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Figur 2 Gjennomsnittlig kostnadsgrad for norske’ og europeiske?
banker for perioden 3. kv. 2019 — 2. kv. 2020. Prosent
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Norges bank har allerede analysert norske bankers effektivisering fra
digitalisering, og konkludert med at det har veert store effekter
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1) Beregnet med faktiske verdier for alle forklaringsvariablene.
2) Som 1), men med uendret andel elektroniske transaksjoner etter 1988.
3) Som 1), men med uendret andel intemettbrukere etter 1987.

4) Som 1), men med uendret antall tilsynsansatte per bank etter 1988.
5) Som 1), men med gjennomsnittlig BNP-vekst i perioden 1987-2017.
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Forste fase (1985-2000)
Elektronisk betalinger, betalingsterminaler,
minibanker, norsk betalingsinfrastruktur

Andre fase (1995-2015)
Hgy internettbruk, gode digitalbanker, samarbeid
for skalafordel pa IT

Tredje fase (2015-2025)
Automatisering, RPA, og f@grste generasjons chat
bot

Fjerde fase (2020-)
Kl vil veere hovedelementet i fjerde fase
av digitalisering av bank
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SMNs chatbot handterer ca 25000 samtaler i maneden, og 60% av
disse I@ses helt automatisert
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Den flerde digitaliseringsbalgen vil | stor grad dreie seg om
Kunstig Intelligens

Social excitement

and concern NOrSke banker har a”erede
Success of tatt ut verdi fra maskinleering,
il spesielt innenfor

Beseslaaming markedsfaring og salg

Boom 1 Boom 2 Boom 3

“GOFAI" “Expert Systems” “Machine Learning”
Autonomous

Vehicles Fortsatt stort potensiale for
— tradisjonell maskinlaering

Weapons
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Ny KI teknologi som
sprakmodeller og Generativ
Kl gker bruksomradene

“Al for Social Good"?

General Problem Solver
Samuels' Checkers Program

MIT, CMU, Simon, Newell,
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Alle bransjer vil bli sterkt pavirket av kunstig intelligens.
Noen bransjer vil bare effektiviseres, andre vil transformeres
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For a fa de store effektene av sprakmodeller sa ma generiske
modeller kobles med egne interne data

BRUKE
Tai bruk

«apne modeller»

ChatGPT
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Sprakmodeller integrert
med egne interne data

 Copilot

KHovedfokuseti SMN /

Egne sprakmodeller

Kontroll pa trening av
modeller pa egne data
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| SMN har vi fokusert pa a utvikle kunstig intelligens-tjenester der
antatt potensiell verdi er hayest

Estimert produktivitetsbesparelse’,

tall er % av drftskostnad ved bruk av genkl | 581
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« GKI har anvendelsespotensiale pa tvers av
funksjoner, sterst produkivitetsbesparalss ar

ventetinnen IT og kundeservice

+ Full GKI adopsjon kan kafte ROE for bankene |
alliansen med ett prosentpoend | snitt

KILDE: Studier fra McKinsey og Goldman Sachs

Det er estimert at
generativ kunstig
intelligens vil pavirke ulike
omrader i ulik grad, og vi
fokuserer pt pa de
omradene der genKl har
hgyest antatt verdi og
potensiale.

Hovedfokus for arbeidet | SMN

« Effektivisering av ansattes hverdag
« Kundesenter

- Radgivning

« AML & antisvindel
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Eksempel:

Bruk av Super-korsn pa kundesenteret. Det vil gi stor verdi for ansatte med kort arbeidserfaringi og med at de raskere finner svar pa
det kunden spgar om. For de med lang arbeidserfaring vil det ikke vaere like stor gevinst i og med at de basert pa erfaring kjenner
mange av svarene uten a gjore soke i Korsn.

Henning Mari

Jobberfaring: kort
Jobbkompleksitet: Lav

Jobberfaring: Lang
Jobbkompleksitet: Lav
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Var egen Korsn copilot chat er integrert med data fra
eget rutinebibliotek samt data fra smn.no

© Korsn Chat  Filer

Hvilke policier har SMN for bruk av KI?

1]

ggende prinsipper for utvikling og bruk av Kunstig

©  SpareBank 1 SMN har fem grunni
ntelligens (KI) og Generativ KI (GKI):

1. Ansvarlighet: Kl skal brukes pd en tillitsvekkende og loviig mate.

. Apenhet og forklarbarhet SMN skal vare Spne om bruken av Kl og kunne forklare
hwilke Kl-systemer som utvikles og brukes. samt hvordan disse systemene behandler
data og kenkluderer.

Rettferdighet: Kl-systemene skal vaere rettferdige i sin behandling og
beslutningstaking.

Teknisk robusthet og sikkerhet: Kl-systemene skal vaere teknisk robuste og sikre,
Infor il ing, h likt og p n: Det skal vagre strenge
retningslinjer for informasjonsstyring, taushetsplikt og persemvern [1).
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s om merking ved bruk av GKL slik at det tydelig fremgar nir
rsjon av GKI [1).

tillegg er det krav
lost med stotte av SMN-g

Kilder: ~

m O

meg gjeme en

Fins det noen andre policier som sier noe om Kl eller Al?

andre spesifikke
vare nyttig & kontakte

@  Den tilgjengelige informasjonen inneholder ikke ytterligere detaljer o
policier for Kl eller Al i SpareBank 1 SMM. For mer informasjon kan det
relevante avdelinger i banken direkte eller se pd interne retningslinjer og dokumenter som

kan gi en mer omfattende

Husk at genererte svar

YO Y e + b Bank
— : = SparEBank o Eiaendom

SMN Regnskap



» -
) |;

Transkripsjon av innkommende samtale til kundesenter PM

Hallo du sagt til henne. Kan du hjelpe meg? Hei lene du bendik romstad som ringer her. Fgrst veldig lang ventetid for & komme inn pa traden her. Ja hei,
men da endelig kommer gjennom sn@. Haper du kan hjelpe meg for et par ting eg lurer pa her. Utrolig mye snakk om fast rente hva er hvordan fungerer
det egentlig? Nei, jeg tenker jo pa fastrentelan. Og ja, selvfelgelig. Ja, veert pa innskudd sa det 1an det er klokka mer ja hei det er det sann at du velger
ogsa binde deler eller hele lanet ditt, sa jeg kaster endte pa 9 periode 3, 5 eller 10 ar og da er det den renta du betaler i den perioden. Ja, det var veldig
bank, men er det sann at jeg lenner seg for meg, eller hva burde ha gjort da? For a ha en forutsigbar hverdag og mulighet til & ha oversikt over hva du
skal betale hver eneste maned i mange ar framover i tid, sa er fastrenteldn en veldig gunstig for det forutsigbar. Blahet? Ja, det er jo noe vi alle trakt
etter, spesielt vi oppi oppi hegra traktene her. Vi liker jeg ikke hvor du bor, men jeg bor oppi hegra og her er det her. Er det kjekt at det er forutsigbart
fordi det er s& mye darlig snemaking om vinteren er at forutsigbarhet jeg liker jeg sd da skal jeg. Da skal jeg sjekke ut litt sommer her e. Tar det pa
nettbanken annen ting jeg lurte pa, hvordan er det med lanet mitt? Det begynner jo a veksle littegranne med, sa sliter jeg litt med a fa betalt i maneden
hvis jeg vil endre den og. Endre noe terminbelgp eller skal jeg betale kos kos burde gjort? Det kan jeg gjere det selv pa noe vis. Ja, det kan du ogsa

gjore i bade nettbanken og mobilbanken din. Ja, altsa ikke noen som hjelper meg lenger? Nei, men da skal jeg na inn og finne ut det, og sa far vi se hva vi
finner ut da du ringe meg tilbake. Ha det bra ha det bra ha det.

Direkte logging i IVER

1. *Kundens behov:** Kunden gnsket informasjon om fastrentelan og hvordan det fungerer. Det var ogsa spgrsmal om muligheten for & endre
terminbelgp pa eksisterende lan.

2. **Radgivers tilbakemelding:** Radgiver forklarte at fastrenteldn innebaerer at man binder renten for en periode (3, 5 eller 10 ar), noe som gir
forutsigbarhet i manedlige betalinger. Radgiver bekreftet at dette kan veere gunstig for kunden for & oppna gkonomisk oversikt.

3. *Avtaler og oppfelgingspunkter** Kunden skal sjekke mulighetene for fastrentelan i nettbanken. Radgiver informerte om at kunden ogsa kan endre
terminbelgp selv i nettbanken og mobilbanken.

4. **Status for henvendelsen:** Henvendelsen ble delvis Igst. Kunden valgte & undersgke mer om fastrentelan og mulighetene for & endre terminbelap.

5. **Initiativ ovenfor kunde:** Radgiver informerte kunden om relevante funksjoner i nettbanken for a handtere lanet og terminbelap.
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Effekten av Kl

Effekten av Gen Kl vil veere
st@rre, og vil kunne tas ut
raskere enn tidligere
teknologiskift

Norske banker er godt
posisjonert med et godt
digitalt grunnlag, men Ki
treffer pa kjerneprosesser
og avdekker svakheter i data

Kunstig intelligens vil vaere driver for den fjerde
digitaliseringsbglgen | bank, og vil vaere den mest kraftfulle

Hvordan vil bank se ut med KI?

Heldigital boligfinansering
med KI som beslutningstaker

Mobilbanken l@ser mer av
kundene sine behov og det
blir mindre behov for
kundeservice for enkle saker

Digital kunderadgivning med
Kl konkurrerer med
relasjonell radgivning

Krav til endring

De kreves stgrre
strategiendringer for a endre
bankenes forretningsmodeller
og for a ta ut de store
strukturelle gevinstene.

Pa kort sikt vil det veere store
endringer | arbeidsprosesser
og verktgy som vil treffe
ansatte.
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Sammen far vi ting til a skje




