder og ledere i den finan-
sielle sektor er det ikke nok at fokusere 
på de muligheder, som AI og ny tekno-
logi skaber, lyder det fra Bo Svejstrup. 
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“Det handler om at 
tænke ansvarlighed 
ind i de forretnings
kritiske beslutninger, 
vi træffer. Ved at flytte 
centrale systemer til 
cloud kan vi accelerere 
udviklingen af nye 
løsninger og samtidig 
sikre højere robusthed 
og compliance i en kom-
pleks finansiel sektor.”

Jesper Nielsen
CEO, BEC



Hvis sektoren skal bevare sin stabilitet 
og tillid, skal teknologisk risikostyring 
tænkes ind som et strategisk fundament 
– ikke som en bremseklods.

“Teknologisk risikostyring i den finan-
sielle sektor handler om at sikre stabile 
og tillidsfulde løsninger til kunderne 
– også når der sker noget uventet. Det 
indebærer alt fra at beskytte data og 
modstå 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 afgørende for 
både forretningsgrundlaget og samfun-
dets stabilitet,” siger Bo Svejstrup.

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

som en væsentlig aktør i sektoren har et 
ansvar, der rækker langt ud over egne 
kunder og forretning.

“Som den største bank i Norden føler vi 
et stort ansvar i forhold til at håndtere 
vores position som en af de digitale 
frontløbere i sektoren. Både 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 tilføjer: “Her er vores ansvar 
stort. Vi skal naturligvis sikre Nordea og 
vores kunder, men vi spiller, qua vores 
størrelse, også en vigtig samfundsmæs-
sig rolle. Vi er reelt kritisk infrastruktur. 
Det ansvar tager vi meget alvorligt.”

Rollen indebærer tæt samarbejde med 

Nordea har en 
intern sprogmodel, 
der hjælper 
medarbejdere med 
fx til tekstgenerering, 
analyse og 
dokumentation.
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“Vi skal 
naturligvis sikre 
Nordea og vores 
kunder, men vi 
spiller, qua vores 
størrelse, også en 
vigtig samfunds
mæssig rolle.”

Kirsten Renner
CIO, Nordea Group



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

“Vi samarbejder langt tættere 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 høste 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 følger 

man opmærksomt med i den teknologi-
ske udviklings store potentialer, men er 
efterhånden også i særlig grad fokuseret 
på de sårbarheder, der følger med.

“Digitaliseringen giver store fordele, 
men vi er samtidig meget opmærksom-
me på, at løsninger som kunstig intelli-
gens og cloud både kan være en styrke 
og en sårbarhed. Vi vurderer løbende 
både gevinster og risici. Grundlæggen-
de er vi teknologipositive – det hand-
ler om at bruge teknologien klogt og 
ansvarligt,” siger nationalbankdirektør 
Ulrik Nødgaard.

Ansvarlig teknologianvendelse handler 
ikke blot om at beskytte sig mod udefra-
kommende trusler. Lige så vigtigt er det 
at sikre robusthed og genopretnings
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“Digitaliseringen 
giver store 
fordele, men vi er 
samtidig meget 
opmærksomme 
på, at løsninger 
som kunstig 
intelligens og 
cloud både kan 
være en styrke og 
en sårbarhed.”

Ulrik Nødgaard
Direktør, Nationalbanken

Nationalbanken har 
udviklet en offline 
betalingsløsning, så 
kort og Apple Pay kan 
bruges uden net i op til 
syv dage.



ATP har udviklet et AI-
værktøj, der omsætter 
kompleks information 
til letforståelige 
tekster.

evne, så systemerne hurtigt kan komme 
tilbage på sporet efter et potentielt 
nedbrud, pointerer Ulrik Nødgaard. 
Han peger på, at arbejdet med cy-
bersikkerhed ikke kun handler om at 
forhindre nedbrud – men også om at 
være forberedt, hvis og når nedbrud 
indtræffer.

“Vi skal arbejde forebyggende – både 
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 afgø-
rende, at vi, banker og datacentraler, 
løbende vurderer, hvilke scenarier vi 
skal være forberedt på,” siger Ulrik 
Nødgaard.

Tålmodighed er afgørende
Hos ATP, der er Danmarks største ad-
ministrations- og pensionskoncern, har 
man fokus på effektivisering, omkost-
ningsbesparelser og bedre kundeser-
vice, når man arbejder med ny tekno-
logi. Ifølge CEO Martin Præstegaard 
kan det dog i praksis være svært at 
sætte kroner og øre på besparelsen, når 
der indføres ny teknologi. Han minder 
om, at det ofte kræver tålmodighed og 
vedholdenhed at opnå de forventede 
gevinster.

“Der er nok et klassisk mønster i, at 
man nemt kommer til at overvurdere 
gevinster på den korte bane. Realiteten 
er sjældent, at et nyt system gør, at man 
pludselig kan være 20 pct. færre ansat-
te. It-leverandører hævder fx til tider, at 
de har fantastiske effektiviseringsgevin-
ster af AI. Men det er ikke altid til at se 
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“ 
Når vi prøver ting af, så fokuse-
rer vi på de potentielle gevinster. 
Jeg er ret sikker på, at vi også får 
dem. Men ofte tager det længere 
tid, end vi lige går og tror.
Martin Præstegaard

CEO, ATP



Perspektiv

Digitalisering har for længst 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 tøver, risikerer 

at komme bagud. 

Fremadrettet handler det for finanssektoren om at sætte en klar retning på 

området og omsætte AI til konkret værdi gennem personalisering, auto-

matisering og stærk risikostyring - hele tiden med fokus på at fastholde 

tilliden som fundament.

Ny teknologi vil 
revolutionere 
den finansielle 
sektor.

på den regning, de sender. Så udvikling 
handler også om at udfordre hinanden 
på, hvor gevinsterne reelt er,” siger han. 

I den forbindelse skal man huske, at 
verden ikke er statisk. Det kan godt 
være, at teknologi effektiviserer proces-
ser, men samtidig ændrer kundernes 
forventninger til serviceniveauet sig. 
I ATP’s tilfælde handler det om, at 
borgere og virksomheder fx forventer 
øget information, detaljeringsgrad og 
hastighed. Det kan øge arbejdspresset 
og dermed absorbere forventede effek-
tiviseringsgevinster. 

“Teknologien skal understøtte kun-
dernes øgede ønsker og forventninger. 
Den skal også resultere i besparelser, 
men de kommer ikke altid af sig selv. 
Specielt ikke, når teknologien blot 
skaber nye krav. Når vi prøver ting af, 
så fokuserer vi på de potentielle gevin-
ster. Jeg er ret sikker på, at vi også får 
dem. Men ofte tager det længere tid, 
end vi lige går og tror,” siger Martin 
Præstegaard. 

På tværs af sektoren er der enighed 
om, at kunstig intelligens åbner store 
muligheder, og at udviklingen stiller 
nye krav til ledelse og strategi. Når 
Bo Svejstrup ser på de resultater, 
der høstes hos de virksomheder, der 
anvender kunstig intelligens, så opfor-
drer han til handling. Internationale 
erfaringer viser således, at teknologi-
en er med til at løfte produktivitet og 
reducere omkostninger hos frontløber-
ne, lyder det.

“Kunstig intelligens er en gamechanger. 
De frontløbere, der er længst med inve-
stering og implementering af kunstig 
intelligens, ser allerede nu betydelige 
resultater af indsatsen. Derfor er det 
afgørende at komme i gang nu – og 
samtidig tage ved lære af de bedste. Det 
handler ikke om at kaste sig hovedløst 
ud i de investeringer, der skal gøres, 
men om at definere sine mål, prioritere 
de områder, der skaber størst værdi og 
gå efter konkrete resultater,” siger Bo 
Svejstrup.
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Kirsten Renner, CIO, Nordea Group:
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Kritisk infrastruktur 
forpligter – også 
når teknologien 
accelererer
Foto: Martin Sylvest



Pointer fra artiklen

Teknologiudviklingen 

skærper fokus på det 

strategiske udsyn.

Transparens kan 

være et aktiv i 

cyberberedskabet.

Øget digital styrke løfter 

også trusselsniveauet.

CXO Magasinet | Teknologiens betydning for fremtidens finansielle sektor 19Udgivet af PwC

Cybertruslen fylder stadigt mere i de 
strategiske overvejelser i finanssektoren, 
hvor tillid og sikkerhed altid har været 
grundlæggende. For Nordea er trussels-
billedet tæt forbundet med en særlig for-
pligtelse: Som storbank med omfattende 
digitale ydelser er koncernen udpeget 
som kritisk infrastruktur af nationale 
og internationale myndigheder. Det 
stiller høje krav til både modstandskraft 
og ansvar – og den rolle tages alvorligt, 
fortæller Nordeas CIO Kirsten Renner.

“Som den største bank i Norden føler vi 
et stort ansvar i forhold til at håndtere 
vores position som en af de digitale 
frontløbere i sektoren. Både 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 tilføjer: “Her er vores ansvar 
stort. Vi skal naturligvis sikre Nordea og 
vores kunder, men vi spiller, qua vores 
størrelse, også en vigtig samfundsmæs-
sig rolle. Vi er reelt kritisk infrastruktur. 
Det ansvar tager vi meget alvorligt.”

Rollen påvirker Nordea på flere måder 
og indebærer tæt samarbejde med myn-
digheder som Den Europæiske Central-
bank, ECB, samt andre store finanskon-
cerner, der normalt er at anskue som 
direkte konkurrenter til den nordiske 

Cybersikkerhed er rykket højere op på agendaen, og bankernes 
rolle som samfundskritisk infrastruktur stiller stigende krav til 
både digital modstandskraft, gennemsigtighed og samarbejde 
på tværs af sektorer – lyder det fra Kirsten Renner, CIO hos 
Nordea Group, der samtidig understreger, at innovation først 
skaber værdi, når den udvikles ansvarligt og med respekt for det 
tillidsforhold, bankerne er sat i verden for at forvalte.

bankkoncern. Men trusselsbilledet gør, 
at man i stigende grad må stå skulder 
ved skulder i sektoren, fortæller hun.

”Vi samarbejder langt tættere 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 
blevet et centralt element i at sikre, at 
samfundet kan høste gevinsterne af tek-
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-
mark, Sverige, Finland, Polen, Norge og 
Estland. Bankens ydelser dækker hele 
det finansielle spektrum, og den kunne i 
2024 levere et driftsresultat på 6,5 mia. 
euro. 

Størrelsesordenen gør ikke blot, at Nor-
dea indtager en kritisk rolle i alle lande, 
den opererer i. Den gør også, at banken 
har musklerne til at være en frontløber, 
når det kommer til udviklingen af nye 
digitale løsninger – og det gælder både 
de interne og de kundevendte. Og det 
er der fuld fart på i disse år, fortæller 
Kirsten Renner, der har over 25 års erfa-
ring fra den internationale banksektors 
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it-afdelinger. Hun anskuer nutiden som 
særdeles spændende. 

“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 før. Det sker på mange 
områder, og vi forbereder os på endnu 
mere. Vi øger fx lige nu vores indsats 
inden for cloud-computing og sikrer der-
med, at vi kan skalere området endnu 
mere fremadrettet,” siger hun og tilføjer: 
“Vi ser også med interesse på kunstig 
intelligens, AI. Vi tester teknologien 
af og implementerer den i forskellige 
sammenhænge. Vi er kun i begyndelsen 
af udviklingen. AI udvikler sig lige nu så 
hurtigt, at det reelt er svært at vide, hvad 
næste år vil byde på af muligheder. Det 
gør udviklingen meget spændende.”

Nordea arbejder med AI på flere plan 
og har fx en intern ChatGPT-baseret 
model, der kan hjælpe medarbejder-
ne med produktiviteten – fx i form 
af tekstgenerering. Men teknologien 
finder også anvendelse ift. analyse og 
dokumentation som fx screening af 
kunder for at forebygge svindel. 

“Vi har fx bygget et værktøj, der kan 
assistere i kampen mod økonomisk 
kriminalitet. Det kan bl.a. tjekke kritisk 
medieomtale af kunder online, så vi 
kan holde det op imod anden infor-
mation, vi modtager. Det gør vores 
teams hurtigere og grundigere i deres 
research. Det er et eksempel på, at vi 
grundlæggende forsøger at gentænke 
vores forretning for at blive hurtigere 
og gøre ting smartere,” siger hun. 

Transparens og kommunikation
Selvom Nordea arbejder intensivt på 
at udforske mulighederne i ny digital 

teknologi og høste fordele deraf, er den 
som andre finansielle aktører underlagt 
interne og regulatoriske krav om et højt 
sikkerhedsniveau. Det påvirker i høj 
grad koncernens udviklingsarbejde mht. 
fremtidens digitale funktioner. Sikker-
hedsaspekter skal tænkes ind tidligt i de 
forløb, der former de digitale løsninger. 

“Som andre virksomheder starter vi 

Om Kirsten Renner

Født i 1976 og har en kandidat-
grad i fysik fra Universitetet i 
Amsterdam i 2000.

Siden 2022 Group CIO & Head of 
Technology i Nordea.

Fra 2019 til 2022 Først Head of 
IT Solution Delivery Switzerland, 
herefter CIO for Credit Suisse, 
Schweiz. 

Fra 2017 til 2018 CIO Interna-
tional hos ABN AMRO Bank, 
Nederlandene. 

Fra 2000 til 2017 Forskellige 
positioner i ABN AMRO Bank, 
Nederlandene.
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med idéen – fx hvilken kundeoplevelse 
vi gerne vil levere. Forskellen fra andre 
sektorer er nok, at vi allerede i næste 
skridt, der er selve udviklingsarbejdet, 
tænker ind, at det skal være en sikker 
teknologi. Det er nok tidligere i proces-
sen end andre. Vi drømmer stort, men 
udvikler ikke, hvis det ikke kan leve op 
til de højeste standarder,” siger Kirsten 
Renner. 

Det store fokus på sikkerhed er ikke for 
sjov. Banker bliver jævnligt angrebet 
af cyberkriminelle. Det gælder også 
Nordea, der i september sidste år blev 
udsat for et alvorligt og omfattende 
angreb af DDoS-typen. DDoS betyder 
“Distributed Denial-of-Service” og er 
et forsøg på at overbelaste et system 
eller en hjemmeside for at forhindre, 
at man kan tilgå tjenesterne.

“ 
Truslen udvikler 
sig hele tiden. 
Angrebet i 
september sidste 
år er et godt 
eksempel. Det var 
af en størrelse og 
kompleksitet, vi 
aldrig havde set før. 
Kirsten Renner

CIO, Nordea Group

Foto: Martin Sylvest
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“Vores rolle er at 
sikre, at vi som 
koncern kan nyde 
fordelene, når de nye 
teknologier kommer 
– men hele tiden på 
en sikker og ansvarlig 
måde.”

Kirsten Renner

CIO, Nordea Group

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

Det overraskende element var omfanget. 
Et utal af bankkunder kunne ikke logge 
ind på deres tjenester, og det skabte 
medieomtale og nervøsitet i samfundet. 
Det gjorde, at Nordea traf en beslutning 
om at adressere angrebet med usædvan-
ligt stor transparens. Banken følte sig 
nødsaget til at berolige offentligheden – 
på trods af at det rejste et dilemma. 

“Vi arbejdede selvsagt tæt sammen 
med myndigheder og it-leverandører 
undervejs, men vi valgte også at gå ud 
i medierne for at informere om angre-
bet. Målet var at dæmpe nervøsiteten. 
Budskabet var, at kundernes penge var 
sikre. Angrebet ville være en midlertidig 
gene, men ikke mere end det,” siger 
hun og tilføjer: “Det var det rigtige at 
gøre, men det var ikke risikofrit for os. 
Dilemmaet i sådan en situation er, at du 
på ingen måde 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 være transparente 
i situationen.”

Bagsiden af teknologiudvikling
Den teknologiske udvikling skaber et 
væld af muligheder for finanssektoren. 
Udviklingen går stærkt. Kirsten Renner 
oplever, at grænserne hele tiden flytter 

sig. Det gælder både med hensyn til, 
hvilke produktmuligheder der opstår 
på et fundament af de nye teknologi-
er – og hvordan den samme udvikling 
potentielt flytter sikkerhedsrisikoen til 
et endnu højere niveau. 

“Muligheder i teknologi som AI og 
cloud er store og interessante. Alle 
de teknologier stormer frem, og det 
skyldes ikke mindst, at computerkraften 
også stiger voldsomt i disse år. Det bety-
der, at computere kan håndtere opgaver 
og transaktioner meget hurtigere,” siger 
Kirsten Renner og fortsætter:

“Det gør blot fx AI og store sprogmodel-
ler endnu mere interessante. Potentialet 
bliver større. Nu bliver der forsket i      
kvantecomputere, der måske bliver det 
næste store gennembrud. Det vil skabe 
dybt interessante muligheder. Bagsiden 
af mønten er dog truslen udefra – deri-
blandt hvis den computerkraft kommer 
i hænderne på ondsindede aktører. Det 
er tankevækkende, og det skal vi også 
forberede os på,” siger hun.

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

“Det er stadig universiteterne og de store 
tech-selskaber, der driver udviklingen 
mht. kvantecomputere, men teknologien 
kommer givetvis på et tidspunkt. Vores 
rolle er at sikre, at vi som koncern kan 
nyde fordelene, når de nye teknologier 
kommer – men hele tiden på en sikker og 
ansvarlig måde,” siger hun.

Kirsten Renner ser med spænding og 
fascination på fremtiden og de mulig-



Om Nordea Group

Nordea Group er den største 
finanskoncern i de nordiske 
lande med hovedsæde i Helsinki, 
Finland. 

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

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

Koncernnavnet Nordea kommer 
fra sammensætningen af ordene 
Nordisk og Idé, på engelsk Nordic 
& Idea.
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heder, der vil opstå. I den forbindelse 
mener hun, at Nordea har en stærk posi-
tion. Det er der flere årsager til. Én 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 fortsætter 
med at blive anset som en digital leder 
i finanssektoren. Finansielle services 
er blevet ekstremt digitale de seneste 
år. Som kunde kan du næsten gøre alt 
online. Jeg ser frem til, at vi kommer ud 
over digital tilgængelighed og udforsker 
teknologien endnu bredere – og jeg tror, 
vi er godt positioneret til at gøre det,” 
siger Kirsten Renner.

Den menneskelige dialog
I den forbindelse peger hun på, 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-
mæssige fordele, men det kan også have 
mere håndfaste fordele. 

“Internt kalder vi det Nordic Scale. Vi 
mener, at vi kan bruge vores erfaringer 
herfra til fordel for alle kunder. Fordi 
vi er størst i Norden, sidder vi eksem-
pelvis på meget omfattende erfaring og 
data, som vi kan bruge til at udvikle og 
implementere løsninger målrettet en 
stor kundebase fordelt på flere lande. 
Det er en stor fordel for os,” siger hun 
og tilføjer: 

“Det hele skal bruges til at skabe fan-
tastiske kundeoplevelser og knivskarp 
rådgivning. På 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 også værdifuld.”

Foto: Martin Sylvest
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“Ny teknologi styrker 
driftsstabiliteten – og stiller høje 
krav til genopretningsplaner  
og beredskab”

Ulrik Nødgaard, direktør, Nationalbanken:
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Digitalisering og ny teknologi, som fx 
kunstig intelligens og cloud-løsninger, 
rummer mange fordele og er bl.a. med 
til at styrke driftsstabiliteten i den finan-
sielle sektor samt gøre det lettere at op-
dage svindel og kriminel aktivitet. Men 
den teknologiske udvikling rummer 
også nye risici – især 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 afgø-
rende for Danmarks Nationalbank, at 
ny teknologi implementeres ansvarligt 
og reguleres efter klare retningslinjer, 
lyder vurderingen fra Ulrik Nødgaard:

“Den finansielle infrastruktur hviler i 
høj grad på avanceret teknologi. Derfor 
har sektoren fra begyndelsen været 
nødt til at opbygge høje mure i form 
af et stærkt digitalt forsvar. Digitalise-
ringen giver store fordele, men vi er 
samtidig meget opmærksomme på, at 
løsninger som AI og cloud både kan 

være en styrke og en sårbarhed. Vi vur-
derer løbende både gevinster og risici. 
Grundlæggende er vi teknologipositive 
– det handler om at bruge teknologien 
klogt og ansvarligt.”

Sikring af betalings­
infrastrukturen

Betalingsinfrastrukturen udgør ryg-
raden i det finansielle system – uden 
den kan hverken borgere eller virk-
somheder gennemføre betalinger. For 
at imødekomme de stigende krav til 
cybersikkerhed, robusthed og teknolo-
gisk udvikling valgte Nationalbanken i 
foråret 2025 at lade driften af centrale 
betalingssystemer overgå til Den Euro-
pæiske Centralbank (ECB). Målet med 
det tætte samarbejde er at styrke både 
sikkerheden og innovationskraften i det 
digitale betalingslandskab.

“Vi er ikke en stor centralbank. Derfor 
giver det ikke mening at udvikle alt 
fra bunden i København. Ved at samle 

Den teknologiske udvikling bidrager til en 
mere effektiv og driftsstabil finanssektor, 
men øger samtidig kompleksiteten og 
 eksponeringen for cyberangreb. I et digitalt 
samfund som det danske er der behov for 
at styrke cybersikkerheden og den 
 operationelle robusthed, lyder det fra 
nationalbank direktør Ulrik Nødgaard. Han 
opfordrer til ledelses mæssig bevågenhed, 
samarbejde på tværs af sektoren samt 
løbende kriseøvelser og -tests for at sikre, 
at beredskabet kan modstå alvorlige trus­
ler – nu og i fremtiden.
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Om Nationalbanken

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

Både Nationalbankens formål 
og bankens uafhængighed af det 
politiske system følger af National-
bankloven fra 1936.

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

Nationalbanken havde i 2024 et 
overskud på 17,1 mia. kr. Resultatet 
afspejler, at markedsudviklingen 
generelt set har bidraget til et 
positivt afkast på Nationalbankens 
finansielle porteføljer.
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“Vi skal arbejde forebyggende – både 
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 stå sin prøve. Vores 
klare anbefaling er, at sektoren inve-
sterer endnu mere i at styrke genop-
retningsplaner og sikre, at de er både 
realistiske og operationelle,” siger Ulrik 
Nødgaard.

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

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

it-driften af de afgørende betalings
systemer centralt i Frankfurt og 
samarbejde tæt med vores europæiske 
kolleger i ECB kan vi opbygge et stær-
kere digitalt forsvar – med højere mure, 
der er sværere at trænge igennem,” 
siger Ulrik Nødgaard.

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

Som tilsynsmyndighed for Danmarks 
centrale betalingssystemer har Natio-
nalbanken et særligt fokus på recovery 
– altså hvordan man hurtigt og sikkert 
genopretter normal drift, hvis et it-
system kompromitteres.

“ 
Det er i de ekstreme  
– men plausible –  
scenarier, at 
beredskabet for alvor 
skal stå sin prøve. 
Ulrik Nødgaard

Direktør, Nationalbanken
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Danmark har robuste digitale bered-
skabsløsninger, der fungerer, også når 
netværket er nede – ikke bare i banker 
og centralbank, men også ude i detail-
handlen. Nationalbanken har derfor, i 
samarbejde med dagligvarekæder, kort-
selskaber og banker, udviklet en offline 
betalingsløsning, der netop nu bliver 
udrullet. Den gør det muligt at betale 
med kort eller Apple Pay i butikker uden 
netforbindelse i op til syv dage. Løsnin-
gen minder lidt om det, vi kender fra 
betaling ombord på et fly: Terminalen 
gemmer transaktionerne og sender dem 
først videre, når forbindelsen er tilbage. 
De første butikker er i gang med at blive  
koblet på systemet, og vi håber, at alle 
store dagligvarekæder og apoteker har 
taget systemet i brug inden sommeren 
2026,” forklarer han.

Et øget trusselsbillede og fokus 
på hybridangreb

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

“Vi har selv oplevet en øget mængde an-
greb mod både vores egen hjemmeside 

“Digitaliseringen giver store fordele, men vi er samtidig 
meget opmærksomme på, at løsninger som AI og cloud både 
kan være en styrke og en sårbarhed. Vi vurderer løbende 
både gevinster og risici.”

Ulrik Nødgaard

Direktør, Nationalbanken
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“Spørgsmålet er, om EU på sigt kan tillade sig at være så afhængig af 
udenlandske teknologier. It er i dag rygraden i næsten alt, og derfor 
bliver det her en afgørende tematik i de kommende år.”

Ulrik Nødgaard

Direktør, 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 år siden var 
der ikke samme fokus på hybridtrus-
ler, hvilket illustrerer, hvorledes nye 
angrebsteknikker opstår i takt med den 
teknologiske udvikling,” forklarer han. 

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

funktion. Derfor påpeger Ulrik Nød-
gaard vigtigheden af at inkludere disse 
sektorer i Nationalbankens strategiske 
arbejde og styrke samarbejdet på tværs 
af beredskabsmyndigheder, energi
sektoren og andre relevante aktører. 

Den aktuelle geopolitiske situation 
har samtidig rettet opmærksomheden 
mod finanssektorens afhængighed af 
amerikanske it-løsninger. Det har fået 
Nationalbanken til at overveje alterna-
tive strategier for at styrke sektorens 
teknologiske selvstændighed på sigt. 

“Amerikanske it-løsninger fylder meget 
i den finansielle sektor – og det vil 
de fortsat gøre. Men den nuværende 
situation har sat gang i overvejelser om, 
hvordan vi håndterer den afhængighed. 
Hvad er vores exitplan, og hvad er plan 
B? Spørgsmålet er, om EU på sigt kan 
tillade sig at være så afhængig af uden-
landske teknologier. It er i dag rygraden 
i næsten alt, og derfor bliver det her en 
afgørende tematik i de kommende år,” 
siger Ulrik Nødgaard.



Om Ulrik Nødgaard

Født i 1969 og uddannet cand.
oecon. fra Aarhus Universitet i 
1996. Har desuden en master fra 
University of Warwick.

Siden 2024 Direktør, National-
banken.

Fra 2015 til 2024 Adm. direktør, 
Finans Danmark.

Fra 2009 til 2015 Adm. direktør, 
Finanstilsynet.

Fra 2005 til 2009 Finansdirektør, 
Økonomi- og Erhvervsministeriet. 

Fra 2001 til 2005 Kontorchef, 
Økonomi- og Erhvervsministeriet.

Fra 2001 til 2003 Ekstern lektor 
i makroøkonomi på Københavns 
Universitet. 
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Stærkt samarbejde styrker 
robustheden i finanssektoren

Selvom Ulrik Nødgaard understreger 
behovet for, at finanssektoren investerer 
endnu mere i realistiske og operationelle 
genopretningsplaner, peger han også på, 
at der allerede i dag gøres en stor indsats 
for at styrke den operationelle robust-
hed. Den danske finanssektor samar-
bejder tæt for at ruste sig mod både 
cyberangreb og driftsforstyrrelser. Siden 
2016 har centrale aktører været samlet i 
Finansielt Sektorforum for Operationel 
Robusthed (FSOR), der har til formål at 
dele viden, identificere sårbarheder og 
gennemføre tværgående beredskabs
øvelser. FSOR bygger på frivillighed, 
men er i dag en central platform for 
sektorens samlede robusthed. Her deles 
erfaringer åbent – også når enkelte ak-
tører har været ramt – for at sikre fælles 
læring og et styrket beredskab. National-
banken bidrager med såvel formandskab 
som sekretariat til samarbejdet.

Som en del af FSOR-samarbejdet gen-
nemføres der regelmæssige kriseøvelser, 
hvor man simulerer konkrete scenarier: 
Hvad sker der, hvis en kritisk funktion 
svigter? Hvem kontakter hvem – og i 
hvilken rækkefølge?

Til efteråret 2025 gennemføres en større 
cyberrobusthedstest i samarbejde med 
Finanstilsynet. Her vil der være fokus på, 
hvordan aktører i sektoren reagerer i en 
fiktiv – men realistisk – krisesituation. 
Hvem handler hvornår? Og er der en 
klar plan for genopretning? Derudover 
bliver sektoren løbende 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 forsøger etiske 
hackere under kontrollerede forhold at 
finde og udnytte sårbarheder i centrale 
aktørers it-systemer. Testene er frivilli-
ge, men udbredte i sektoren – og også 
Nationalbanken har deltaget. 
“Det har givet os værdifuld indsigt i, 
hvor vi er sårbare, og hvordan vi bedst 
kan lukke hullerne. Der er stor læring 
i at se sine egne systemer gennem eks-
terne eksperters øjne,” forklarer Ulrik 
Nødgaard.

Sideløbende arbejder Nationalbanken 
med interne nødplaner, der kan akti-
veres ved alvorlige nedbrud. En særlig 
taskforce undersøger i øjeblikket, hvilke 
ekstra sikkerhedsnet der kan etableres 
– og hvordan de bedst forankres både 
teknisk og organisatorisk. 

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

“DORA-forordningen sætter i dag strøm 
til noget, vi allerede har arbejdet med 
i årevis. Det er nu formaliseret, men 
bygger på en samarbejdsmodel, vi har 
gode erfaringer med. Og så er det vigtigt 
at huske, at cybersikkerhed ikke er et 
parameter, forskellige aktører i den 
danske finanssektor konkurrerer på. 
Det handler om at gøre hele systemet så 
robust som muligt i fællesskab,” siger 
Ulrik Nødgaard.



Camilla Holm, koncerndirektør, CCO, PFA: 
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Data og kunstig 
intelligens 
skal styrke 
kundeservice 
og personlig 
rådgivning

Foto: Liselotte Sabroe
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Kunderejsen begynder for de fleste 
brancher i dag digitalt. For at forblive 
relevant stiller det krav til pensionssel-
skabernes evne til løbende at tilpasse 
deres services til den teknologiske 
udvikling og den ændrede forbruger­
adfærd. Kunderne efterspørger i stigen-
de grad intuitive brugeroplevelser, høj 
brugervenlighed og personlig service 
– forventninger formet af deres daglige 
møder med digitale løsninger fra bl.a. 
bank-, detail- og tech-branchen. 
Hos PFA, landets største kommer-
cielle pensionsselskab, udnytter man 
de teknologiske muligheder til at 
gentænke sine services og styrke den 
langsigtede kundetilfredshed. Målet 
er at bringe pension tættere på den 
enkeltes virkelighed og forvandle den 
standardiserede kunderejse til en mere 
nærværende, relevant og personlig kun-
deoplevelse, forklarer koncerndirektør, 
CCO, Camilla Holm: “Pension er en af 
de største økonomiske disponeringer, vi 

Data og kunstig intelligens er en central del 
af forretningsmodellen hos Danmarks 
største kommercielle pensionsselskab, 
PFA. Gennem avanceret dataanalyse og 
algoritmer målretter pensionsselskabet sine 
indsatser for at styrke den personlige 
rådgivning. Koncerndirektør, CCO, Camilla 
Holm, understreger, at investeringer i 
teknologi har løftet kvaliteten af 
kunderådgivning og -service, forbedret 
deres sundhedsindsatser og styrket 
relationen til den enkelte kunde gennem 
mere relevante, nærværende og 
tilgængelige tilbud.

foretager i livet. Alligevel oplever man-
ge pension som komplekst og noget, 
der er langt ude i fremtiden og svært 
at forholde sig til. Her ser jeg teknologi 
som en katalysator for forandring. Med 
dataindsigter og kunstig intelligens 
kan vi gøre pensionsopsparing og de 
services, vi udbyder, mere nærværende 
og relevant – og bringe rådgivningen i 
øjenhøjde med kunderne. Når vi bruger 
data intelligent, kan vi flytte dialogen 
fra det generelle til det personlige og 
skabe værdi – ikke kun i fremtiden, men 
også her og nu.”

Cybersikkerhed som et  
samfundsanliggende

Med over 1,3 mio. kunder og en 
forvaltet pensionsformue på over 700 
mia. kroner er PFA en central aktør i 
dansk økonomi. Ifølge Camilla Holm 
er udviklingen af digitale løsninger 
derfor mere end en effektivitetsøvelse. 
Der påhviler ledelsen et stort ansvar i 
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at sikre en robust digital infrastruktur, 
der er altafgørende for både kundernes 
tillid og samfundets stabilitet. Derfor 
arbejder organisationen målrettet på at 
opbygge en teknologisk platform, der er 
effektiv, skalérbar og sikker.

“Cybersikkerhed er rykket helt i front på 
vores dagsorden – og med god grund. 
Ligesom mange andre virksomheder 
oplever vi angrebsforsøg, hvor hackere 
forsøger at trænge ind bag vores mure. 
Derfor investerer vi massivt i både 
kompetencer og teknologi, samtidig 
med at topledelsen trænes i krisescena-
rier, så vi kan styrke vores samlede 
modstandskraft. Truslerne vokser både 

i omfang og kompleksitet, og de rækker 
langt ud over vores it-afdeling. Det 
handler om at beskytte kundernes data 
og sikre hele vores forretning,” under-
streger koncerndirektøren.

Camilla Holm påpeger samtidig, at PFA 
arbejder tæt sammen med myndighe-
der, brancheorganisationer og leveran-
dører for at sikre robusthed på tværs af 
den samfundskritiske infrastruktur, som 
pensionssektoren udgør: “Hvis vores 
systemer svigter, kan vi ikke rådgive og 
hjælpe vores kunder og i alleryderste 
konsekvens risikerer vores kunder ikke 
at kunne få udbetalt deres pension. Det 
er ikke bare et forretningsanliggende Foto: Liselotte Sabroe
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– vi varetager en vigtig samfundsfunk-
tion.” 

Brug af kunstig intelligens: En 
tværfaglig disciplin i PFA

Hos PFA er teknologisk kompetence­
udvikling særligt igennem de seneste år 
blevet en integreret del af hele organi-
sationens udvikling. Med et dedikeret 
team, der i dag tæller 25 it-specialister, 
arbejder selskabet målrettet på at 
anvende kunstig intelligens på tværs af 
organisationen for at skabe konkrete 
forbedringer i både interne processer og 
kundeoplevelser. 

“Den digitale udvikling påvirker alt 
fra kundeoplevelsen til vores forret-
ningsmodel. Derfor er investering i et 
moderne og fremtidssikret teknologisk 
fundament noget, vi prioriterer højt. 
En vigtig erfaring, vi har gjort os, er, 
at kunstig intelligens kun skaber reel 
værdi, når den kobles til det kundenære. 
Det betyder, at vores it-afdeling arbejder 
tæt sammen med øvrige fagområder og 
afdelinger. En af de største læringer har 
været, hvor afgørende det er at integrere 
dataanalyser med den konkrete kunde-

dialog. Indsigter fra vores rådgivere – 
som har direkte kontakt med kunderne 
– bruges løbende til at forfine data, øge 
modellernes præcision og styrke ud-
viklingen af vores digitale løsninger. I 
begyndelsen havde vi et digitalt labora-
toriemiljø, hvor de teknologisk kyndige 
kollegaer sad for sig selv uden nævne-
værdig kontakt til dem, der var i daglig 
kontakt med kunderne. Vi har erfaret, 
at vi kan opnå langt bedre resultater 
ved integration og samarbejde på tværs 
af fagområder, så det praktiserer vi i 
dag,” forklarer Camilla Holm.

Den tværgående indsats bakkes op af 
en bred satsning på teknologiforståelse, 
hvor alle medarbejdere opfordres til at 
deltage. Via et internt AI-værktøj kan de 
ansatte eksperimentere med teknologi-
en og finde konkrete anvendelser i deres 
daglige arbejde – uanset fagområde. 
Målet er at gøre teknologien nærværen-
de som et værktøj på niveau med word 
og excel og sikre, at digitale kompeten-
cer forankres bredt i organisationen.

“Det er afgørende, at hele organisatio-
nen opbygger teknologiforståelse – ikke 

“ 
En af de største læringer har 
været, hvor afgørende det er at 
integrere dataanalyser med den 
konkrete kundedialog.  
Camilla Holm

Koncerndirektør, CCO, PFA

kun et fåtal af eksperter. Vi skal have 
hele huset med. Derfor implementerer 
vi nu AI-løsninger, der kan overtage 
tidskrævende, administrative opgaver 
som fx automatiske mødereferater. 
Det frigør tid, så vores rådgivere kan 
fokusere på det vigtigste: kvalificeret og 
personlig rådgivning, der hjælper den 
enkelte kunde. Vi ser også på, hvordan 
AI kan lette adgangen til komplekse 
informationer – fx i sager om tab af 
erhvervsevne, hvor det ofte kræver gen-
nemlæsning af tusindvis af juridiske do-
kumenter. Her kan teknologien vise sit 
værd ved at effektivisere arbejdsgange 
og styrke kvaliteten af den service, vi 
leverer,” forklarer koncerndirektøren 
og understreger, at brugen af kunstig 
intelligens aldrig står alene.

Sundhedsforebyggelse som 
strategisk investering

Langtidssygemeldinger er en stor ud-
fordring på det danske arbejdsmarked. 
Hos PFA bruges avanceret dataanalyse 
og algoritmer til at identificere kunder 
med forhøjet risiko for længerevarende 
sygdom – bl.a. ved at analysere mønstre 
i kundernes behandlingsforløb gennem 



Om Camilla Holm

Født i 1974 og uddannet  
cand.oecon. fra Aarhus Universitet 
i 1999.

Siden 2021 Koncerndirektør, CCO, 
PFA.

Fra 2014 til 2021 Adm. direktør, 
medlem af direktionen samt 
underdirektør for Forretnings­
udvikling, Totalkredit.

Fra 2010 til 2014 Underdirektør for 
Forretningsstyring, Nykredit Asset 
Management.

Fra 1999 til 2010 Deloitte Business 
Consulting og McKinsey & Co.
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“AI kan lette adgangen til komplekse 
informationer – fx i sager om tab af erhvervsevne, 
hvor det ofte kræver gennemlæsning af tusindvis 
af juridiske dokumenter. Her kan teknologien 
vise sit værd ved at effektivisere arbejdsgange og 
styrke kvaliteten af den service, vi leverer.”

Camilla Holm

Koncerndirektør, CCO, PFA

Foto: Liselotte Sabroe



Om PFA

PFA er Danmarks største kommer-
cielle pensionsselskab og arbejder 
for at skabe tryghed for sine over 
1,3 mio. kunder – både gennem 
investeringer og via sundheds- og 
seniorløsninger.

Pensionsselskabet beskæftiger ca. 
1.400 medarbejdere.

I 2024 havde PFA 61,3 mia. kr. i 
indbetalinger og 43,9 mia. kr. i 
udbetalinger og en balancesum på 
828 mia. kr. 
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pensionsselskabets forsikringsordnin-
ger. Det gør det muligt at sætte ind tid-
ligt og målrettet med den rette indsats. 
Når PFA hjælper kunder med at forblive 
i arbejde gennem tidlig indsats, rådgiv-
ning og relevante sundhedstilbud, redu-
ceres både risikoen for langtidssygdom 
og behovet for udbetaling ved tab af 
arbejdsevne. Det giver øget økonomisk 
tryghed for kunden, lavere omkostnin-
ger for virksomheden og for PFA. 
Det styrker relationen til kunden og 
positionerer PFA som en nærværende 
partner gennem alle faser af arbejdsli-
vet. Samtidig har indsatsen en positiv 
samfundseffekt ved at aflaste velfærds-
systemet og øge arbejdsudbuddet. 

“En central del af vores indsats kalder vi 
omsorgskald, hvor en sundhedsguide, 
på baggrund af data og risikovurde-
ringer, kontakter kunden, følger op og 
tilpasser behandlingsforløbet. Det kan 
fx være, at der er behov for en kombi-
nation af psykologhjælp og kropstera-
pi – en tilgang, der har vist sig særligt 
effektiv i stressrelaterede tilfælde. Fordi 
indsatsen er målrettet og baseret på 
tidlige risikovurderinger fra data, kan vi 
handle hurtigere og mere præcist. Vores 
erfaringer viser, at vi med en sådan 
tidlig og individualiseret indsats kan 
reducere risikoen for langtidssygdom 
med helt op til 70 pct.,” fortæller Camil-
la Holm og henviser til, at pensionssel-
skabet, ifølge egne tal, lykkedes med at 
få 1.588 langtidssyge kunder tilbage i 
beskæftigelse i 2024.

PFA’s datadrevne tilgang har med-
ført, at kunderne  i dag har adgang til 

sundhedstilbud via en digital platform 
– helt uden henvisning eller ventetid 
hos egen praktiserende læge. Det giver 
mulighed for hurtig hjælp, uden at 
man nødvendigvis behøver tage fri fra 
arbejde. 

“Vi bruger data til at gøre vores sund-
hedstilbud mere relevante og lettere 
tilgængelige. Det digitale format giver 
fleksibilitet og løbende støtte, bl.a. 
via videomøder med fysioterapeuter 
eller individuelle psykologforløb. Vi 
oplever, at digital og let adgang sænker 
barriererne for at søge hjælp. Tal viser, 
at kvinder oftere søger hjælp hos egen 
læge end mænd, mens vi derimod ser 
en ligelig fordeling mellem kvinder 
og mænd, der benytter vores digitale 
tilbud. Særligt mændene har taget mu-
ligheden for online fysioterapi til sig,” 
forklarer Camilla Holm. Hun vurderer, 
at fremtidens sundhedstilbud i højere 
grad vil bygge på en hybrid model, hvor 
digital selvbetjening og menneskelig 
kontakt supplerer hinanden og gør det 
lettere at tage det første skridt mod at 
søge hjælp.

Med et stærkt digitalt fundament og en 
ny strategi på vej i 2026 fortsætter PFA 
med at integrere teknologi dybere i sine 
sundheds- og rådgivningsløsninger: 
“Vi har et forspring, fordi vores produkt 
har været digitalt fra begyndelsen. Det 
giver os et solidt udgangspunkt for at 
udnytte teknologiens fulde potentiale. 
Men det kræver, at vi løbende justerer 
vores systemlandskab – og bruger 
teknologien dér, hvor den skaber reel 
værdi for vores kunder,” siger hun.
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ATP satser stort på 
digitalisering – med et 
skarpt fokus på effektivitet, 
etik og retssikkerhed

Foto: Nikolai Linares

Martin Præstegaard, CEO, ATP:
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Teknologi og digitalisering er hoved-
motoren, når ATP – Danmarks største 
pensions- og administrationsselskab 
af offentlige ydelser – udvikler frem-
tidens offentlige service. Men selvom 
ny teknologi som kunstig intelligens 
åbner for store effektiviseringsgevin-
ster, er gevinsterne langtfra givet på 
forhånd. 

CEO Martin Præstegaard peger på, 
at værdien kun kan realiseres, når 
teknologi understøtter både borgernes 
stigende forventninger, etiske stan-
darder og retssikkerhed. Samtidig må 
ATP – som offentlig aktør med globale 
snitflader – navigere i en verden, hvor 
regulering, cybersikkerhed og geopo-
litisk uro sætter nye rammer for, hvor-
dan teknologi kan og bør anvendes.

“I ATP udfører vi opgaver på vegne af 
det offentlige. Det betyder naturligvis, 
at retssikkerhed og etik fylder meget. 
Det gælder også i it-udviklingen. Det 
private erhvervsliv er naturligvis også 

underlagt lovgivning – som fx data
beskyttelsesforordningen GDPR. Men 
for os tilfører det selvsagt endnu et 
niveau af kompleksitet, når vi træffer 
decideret formelle afgørelser. Det gør 
vores teknologiudvikling noget mere 
tung end det privates,” siger han. 

I den forbindelse peger Martin Præ-
stegaard på, at det offentlige og det 
private kan lære noget af hinanden ift. 
udviklingen og implementeringen af 
den nye teknologi. 

“International geopolitik påvirker 
vores overvejelser og strategiske be-
slutninger. Fx om, hvor man geografisk 
vil lagre data – eller når international 
uro resulterer i nye risikovurderinger 
mht. cyberkriminalitet. Det private 
erhvervsliv står med samme udfor-
dringer og overvejelser,” siger han og 
tilføjer: 

“Den slags overvejelser skal alle jo gøre 
sig i dag. Jeg mener, det samme gør sig 

ATP bruger teknologi og kunstig 
intelligens til at effektivisere 
administrationen af danskernes 
pensionsmidler og offentlige ydelser. 
Men fordelene opstår ikke automatisk. 
Ledelsen skal balancere ambitionerne 
med krav til etik, retssikkerhed og 
cybersikkerhed i en stadig mere 
kompleks verden, fortæller CEO 
Martin Præstegaard.

Pointer fra artiklen

Serviceudbydere 

skal være i sync med 

kundernes forventninger 

til etik – det gælder også 

i det private.

ATP anser sig selv 

som værende i den 

digitale frontlinje, og 

det stiller høje krav til 

medarbejderne.

Gevinsterne ved ny 

digital teknologi er ikke 

selvskrevne – man skal 

aktivt søge og forfølge 

dem. 
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lingsbudget i forhold til at afprøve ny 
teknologi. Vi er i flere tilfælde gået fra 
indledende test til modnet driftskon-
cept – og ind i reel implementering af 
teknologierne. Det fortsætter 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 
også teknologi som AI, men det er ikke 
noget tilfælde, at ATP fremstår som 
noget nær en offentlig frontløber på 
området. Med sine ca. 3.000 ansatte 
har ATP nemlig potentialet til at høste 
gevinster i storskala – og det er vigtigt 
ved teknologiudvikling, mener Martin 
Præstegaard. 

“It-udvikling har omkostninger. Hvis fx 
ti ansatte sidder på et specifikt område, 
og besparelsespotentialet måske er ét 
årsværk, er det sjældent her, man skal 

sætte først ind. Har man derimod om-
råder med rigtig mange medarbejdere, 
kan en effektivisering samlet set gøre 
en stor forskel. Det er bl.a. netop derfor, 
at vi er så interesserede i at udforske 
mulighederne i ny digital teknologi,” 
siger han. 

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

Fra hovedkontoret i Hillerød vare
tager ATP i dag offentlige opgaver som 
FerieKonto, Lønmodtagernes Garanti
fond og Arbejdsmarkedets Erhvervs-
sikring. Organisationen drifter tillige 
Udbetaling Danmark, der administrerer 

“ 
Når vi prøver ting af, så 
fokuserer vi på de potentielle 
gevinster. Jeg er ret sikker på, 
at vi også får dem. Men ofte 
tager det længere tid, end vi 
lige går og tror.
Martin Præstegaard

CEO, ATP

gældende mht. etikken. Hvad gør man 
med data, der vedrører ens kunder? 
Hvordan forventer de, at man behand-
ler og bruger data? Hvis man fejler, 
kan det få konsekvenser. Det er vigtigt 
at være i sync med kundernes forvent-
ninger. Det gælder alle – offentlig som 
privat.”

Potentiale for effektivisering
ATP varetager i dag en stor del af det 
offentliges kontaktflade med både 
borgere og erhvervsliv. Det betyder, at 
ATP har store nok ansvarsområder og 
muskler til både at udvikle teknologien 
og sætte den i drift i storskala. Det sker 
allerede i stort omfang i dag – og den 
udvikling er langtfra slut, fastslår ATP’s 
CEO, Martin Præstegaard. 

“De seneste tre-fire år har vi været på 
en organisatorisk rejse mht. at håndtere 
ny teknologi. Vi har øget vores udvik-



Om ATP

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

Med årene er ATP’s ansvarsområ-
der øget. I dag varetager ATP en 
lang række funktioner på vegne 
af stat og kommune. Deriblandt 
Udbetaling Danmark, Arbejds
markedets Erhvervssikring, 
FerieKonto, Lønmodtagernes 
Garantifond mm.

Er i dag Danmarks største pensi-
ons- og administrationsselskab 
med hovedsæde i Hillerød og ca. 
3.000 medarbejdere fordelt på tre 
områder: pensionsforvaltning, 
investering og administration.
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offentlige ydelser som folkepension, 
boligstøtte, familieydelser mv. Samlet 
udbetaler ATP to ud af tre velfærds
kroner i Danmark.

Det hele gør, at ATP årligt har ca. 2,5 
mio. telefonsamtaler med borgere og 
sender dem over 25 mio. breve – i dag 
heldigvis hovedsageligt digitalt. Opga-
veporteføljen har gjort, at ATP længe 
har været i frontlinjen, når det kommer 
til implementering af digital teknologi, 
forklarer Martin Præstegaard. 

“Digitaliseringen har jo stået på i årtier. 
Vi er om nogen en organisation, der 
har haft glæde af, at Danmark længe 
har været langt fremme med it. Den 
almindelige dansker er ret digitaliseret 
i forhold til borgerne i mange andre 
lande. Den udvikling har ATP været med 
til at drive, og det har vi også kunnet 
lukrere på, hvilket så har været til gavn 
for danskerne i form af både bedre og 
billigere service. For os er fokus i høj 
grad på, hvordan vi løfter udviklingen 
yderligere med de nye teknologier, der 
nu er tilgængelige,” siger han.

“For os er fokus i høj grad, hvordan vi løfter 
udviklingen yderligere med de nye teknologier, 
der nu er tilgængelige.”

Martin Præstegaard

CEO, ATP

Foto: Nikolai Linares
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I den forbindelse udpeger Martin 
Præstegaard sine ansatte – i stort set 
alle funktioner – som et vigtigt aktiv. 

“Vi indførte for et par år siden begrebet 
digital forestillingsevne. Medarbejderne 
skal aktivt forestille sig, at opgaverne 
skal kunne udføres på en ny, smartere 
måde i fremtiden. Det skal give os input 
til projekter. Vi har også kollegaer, vi 
kalder tech-spottere, der måske kan se 
interessante sammenhænge. Det er her, 
en del af fremtidens idéer skal komme 
fra – nemlig fra dem, der sidder med 
opgaverne i dagligdagen,” siger han. 

AI giver bedre borgeroplevelser
ATP forsøger at implementere ny tekno-
logi alle steder, hvor det giver mening 
i organisationen. Det inkluderer intern 
administrativ opgaveløsning samt i 
investeringsafdelingen, der forvalter 
ATP’s samlede formue på ca. 700 mia. 
kr. Det er dog ikke her, at Martin Præ-
stegaard lige nu ser potentiale for størst 
impact. 

“Vi bruger AI 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 lægger størstedelen af indsatsen. Det 
er i stedet i de borgerrettede ydelser. 

“Vi indførte for et par år siden begrebet digital 
forestillingsevne. Medarbejderne skal aktivt 
forestille sig, at opgaver skal kunne udføres på 
en ny, smartere måde i fremtiden.”

Martin Præstegaard

CEO, ATP

Foto: Nikolai Linares
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chef, Finansministeriet.

Fra 2012 til 2014 Direktør for 
Økonomi, Teknologi og Medie
produktion, DR.

Fra 2010 til 2012 CFO, økonomi
direktør, DR.

Fra 2009 til 2010 Kontorchef, 
Finansministeriet. 

Fra 2007 til 2009 Kontorchef,  
Økonomistyrelsen. 

Fra 2002 til 2007 Forskellige positi-
oner i Finansministeriet.
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Det er her, at vi på den kortere bane for 
alvor ser potentialer, der direkte kan 
effektivisere og drage andre fordele. 
Det er her, vi har vores største fokus,” 
siger han.  

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

•	 Journaliseringsnotater ifm. 
telefonsamtaler: AI overhører 
samtalen og laver et udkast til et 
referat, som medarbejderen kan 
justere, godkende og arkivere. 

•	 Effektiviseret intern datasøgning: 
Hurtigere vidensindsamling, når 
borgere eller virksomheder stiller 
spørgsmål inden for komplicerede 
sagsbehandlingsområder. 

•	 Automatisk screening 
af dokumenter: Specielt 
håndskrevne dele af dokumenter 
som lejekontrakter kan læses 
digitalt, hvorefter informationerne 
automatisk kan overføres til 
databaser. 

Derudover fremhæver Martin Præste-
gaard, at den nye teknologi kan mere 
end blot at strømline manuelt kræ-
vende processer. ATP har også solid 
erfaring med, at brug af data og AI kan 
forbedre den digitale kommunikation 
med borgerne.  

“Med mere end 13 mio. besøg på vores 
sider på borger.dk og virk.dk er det 
vigtigt, at vi rammer brugernes behov for 
viden, så de kan foretage sig en konkret 
handling. Da vi samtidig ved, at største-
delen læser teksterne på mobilens lille 
skærm, har vi udviklet et AI-værktøj, der 
kan kvalificere indholdet og generere 
letforståelige tekster. Det giver bedre 

borgeroplevelser - og det sparer tid for 
medarbejderne,” siger han. 

Udfordre hinanden på gevinsterne
Hovedårsagen til ATP’s fokus på ny tek-
nologi er potentialet for omkostnings
besparelser og bedre kundeservice. 
Ifølge Martin Præstegaard kan det dog 
i praksis være svært at sætte kroner og 
øre på besparelsen, når der indføres ny 
teknologi. 

“Der er nok et klassisk mønster i, at 
man nemt kommer til at overvurdere 
gevinster på den korte bane. Realiteten 
er sjældent, at et nyt system gør, at man 
pludselig kan være 20 pct. færre ansat-
te. It-leverandører hævder fx til tider, at 
de har fantastiske effektiviseringsgevin-
ster af AI. Men det er ikke altid til at se 
på den regning, de sender. Så udvikling 
handler også om at udfordre hinanden 
på, hvor gevinsterne reelt er,” siger han. 

I den forbindelse skal man huske, at 
verden ikke er statisk. Det kan godt 
være, at teknologi effektiviserer proces-
ser, men samtidig ændrer kundernes 
forventninger til serviceniveau sig. 
I ATP’s tilfælde handler det om, at 
borgere og virksomheder fx forventer 
øget information, detaljeringsgrad og 
hastighed. Det kan øge arbejdspresset 
og dermed æde forventede effektivise-
ringsgevinster. 

“Teknologien skal understøtte kun-
dernes øgede ønsker og forventninger. 
Den skal også resultere i besparelser, 
men de kommer ikke altid af sig selv. 
Specielt ikke, når teknologien blot 
skaber nye krav. Når vi prøver ting af, så 
fokuserer vi på de potentielle gevinster. 
Jeg er ret sikker på, at vi også får dem. 
Men ofte tager det længere tid, end vi 
lige går og tror,” siger han.  



Katrine Mitens, direktør, Jyske Bank:

Foto: Nikolai Linares
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Anvendelse af ny 
teknologi skal give 
mening for både kunder 
og medarbejdere 
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andre ord: Kunden skal opleve nærvær 
fra bankens side. Det er en helt central 
forudsætning, som vi er nødt til at have 
med, når vi vurderer, hvordan og hvor-
når ny digital teknologi skal bringes i 
spil,” siger hun og tilføjer: 

“Menneskelig interaktion skaber i sig 
selv en følelse af nærvær. Når tekno-
logien får lov at tage over i relationen, 
risikerer man at ændre grundlaget for 
den tillid, kundeforholdet bygger på – 
særligt når det gælder AI, der efterlig-
ner menneskelig adfærd. Spørgsmålet 
er, om kunderne vil opleve samme 
tillid til deres bank, hvis mennesket 
erstattes af en maskine – eller om det 
i virkeligheden skubber dem væk. 
Det er en helt afgørende overvejelse 
at have med i den digitale strategiske 
retning.”

Udforsker teknologiens 
muligheder

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

Teknologi er kun et fremskridt, hvis det styrker kundernes 
oplevelse af nærvær, tryghed og tillid. Sådan lyder det fra Katrine 
Mitens, der er direktør i Jyske Bank med ansvar for 
Forretningsudvikling, Erhverv og Kapitalmarked. I en branche 
præget af høj kompleksitet, skærpet regulering og stærke 
relationer ser hun en nødvendighed i strategisk eftertænksomhed 
og fokus på medarbejderdrevet forandring. 

Bankernes digitale grænseflader er i 
dag veludbyggede med mobilbank, 
chatfunktioner, digitale signaturer og 
selvbetjeningsløsninger. Men med den 
næste bølge af teknologi – særligt drevet 
af kunstig intelligens og datadrevne 
løsninger – står sektoren over for en ny 
strategisk skillelinje: Hvordan udnyttes 
mulighederne uden at svække den tillid 
og det nærvær, som kundeforholdet 
bygger på?

Det spørgsmål står centralt hos Katrine 
Mitens, direktør med ansvar for Forret-
ningsudvikling, Erhverv og Kapitalmar-
ked i Jyske Bank. Ifølge hende er det 
ikke nok at fokusere på teknologiens 
potentiale – man må samtidig være 
skarp på dens påvirkning af relationen 
til kunden. Netop derfor har Jyske Bank 
i sin strategi lagt vægt på en balanceret 
tilgang til AI og digitalisering, hvor 
værdiskabelsen for både kunder og 
medarbejdere er afgørende for, hvordan 
teknologien bringes i spil.

“Relationen mellem bank og kunde 
bygger i høj grad på tillid. Kunderne skal 
have tillid til, at deres økonomi bliver 
håndteret kompetent af nogen, der for-
står deres økonomiske virkelighed. Med 

Pointer fra artiklen

Jyske Bank tester AI 

strategisk og bygger 

derved fundamentet for 

fremtidig skalering.

Hele organisationen får 

adgang til teknologien 

for at omsætte 

potentialet i praksis.

Regulering ses som en 

tillidsskabende faktor – 

ikke et benspænd.



Om Katrine Mitens

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

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

Fra 2022 til 2024 CTO for Zenegy 
Danmark. 

Fra 2008 til 2022 En række 
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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Konkret handler det om at give med-
arbejderne adgang til AI-værktøjer, så 
de kan eksperimentere og teste, hvor 
teknologien skaber reel værdi – og 
om at forberede organisationen på en 
senere opskalering. På kundesiden er 
målet bl.a. at kunne tilbyde hurtigere 
kreditvurderinger, bedre forberedte 
rådgivningssamtaler og mere smidige 
processer.

Katrine Mitens forudser, at visse 
resultater af det eksplorative arbejde 
potentielt kan vise sig inden for få år, og 
nævner eksempler på de områder, hvor 
der er fokus: 

“Vi ser på, hvordan AI kan styrke både 
rådgivning og de bagvedliggende 
processer. Det kan handle om bedre 
forberedelsesværktøjer, der gør os 
i stand til at give hurtigere og mere 
kvalificerede svar – eller om assistenter, 
der understøtter supportfunktioner. Vi 
undersøger bredt, hvordan teknologi-
en kan løfte både kundeoplevelsen og 
effektiviteten,” siger hun.

AI-assistenter rulles bredt ud
Planerne i Jyske Bank er potentielt 
vidtrækkende. Katrine Mitens under-
streger dog, at banken stadig er i en 
startfase, hvor medarbejderne skal 
udforske teknologifeltet. Lige nu er et 

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

•	 Blive mere konkurrencedygtig 
blandt erhvervskunder vha. AI og en 
mere digital kundeoplevelse 

•	 Udvikle flere it-løsninger via 
Bankdata, som Jyske Bank ejer 
sammen med en række andre 
banker

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

•	 Fortsætte med at have et stort fokus 
på at forsvare sig mod forskellige 
typer af cyberkriminalitet. 

Jyske Bank er allerede godt i gang med 
at gøre 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 rådgiv-
ning og interne processer. Det indebæ-
rer både udvikling af nye løsninger via 
Bankdata og en bred indsats for at mod-
ne anvendelsen af kunstig intelligens.

“Vi ser på, hvordan AI kan styrke både 
rådgivning og de bagvedliggende processer. Det 
kan handle om bedre forberedelsesværktøjer, 
der gør os i stand til at give hurtigere og mere 
kvalificerede svar.”

Katrine Mitens

Direktør, Forretningsudvikling, Erhverv og Kapitalmarked, Jyske Bank
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fokusområde at vænne medarbejderne 
til nye digitale arbejdsredskaber i form 
af AI-assistenter. 

“I år har vi rullet Copilot ud til samtlige 
af vores medarbejdere. Årsagen til, at 
vi bl.a. starter her, er at få alle med-
arbejdere til at engagere sig i den nye 
teknologi og få alle til at bruge den til 
dagligdags opgaver. Det er i realiteten 
en ny måde, man skal tænke på i opga-
veløsningen. Det er en ny måde at bruge 
sine arbejdsredskaber på, som man skal 
vænne sig til,” siger hun.  

Den nye generation af digitale hjælpe-
midler som bl.a. Copilot udmærker sig 
ved at være intuitivt opbygget i relation 
til anvendelighed. Alligevel mener 
Katrine Mitens, at det tager tid at imple-
mentere de nye rutiner – og ikke mindst 
at høste håndfaste gevinster deraf. For 
nogle medarbejdergrupper er fordelen 

åbenlys, men for andre vil det være 
mere uklart.

“Vores udviklere har haft AI mellem 
hænderne i noget tid. De var de første 
til at tage teknologien til sig og gøre sig 
en masse erfaringer og bl.a. øge effek-
tiviteten. Det var også forventeligt qua 
deres opgaver. Nu har vi rullet Copilot 
ud til alle jobfunktioner. Det er nu, at 
alle medarbejdere får mulighed for at 
blive klogere på, hvor de kan få glæde 
af teknologien,” siger hun og fortsætter: 

“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 forstå lange 
notater eller lovtekster – eller det kan 
danne fundament for mere præcise 
analyser. Anvendelse af AI er en lære-
proces for alle, og jeg tror, det i høj grad 

“Anvendelse af AI 
er en læreproces for 
alle, og jeg tror, det i 
høj grad handler om 
at blive skarpe på, 
hvad man præcis vil 
vide, før man sætter 
AI i sving. Det er dét, 
medarbejderne nu 
tester af.”

Katrine Mitens

Direktør, Forretningsudvikling, Erhverv og 
Kapitalmarked, Jyske Bank

Foto: Nikolai Linares
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“ 
Medarbejderne skal være 
nysgerrige og forandringsparate. 
De skal også være kreative, 
innovative og analytisk skarpe, så 
de kan fortælle ledelsen, hvad der 
er af muligheder i teknologien.
Katrine Mitens

Direktør, Forretningsudvikling, Erhverv og Kapitalmarked, Jyske Bank 

Foto: Nikolai Linares



Om Jyske Bank

Børsnoteret bankkoncern, der er 
Danmarks tredjestørste 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.

Årsrapporten for koncernen i 2024 
viste basisindtægter på 13,6 mia. 
kr. og et driftsresultat efter skat på 
5,3 mia. kr.
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handler om at blive skarpe på, hvad man 
præcis vil vide, før man sætter AI i sving. 
Det er dét, medarbejderne nu tester af,” 
siger hun.

Regulering er en hygiejnefaktor
Selvom mange pengeinstitutter nu 
afprøver mulighederne i de nye teknolo-
gier, er der også en forsigtighed, når det 
kommer til implementeringen af digitale 
teknologier. Det er der naturlige årsager 
til, mener Katrine Mitens. Én årsag er 
det nævnte vigtige tillidsforhold mellem 
bank og kunde. I andre brancher vil det 
givetvis være mere gnidningsfrit at lade 
kunders interaktion foregå uden men-
neskelig assistance – eksempelvis via 
digital selvbetjening og chatbots. Katrine 
Mitens vil ikke afvise, at det i fremtiden 
også vil være tilfældet i finanssektoren, 
men hun forudser, at en sådan udvikling 
kun vil ske gradvist. 

“En dag kan det godt vise sig at blive 
acceptabelt og måske ønsket, at kon-
takten går fra kunde direkte til bankens 
AI-assistent. Men det er ikke dér, vi 
starter i Jyske Bank. Vi vil nok nærmere 
se en hybridløsning manifestere sig, 
hvor nogle services kan adresseres med 
AI, mens andre vil kræve et menneske på 
den anden side,” siger hun. 

Derudover kommer man ikke uden om, 
at finanssektoren er en særdeles regu-
leret industri. Den er underlagt mange 
lovmæssige hensyn. Det kan trække tid 
og muligheder ud af teknologiens umid-
delbare potentiale – og det er måske 
også 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. AI kan eksempelvis 
potentielt sættes til at måle, analysere 

og rapportere på en mødedeltagers 
eller potentielt en kundes emotionelle 
reaktioner og engagement. Det er nok de 
færreste, der synes, det er hverken rart 
eller acceptabelt – og vi anvender selv-
sagt ikke AI på den måde i dag,” siger 
hun og tilføjer: 

“Det kræver selvfølgelig ressourcer at leve 
op til reguleringen, men omvendt er det 
de vilkår, hele sektoren er underlagt. Der-
for ser jeg det ikke som et benspænd, men 
nærmere som en hygiejnefaktor. Den er 
vigtig. Ikke mindst fordi vores compliance 
også er en faktor i at opretholde tillidsfor-
holdet mellem os og kunderne.”

Medarbejderne er en nøglefaktor
Selvom Jyske Bank forventer at se resul-
tater af sin indsats på området, mener 
Katrine Mitens, at det er svært at spå om, 
hvor hurtigt udviklingen vil gå. En nøgle-
faktor i implementeringshastigheden og 
omfanget bliver de enkelte medarbejde-
res accept og brug af teknologien. Det er 
essentielt, hvis man skal få en så omfat-
tende forandringsproces til at ende med 
et positivt udfald, vurderer hun.

“Medarbejderne skal være nysgerrige 
og forandringsparate. De skal også være 
kreative, innovative og analytisk skarpe, 
så de kan fortælle 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 så vigtig rolle,” siger Katrine 
Mitens og fortsætter: “I den forbindelse 
skal medarbejderne nok også opfordres 
til at parkere gamle vaner og finde nye. 
Fx informationssøgning via ens Copilot i 
stedet for bare at google, som vi alle har 
været vant til. Vi er i et paradigmeskifte 
– og den slags handler også om, at man 
efterlader noget på perronen, når man 
træder ind i en ny vogn. Vi skal alle have 
nye digitale vaner.”



Cloud, AI og compliance

Jesper Nielsen, CEO, BEC:
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Sådan moderniserer 
BEC sin digitale 
infrastruktur

Foto: Liselotte Sabroe
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Digitale banktjenester som netbank 
og mobilbetaling er i dag en selvføl-
ge. De skal være hurtige, intuitive og 
tilgængelige døgnet 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-leverandø-
rer, der spiller en afgørende rolle for 
den daglige drift og den teknologiske 
udvikling i sektoren. En af de centrale 
aktører er BEC Financial Technologies, 
et fællesejet it-selskab, der gennem 
mere end 60 år har leveret og udviklet 
it-løsninger til danske pengeinstitutter 
og deres kunder. Det stiller store krav 
til BEC, der løbende skal modernisere 
sine systemer, styrke sikkerheden og 
efterleve regulatoriske krav – uden at gå 

Som leverandør af it-løsninger til danske 
pengeinstitutter spiller virksomheden BEC 
en central rolle i at sikre stabilitet og 
innovation i finanssektorens digitale 
infrastruktur. Med stigende krav til 
sikkerhed, fleksibilitet og effektivitet 
moderniserer BEC sin it-platform gennem 
cloudmigration, AI-integration og styrket 
cybersikkerhed. Det forudsætter ifølge 
selskabets CEO, Jesper Nielsen, at der 
træffes ansvarlige og transparente 
beslutninger, der tilgodeser både 
individuelle kundebehov og branche
fælles skabets interesser.

på 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 står 
stærkt digitalt. Det handler om alt fra 
intuitive mobilbanker til effektive rådgiv-
ningssystemer – helt ned til de bagved-
liggende processer, der skal være stabile, 
skalérbare og digitalt understøttede.”

Et branchefællesskab med 
stordriftsfordele og kompleksitet

BEC ejes i dag af 16 danske banker. Når 
mange banker deler fælles it-systemer, 
opstår stordriftsfordele – men også 
behov for kompromisbaserede beslut-
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Om Jesper Nielsen

Født i 1968 og uddannet cand.polit. 
fra Københavns Universitet i 1996.

Siden 2020 CEO, BEC. 

Fra 2019 til 2020 Selvstændig 
managementkonsulent.

I  2019 Midlertidig adm. direktør, 
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 fællesskabets interesser 
vægtes højt, forklarer Jesper Nielsen. 
Løsningsmodeller skal nemlig både 
tilgodese store og små banker med for-
skellige forretningsmodeller og behov.

“Vores løsninger skal kun udvikles én 
gang. Om systemet håndterer én eller 
to millioner betalinger, ændrer ikke 
meget på driftsomkostningerne. Det 
skaber skala og gør det muligt at dele 
investeringer, så også mindre banker får 
adgang til avanceret teknologi, de ellers 
ikke kunne løfte alene. Men fællesska-
bet kræver tillid og tydelige rammer,” 
siger Jesper Nielsen.

Han henviser til vigtigheden af, at BEC 
har mandat til at prioritere indsatser på 

vegne af ejerkredsen, så beslutnings-
kraften er stærk. Det er nødvendigt for 
at kunne træffe pragmatiske beslut-
ninger og sikre fremdrift på tværs af 
bankernes forskellige behov.

BEC skal også imødekomme regula-
toriske krav til pengeinstitutterne og 
til BEC som central aktør i den danske 
finanssektor. Nye EU-regler som NIS2 
og DORA skærper forventningerne til 
sikkerhed og digital robusthed – og 
kræver indsigt i både teknologi og 
forretning. Når én fælles it-platform 
skal understøtte mange banker med 
forskellige risikoprofiler og forret-
ningslogikker, kan alt ikke ensrettes. 
Det stiller krav til både governance og 
fleksibilitet.
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understøtte både nuværende og frem-
tidige behov. Det sker bl.a. igennem en 
gradvis migrering af centrale systemer 
fra det ældre teknologilandskab til en 
ny, cloud-baseret arkitektur. Transfor-
mationen følger en såkaldt unbund-
ling-tilgang, hvor store, komplekse 
systemer nedbrydes i mindre kompo-
nenter, der flyttes – ét ad gangen – til 
cloud. 

“Det handler om at tænke ansvarlighed 
ind i de forretningskritiske beslutnin-
ger, vi træffer. Ved at flytte centrale 
systemer til cloud kan vi accelerere ud-
viklingen af nye løsninger og samtidig 
sikre højere robusthed og compliance i 
en kompleks finansiel sektor,” forklarer 
Jesper Nielsen.

“ 
Vi er ikke længere bare 
en datacentral, men en 
finansiel operatør med 
ansvar for, at systemerne 
lever op til gældende 
lovgivning.  
Jesper Nielsen

CEO, BEC

I takt med den teknologiske udvikling 
samarbejder BEC i stigende grad med 
specialiserede partnere, frem for selv 
at udvikle og drifte alt. Især inden 
for it-sikkerhed og drift intensiveres 
samarbejdet med markedets førende 
leverandører for at styrke robustheden i 
en kompleks og omskiftelig virkelighed. 
Det frigør interne ressourcer og lader 
BEC fokusere på deres kernekompe-
tencer inden for softwareudvikling og 
skræddersyede løsninger, der under-
støtter bankernes forretning.

“Vi har organiseret os, så opgaverne 
løses 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 

“Vi er ikke længere bare en datacentral, 
men en finansiel operatør med ansvar 
for, at systemerne lever op til gældende 
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 afgørende, at vi forstår 
hver enkelt banks behov og kan om-
sætte dem til præcise it-løsninger, 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 
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“Vi befinder os ikke 
længere kun i den 
eksperimenterende 
fase – i dag 
skaber vores AI-
investeringer 
reel værdi. Intern 
friktion reduceres, 
tid bliver frigjort, 
og medarbejdernes 
digitale 
brugeroplevelser er 
mærkbart forbedret.”

Jesper Nielsen

CEO, BEC

bank – prioriterer vi at købe markedets 
bedste løsninger, der løbende opdateres 
og vedligeholdes. Det styrker også vores 
modstandskraft og evne til at reagere 
hurtigt i en tid præget af cybertrusler 
og geopolitisk uro,” fortæller Jesper 
Nielsen. 

Parallelt hermed er sikkerhed, com-
pliance og risikohåndtering centrale 
hensyn, når nye teknologier integreres 
i infrastrukturen. I dag bygger BEC 
på stærke samarbejder med nogle af 
markedets førende – og primært ame-
rikanske – teknologipartnere inden for 
cloud, AI og kritisk software. Det samar-
bejde er fortsat afgørende, men ifølge 
Jesper Nielsen bør det på længere sigt 
suppleres af en fælles europæisk indsats 
for at styrke teknologisk robusthed og 
uafhængighed: “Som it-leverandør til 
finanssektoren er vi i dag dybt afhæn-
gige af amerikansk teknologi. Planer 
for, hvordan vi kan skifte leverandø-
rer – såkaldte exit-strategier – er ikke 
længere noget, man smiler ad. De er en 
nødvendig del af vores infrastruktur-
planlægning.”

Kunstig intelligens som 
strategisk drivkraft

For Jesper Nielsen handler anvendel-
sen af kunstig intelligens i høj grad om 
at øge effektiviteten i det fællesskab, 
BEC er sat i verden for at betjene. 
Teknologien bliver derfor gradvist 
integreret på flere operative niveau-
er – som et redskab til at forenkle 
arbejdsgange. Den anvendes både i 
de kundevendte funktioner, i interne 
arbejdsprocesser samt i selve udviklings-
arbejdet. Det sker bl.a. ved at aktivere 
AI-værktøjer, der allerede er integreret 
i de platforme, organisationen benytter 
via sine teknologipartnere. Fx anvendes 

kunstig intelligens i CRM-systemer, hvor 
teknologien hjælper bankrådgivere med 
hurtigt at skabe overblik over virksom-
hedsanalyser, nyheder og tendenser. Her 
bidrager AI med datadrevne indsigter, 
der styrker beslutningstagning og råd-
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 
AI-adgangspunkt, hvor de hurtigt kan 
finde præcise og relevante svar. Det gør 
det nemmere at supportere bankerne 
effektivt uden at skulle lede efter in-
formation på tværs af flere systemer og 
dokumenter.

“Vi befinder os ikke længere kun i den 
eksperimenterende fase – i dag skaber 
vores AI-investeringer reel værdi. Intern 
friktion reduceres, tid bliver frigjort, og 
medarbejdernes digitale brugerople-
velser er mærkbart forbedret,” forklarer 
Jesper Nielsen.

Sideløbende styrker BEC deres udvik-
lingsarbejde ved at integrere AI-værktø-
jer, der assisterer med alt fra dokumen-
tation til kodning og omskrivning. Det 
øger produktiviteten markant og gør 
det muligt at løse 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-
lingsværktøjer, ser vi også, at de mest 
erfarne udviklere bliver endnu bedre. 
Det stiller krav til, at vi som organisa-
tion handler strategisk og rettidigt,” 



Om BEC

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

31 pct. af danske erhvervskunder 
og 22 pct. af danske privatkunder 
bruger et BEC-pengeinstitut som 
deres primære pengeinstitut (målt 
på NemKonti).

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

I 2024 omsatte koncernen for 2,3 
mia. kr., og årets resultat var 157 
mio. kr.

BEC beskæftiger over 1.700 
medarbejdere i Roskilde, Herning, 
København, Aalborg og Warszawa.

BEC er medlem af arbejdsgiver
foreningen Finans Danmark 
Arbejdsgiver.
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gøre det svært at forklare og dokumen-
tere resultaterne. Men teknologien 
udvikler sig hurtigt, og mulighederne 
for at spore og forstå beslutningspro-
cesser bliver hele tiden bedre. AI er ikke 
en hurtig løsning på alle udfordringer, 
men vil blive en grundlæggende del af, 
hvordan vi fremover udvikler software, 
rådgiver kunder og skaber værdi,” for-
tæller 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.”

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

“Vi prioriterer compliance og vælger 
en ansvarlig tilgang – også når det 
betyder, at vi ikke altid er de første til 
at tage ny teknologi i brug. I en stærkt 
reguleret sektor er det afgørende at 
kunne dokumentere, hvordan kunstig 
intelligens træffer beslutninger, og 
hvilket grundlag de bygger på. Man-
ge generative modeller er baseret på 
sandsynlighedsberegninger, hvilket kan 

“Teknologien udvikler sig hurtigt, og 
mulighederne for at spore og forstå 
beslutningsprocesser bliver hele tiden bedre.”

Jesper Nielsen

CEO, BEC

Foto: Liselotte Sabroe



Ken Villum Klausen, CEO, Lunar:

Fra udfordrer til medspiller: 
Lunar vil gøre banken usynlig

Foto: Mikkel Berg Pedersen
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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 
fortæller, hvordan fintech har rykket sig 
fra ydre trussel til konstruktiv 
medspiller – og hvordan Lunar forsøger 
at udvikle sektoren indefra med 
teknologi, ansvar og en ambition om at 
gøre banken usynlig i hverdagen.

Da den danske teknologivirksomhed 
Lunar blev startet i 2015, var fintech 
en voksende tendens på det danske 
bankmarked. Den etablerede bank-
sektor så med skepsis – og flere også 
med en vis nervøsitet – på de nye 
tech-iværksættere, der stormede frem. 
Fænomenet ‘disruption’ var på sit 
højeste. Flere brancher og industrier – 
herunder musikindustrien med Spotify 
og hotelbranchen med Airbnb – havde 
set digitale tech-iværksættere indtage 
deres markeder på ganske kort tid. Det 
er i denne virkelighed, at medstifter og 
CEO Ken Villum Klausen lancerede den 
digitale fintech-virksomhed Lunar.

“Vi blev i starten mødt med en vis frygt, 
fordi vi var en fintech-virksomhed. Der 
herskede en forestilling om, at tre mand 
i en garage kunne vælte en hel branche. 
Senere har både fintech-selskaberne og 

de etablerede banker indset, at bank-
sektoren er en kompleks industri, og det 
tager tid at ændre den. I dag er Lunar 
i højere grad en del af systemet. Vi er 
stadig en udfordrer, men vi er også en 
samarbejdspartner og leverandør,” siger 
Ken Villum Klausen.

Banklicens som game changer
I de første år var Lunar afhængig af at 
leje sig til bankinfrastruktur via bl.a. 
Nykredit, men i 2019 fik Lunar, som den 
første danske virksomhed i en længere 
årrække, sin egen banklicens. En skel-
sættende begivenhed, der markerede et 
skifte fra at være teknologivirksomhed 
til digital bank.

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

Pointer fra artiklen

Relationen mellem 

banker og fintechs er 

skiftet fra rivalisering til 

sameksistens.

At bygge en bank fra 

bunden gør compliance 

til en konkurrencefordel.

Ambitionen om at gøre 

banken usynlig kræver 

balance mellem AI og 

ansvar.
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“ 
Med banklicensen kunne vi 
komme helt ind i maskinrummet 
i den finansielle infrastruktur. Vi 
blev en bank på lige fod med alle 
andre banker.   
Ken Villum Klausen

CEO, Lunar

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.

Før licensen var Lunar nødt til at 
samarbejde med andre banker for at få 
adgang til centrale funktioner som be-
taling, overførsler og kontohåndtering. 
Man var afhængig af andres systemer 
og tilladelser for at fungere. Med 
banklicensen og tilslutningen til den 
finansielle infrastruktur kunne man 
gennemføre betalinger og overførsler 
direkte. Banklicensen signalerede også, 
at Lunar blev underlagt de samme krav 
som alle andre banker på markedet og 
dermed blev en legitim aktør i sektoren, 
hvilket styrkede tilliden og troværdig-
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. 
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Udviklingen fra app-baseret startup 
til reguleret bank afspejler en bredere 
bevægelse i fintech-landskabet: fra at 
være opfattet som en udefrakommende 
trussel til i dag at være en integreret del 
af det finansielle system. Bankerne har 
erkendt, at fintech kommer med et syn 
på bankforretning, som de kan lære af, 
lyder det fra Ken Villum Klausen, der 
oplever en bevægelse i retning af sam-
arbejde og partnerskaber. Han er ikke i 
tvivl om, at fintech har været med til at 
skabe mere brugervenlige, lettilgænge-
lige og fleksible bankløsninger. 

“Kunderne har ikke et ønske om at bru-
ge tid på deres bank. De vil bare have 
noget, der virker, er nemt at gå til, og 
som de selv kan styre. Det handler ikke 
kun om teknologi, men måske mere om 
overblik og kontrol – uanset om det gæl-
der hverdagsbetalinger, opsparing, in-
vestering osv. Fintech har vist, at der er 
plads til flere tilgange – og har bidraget 
til en mere åben og innovationsdreven 
finansiel sektor, hvor kundeoplevelse, 
samarbejde og teknologisk fremdrift 
står højt på dagsordenen,” konkluderer 
Ken Villum Klausen.

Samtidig understreger han, at fin-
tech-branchen også er blevet klogere. 
Hvor man tidligere – i en vis udstræk-
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 kræver mere end det at være bank.

“Vi i fintech kom ind med et højt tempo 
og store ambitioner – og det var helt sik-
kert en god tilgang, der har gjort en po-
sitiv forskel. Men vi har måttet erkende, 
at bankverdenen er svær at erobre. Det 
er en kompleks sektor, der er intensivt 
reguleret, hvilket kræver en dyb indsigt 

“Vi i fintech kom 
ind med et højt 
tempo og store 
ambitioner – og 
det var helt sikkert 
en god tilgang, der 
har gjort en positiv 
forskel. Men vi har 
måttet erkende, at 
bankverdenen er 
svær at erobre.”

Ken Villum Klausen

CEO, Lunar

at drive forretning i. Det er ikke let at 
drive bank, og det skal det heller ikke 
være,” 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 gøre det danske bankmar-
ked svært for nye aktører, er kunder-
nes særlige tilknytning til deres bank. 
Han fortæller, at det i andre lande er 
naturligt at sammensætte sine samlede 
bankforretninger på tværs af udbydere, 
mens danske kunder typisk samler alt ét 
sted. Det skaber en høj grad af loyalitet 
– men også en barriere for bevægelse, 
mener han.

I det lys har Lunar valgt en tilgang, hvor 
man ikke forsøger at erobre hele kun-
dens økonomi fra dag ét – men i stedet 
fokuserer på at blive relevant i hverda-
gen. Mange kunder bruger i dag Lunar 
som deres lønkonto og til betalinger og 
overførsler. 

“Vi har mange kunder, der bruger os til 
hverdagsøkonomien, men fx har deres 
realkredit et andet sted. Det viser, at 
man godt kan få 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 indlån og udlån begynder vi på 
nu,” siger Ken Villum Klausen.

En platform i det finansielle 
økosystem

Udover at være en bank for egne kunder 
har Lunar også set et marked i at stille 
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Om Lunar

Lunar blev stiftet i 2015 og har 
hovedsæde 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. I 2025 har 
Lunar over 400 ansatte fordelt 
i de nordiske lande, og i 2024 
havde banken et driftsresultat 
baseret på nettorente- og gebyr-
indtægter på 539 mio. kroner. 
Virksomheden har bygget sin 
teknologiske platform selv og har 
fokus på proaktiv automatisering 
og adgang til lokal infrastruktur 
i Norden.

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

I praksis handler det bl.a. om at lade be-
talinger, opsparing, rådgivning og øko-
nomisk overblik ske proaktivt – baseret 
på adfærd og data, lyder visionen fra 
Ken Villum Klausen. Teknologien giver 
mulighed for at identificere behov, fore-
slå handlinger og fjerne unødige trin 
i den daglige økonomi. Men samtidig 
erkender Ken Villum Klausen, at ikke alt 
er muligt endnu – ikke kun fordi tekno-
logien mangler, men fordi reguleringen 
stadig sætter nogle naturlige grænser. 

“Vi kunne godt lave en AI-agent, der 
rådgiver kunderne bedre end de fleste – 
men her er der en regulering, der sætter 
grænser. Og det er forståeligt, for det er 
meget komplekst og handler om kun-
dernes tryghed og vores ansvar,” siger 
Ken Villum Klausen.

Det er et vilkår, han respekterer, men 
også håber kan forandre sig i fremtiden. 
Han ser gerne, at der bliver skabt flere 
rammer for at teste ny teknologi under 
kontrollerede forhold – fx gennem 
såkaldt regulatoriske sandkasser – men 
understreger, at innovation ikke må ske 
på bekostning af ansvar. Ambitionen 
om det usynlige finansielle super-
marked skal gå hånd i hånd med en 
regulering, der udvikler sig i takt med 
teknologien.

Ansvar som fundament
For Ken Villum Klausen er ønsket om at 
forandre bankverdenen således ikke i 
konflikt med ønsket om at bevare dens 
grundprincipper. Tværtimod. Han er 
tydelig i sin holdning: Bankforretning 
handler om ansvar – og det ansvar skal 
ikke udhules af tempo eller teknologi. 

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

“Det er afgørende at forstå, hvor man 
selv skaber værdi – og hvor man kan 
gøre det lettere for andre at gøre 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 være en effektiv vej ind,” 
siger Ken Villum Klausen.

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

Kunstig intelligens og banken, 
der forsvinder

Ken Villum Klausen lægger ikke skjul 
på, at den overordnede ambition for 
Lunar er at gøre banken så 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 være en tjeneste, der arbejder i 
baggrunden – en usynlig finansiel infra-
struktur, der hjælper brugeren uden at 
kræve opmærksomhed. Her kan kunstig 
intelligens spille en afgørende 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, så skaber vi en usyn-
lig bank. En bank, der reelt forsvinder 
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Om Ken Villum Klausen

Født i 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 Grundlægger og 
CEO i Wallmob, solgt til Visma i 
2015.

Fra 2011 til 2013 Partner i Inzeit.

Lunar er en udfordrer, men også en be-
kræftelse på, at nye aktører 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 
nødvendig styring. Hvis man vil operere 
i en branche, hvor man håndterer andre 
menneskers penge og data, skal det 
være svært – og det skal kunne doku-
menteres. Lunar er ikke i markedet på 
trods af regulering, men i kraft af den, 
understreger han.

“Det skal være svært at drive bank. Det 
er folks penge og data. Hvis du ikke kan 
vise, hvordan du behandler dem, så 
har du ikke noget at gøre her. Ansvar er 
ikke en modpol til innovation – det er 
fundamentet for, at vi overhovedet kan 
være her,” siger han.

Egen platform – egen standard
Netop fordi Lunar har bygget sin tek-
nologiske platform selv, ser Ken Villum 
Klausen også compliance og regulering 
som et konkurrenceparameter – ikke en 
hæmsko. Når man ejer koden og infra-
strukturen, er det muligt at dokumen-
tere, kontrollere og tilpasse i takt med 
kravene. Det gør det lettere at efterleve 
regulering – og samtidig udvikle med 
tempo. Og det øger sikkerheden, fordi 
virksomheden har fuld indsigt i og 
kontrol over alle tekniske led – uden at 
være afhængig af tredjepartsleveran-
dører.

“Når du selv har bygget det hele, er 
det nemmere at vise, hvordan tingene 
fungerer – og hvorfor. Det gør os i stand 
til at være mere transparente, men også 
hurtigere, fordi vi ikke skal vente på 
nogen,” siger Ken Villum Klausen.

“Det skal være svært 
at drive bank. Det 
er folks penge og 
data. Hvis du ikke 
kan vise, hvordan 
du behandler dem, 
så har du ikke noget 
at gøre her. Ansvar 
er ikke en modpol til 
innovation – det er 
fundamentet for, at 
vi overhovedet kan 
være her.”

Ken Villum Klausen

CEO, Lunar

Foto: Mikkel Berg Pedersen

CXO Magasinet | Teknologiens betydning for fremtidens finansielle sektor 59Udgivet af PwC



  

Iason H. Johannessen,  
landechef, Gjensidige Danmark:

“Vi ser store 
muligheder 
i brugen af 
AI til hyper-
personaliseret 
kunderådgivning”

Foto: Liselotte Sabroe
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Som nordisk koncern ser Gjensidige store 
muligheder i  digitalisering og kunstig 
intelligens (AI). En række processer kan 
strømlines og effektiviseres, men 
implementeringen af den nye teknologi er 
ikke uden forbehold. For 
forsikringsselskabers forretningsmodel 
bygger på noget, der ikke må rokkes ved: 
kundernes tillid, fastslår Gjensidiges 
landechef i Danmark, Iason H. 
Johannessen.

Finanssektoren følger nøje med i 
udviklingen af nye digitale teknologier 
– og særligt kunstig intelligens vækker 
interesse. Det samme gør sig gældende 
i forsikringsbranchen. Faktisk kan man 
argumentere for, at netop forsikrings­
selskaberne har god grund til at nær­
studere teknologiens potentiale,  
for den åbner både for effektivisering 
og bedre kundeservice. Det mener 
Iason H. Johannessen, der er landechef 
for den danske filial og direktør 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. 

“På visse områder ser jeg, at AI skaber 
betydelige forbedringer i forsikrings­
branchen. Årsagen er, at forsikring er 
relativt kompliceret. Der er en masse 
regler, og der er en masse undtagelser, 
fx hvad er dækket og ikke-dækket. I det 
daglige arbejde er dette et puslespil, 
der skal løses. Her kan AI spille en 

afgørende rolle ved at samle og struk­
turere viden, hvilket gør det muligt 
for medarbejderne at træffe bedre og 
hurtigere beslutninger,” siger han og 
tilføjer: 

“Det kan resultere i hurtigere rådgiv­
ning til vores kunder, men også mulig­
gøre hyperpersonaliseret rådgivning 
og skadesforebyggelse. Den måde, vi 
arbejder på – med en høj grad af regel­
styring og systematik – skaber et solidt 
fundament for at integrere AI, og vi 
har længe høstet gevinster ved at bruge 
machine learning.”

Når 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 på et fundament, som der ikke 
må rokkes ved.

“Vores grundlæggende valuta er tillid, 
for det kræver tillid fra kundens side 

Pointer fra artiklen
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Om Gjensidige

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

Etableret i Norge i 1816. Dansk 
afdeling åbnede i 2006 efter købet 
af Fair Forsikring.

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

I 2024 var koncernresultatet 5,2 
mia. norske kroner efter skat, sva­
rende til ca. 3,3 mia. danske kroner.

at købe en forsikring. Den tillid må vi 
ikke sætte over styr. Omvendt tilbyder 
teknologi som AI en masse nye måder 
at tilbyde og skabe tillid på. Grund­
essensen er dog, at vi hele tiden sælger 
det samme. Man skal nok skelne lidt 
mellem mål og middel. Målet er at 
skabe tillid, mens midlet fx kan være ny 
teknologi,” siger han. 

Standardisering på tværs af 
Norden

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

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

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

“For to år siden gik vi over i en mere 
rendyrket nordisk organisering. Nu ar­
bejder vi med privat- og erhvervskunder 
på tværs af landegrænserne – og i den 
forbindelse ser vi på, hvilke teknologier 
eller kompetencer vi kan skalere på 
tværs af koncernen,” siger han. 

Det er der to årsager til. Én er, at udvik­
ling af avancerede digitale løsninger er 
omkostningstungt. Det stiller krav til 
den skala, man som forsikringsselskab 
kan implementere systemerne i, da 
investeringen skal stå mål med afka­
stet. Noget andet er, at trods de enkelte 
landes forskelligheder er der visse typer 
opgaver, der er så ens fra land til land, at 
der er reelle gevinster ved at samle dem. 

“ 
Vores grundlæggende valuta 
er tillid, for det kræver tillid 
fra kundens side at købe en 
forsikring. Den tillid må vi ikke 
sætte over styr.  
Iason H. Johannessen

Landechef, Gjensidige Danmark
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Om Iason H. Johannessen

Født i 1987 og har en kandidat­
grad i økonomi og administration 
fra Copenhagen Business School i 
2011.

Siden 2023 Landechef og Direktør 
Privat, Gjensidige Danmark.

Fra 2020 til 2023 Direktør for 
Økonomi & Strategi, Gjensidige 
Danmark. 

Fra 2018 til 2020 Direktør 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 på tværs 
af landene. Her arbejder vi i alle lande 
med forebyggelse, skadesreducering, 
krisehjælp m.v., så 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 på tværs af lande kan være 
så forskelligartet og dyr, at det ikke nød­
vendigvis giver mening at standardisere 
processerne fuldt ud,” siger han. 

“Gearing of knowledge” 
Gjensidiges strategi er således at høste 
teknologigevinsterne på tværs af lan­
dene – dér, hvor det giver økonomisk 
mening og værdi for kunderne. Det er 
en indsats, der allerede er fuld gang i, og 
som løbende bliver videreudviklet. Et ek­
sempel er videndeling blandt medarbej­
dere, der har kunderettede funktioner.   

“Vi er nok i en mellemfase på det 

område. Vi har implementeret interne 
AI-agenter, der er en slags avancerede 
opslagsværker. Det er meget brugbart 
for os, da kundernes forsikringsbehov 
indeholder mange produkter, betin­
gelser, indregningsregler m.v. Med 
agenterne kan medarbejderen få hur­
tigt svar på komplicerede spørgsmål. 
De får adgang til viden, det ellers ville 
tage flere års erfaring at få,” siger han 
og tilføjer: 

“Agenterne bliver hele tiden bedre, men 
de er ikke fejlfri. Vi måler på dem, og 
de bedste rammer plet 95 pct. af tiden, 
de dårligste gør det måske 80 pct. Man 
kan selvfølgelig diskutere, om det er 
godt nok. Omvendt laver mennesker 
også fejl, og dem måler vi ikke på 
samme måde. I realiteten er agenterne 
ret præcise og derfor en stor hjælp for 
medarbejderne.” 

Iason H. Johannessen vurderer, at 
AI-agenter med tiden vil blive vigtigere 

Foto: Liselotte Sabroe
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“Vi har implementeret interne AI-agenter, der er en 
slags avancerede opslagsværker. Med agenterne kan 
medarbejderen få hurtigt svar på komplicerede spørgsmål.”

Iason H. Johannessen

Landechef, Gjensidige Danmark

Foto: Liselotte Sabroe

og vigtigere for koncernens medarbej­
dere. 

“En af vores vigtigste kompetencer 
er forståelse af risiko. Det er erfarne 
medarbejdere særdeles stærke i. 
AI-agenter kan hjælpe 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 AI,” 
siger han. 

Hyperpersonaliseret rådgivning
Gjensidige arbejder også med mulig­
hederne i teknologi på andre måder. 
Selskabet ser fremtidige muligheder i at 
lade kunderne møde teknologien – fx 
i form af at supplere traditionel digital 
og telefonisk betjening med AI-baseret 
kundekontakt. Iason H. Johannessen 
forklarer dog, at koncernen lige nu kun 
afsøger mulighederne. 

Han mener, at et af de mest spænden­
de AI-potentialer ligger et andet sted. 
Det er inden for det, man kan kalde 
‘hyperpersonaliseret rådgivning’. I 
modsætning til nutidens systemer og 
digitale agenter, der mest af alt kan øge 
hastighed og minimere fejl, vil frem­
tidens systemer potentielt tage begrebet 
”skræddersyet” rådgivning til et helt 
nyt, højere niveau.

“Kundeservice er komplekst. Der er tale 
om menneskers individuelle behov. Vi 
vil som mennesker nok gerne være lidt 
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unikke, og ofte er vi det også. Idéen 
med det hyperpersonaliserede er, at du 
som kunde får råd, der er 100 procent 
relevante for netop dig – og de råd er 
drevet af data,” siger han og fortsætter: 

“Modsætningen er generisk salgs­
arbejde. Altså den, hvor man ender med 
at forsøge at sælge en rejseforsikring til 
én, der ikke rejser. Det hyperpersona­
liserede vil i stedet ramme plet, da det 
bygger på viden om kundens omgivel­
ser og adfærd.”

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

“Hvis man kan se, at en kundes nabo 
har haft en række stormskader, vil det 
fx være relevant at se på, om kunden 
selv har samme risiko. Vores arbejde 
er at forstå de forskellige risici, det har 
det altid været. AI og mikrotarifering 
muliggør, at vi endnu bedre kan rådgive 
kunderne, skræddersy vores produkter 
og derfor forebygge endnu flere ska­
der,” siger han. 

Tre typer resiliens
Teknologien udvikler sig hastigt, og 
mulighederne kan synes uendelige. Det 
gør de også for Iason H. Johannessen, 
og han er stor fortaler for at analy­
sere potentialet – men har også sine 
forbehold. Intet må modarbejde den 
essentielle tillid, kunderne føler over for 
deres forsikringsselskab. 

Den holdning afspejler sig også i hans 
og Gjensidiges tolkning af kernebegre­
bet resiliens. Udvikling er godt, men 
den skal i hans optik stå på tre ben: 

Finansiel resiliens: Som forsikrings­
selskab skal man i sagens natur være 

“Tillid er det, vi 
handler med. Det 
er vores valuta. Det 
er det, kunderne 
køber. Resiliensen 
er det, vi bygger 
det på. Vores 
branche har nok 
en konservativ 
og risikoavers 
tilgang til mange 
ting, men det skal 
vi også have, når 
fundamentet er 
tillid.”

Iason H. Johannessen

Landechef, Gjensidige Danmark

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

Operationel resiliens: Forsikringsselska­
ber træder især i karakter, når samfund 
bliver ramt af store, alvorlige hændel­
ser – igen fx naturkatastrofer. Man skal 
have mandskab og beredskab klar til at 
matche det enorme behov fra kunder­
nes side, som akut opstår i situationen. 

Digital resiliens: Stabil og driftssikker 
it-infrastruktur, der kan imødekomme 
regulering og nye kundekrav – og som 
kan leve op til de sikkerhedskrav, den 
nye geopolitiske situation forudsætter. 
Samtidig er det fundament for nytænk­
ning og fremtidens teknologibårne 
effektiviseringer. 

Selvom det er på 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 køber. 
Resiliensen er det, vi bygger det på. Vo­
res branche har nok en konservativ og 
risikoavers tilgang til mange ting, men 
det skal vi også have, når fundamentet 
er tillid,” siger han og tilføjer: 

“Nogle gange hører man, at teknologien 
gør, at vi bliver forvandlet til it-selska­
ber, der sælger forsikringer – og ikke 
den anden vej rundt. Det tror jeg ikke 
på. 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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I en verden i konstant forandring er digital trans-
formation en strategisk konkurrencefordel for jeres 
virksomhed – fra automatisering til cloud-løsninger, 
modernisering af legacy-it og implementering af AI. 

Realisér jeres digitale potentiale 
på pwc.dk/digital

Fremtiden tilhører 
de forberedte

Vi ved, at ingen kender jeres virksomhed bedre end jer. Derfor arbejder 
vi i PwC tæt sammen med jer og omsætter digitale ambitioner til 
konkret forretningsværdi – og får teknologi, mennesker og processer 
til at spille effektivt sammen.

Succes skaber vi sammen ... 
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