Hvordan kan vi fremme en gget
digitalisering af vores virksomheder ?
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Digital Transformation

— At kunne omseaette nye muligheder til konkrete forbedringer

Nye muligheder kommer til
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Kapabilitet: Omseaette nye muligheder til digitale services og produkter

Teknologi

Organisation

Siden IT blev introduceret, har anvendelsen veeret et konkurrenceparameter for alle virksomheder.
Dvs. anvendelse af teknologi til at drive forretning og konkurrere i markedet er ikke noget nyt.

Det nye er, at konkurrencen skaerpes markant med den hurtige teknologiske udvikling, og
virksomheder skal omstille sig til et hurtigere tempo

Omseettes til forbedringer

Lego indarbejder digitale elementer i
deres produkter

App til affaldshandtering

Chatbots til kundeservice

Robotter i sagsbehandling

Medicintransport med droner

Robotter i byggeri

loT i vindmgller og bygninger

Offentlige selvbetjeningslgsninger

Social marketing




Digital Transformation

- En digitalisering der omfatter hele forretningen

Kunderettede processer Interne forretningsprocesser

Sociale Data- Proces Digitalt
medier analyse digitalisering samarbejde

Kunde-
oplevelse

Data integration

Kanaler

@get salg Optimering
Nye forretning
2018 Capgemini
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Digital Transformation

— Kunderettede Igsninger i fokus

1-1  Change accelerates as power shifts to end customers
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130046 Source: Forrester Research, Inc. Unauthorized reproduction, citation, or distribution prohibited.
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Digital Transformation

— Eksponentiel digital vaekst

School of Mechanical Engineering
FACULTY OF ENGINEERING UNIVERSITY OF LEEDS

Linear Exponential

1,2,3,4,5,6... 1,2,4,8,16,32...

« 30 linear steps: end up + 30 exponential steps: billion
about 30 meter away meters away (26 times

around the planet)

B 1200

Linear graph Exponentul graph

[ Eksponentiel vaekst gar ufattelig hurtigt... }
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Exponential Growth of Computing
Twentieth through twenty first century
Logarithmic Plot

Drgm stort — uopnaelig teknologi i dag
bliver meget hurtig opnaelig

All Human Brains

One Insect Brain

Calculations per Second per $1,000

1900 1920 1940 1960 1980 2000 2020 2040 2060 2080

2100
Year

Some day in
the future

[ Eksponentiel vaekst i ra computerkraft abner muligheder ingen rigtigt kan forudsige }




Digital Transformation

— Drives af aendrede markedsvilkar

Sustaining innovation — 1912 * Disruptive innovation - 1995 ** Digital disruptive innovation — 2010 ->
Lgbende investering i nye produkter, nye Smé spillere med faerre ressourcer, kan via ny Digital udvikling gér s& hurtigt, at forudsigelser
tekniske lgsninger, rutiner og fremgangsmader. teknologi udfordre etablerede spillere. er meget vanskelige***. Omkostninger og

Alle spillere kan zendre hele brancher. udviklingstid er hurtigt faldende.
Vilkér - Lgbende konkurrence. Vilkér - @get risiko og mulighed Vilkér - alle m3 forberede sig pd fremtiden.

Alle brancher har behov for udvikling

af digitale produkter, services og
forbedringer

[ Strategisk mal for digital transformation }
Fastleeg Vurder Evaluer
udgangspunkt potentiale muligheder

Fastlaeg tilgang, roadmap og

governance

* 1912 Joseph A. Schumpeter
** 1995 Clayton M. Christensen
*** 1965 Gordon E. Moore
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Digital Transformation

- En dynamisk kapabilitet

/ Digital Transformation = Kapabilitet til Isbende tilpasning \

PR > R

Accelererende udbud . . Lebende a&ndring af
. Lgbende tilpasning I
af teknologi og of oreanisation o markedsvilkar
muligheder g g og kundeadfaerd

\ platforme
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Digitale lgsninger




Digitalisering og digital transformation — hvor skal man begynde?

Administration

Salg / Marketing

Serviceleverancer

Reservationssystem
Hotelsystem

SaaS
Software as a Service

Devices til opgavelgsning
Vagtplanlaegning

Time- & k@rselsregistrering
Apps pa telefon & tablets
Sensorer & loT
Smarthome

Indhold i
ophold

@konomisystem
Logistik

Indkgb

HR

@Selvbetjeningsmsninger

Museums-apps
Virtual reality
Vedligeholdelse — loT
Detailhandelssystem
Point-of-sale

Hjemmeside

Google Adwords / SEO
Nyhedsbreve
Bookingl@sning
Forespgrgsler & chat
Digital kanalstrategi
Digitale kundeoplevelser

Hjemmeside

Digital marketing / Sociale medier
Arrangementer / datoer

Arskort / billetter
Abonnementslgsninger

Webshop
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Og glem ikke forretningsmodellen — der skal udvikles en digital strategi

Forretningsmodellen The Business Model Canvas Alexander Osterwalder, "A
oy Partners & | ey actiis @ | uerronostions G | customer Retatonships. W@ | customer segments ) business model describes the
Overskueligt format —> leerred rationale of how an organization
G B creates, delivers, and captures
value”.

Key Resources ool Channels | ) You're holding a handbook for visionaries, game changers,
-

and challengers striving to defy outmoded business models
and design tomorrow’s enterprises. It's a book for the...

BUSlneSS

Model &
Formal: GeﬁeLa\lOIl i
Simpel, hurtig og overskuelig

Cost Structure @ | Revenve streams A LSRG 1 M X
opbygning af forretningsmodel © ﬁ !\/‘ /.
Agil metode: @}“‘ '
Hurtig frem til et konkret forslag —> i % MM
efterprgv kritiske antagelser —>
opdater med ny viden ©0eo D @ sStrategyzer

strategyzer.com
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Digitaliseringens elementer

Den korte ordbog
Kunstig intelligens — Al — teknik, der ggr computeren i stand til at overveje, laere og tage beslutninger
Maskinlaering — computeren laerer fra eksempler (data) og bliver bedre og bedre
Datafangst og datahost— opsamling af data over laengere tid og som bruges i maskinlaering
Data mining — at analysere og finde mgnstre i store datamaengder; bruges i maskinlaering og RPA
RPA — Robotic Process Automation, automatisering af processer
Big data — store datamaengder, der bliver indsamlet, behandlet og analyseret og bruges til at fortolke verden omkring os
Internet of Things — 10T — netvaerk af sensorer, der indsamler og deler data over internettet
Chatbots — en virtuel service, der kan kommunikere med mennesker via tekst
Digitale assistenter— forbedrede chatbotter, der ogsa kan kommunikere auditivt

NLP - Natural Language Processing, teknik til at computere forstar det talte sprog

OPTIMERO




Administration og / /

Serviceleverancer OPTIMERO
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Digitalt selvbetjeningssystem sparer I bogforins

regnskabsregler, og ud fra det laerer

S MV’e r fo r b I'U g af I‘eVi SO I" maskinen at analysere data

og forstd, hvad posterne

svarer til.

Virksomheder er iszer udfordret af komplicerede regler og er
derfor ngdt til at have en revisor med, nar de skal indberette til
det offentlige. Malet med Digital Revisors Igsning er at gore
virksomhederne i stand til selv at lave deres arsrapport og

selvangivelse. DIGITAL
REVISOR

Kilde: Alexandra Instituttet
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Automatiserede processer

APPLICATION OF NATURAL LANGUAGE PROCESSING
STREAMLINE CLASSIFICATI%OF EMAIES IN BANK

30,000 EMAILS PER WEEK EMAIL CLASSIFICATION PROCESS EXECUTION

KYC process in banking industry

(o_\

—O0-

=30
« Different queries in emails * Classify Emails into 30 different * 30 robots customized for each r@w

¢ Natural text categories category kick off business process o

* Matching images taken
CAPTURE IMAGE OCR/ICR PERSON IMAGE EXTRACTION ) ‘
at different times.

* Matching signatures

7

: { - - -_I"O =|= r@v
Email classification in Australian bank —Q(l_d) =5
* Scanned documents W) ¢ Extract digital text W) ¢ Extract customer’s
* Scanned pictures (specifically trained for image
* Digital Pictures Nordic Languages)
*  Pictures in different * Extract hand-written
timelines text

* Name and image
matching against list of
politically exposed
person
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Procesautomatisering i dansk forsikringsselskab

Eksempler Email_, Kontormilje
<A
. AN
Modtage skadesanmeldelser gennem forskellige Kundesystemer | =
kanaler (website, app, e-mail, brev) og — T —
registrerer anmeldelsen i skadessystemet (se : ¢

figur).

Robot, der leeser pdf-dokumenter om —_— S -
glasskader, beregner skadesbelgbet, udbetaler Thformation ,< e
det til kunden og sender et brev. Capture /ﬁ g
Selskabet har lavet gkonomirobotter, lindtageisashindtaring Z Q«\
skadesrobotter og policerobotter. R gu =2

= Klassificering
Forudsaetninger ; F l

W] M [V
Processerne skal vaere regelbundne.

[i____‘ Validering

Virtuel s —
bruger s} < - :

Der skal friggres faktor 7 timer. Bruger man 3 .

. Scan Robotics taster
maneder pa at udvikle en robot, skal man el aiear s shmeldelsen Trid 3 Skadesystem
spare 21 mandmaneder om et &r. s skadessystemet

/

Sendes til ny
klassificering

Input til robotten skrives i Excel, sd det kan
projektledere, der ikke er udviklere.

Kilde: Kgbstaedernes Forsikring Kilde: Scansolutions
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Den digitale arbejdsplads — RPA demo

Robotic Process Automation:

* Er en softwarerobot som bruges til at automatisere repetitive
processer med klare regler og hgj volumen ved at simulere
menneskelig interaktion med IT systemerne

Deloitte
| |
“_\ O ,.'

Robotic Process Automation
Doing more with less

https:/fyoutu.be/FVBIM3SIFQ8

https://youtu.be/FV8IM9SIFQS8

Kilde: Process Excellence Consulting
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https://youtu.be/FV8lM9SIFQ8

Hvad er Big Data?

Managers’ mental

- mindsets sets the scene
® @ @

Strategy : Connect & Empower & B ad et ° menm

Promofe & Sell | Listen & Learn @ollaboiae Engage e
Customer e
approach Passive Active Proactive Interactive |
Business approach Bombardment Retainment Engagement Empowerment
Value . . . . o e

Aftention Intelligence Creative skills Responsibility m

Time Short-term Long-term Project-based Indefinite ek | 2ot Pener
Market logic Transaction Relation Innovation Community EI5E -

MINDSET

| —~ wh & - e
W Disrupt dit

Mindset

0g 18 succes med 8ig Dato
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Krypteret og effektivt netveaerk til loT i DK (97%)

loTDenmark ‘
1))
Energy Consumption Facility monitoring

—_— PR | Fleet management

Sensorer & Internet of Things

¢ — HVAC Maintenance Service @) © ) O Lighting Control & Retrofit
=
© -0 & SmokeControl
Indoor Air Quality Service 22 ©
# S o o °
o
=
Powwr <
i E
\ Fire Detection & Alarm (ﬁ = -
\ ; -
,,,,,, & Energy Supply - 8
. Lo g Emmsme
r— 3 4 ./‘/::' - »
R ) s ) Environmental Control ’.ﬂ o & S SIS ',/6 ~J — — e
-k N s .
- (5 £5 | N ‘
Connected workers . :
_ - 0 W:

G L wecmepewsmin -

@ ®

Food monitoring Retail

Let's see how it works

= Qmuim Dashboard 4 exm..

02 o2% 700 Ibs 32

@ [0 | weonereasmn Pedicn st PRI —

D @ © ®» @

15) @) (=

L
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Ordet kundeoplevelse bliver efterhdanden naevnt lige sa ofte pa
direktionsgangen som strategi, brand og innovation

BBS ‘.“" COPENHAGEN BUSINESS SCHOOL

I HANDELSHBJSKOLEN

T Digitale kundeoplevelser:
Syv dimensioner, der skaber succes

Culture

Customer journey

Mafket Financial

Customer insight Digital customer Total customer
performance

and data experience experience performance

Innovation

‘Ledelse, der tgr, og
medarbejdere, der vil’ Organization

Competences
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Hvordan skaber vi sa en kundeoplevelse i verdensklasse?

HVORDAN SKABER VI SA EN
KUNDEOPLEVELSE |
VERDENSKLASSE?

Fa identificeret og indsamlet de relevante
data — Hvem, hvad, hvor, hvorfor, hvordan,
hvornar...

Pa app, web, sociale medier, mail, chat, SMS
og voice

Sa vi ender med noget brugbart

KUNDE FORMAL

VERDENSKLASSE CX DREJER SIG OM
GENKENDELSE

OPTIMERO

Men...! HVORDAN?

De nemme

* IVR

* Website Login
* Mailadresse

* Sociale Medier

De lidt sveerere

* Mobilapp

* Hashtags

* Website Tracking

*IVR = Interactive Voice Response

Kilde: Netdesign




Med de relevante data kan Marketing Automation udvikles

“Experience Architecture” adjusted to Air Greenland

eg;;l::ic«;rr?: er Before travel After travel

Servicestandards and brand promise

lsz;t CRM - Customer database, Customer Service and My Page
ec

Planleeg kunderejsen f@r, under og efter besgget

OPTIMERO

Technical design | SRy Pratform

Ticket
info

\ amapEeus /

Flight
schedules

AIMS
. RRETT

Ved at integrere de forskellige systemer og
kommunikationskanaler kan marketingopgaver
automatiseres, her fx i form af en app, der altid
indeholder kundens opdaterede oplysninger.

v

l,",
One Customer View \ 1 l
Data environment / data | Marketing

A
4

customer data

B® Microsoft

/ warehouse with relevant | ) automation

Kilde: DXC.technology og air greenland




The future of CX is Conversational

‘o
. ?
Fra et virvar af @ - 3.
\& () M kommunikationskanaler i o

- - adskildte siloer til Dixas ° e P
-

produkt, der samler alle - ,

kundernes kanaler, FB

Messenger, Snapchat osv. i eet
- skaermbillede og bruger Al til
B

Q. autovisitering.
BIhEZE&LE8Q

Fra oprettelse af en supportsag, fa et nummer og
vente pa svar, til samtale i realtid om problemet med
virksomheder, der kender problemet.

Conversational Tech is a global
macro trend that is changing the way

brands communicate with people today.

Kilde: Dixa

OPTIMERO




CRM-systemernes betydning for digital Salg / Marketing er
voksende

Der findes mange CRM-systemer
Hubspot

Kalender/Reminder Dokument Opbevaring Lime-CRM
Skyview

Email Marketing Intern Chat WebCRM

Salesforce

Microsoft Dynamics

ActiveCampaign

Pipedrive

Freshsales

Superoffice

Task Management Slmply CRM
Scoro
monday.com
Zoho

CRM-systemer skal bl.a. kunne:

Lead Scoring Marketing Automation
Mobil Adgang Quotes/Proposals

Segementation Social Medier Integration

Kilde: www.theme.dk
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Hvilken tilgang til datadreven forretning passer ind i jeres virksomhed?

Valg det bedste fra begge verdener

Den teknologidrevne tilgang Den forretningsdrevne tilgang

Har kobt ekstern konsulent ind. Kommer langt med simple vaerktgjer.
Har f(.)kus pa at opbygge Har eksterne til at. Og Sl
tekniske kompetencer. varetage selve driften.
Har fa projekter Har mange projekter med Lad ‘ k ke ‘t_ Si k Re l’h e d
med hgj intensitet. hurtige afprovninger. seette en sto pper
Forseger at skubbe Varetager udvikling for din succes

teknologien. P in-house.
Har mantraet, at 4 B Har mantraet, at alt det
teknikken er ‘ » & 1 & udenom teknikken
det kraevende. \ ’/ A er det kraevende.

Kilde: Alexandra Instituttet
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On-Premises Cloud Computing

Subscription
Fees

Cloud Computing

Software
Licensing Cost

4

4
£

0 ustomization
7 5 /0 5 0 % (I:mplementatioi {

Hardware {

Maintenance {
Training {

Implementation,
Customization, &
Training

IT Personnel

500 35%
S04 15%

00
£
—
)
%]
©
=
Udvikling a0
()]

Udvikling

Pizza as a Service

/" Traditional Infrastructure Platform
On-Premises as a Service as a Service
(On Prem) (2as) (Paas)

Use of cloud computing services, 2014 and 2018 (% of enterprises)

70

Dining Table Dining Table
:
40
-

20
0
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2 c ¢ E S8 53 52 = 4 2 % g 2 £ 3 3 E @ g &8 2 & 2 5 5 g T3 @ 5 3
w Tt 5% %23 § 65835 % 2 ¢ 5 g e 5706 4d 53 8 2 5§87 F ?
< 4 ® 5 4 2 xs
e 5 = £ = © §%% N Pizza Dough
z 2 3 = oo T
= 28 o
= 22 5 Tomato Sauce
=3 @
5 =
£ 3
3 m
w
m2018 =2014
Note : Italy: Break in series. Iceland and The Former Yugoslav Republic of Macedonia: 2018 not available. Montenegro, Turkey and Bosnia and Herzegovina: 2014 not available. Pizza ) %
Source: Eurostat (online data code: isoc_cicce_use) Deli a Dined
elivere
eurostat Out

@ You Manage Vendor Manages
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Digitalisering & Digital Transformation OpT'MERO

Introduktion

o8& @ & O B I B o Lih 2 = 5 U




Digital Transformation

Der er mange indsatsomrader — vi skal vaelge de rigtige Og finde en hensigtsmaessig vej

Digital Governance

| Forbered > | Bglge 1 > | Bglge 2 > | Bglge 3 >

& » Sy :
@ Strategi % Ressourcer @(Zkosystemer ia“:a" Teknologi E-j Compliance ﬁ,_,o Portefglje

Target

Initiativ Initiativ

Initiativ

ot Initiativ Milepzel 4
e Dato
Digital Digital Digital Initiativ Tnitiativ
Forretningsudvikling Platform Arbejdsform Initiativ
Initiativ.
kI) Arkitektur o-»I 5 +
rocesser Initiativ Milepael 3
@ Digital innovation =0 Dato
i Initiativ -
- Cloud Metoder Digital Initiativ - Initiativ
B Digital vaekst -0 Organisation e Initiativ
S N . Initiativ
(%) Platforme A Verktgjer Initiativ
Digital optimering Kund e Milepael 2
- Kunaer Initiativ Initiativ Dato
- Partnere Kompetencer Initiativ
® Dataanalyse T :
-Ting (loT, S~ -
) ( ) -@- I a k | = Initiatiy Initiativ
- Dataanalyse Az~ Innovativkultur Digital et
F - - Forretnings- gitety
= [FeirrE iy udvikling Initiativ
o ... Initiativ Initiativ o Milepael 1
Digital Organisation Wiy Dato

_r!l Organisering mmderskab i_/j__ Adfzaerd W Digital arbejdsplads & Talent

Digital Digital
arbejdsform platform

Virksomheder har forskellige mal og muligheder

Virksomheder har forskellige behov
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Drgftelser i grupper

Hvad har vi mest brug for ? Hvad begraenser os i at komme videre ?

Vakst Kompetencer

Hvilke diaitale lgsni | e ? Hvilke barrierer er de mest udtalte ?
e ale lgsninger er relevante ?
Tilgang og fastholdelse af kunder v 9! gsninger

Viden om teknologier

Udnytte kundebasen bedre Metoder og véerktgjer Hvad vil veere det vigtigste at Igse fgrst ?

Udvikle nye produkter og services Evne til forandring

Nye markeder og segmenter Hvad kunne hjaelpe jer videre ?

Optimering Rammer
Hvilke digitale Igsninger er relevante ?

Effektivisering af processer @konomi

@ge kvalitet og reducere risici Tid / kapacitet

Reduktion af omkostninger Strategi og ledelse

OPTIMERO




