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B Potencijal primjene umjetne
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SazZetak: Razvoj tehnologije i sve vec¢e mogucnosti umjetne inteligencije
fransformiraju nacin na Koji organizacije posluju. U sektoru osiguranja,
umjetna inteligencija uvodi revoluciju u fradicionalno poslovanje,
mijenjajuci procese - pocevsi od procjene rizika, preko razvoja proizvoda,
do komunikacije s klijentima. Osim foga, umjetna inteligencija pruza
brojne mogucnosti u analizipodataka i donosenju prediktivnih odluka. Cilj
ovog rada je istrazitimogucnosti primjene umjetne inteligencije u industriji
osiguranja, proucavajuéi njen potencijal za razlicite aspekte poslovanja
i funkcijske jedinice, a imaju¢i na umu i regulatorna ogranic¢enja i smjer
razvoja tehnologija. Kroz usvajanje novih tehnologija, drustva za osiguranje
unaprjeduju svoje poslovanje, smanjuju rizike te rade zaokret u pristupu
klijentima kroz personalizaciju, Sto rezultira znacajnom fransformacijom
pristupa pruzanju usluge. lako je umjetna inteligencija vec inkorporirana u
lanac vrijednosti u ovoj industriji, uspon generativhe umjetne inteligencije
sugerira da njezin puni potencijal tek freba biti ostvaren.

Kljuéne rijec¢i: umjetna inteligencija, osiguranje, tehnologija, digitalizacija

1. uvoD

U posliednjem je desetlie¢u rapidan razvoj tehnologije, a posebno
podrucja umjetne inteligencije (engl. Artificial Intelligence, Al, nadalje:

Ul), tfransformirao nacin na koji organizacije posluju. Umjetna inteligencija,
kao klju¢na tehnoloska inovacija, sa sobom donosi obecanje dubokinh

promjena u poslovhom svijetu, pritom najvise u industrijoma koje su
tradicionalno sklone inovacijama. U tom kontekstu, financijski sektor

predstavlja idealno podruCje za usvajanje Ul tehnologija. Umjetna

inteligencija u financijama, posebno algoritmi strojnog ucenja,
optimizira zadatke poput analize podataka, prognoziranja, upravijanja

investicijama i rizicima, otkrivanja prijevara i korisnicke podrske. Nadalje,
modernizira financijske usluge automatizacijom procesa, pruza uvide
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u frzista te omogucuje interakcije s korisnicima koje simuliraju ljudsku

inteligenciju. Takoder, revolucionira financijske operacije, brzo i precizno
izvrsavajuci transakcije, poboljsavajuci upravljanje rizicima i predvidajuci
ponasanje korisnika radi personalizirane interakcije (IBM, 2024), dodajuci
novu dimenziju financijskom sustava.

Dok neki sektori, poput bankarstva, ve¢ godinama ulazu u umijetnu
inteligenciju (McKinsey & Company, 2017), istrazivanja pokazuju da je

tehnologija umjetne inteligencije u sektoru osiguranja usvojena nesto
kasnije (Accenture, 2020). Umjetna inteligencija mijenja nacin na koji

osiguratelji posluju, donose odluke i komuniciraju sa svojim klijentima. Uz
brigu o drustvenim vrijednostima i prilagodbu promjenjivim potrebama

korisnika, transformacijski potencijal umjetne inteligencije prepoznat
je kao vodeci trend svjetske industrije osiguranja u ovoj godini (EY,
2024). Prema njihovim studijama, 58% predsjednika uprava drustava za
osiguranje ima pozitivan pogled na ulogu umjetne inteligencije, a njih
52% planira znacajne investicije u umjetnu inteligenciju u 2024. godini. S
druge strane, vise od 60% korisnika osjec¢a se ugodno kada se umjetna
inteligencija koristi za sigurnost zajednice, otkrivanje kriminala i povecanje
ucCinkovitosti na radnom mijestu (EY, 2023a, 2023b). Primjena tehnologija
umijetne inteligencije moguca je kroz cijeli lanac vrijednosti osiguranja
(Riikkinen i sur., 2018; Singh i Chivukula, 2020; Eling i sur., 2022; Zhang i
sur., 2023), ukljuCujuci razvoj proizvoda, upravijanje stetama, interakciju s

klijentima te razlicite druge primjene u primarnim i potpornim aktivnostima.

lako postoji opca suglasnost u znanstvenoj i stru¢noj zajednici o

potencijalu umjetne inteligencije da tfransformira ovaj sektor, pitanje rizika
i ogranicenja umjetne inteligencije izaziva kontroverze. U tom kontekstu,
istrazivanje primjene umjetne inteligencije u osigurateljnom sektoru
postaje sve vaznije. Ovaj rad ima za cilj dati sveobuhvatan pregled
primjene umjetne inteligencije u ovom sektoru, istaknuti mogucnosti koje
ta tehnologija pruza te predvidjeti njezin ocekivani razvoj. Nadalje, fokus
Ce biti stavljen na identifikaciju i analizu rizika koji proizlaze iz koristenja
umjetne inteligencije u osiguranju, kao i na ulogu regulative u riesavanju

fih izazova.

Rad je strukturiran na sliededi nacin: u drugom dijelu proucavaju se

nacini integracije umjetne inteligencije u funkcijske jedinice drustava
za osiguranje, uz odabrane primjere njezine primjene. Tredi dio istrazuje
smjerove razvoja umijetne inteligencije, naglasavajuci aspekte koji se

trebaju uzeti u obzir za daljnji napredak, uklju€ujuciregulatorne prepreke
i moguce rizike. Cetvrti dio predstavlja zakljucak rada.
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2. UTJECAJ UMJETNE INTELIGENCIJE NA PROCESE U OSIGURANJU

Digitalizacija industrije osiguranja znacajno je napredovala, potaknuta
tzv. InsurTechom i nizom tehnologija kao $to su racunarstvo u oblaku (engl.
cloud computing), internet stvari (engl. Infernet of Things, lIoT) (Riikkinen i
sur., 2018) iumjetnainteligencija. Ova integracija dovela je do poboljsane
ucinkovitosti procesa, preuzimanja rizika i razvoja proizvoda, uz nove
poslovne modele. U pocCetku usmjerena na online distribucijske kanale,
digitalizacija se prodirila sa Sirom uporabom mobilnih uredaja za ovu
svrhu, omogucujuci drustvima za osiguranje da iskoriste iznimne kolicine
podataka o klijentima. Aplikacije umijetne inteligencije, ukorijenjene
u desetlie¢ima razvoja, oslanjaju se na te podatke za prepoznavanije
obrazaca i donosenje informiranin odluka. lako se definiciie umjetne
inteligencije razlikuju, ona opcenito ukljuCuje dizajniranje inteligentnin
sustava sposobnih za zadatke poput ljudskih (Barr i Feigenbaum, 1981;
McCarthy, 2007). Usvajanje ovih tehnologija transformiralo je industriju,
poboljsavajuci njezinu ucinkovitost i performanse u razlicitim funkcijama

(Eling i sur., 2022).

Neki primjeri primjene Ul u osigurateljnom sektoru su Siroko poznati, kao
sto su detekcija prijevara ili virtualni asistenti (tzv. chatbotovi). Umjetna
inteligencija je Sirok pojam koji se odnosi na tehnologiju s moguénoscu
ucenja. Strojno ucCenje (engl. machine learning, ML) i duboko ucenje
(engl. deep learning, DL), gdje ucCenje moze biti nadgledano ili
nenadgledano, cine Ul sposobnijom i dostupnijom organizacijoma.
Postoji spektar mogucénosti Ul i spektar stupnjeva njene implementacije.
Kako se sposobnija Ul implementira duz lanca vrijednosti, potrebno je vise
podataka i promjena veceg broja procesa. Neke organizacije ne mogu
napraviti ovu transformaciju jer im nedostaju potrebni podaci ili nisu
spremne promijeniti svoje procese (Zarifis i sur., 2023), $to sugerira da ¢e
trebati implementirati nove poslovne modele kako bi iskoristile potencijal

umijetne inteligencije.

Kako bise detaljnoistrazila primjena Ul u osiguranju, koristan je teorijski okvir
koji omogucuje sustavnu analizu klju&nih aktivnosti organizacije. Jedan
od najpriznatijin teorijskin pristupa za prikaz kljucnih aktivnosti organizacije
je Porterov (1985) lanac vrijednosti. Slika 1. prikazuje njegovu primjenu u
sektoru osiguranja. Porterov lanac vrijednosti razlikuje primarne aktivnosti
organizacije od potpornih aktivhosti u proizvodnji proizvoda ili pruzanju
usluga. Kako Porterov lanac nije specificno formuliran za industriju
osiguranja, prikazuje se prilagodena verzija prema Rahlfsu (2007) te Elingu

i suradnicima (2022).
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Slika 1: Lanac vrijednosti u osiguranju

Primarne
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Odnosi s javnoséu

Informati¢ka tehnologija

Izvor: Izrada autora prema Rahlfsu (2007) i Elingu i suradnicima (2022)

Kao §to pokazuje Slika 1., primarne aktivnosti u osiguranju obuhvacaju sve
aktivnosti koje su izravno povezane s pruzanjem usluga osiguranja, kao sto
su prikupljanje informacija o klijentima i rizicima, procjena rizika, izdavanje
polica, upravljanje stetama i pruzanje usluga korisnicima nakon prodaje.
Ove aktivnosti Cine srz poslovanja drustava za osiguranje. S druge strane,
potporne aktivnosti ukljuCuju sve procese i funkcije koje podrzavaju
primarne aktivnosti, poput ljudskih resursa i informaticke sluzbe. Tablica 1.

razraduje primjenu umjetne inteligencije i novih tehnologija u primarnim
aktivnostima osiguranja.

Tablica 1: Primjena Ul i novih tehnologija u primarnim aktivnostima u
osiguranju

Aktivnost
Razvoj proizvoda

Podrucja primjene

- uporaba dronova i interneta stvari (engl. Infernet
of Things, loT) kao §to su oni koji prate obrasce
voznje ili zdravle za kreiranje prilagodenih
osigurateljnih proizvoda

- obrada slika, analiza teksta, obrada prirodnog
jezika (NLP), razumijevanje prirodnog jezika (NLU)
i generiranje prirodnog jezika (NLG) mogu pomodi
U razvoju proizvoda
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Prodaja i marketing

- razvoj prediktivnih modela za pronalazenje
kljenata razlicitim metodama strojnog ucenja
(SVM) i statistiCke analize (npr. CHAID, HC)

- pronalazenje novih klijenata putem geoprostorne
(GIS) analize

- segmentacija klijenata pomocu multinomijalne
logistiCke regresije i drugih hibridnih  modela
koji kombiniraju razlicite algoritme klasifikacije i
klasteriranja

- uporaba strojnog ucenja za predvidanje odljeva
klijenata i zivotne vrijednosti klijenata
- uporaba Ul za prepoznavanje zivotninh dogadaja
kod kojih ¢e klijenti trebati osiguranje

Preuzimanje rizika (engl.
underwriting)

- automatizacija procesa preuzimanja rizika
uporabom strojnog ucenja i statistickih metoda
poput fuzzy logike i obrade prirodnog jezika (NLP)

- prosirenje raspona osigurljivin rizika, olakSano
automatiziranom procjenom rizika i kontfinuiranim
nadzorom

- bolje predvidanje potencijalne prijevare

KorisniCka podrska
i izdavanje polica
osiguranja

-individualizirana usluga temeljena na algoritmima
strojnog ucenja koristenim za analizu podataka o
korisnicima

- fzv. chatbotovi, digitalni osobni asistenti i
tehnike prepoznavanja govora pomazu boliem
razumijevanju potreba klijenata

- mogucnost prepoznavanja osjecaja klijenata

- poboljsano savjetovanje klijienata

Upravljanje stetama

- predvidanje stope odstetnih zahtjeva

- brze i preciznije rieSavanje zahtjeva

Upravljanje rizicima

- optimizacija upravljanja rizicima

Izvor: Porter (1985), Rahlfs (2007), Singh i Chivukula (2020), Eling i suradnici
(2022), Zarifis i suradnici (2023)

Tablica 1. daje pregled primarnih aktivnosti koje osiguratelji obavljaju,
zajedno s podrucjima primjene umjetne inteligencije i novih fehnologija
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kod svake od tih aktivhosti. Primjena Ul donosi razlicite prednosti,
uklju€ujucipobolianu ucinkovitost, personalizaciju usluga, brze i preciznije
odluke te bolje razumijevanje potreba i preferencija klijenata. U faz
razvoja proizvoda, umjetna inteligencija olakSava stvaranje inovativnih
osigurateljnin proizvoda koji su prilagodeni novim skupinama klijenata i
nastalim rizicima. Analizom njihovog ponasanja i povratnih informacija,
osiguratelji mogu pobolj§ati postojece ponude i razviti proizvode
prilagodene individualinim potfrebama, ¢ime se dodatno povecava
angazmanilojalnost klijenata (Elingisur., 2022). Kod prodaje i marketinga,
implementacija umjetne inteligencije vodi do usteda kroz manje aktivhog
uklju€ivanja prodajninh agenata, dok chatbofovi proaktivno pristupaju
klijentima s prilagodenim ponudama proizvoda.

Automatizacija, kao jedna od najvecih priika umijetne inteligencije
optimizira procese kod preuzimanija rizika i upravljanja stetama, dovodedi
do usteda i preciznijin odluka na temelju sve veceg broja dostupnih
podataka osigurateljima. Automatiziirana obrada Steta povecava
tocnost i uCinkovitost, smanjujuci ljudski angazZzman i ubrzavajudi isplate
steta. U fazi korisniCke podrske i izdavanja polica osiguranja, umjetna
inteligencija pomaze u uskladivanju upita klijenata s najkvalificiranijim
dostupnim agentom i nudi automatiziranu korisniCku podrsku putem
chatbotova (Eling i sur., 2022). Ovo personalizirano iskustvo povecava
zadovoljstvo klijenata, a mogucénost personalizacije je ujedno i jedna od

najvecih prednosti uporabe umjetne inteligencije.

Uz primjenu u primarnim aktivhostima, Ul i povezane tehnologije mogu
se upoftrijebiti i u potpornim aktivhostima osiguratelja. To ukljucuje
automatizaciju jednostavnih, ali repetitivnih zadataka radi optimizacije
administrativnih - procesa, ucinkovito procesiranje velikin  kolicina
podataka te poboljsanje kvalitete skupova podataka koristenih za
donosenje odluka. Nadalje, Ul omogucuje koristenje podataka s loT
uredaja za dinamic¢ne uvjete osiguranja i podrzava analize pruzajuci im
virtualne asistente za dosljiednu analizu. Takoder, Ul identificira i analizira
nove izvore podataka te podrzava procese revizije pruzajuci dubljie
uvide. Sveukupno, Ul revolucionira procese osiguranja optimizacijom
procesiranja podataka, poboljSanjem upravljanjarizicima te povecanjem
ucCinkovitosti (Zarifis i sur., 2023).

U narednim godinama ocekuje se da ¢e Ul omoguciti gotovo trenutacno

izdavanje polica s minimalnim angazmanom osiguratelja i klijenta, uz
precizne profile rizika koje stvaraju Ul algoritmi. Pametni ugovori omogucit
¢e trenutacne autorizacije plac¢anja, dok ¢e se procesi poput procjene i
verifikacije pla¢anja svesti na minimum ili potpuno eliminirati, smanjujuci

troskove akvizicije za osiguratelje. U podruCju obrade Steta, ocCekuje
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se da c¢e vise od polovice aktivnosti biti automatizirano uz uporabu
naprednih algoritama, 10T senzora i raznih tehnologija za prikupljanje
podataka. Upozorenjaiintervencije u realnom vremenu (engl. real-fime)
unaprijedit ¢e sustave izbjegavanja gubitaka, dok ¢e osiguratelji koristiti
integrirane loT, telematiku i mobilne podatke za procjene velikin Steta u
slucaju katastrofa, osiguravajuci brze i tocnije procjene gubitaka i protok
kapitala (McKinsey & Company, 2021).

Stupanj usvajanja novih tehnologija kod osiguratelja ovisit Ce o njihovim
potrebama, spremnosti na promjene i strukturi poslovhog modela,
kao i dostupnosti tehnologija. No, osim faktora spremnosti drustava
na promjene i sposobnosti umjetne inteligencije, tfreba uzeti u obzir i
klijente. Vecina trenutnih primjena Ul jaca sposobnosti osiguratelja, ali
ne i klijenata, $to povecava problem asimetrije informacija. Kako se ta
asimetrija povecava, klijenti mogu biti u slabijem poloZzaju (Zarifis i sur.,
2023), sto zahtijeva razmatranje nacina kako ih kompenzirati ili pruziti
dodatne koristi. Ovaj faktor potencijalno mijenja dinamiku odnosa
izmedu osiguratelja i kljenata, sto moze imati znacCajan ufjecaj na

poslovhe modele u industriji osiguranja. To je jedno od podrucCja gdje
uloga regulacije dolazi do izrazaja.

3. REGULATORNA OGRANICENJA | POTENCIJALNI RIZICI
PRIMJENE UMJETNE INTELIGENCIJE

Regulatori diliem svijeta aktivho se bave smjernicama i inicijalnim
zakonodavstvom u vezi s usvajanjem umjetne inteligencije, potaknuti

Sirokom dostupnos¢u aplikacija generativne Ul od 2022. godine.

Rasprostranjeno usvajanje generativne umjetne inteligencije od strane
drustava za osiguranje jos uvijek je u ranoj fazi, ali osiguratelji aktivno

istrazuju njene potencijalne upotfrebe, kao sto je pruzanje savjeta
potrosacima, vodenje osiguranika kroz postupke odstetnin zahtjeva i

poboljSanje procesa odredivanja cijena i osiguranja (EIOPA, 2024).

Pojavile su se zajedniCke teme za regulatore kao $to su transparentnost i
objasnjivost u dizajnu modela i rezultatima, pri Cemu su se mnogi oslanjali

na postojec¢e regulatorne rezime. Napori organizacija poput OECD-aq,
UNESCO-a i G7 usmijereni su na koordinaciju odgovora i promicanje

upravljanja s Ul uskladenog s demokratskim vrijednostima, ukljuCujuci
uspostavu HiroSimskog procesa umjetne inteligencije kao foruma za
suradnju (EY, 2024).

Nadalje, oCekuje se da ¢e SAD postupati sporo s uvodenjem ograni¢ene

regulacije, dok se europski osiguratelji pripremaju za sveobuhvatno
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zakonodavstvo prema Uredbi Europske komisije o umjetnoj inteligenciji ili
Aktu o umjetnoj inteligenciji (EU 2024/0138) (Europska unija, 2024).

Akt o umjetnoj inteligenciji je ujedno i prvi pravni okvir koji se bavi rizicima
umjetne inteligencije (Europska komisija, 2024). Klju¢ni aspekti akta su
uskladeni standardi, pristupi temeljeni na riziku i alati za uskladivanje,
posebno za visokoriziche sustave Ul. Akt ima posebne implikacije za
sektor osiguranja. Prvo, njegov “horizontalni” pristup s ciljlem obuhvata
svih relevantnin sektora istovremeno moze izazvati poteskoce pri
integraciji njegovih odredbi u visoko reguliranim i nadziranim sektorima
kao Sto je osigurateljni sektor. Drugo, Akt predvida uskladene standarde
koje razvijaju europske organizacije za hormizaciju, te pruzanje smjernica
i alata za uskladivanje kako bi se pomoglo pruzateljima i korisnicima u
ispunjavanju zahtjeva. Trec¢e, primjenom pristupa temelienog na riziku,
vecina zahtjeva Akta odnosi se na sustave Ul koji su identificirani kao
visokorizicni. No, buduci ucinak Akta o umijetnoj inteligenciji u sektoru
osiguranja ovisi o ishodu frijaloga i bit ¢e potreban razvoj smjernica za
njegovu ucinkovitu provedbu (EIOPA, 2024).

Umjetnainteligencija donosiznacajne dobrobiti osigurateljima, ukljuCujuci
povecanu operativhu ucinkovitost, manje troskove, unapriedenje
korisnickog iskustva te naprednu prediktivhu inteligenciju. Medutim, rizici
- kako financijski, tako i drugi - jednako su vazni kao i potencijalne koristi i
usko su povezani. Tablica 2. daje pregled najvaznijih rizika i ogranic¢enja

primjene umjetne inteligencije u osiguranju.

Tablica 2: Rizici i ograniCenja umjetne inteligencije u osiguranju

Rizik Pojava

Povijerljivost podataka Glavni tehnoloski rizik je povjerljivost
podataka. Ul omogucava prikupljanje i
obradu informacija u velikim razmjerima,
$to moze rezultirati curenjem podataka.
Generativna Ul je dodatna prietnja
jer stvara novi sadrzaj na temelju tih
podataka, ¢ime se povecava rizik od
njihovog otkrivanja.
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Strah od gubitka privatnosti

Kontinuirani nadzor, primjerice putem
telematike i prijenosnih uredaja, moze se
smaftrati invazivnim i izazvati zabrinutost
kod klijenata zbog osjec¢aja stalnog
nadzora.

Sigurnost U slucaju curenja algoritma Ul, treca
stfrana moze kopirati model, $to moze
rezulfirati  ekonomskim i gubitkom
intelektualnog vlasnistva drustva.

Transparentnost Karakteristika crne kutije Ul posebno

generativhe umjetne inteligencije, Cini
proces odlucivanja algoritama umjetne
inteligencije tesko razumljivim, sto moze
biti problem za visoko regulirani sektor
osiguranja koji pociva na povjerenju.

Netocniili pristrani podaci kao baza
sustava

Uspjeh Ul-a uvelike ovisi o kvaliteti
podataka koje koristi za uCenje. Ako je
sustav obucen na netocnim, pristranim
ili plagiranim podacima, rezultirat ce
nezelienim ishodima unatoC tome §to je
tehnicki dobro dizajniran.

Zlouporaba

lako Ul moZe pravilno obavljati analizu,
donosenje odluka, koordinaciju i slicne
aktivnosti, postoji rizik od zlouporabe.
Namjena operatora, metode koristenja,
i opseg primjene mogu biti iskrivijeni ili
manipulirani  te rezultirati  negativnim
posliedicama.

Pretjerano oslanjanje na Ul

Korisnici Cesto teSko procjenjuju razinu
povjerenja u Ul jer im nedostaje svijest o
njenim sposobnostima, performansama
i nacinu rada, $to moze rezultirati
donosenjem losih odluka.

Izvor: Svjetska banka (2023), Medunarodni monetarni fond (2024)

Ublazavanje rizika vezanih uz usvajanje Ul zahtijeva visestrani pristup
upravljanju koji se bavi tehnickim problemima i problemima uporabe.
Za ucinkovito upravljanje rizicima koristenja IBM (2024) predlaze sliedeca
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tri koraka. Prvo, pokretanje opseznog programa obuke koji ¢e osigurati
da je osoblje ukljuceno u razvoj, odabir ili koristenje Ul dobro upoznato

s oCekivanjima i smjernicama. Drugo, implementacija sheme procjene
pruzatelja Ul alata omogucuje procjenu robusnosti i tfransparentnosti
kontrola u ugovornim sporazumima. Konacno, uspostavljanje mjera za
provedbu politike postavlja jasne norme, uloge, odgovornosti, procese
odobravanjaismijernice za odrzavanije tijekom zivotnog ciklusa razvoja Ul.
PoboljSanje IT upravljanja klju€no je za ublazavanje tehnoloskih rizika. To

ukljuCuje prosirenje taksonomije podataka i sustava kako bi se osiguralo
da model obuhvaca potrebne ulaze, uzorke, provjere valjanostii cikluse
testiranja, uz smjestaj na internim posluziteljima. Nadalje, stvaranje registra

rizika omogucuje kvantifikaciju utjecaja, razine ranjivosti i protokole

pracenja. Na kraju, razvijanje opsezne andlitiCke i strategije testiranja
olakSava redovito testiranje za pracenije rizika koji se odnose na ulaze,
izlaze i komponente modela sustava Ul.

Potencijal umjetne inteligencije u osiguranju lezi u njegovoj sposobnosti

izvlacenja novih uvidaiz sve vecihislozenijin skupova aktuarskih podataka
i podataka o Stetama. Medutim, osiguranje ucinkovite i tocne Ul zahtijeva

pedantnu znanost o podacima. Kako se tehnologije umjetne inteligencije
razvijaju, a aplikacije Sire, osiguratelji bi se trebali aktivhno ukljuciti u razvoj
tehnologije, koristeci svoju stru¢nost u podrucju kako bi osigurali sigurnu i

ucinkovitu implementaciju umjetne inteligencije u sektoru osiguranja.

4. ZAKLJUCAK

U posliednjem desetlijecu, rapidan razvoj tehnologije, osobito podrucja

umjetne inteligencije, transformirao je nacin poslovanja organizacija,
obecavajuci duboke promjene u poslovnom svijetu, posebno u
inovativnim industrjama poput financijskog sektora. Umjetna inteligencija

u financijama optimizira zadatke poput analize podataka, prognoziranja
i otkrivanja prijevara, donoseci automatizaciju procesa i pruzajuci uvide

u trzista. S druge strane, sektor osiguranja, iako nesto kasnije, takoder
prepoznaje potencijal Ul, s brojnim osigurateljima koji planiraju znacajne
investicije u ovu tehnologiju. No, iako postoji opca suglasnost o potencijalu

Ul za transformaciju ovog sektora, postoje i kontroverze vezane uz rizike
i ograniCenja te tehnologije. Stoga je istrazivanje primjene Ul postalo
vazno, a ovaj rad ima za cilj pruZziti pregled i njenih moguénosti u sektoru
osiguranja.

Umjetna inteligencija, posebno strojno ucenje i duboko ucenje,
olaksava stvaranje inovativnih osigurateljnih proizvoda. Primjena umjetne

inteligencije proteze se kroz cijeli lanac vrijednosti osiguranja, ukljucujuci
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razvoj proizvoda, prodaju i marketing, preuzimanje rizika, korisniCku
podriku te upravljanje stetama i rizicima. Ocekuje se da ¢e umjetna
inteligencija omogucditi brze i preciznije odluke, gotovo trenutacno
izdavanje polica te automatizirane procese, smanjujuc¢i troskove i
poboljSavajuci kvalitetu usluge. Ipak, stupanj usvajanja novih fehnologija
ovisi o potrebama osiguratelja, njihovoj spremnostina promjene te strukturi
poslovnog modela, dok asimetrija informacija izmedu osiguratelja i
klijenata moze zahtijevati razmatranje dodatnih koristi il kompenzacija za
klijente. Ovaj razvoj takoder postavlja pitanja o ulozi regulacije u industriji

osiguranja.

Regulatori diliem svijeta sve vise se bave smjernicama i zakonodavstvom
vezanim Uz usvajanje umijetne inteligencije, potaknuti rasireno$cu
generativne Ul od 2022. godine. Napori regulatori usmjereni su na
tfransparentnost i objasnjivost, a za podruCje EU najznacajniji je Akt
o umjetnoj inteligenciji, prvi pravni okvir koji se bavi rizicima Ul. Rizici
primjene Ul ukljuCuju povjerljivost podataka, strah od gubitka privatnostii
sigurnost, dok je kljucno za ublazavanje ovih rizika poboljsati IT upravijanje
i uspostaviti mjere za provedbu politika. Potencijal umjetne inteligencije
U osiguranju ogleda se u njezinoj sposobnosti izvlacenja novih uvida iz
slozenih podataka, ali zahtijeva pedantnu znanost o podacima i aktivho

sudjelovanje osiguratelja u razvoju tehnologije.

Artificial intelligence in insurance: applications and implications

Summary: The advancement of technology and the expanding
capabilities of artificial inteligence are reshaping the way organizations
operate. In the insurance sector, artificial intelligence is initiating a
revolution in traditional practices, altering processes from risk assessment
fo product development and client communication. Furthermore,
artificial intelligence provides numerous opportunities in data analysis
and predictive decision-making. The aim of this study is to explore the
potential applications of artificial intelligence in the insurance industry,
examining its capacity across various business aspects and functional
units, while considering regulatory constraints and the trajectory of
technological advancements. By adopting new technologies, insurance
companies enhance their operations, mitigate risks, and pivot fowards
personalized approaches in client interaction, resulting in a significant
fransformation in service delivery. While artificial intelligence has already
been integrated into the value chain of this industry, the rise of generative
artificial intelligence suggests that its full potential is yet to be realized.

Keywords: artificial intelligence, insurance, technology, digitization
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