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Sazetak

Ovaj diplomski rad istrazuje robotsku automatizaciju procesa (RPA) i njezinu primjenu u
osiguravaju¢im drustvima. Cilj rada je analizirati kako RPA tehnologija moZze unaprijediti
poslovne procese u osigurateljstvu, poboljsati efikasnost, smanjiti operativne troskove te
podici kvalitetu usluga. Rad se bavi definicijom i primjenom softverskih robota te
prednostima i1 izazovima njihove implementacije. Poseban naglasak stavljen je na prakti¢ne
primjere iz osiguravateljskog sektora, gdje RPA donosi poboljSanja u upravljanju poslovnim
procesima. Kroz empirijsko istrazivanje prikazani su stavovi i iskustva korisnika te su dane
preporuke za daljnje unaprjedenje usluga osiguranja.

Kljuéni pojmovi: Robotska automatizacija procesa (RPA), Softverski robot, Automatizacija
poslovnih procesa, UiPath, Osiguravajuca drustva, Upravljanje poslovnim procesima



Summary

This thesis explores robotic process automation (RPA) and its application in insurance
companies. The aim of the paper is to analyze how RPA technology can enhance business
processes in the insurance industry, improve efficiency, reduce operational costs, and increase
service quality. The paper discusses the definition and application of software robots, as well
as the advantages and challenges of their implementation. Special emphasis is placed on
practical examples from the insurance sector, where RPA improves business process
management. Through empirical research, user perspectives and experiences are presented,
along with recommendations for further improvements in insurance services.

Key words: Robotic Process Automation (RPA), Software Robot, Business Process
Automation, UiPath, Insurance Companies, Business Process Management
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1.UVvOD

U suvremenom dinami¢nom poslovnom okruzenju s naglaskom na sektor osiguranja,
svako poduzece prepoznaje klju¢nu ulogu inovacija u tehnologiji u transformaciji i optimizaciji
razli¢itih industrija. Upravljanje poslovnim procesima osiguranja predstavlja jednu od oblasti
u kojoj su organizacije izlozene brojnim izazovima, uklju¢ujuc¢i kompleksnost, visoke rizike 1
potrebu za efikasnim upravljanjem podacima. S ciljem postizanja vece produktivnosti,
smanjenja troSkova i povecanja konkurentske prednosti, sve se vise kompanija okreée primjeni
softvera za robotsku automatizaciju procesa (RPA). UiPath, kao jedan od vodec¢ih svjetskih
pruzatelja softvera za RPA rjesenja, ima vrlo znac¢ajnu ulogu u transformaciji nacina na koji se
upravljaju poslovnim procesima u industriji osiguranja. Ova tehnologija omogucava
organizacijama da automatiziraju rutinske i repetitivne zadatke, oslobadajuéi resurse za

fokusiranje na strategijske inicijative i poboljSanje kvalitete usluga.

Softver za robotsku automatizaciju UiPath posebno je prilagoden potrebama
osiguravaju¢ih drustava, pruzajuci fleksibilnost, skalabilnost i visok stupanj prilagodljivosti.
Upravljanje policama, obrada zahtjeva osiguranja, analiza rizika i komunikacija s klijentima
samo su neki od kljuénih procesa koji mogu biti znacajno optimizirani primjenom UiPath
tehnologije. U ovom diplomskom radu istrazZit ¢e se konkretne primjene softvera za robotsku
automatizaciju UiPath u upravljanju poslovnim procesima osiguranja. Analizirat ¢e se kako ova
tehnologija olakSava brZze i efikasnije izvrSavanje zadataka, smanjuje greSke i poboljSava
ukupnu operativnu ucinkovitost u industriji osiguranja. Konacno, istraZit ¢e se utjecaj
implementacije UiPath softvera za RPA rjeSenja na smanjenje troSkova i povecéanje

zadovoljstva klijenata.

1.1. Predmeti cilj rada

Implementacija softverskih robota u poduzecu donijet ¢e smanjenje troskova, skracenje
vremena obavljanja procesa koji zahtijevaju znacajno vrijeme ljudskog angazmana, te ¢e
doprinijeti povecanju produktivnosti zaposlenika i efikasnosti poslovnih operacija. Predmet
istrazivanja odnosi se na implementaciju softvera za robotsku automatizaciju procesa UiPath u
upravljanju poslovnim procesima osiguranja, s naglaskom na provedbu anketnog istrazivanja o
stavovima i iskustvima korisnika s osiguravaju¢im druStvima u primjeni softvera za robotsku

automatizaciju u procesima osiguranja.



Ciljevi istrazivanja u predmetnom diplomskom radu ukljucuju sljedece elemente:

(1) detaljan opis koncepta robotske automatizacije procesa,

(2) analizu primjene robotske automatizacije procesa u sektoru osiguranja,

(3) prezentaciju softvera za robotsku automatizaciju procesa UiPath, te

(4) na konkretnom primjeru anketnog istrazivanja stavova i iskustava korisnika s
osiguravaju¢im drustvima u primjeni softvera za robotsku automatizaciju u procesima
osiguranja, dati prednosti prelaska na robotsku automatizaciju kroz implementaciju
softvera UiPath.

Svrha istrazivanja odnosi se na razumijevanje i analizu utjecaja primjene RPA softvera
UiPath u kontekstu upravljanja poslovnim procesima u industriji osiguranja. Putem temeljite
analize svrha istrazivanja orijentirana je na o0pis koncepta RPA, primjenu RPA u
osiguravaju¢im drustvima, odnosno istrazivanje specificnih podruc¢ja u industriji osiguranja

gdje se RPA moze primijeniti s posebnim naglaskom na rjeSenja koja nudi UiPath softver.

Ovaj istrazivacki rad usmjerit ¢e se na detaljno razumijevanje i prikazivanje kljucnih
aspekata robotske automatizacije procesa, istrazivanje njezine specifi¢ne primjene u kontekstu
osiguravaju¢ih drustava, kao i analizu kako UiPath softver doprinosi ostvarenju ciljeva
automatizacije. Kroz provedenu anketu istrazivanje ¢e naglasiti konkretne koristi i prednosti

koje tvrtka moze ostvariti primjenom RPA procesa.

1.2 Izvori podataka i metode prikupljanja

Za prikupljanje podataka u ovom istrazivanju koriSteni su sekundarni izvori, a
obuhvacaju znanstvenu i struénu, domacu i stranu literaturu, ukljucujuéi ¢lanke, publikacije,
relevantne internetske stranice i baze podataka. Osim toga, kao izvor prakti¢nih podataka,
provest ¢e se anketa sa korisnicima osiguranja. Cilj je dobiti uvid u misljenja i iskustva
korisnika osiguranja u kontekstu teme istrazivanja. U procesu istrazivanja primijenjene su
razli¢ite metode kako bi se postigla cjelovita analiza. Metode koje su koristene ukljucuju
analizu, deskripciju, indukciju, klasifikaciju, sintezu i1 usporedbu. Ove metode omogucuju
sveobuhvatan pristup analizi prikupljenih podataka, pruzajuc¢i dublje razumijevanje konkretnih
informacija i konteksta istrazivanja. Ova kombinacija izvora i metoda omogucuje istrazivacki
rad da se osloni na teorijske temelje, ali istovremeno integrira prakti¢ne perspektive iz stvarnog

poslovnog okruZzenja.



1.3 Sadrzaj i struktura rada

Diplomski rad je strukturiran od Sest poglavlja. U uvodnom dijelu rada naglaSava se
predmet istrazivanja - primjena softvera za robotsku automatizaciju procesa UiPath u
upravljanju poslovnim procesima osiguranja. Cilj je istraziti utjecaj ovog softvera na efikasnost
i produktivnost u industriji osiguranja. U drugom poglavlju definira se pojam softverskog
robota kao uvod u temu te se detaljno se razmatra koncept robotske automatizacije procesa,
istrazujuci osnovne principe i karakteristike. U tre¢em poglavlju istrazuje se opCeniti kontekst
sektora osiguranja, analizira se kako se poslovni procesi upravljaju u okviru osiguravajucih
drusStava te se razmatraju ¢imbenici i1 potrebe koji dovode do potrebe za automatizacijom
procesa u industriji osiguranja. U Cetvrtom poglavlju opisuje se funkcionalnost i znacajke
softvera UiPath kao klju¢nog alata za robotsku automatizaciju te se istrazuje kako se UiPath
primjenjuje u stvarnim poslovnim scenarijima, s naglaskom na sektor osiguranja. Peto
poglavlje, kao empirijsko istrazivanje u funkciji anketnog upitnika ispituje stavove i iskustva
korisnika osiguranja o prednostima implementacije RPA softvera u unapredenju njihova

korisnickog iskustva. U Zakljucku su iznesene zavrSne misli autorice o istrazenoj temi.



2. ROBOTSKA AUTOMATIZACIJA PROCESA

Ovaj segment rada posvecen je istrazivanju kljucnih aspekata softverskih robota te njihove
primjene u automatizaciji poslovnih procesa. Kroz definiciju, konceptualni okvir, trziSnu
perspektivu te analizu prednosti i izazova, ovo poglavlje pruza temeljni uvid u raznolike
dimenzije robotske automatizacije procesa i njenu znacajnu ulogu u suvremenom poslovnom

okruzenju.
2.1. Definicija softverskog robota

Pojmovni koncept softverskog robota obuhvac¢a sustinske karakteristike i
funkcionalnosti ra¢unalnog entiteta koji obavlja odredene zadatke bez fizicke prisutnosti u
stvarnom svijetu. Softverski roboti predstavljaju kljuénu komponentu u domeni RPA te igraju
presudnu ulogu u optimizaciji i transformaciji razli¢itih industrija. Ova definicija Cesto se
koristi za opisivanje programa i alata koji su dizajnirani da simuliraju ljudske interakcije s
digitalnim sustavima, obavljajuci rutinske, repetitivne zadatke, ¢ime oslobadaju ljudske resurse

za slozenije 1 kreativne aktivnosti.

U kontekstu primjene robotske automatizacije procesa Cewe et al. (2017) dali su
preciznu definiciju softverskog robota. Softverski roboti se temelje na sofisticiranim
algoritmima i tehnologijama poput strojnog ucenja, obrade prirodnog jezika i prepoznavanja
oblika. Softverski robot predstavlja virtualni entitet, odnosno raCunalni program ili skup
programa koji se koriste za automatizaciju odredenih zadataka unutar digitalnog okruzenja. Ova
vrsta robota funkcionira isklju¢ivo unutar softverskog prostora, obavljajuci raznolike operacije
1 zadatke koje inace izvrSavaju ljudi ili druge racunalne aplikacije. Svoje nazivlje, "softverski
robot," vuce iz sli¢nosti s fizickim robotima koji obavljaju zadatke u stvarnom svijetu
(Anagnoste, 2017.), iako se ovdje naglasak stavlja na automatizaciju u virtualnom, softverskom
kontekstu. Softverski roboti Cesto koriste tehnologije poput strojnog ucenja, umjetne
inteligencije, obrade prirodnog jezika i algoritama za rjeSavanje specificnih zadataka. Oni mogu
imitirati korisniCke interakcije, obradivati podatke, izvrSavati rutinske operacije (Santos et al,
2020.), komunicirati s drugim digitalnim sustavima te obavljati mnoge druge zadatke koje

programeri konkretno definiraju.



Slika 1. Primjer softverskog robota RoboShoplite

Izvor: Robotics Benelux (2023): RoboShoplite: Your Portal to Seamless Robotic Simulations,

dostupno na https://www.roboticsbenelux.com/products/software (01.06.2024.)

Roboti izvode zadatke koji se ponavljaju putem grafickog korisni¢kog sucelja (GUI)
umjesto programiranja aplikacijskih programskih sucelja (API) (Cewe et al., 2017.), ¢ime se
postize efikasnost bez potrebe za promjenom infrastrukture informacijske tehnologije (IT)
(Mindfields, 2015.). Ova prilagodljivost znaci da roboti obavljaju zadatke koji su prije bili
povjeravani ljudima, ali sada to ¢ine brZe 1 ekonomic¢nije. Klju¢na karakteristika softverskih
robota je njihova prilagodljivost i moguénost brze implementacije u razli¢ite radne okoline. Oni
Cesto rade na principu "if-then" logike, gdje programeri postavljaju odredene uvjete i akcije
koje robot treba poduzeti kada su uvjeti zadovoljeni (Anagnoste, 2017.). Ovo ih ¢ini izuzetno
korisnima za automatizaciju ponavljaju¢ih zadataka, cime se oslobada ljudska radna snaga za
sloZenije 1 kreativnije zadatke. Njihova moc¢ leZi u sposobnosti prilagodbe i poboljSanja
performansi s vremenom, ¢ime postaju sve ucinkovitiji u obavljanju zadataka. Bitno je
razumjeti da se softverski roboti ne ograni¢avaju na jednu specificnu vrstu zadatka, ve¢ su
izuzetno prilagodljivi 1 sposobni obavljati razlic¢ite vrste poslova u skladu s potrebama

korisnika.

U kontekstu implementacije softverskog robota, kljucno je razlikovati ih od fizickih
robota. Dok se klasi¢ni roboti orijentiraju na manipulaciju objektima u fizickom svijetu,
softverski roboti djeluju u digitalnom prostoru. Njihova prisutnost je apstraktna, ali njihov

utjecaj na operativne procese 1 efikasnost organizacija moze biti izuzetno konkretna (Cewe et
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al., 2017.). U praksi, softverski roboti ¢esto preuzimaju zadatke kao Sto su obrada podataka,
automatizacija unosa podataka, komunikacija s drugim digitalnim sustavima te izvrSavanje
rutinskih operacija na racunalima ili poslovnim aplikacijama. Kroz te sposobnosti, oni
ubrzavaju izvrSavanje zadataka, smanjujuci ljudsku intervenciju i potencijalne greske. Osim
toga, softverski roboti su kljucni dionici u transformaciji poslovnih procesa, posebno u
podrucjima gdje je potrebno postici vecu efikasnost, smanjiti troSkove i osigurati dosljednost u
izvrSavanju zadataka. Njihova primjena cCesto rezultira pove¢anom produktivnoséu i
smanjenjem administrativnih opterec¢enja, ¢ime se organizacijama omogucava usredotocenost

na strategijske inicijative i inovacije.

2.2. Koncept robotske automatizacije procesa

RPA predstavlja tehnologiju koja ima za cilj automatizirati poslovne procese kako bi
poboljsala njihovu u¢inkovitost i istovremeno smanjila troskove (Anagnoste, 2017.). Ovaj oblik
automatizacije usmjeren je na smanjenje vremena koje zaposlenici provode baveéi se
informacijskim sustavima (IS), obavljajuéi ponavljajuce zadatke poput tipkanja, izdvajanja,
rjeSavanja 1 premjeStanja velikih koli¢ina podataka izmedu sustava. Ovi strukturirani 1 ru¢ni
zadaci mogu biti preneseni na robote, omogucavajuci radnicima da svoje vrijeme i trud usmjere

na zadatke koji donose vecu vrijednost (Aguirre 1 Rodriguez, 2017.).

Koncept RPA predstavlja tehnoloSku revoluciju koja transformira nain na koji
organizacije obavljaju svoje poslovne operacije. RPA je inovativan pristup automatizaciji koji
koristi softverske robote, umjesto fizi¢kih strojeva (Axmann et al., 2023.), kako bi izvrSavao
zadatke 1 procese unutar digitalnog okruzenja. Ova tehnologija omogucuje organizacijama da
poboljsaju ucinkovitost, smanje trosSkove 1 povecaju preciznost izvrSavanja razlicitih poslovnih
funkcija. Na temelju definicije, RPA se odnosi na uporabu softvera koji moze oponasati ljudsko
ponasanje u interakciji s racunalom (Hofman et al., 2020.). Softverski roboti, umjesto da
obavljaju fizicke zadatke kao klasi¢ni roboti, reproduciraju digitalne zadatke koji ukljucuju
slanje e-poste, otvaranje privitaka, prijavu na aplikacije, premjestanje datoteka, ispunjavanje

obrazaca, ekstrakciju podataka s web stranica, te mnoge druge rutinske operacije

RPA predstavlja sofisticiran softverski pristup automatizaciji koji se bitno razlikuje od
fizickih robota. Umjesto tjelesne prisutnosti, RPA se manifestira kao softver koji emulira
ljudsko ponasanje u interakciji s racunalom. Sposoban je izvrSavati zadatke temeljene na

pravilima, ukljucujuéi slanje e-poSte, otvaranje privitaka, prijavu na aplikacije, premjestanje



datoteka ili mapa, ispunjavanje obrazaca, izvlacenje podataka s web stranica, ekstrakciju

podataka iz PDF-a ili slike, te mnoge druge (Axmann i Harmoko, 2021.).

Slika 2. Komponente RPA procesa

Aplikacija treée
strane

Aplikacija
.
API
v
RPA Robot RPA Studio
Nadzirani robot lzvrienje ]T:;T: Dizajner
lo RPA e L radnog tijeka
orkestrator Automati
Nenadzirani Pracenje -zacija

robot

Izvor: prilagodba autorice prema Choi, Daehyoun & R'bigui, Hind & Cho, Chiwoon. (2021).
Robotic Process Automation Implementation Challenges. Proceedings of International

Conference on Smart Computing and Cyber Security, str. 301

U kontekstu klasifikacije segmenata RPA procesa, Choi et al. (2021) definiraju njegova
dva elementa, a to su RPA Orkestrator i RPA studio. RPA Orkestrator ima klju¢nu ulogu u
organizaciji, zakazivanju, prac¢enju, upravljanju i reviziji robotskih procesa. Smatra se iznimno
skalabilnom platformom posluZzitelja, centralnom tockom RPA koncepta. Orkestrator ostvaruje
komunikaciju s aplikacijama trecih strana i povezuje RPA Studio s robotima (Choi et al., 2021.).
RPA Studio predstavlja dizajnerski alat namijenjen razvoju robotskih procesa. Razliciti RPA
alati nude razli¢ite metode za dizajn i implementaciju takvih robota. Korisnicima omogucuje
kreiranje, dizajniranje i automatizaciju radnih tokova koje ¢e roboti izvrSavati. Sucelje za
dizajniranje scenarija kod vecine alata je intuitivno, pridrZzavajuéi se osnovnog nacela RPA —
prilagodenost korisnicima koji nemaju napredne programerske vjestine (Choi et al., 2021.).
Drugi pristup dizajnu i implementaciji robota ukljucuje koristenje snimaca ili rekordera. Ovi
snimaci pruzZaju jednostavan nacin dizajniranja robota koji ne zahtijeva posebno znanje
programiranja. Integracijom umjetne inteligencije, snimaci identificiraju dijelove zadatka koje
korisnik zeli automatizirati. Ova tehnologija omogucava umjetnoj inteligenciji da obavlja
zadatke s visokim stupnjem kognitivnih sposobnosti, $to predstavlja snazan saveznik u RPA
okruzenju. RPA Orkestrator i Studio zajedno c¢ine srediSnji nervni sustav robotske

automatizacije procesa, omogucavaju¢i organizacijama da integriraju, kontroliraju i



optimiziraju svoje robotske radnje. Njihova kombinacija pruza svestran pristup automatskom
izvrSavanju raznolikih zadataka, ¢ime se unapreduje efikasnost i produktivnost poslovnih

procesa.

U 2019. godini je trziSna vrijednost RPA u globalnom gospodarstvu iznosila 1,95
milijardi USD (Grand View Research, Inc., 2019.), dok je u 2021. godini iznosila 2,46 milijardi
USD (Axmann i Harmoko, 2021.). Procjenjuje se da ¢e trzisni udio RPA u sljede¢im godinama
porasti za 20-30 % godisnje, dosezuci iznos od do 3,97 milijardi USD 2025. godine (Grand
View Research, Inc., 2019.). Istrazivanje koje je provela kompanija Grand View Research, Inc.
2019. godine pokazalo je kako je ovaj nagli rast povezan uvjerenjem da RPA moze znacajno
poboljsati produktivnost za 86 %, kvalitetu za 90 %, te smanjiti troSkove za 59 % unutar radnog
okruzenja. Medutim, unato¢ ovim impresivnim prednostima, implementacija RPA u tvrtkama
suocava se s odredenim izazovima. Jedan od klju¢nih izazova lezi u nedostatku informacija o
spremnosti tehnologije, njezinoj upotrebljivosti i troSkovima, Sto predstavlja prepreku za
trenuta¢nu primjenu RPA u poslovnim okolinama. Usprkos o¢iglednim prednostima, tvrtke se
suocavaju s poteSko¢ama u procjeni potrebnih resursa, uskladivanju sa specifi¢nostima njihovih

poslovnih procesa i pravilnoj obuci zaposlenika za rad s RPA sustavima.

RPA se sve viSe integrira u poslovne prakse razlicitih industrija, poput financija,
zdravstva, logistike i mnogih drugih sektora. Klju¢na prednost RPA leZi u njegovoj sposobnosti
brze implementacije, prilagodljivosti razli¢itim poslovnim okolinama i mogué¢nosti obavljanja
velikog broja zadataka s minimalnom ljudskom intervencijom (Axmann et al., 2023.). To
rezultira povecanjem ucinkovitosti, smanjenjem greSaka te omogucava zaposlenicima da se
fokusiraju na sloZenije, kreativne aspekte svog posla. Osim toga, postoji potreba za pove¢anom
edukacijom 1 informiranjem poslovnih zajednica o prednostima i rizicima povezanim s
implementacijom RPA. Razumijevanje pravilnog konteksta i primjene RPA klju¢no je za

donoSenje informiranih odluka u poslovnom svijetu.

2.3. Primjena robotske automatizacije procesa na trzistu

Koncept RPA postaje kljucan igra¢ u transformaciji trziSta. RPA predstavlja tehnoloski
napredak koji omogucuje organizacijama optimizaciju operativnih procesa, povecanje
produktivnosti i smanjenje troSkova. Jedna od glavnih prednosti primjene RPA na trzistu je
zna¢ajno povecanje ucinkovitosti poslovnih procesa. Roboti, programirani da izvrSavaju
rutinske zadatke, ubrzavaju operativne cikluse i minimiziraju ljudske greske (Hofstede, 2009.).

Ovo je posebno znacajno u sektorima poput proizvodnje, logistike i financija gdje se repetitivni

8



zadaci Cesto ponavljaju. Smanjenje troskova poslovanja jedan je od kljucnih ciljeva svake
organizacije, a RPA pruza snazan alat za postizanje ovog cilja. Automatizacija procesa ne samo
da eliminira potrebu za manualnim radom, ve¢ smanjuje i troSkove vezane uz ljudske resurse,
poput placa, obuke i pogresaka (Mullakara, 2020.). Takoder, RPA omogucuje kontinuirano
prac¢enje performansi sustava, Sto pomaze u identifikaciji potencijalnih podruc¢ja za dodatno

smanjenje troskova.

Roboti su programirani da izvrSavaju zadatke s visokom preciznos¢u i dosljednoscu. To
dovodi do poboljsane kvalitete proizvoda i usluga, ¢ime se povecava zadovoljstvo klijenata.
Automatizacija takoder minimizira rizik od ljudskih pogresaka, $to je od posebne vaznosti u
industrijama gdje preciznost igra klju¢nu ulogu, poput medicinske i zracne industrije
(Mullakara, 2020.). Unato¢ brojnim prednostima, implementacija RPA nije bez izazova.
Organizacije se suocavaju s pitanjima poput sigurnosti podataka, integracije s postojecim
sustavima i otpora zaposlenika prema promjenama. Klju¢ uspjeha lezi u temeljitom planiranju,

obuci zaposlenika i kontinuiranom prac¢enju performansi sustava.

RPA ima znacajnu ulogu u raznim podru¢jima poslovanja na trziStu kao S$to su
marketing, prodaja i tijek rada. Ovi setovi alata variraju u sofisticiranosti, no primjetan je rast
u koriStenju tehnologija umjetne inteligencije koje su sposobne razumjeti prirodni jezik,
obradivati nestrukturirane podatke, komunicirati s ljudima te se prilagoditi novim izazovima
bez potrebe za ljudskom obukom (Hofstede, 2009.). Dobavljaci RPA cesto se orijentiraju na
razli¢ite industrijske sektore, ali dijele slican pristup. Njihov naglasak Cesto lezi na pruzanju
brzog puta do automatizacije kroz koristenje korisnickih sucelja, umjesto dubokog zadiranja u
programski kod ili baze podataka (Rucher, 2021.). Alternativno rjeSenje u ovom kontekstu je

automatizacija s niskim kodom.

Velika znacajnost prisutnosti RPA na trzi$tu posvecuje se interakciji ljudskih poslovnih
aktivnosti s robotikom. Eksponencijalni razvoj umjetne inteligencije (eng. Artificial
Intelligence, u daljnjem tekstu Al) i RPA postavlja robotsku radnu snagu kao kljuénog igraca
u poduzecima, izravno konkuriraju¢i s tradicionalnom ljudskom radnom snagom. Ova evolucija
radne snage znacajno ¢e preoblikovati ekosustav ljudskih resursa, a njezin utjecaj ve¢ se osjeca

1 predvida za budu¢nost.

Istrazivanje McKinsey Instituta i njithova prognostika razvoja i zastupljenosti RPA na
trziStu u interakciji s ljudskom radnom snagom, predvidjela je kako ¢e ulaganja u

automatizaciju u SAD-u dosegnuti 145 milijardi dolara do 2030. (Manyika, J., et al., 2017.),



Sto ¢e rezultirati modeliranim povecanjem nezaposlenosti od 23 posto. Svjetsko izvjesce
Ekonomskog foruma dodatno predvida zamjenu 42 % radnika strojevima (World Economic
Forum, 2020.). Ova brza integracija tehnologije ima potencijal transformirati radna mjesta,

posebno u podrucjima poput proizvodnje, financija, racunovodstva te zdravstva.

Nadalje, istrazivanje Deloittea (2017) orijentirano na primjenu RPA na trzistu te
spremnost poduzeca 1 ljudskog faktora na isto pokazalo je kontinuirano poboljSanje i

automatizaciju kao prioritetnu stavku u napretku poslovanja.

Grafikon 1. Strateski prioriteti za poslovanje implementacijom RPA
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Izvor: obrada autorice prema Devarajan, 2018.

Za svaku organizaciju, ¢ak i u najjednostavnijoj primjeni, odabir prave tehnologije moZe
znacajno unaprijediti poslovnu uc¢inkovitost i produktivnost. Klju¢ za osiguranje da odabrana
tehnologija ili sustav pruza o¢ekivanu vrijednost za poslovanje jest uskladivanje sa strateSkim
poslovnim prioritetima. Vecina organizacija ve¢ je zapocela svoje putovanje u podrucju RPA
ili imaju RPA ukljucen u svoje planove, budu¢i da se RPA pokazala kao rjeSenje koje znacajno
poboljsava produktivnost (Devarajan, 2018.). Ovaj alat omogucéuje automatizaciju brojnih
osnovnih poslovnih zadataka zbog svoje svestranosti, postajuc¢i kljucan softver u suo€avanju s
izazovima sustavne automatizacije te podrzavajuci organizacije u evoluciji prema digitalnim

radnim prostorima.
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Slika 3. Proces drustveno — poslovne interakcije ljudske radne snage i robotike

Percipirana
vrijednost:
*Visoka
“Niska

i - P Radna
:> Percipirana korist | izazov M uEinkovitost

Poveznica:
* Kooperativha
* Konkurentna

Izvor: obrada autorice prema Zhang, M., Wang, Y., (2021.): Robotic Workforces’ Value and
Relationships with Human Employees: The Impacts on Human Work Efficacy, WHICEB 2021
Proceedings, dostupno na:
https://aisel.aisnet.org/cgi/viewcontent.cgi?article=1019&context=whiceb2021, pristupljeno
01.06.2024., str. 26

1z slike 3. razvidno je kako se odnosi izmedu ljudi 1 robota na radnom mjestu mogu
podijeliti na kooperativne i natjecateljske kategorije, ovisno o tome kako zaposlenici percipiraju
ulogu robota. Oni koji imaju percepciju kooperativnih odnosa vide robote kao pomoénike u
izvrSavanju zadataka, Cime se potencijalno poboljSava radna produktivnost. Srnic¢ek 1 Williams
(2015) zagovaraju pozitivnu ulogu robota isti¢u¢i njihovu sposobnost spasavanja ljudi od
dosadnih ku¢nih poslova, umjesto da ih zamjenjuju. Suprotno tome, drugi zaposlenici mogu
percipirati robote kao zamjene za svoj rad, Sto moze izazvati pesimizam glede sigurnosti
poslova, §to podrzava i Ford (2015). Razlicite percepcije odnosa izmedu Covjeka i robota
generiraju razliite emocije medu zaposlenicima. Kooperativni odnosi obi¢no poticu pozitivne
emocije, dok natjecateljski odnosi mogu izazvati nesigurnost i zabrinutost. Ukupno gledano,
ljudski zaposlenici dozivljavaju razli¢ite emocionalne reakcije ovisno o tome kako percipiraju

odnose s robotima.

Vrijednost robota i odnosi izmedu ljudi i robota zajedno utjecu na psiholoska stanja i ponaSanja
ljudskih radnika. Ovo istrazivanje klasificira interakciju izmedu ¢ovjeka i robota na radnom
mjestu u Cetiri kategorije na temelju razina percepcije vrijednosti robota 1 vrsta odnosa izmedu

ljudi i robota.
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Stupanj automatizacije na radnom mjestu neizbjezno ¢e utjecati na ponasanje ljudskih
zaposlenika, a njihovo percipiranje i reakcije na prisustvo robotske radne snage postaju klju¢no
pitanje. S obzirom na visoke standarde u u¢inkovitosti, kompetenciji, moguc¢nostima kontrole i
niskim troSkovima, radna snaga robota dobiva znacajnu ulogu u transformaciji poslovnih

procesa (Zhang i Wang, 2021.).

Ono sto dodatno olaksava pristup RPA je jednostavnost sucelja koje omogucuje Cak i
osoblju koje nije tehnicki kvalificirano da direktno koristi ove alate. Prednost ovakvih setova
alata lezi u brzoj implementaciji, ali nedostatak je Sto uvodi jo§ jednog dobavljaca u IT
ekosustav organizacije. Unato¢ tim izazovima, trziSte u ovom podrucju je dinami¢no. Kako bi
se procesi ucinkovito automatizirali, kljuni su konektori koji povezuju razliite sustave i
rjeSenja te omogucuju razmjenu podataka. Usluga razmjene poruka vodena procesom postaje
opcija za optimizaciju ovog sloja razmjene podataka. Implementacijom logike tijeka rada od
kraja do kraja, organizacije mogu izgraditi integraciju izmedu pojedina¢nih platformi koriste¢i

ovu uslugu (Bornet et. al., 2021.).

Usluga razmjene poruka vodena procesom pruza logicki okvir za izgradnju procesa
unutar poduzeca, koriste¢i okidace, zadatke 1 radne tokove. Neki pristupaju ovome putem API-
ja, gdje izgraduju tijekove rada i povezuju razliCite sustave ili mobilne uredaje (Bornet et. al.,
2021.). Koriste¢i API, organizacije stvaraju tijek rada koji djeluje kao sloj za razmjenu
podataka, olakSavaju¢i integraciju izmedu razliCitth dijelova poslovnog ekosustava.
Perspektive primjene RPA na trzistu su svijetle. Razvoj umjetne inteligencije i napredak
tehnologije omogucavaju sve sofisticiranija automatizacijska rjesenja. Organizacije koje brzo
usvajaju ove tehnologije bit ¢e sposobne prilagoditi se brzim promjenama na trZistu, poboljsati

konkurentnost i ostvariti odrZiv rast.
2.4. Prednosti i nedostatci robotske automatizacije procesa

Posljednjih godina tvrtke su sve viSe usvajale RPA kako bi automatizirale svoje
dugotrajne, sklonjene pogreskama i izuzetno skupe poslovne procese. Sveprisutna digitalizacija
1 tehnoloski napredak postavljaju nove izazove pred organizacije, ali isto tako pruzaju rjeSenja
u obliku robotske automatizacije procesa (RPA). Ova tehnologija, koja ukljucuje upotrebu
softverskih robota za obavljanje rutinskih, ponavljajucih zadataka, donosi brojne prednosti, ali
1 izazove koje treba pazljivo razmotriti. Unato¢ tim znaCajnim prednostima, usvajanje RPA
suoc¢ava se s brojnim izazovima, koji se mogu definirati u tri kljune dimenzije (Axmann et al.,

2023.):
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Organizacijski izazovi:

Nemoguénost odredivanja prioriteta RPA inicijativa: Tvrtke se suocavaju s
poteSko¢ama u odredivanju kljunih prioritetnih podru¢ja koja bi trebala biti
obuhvacena RPA inicijativom.

Odbojnost prema riziku: Strah od nepredvidljivosti i potencijalnih rizika vezanih uz
implementaciju RPA moze ograniciti entuzijazam za usvajanje ove tehnologije.
Ograni¢ene RPA vjestine 1 talenti: Nedostatak stru¢njaka s iskustvom u RPA moze
predstavljati prepreku za ucinkovitu implementaciju.

Manjak osjecaja hitnosti: Nedostatak percepcije hitnosti moze odgoditi ili usporiti
proces usvajanja RPA.

Tehnoloski izazovi:

Zabrinutost oko kibernetiCke sigurnosti i privatnosti podataka: Tvrtke se suocavaju s
opravdanom zabrinuto$¢u oko sigurnosti i zaStite privatnosti podataka u vezi s
koriStenjem RPA tehnologije.
Poteskoce u skaliranju aplikacija: Proces skaliranja RPA aplikacija na razli¢ite poslovne
potrebe moze biti slozen i zahtjeva pazljivo planiranje.

Poteskoc¢e odlucivanja o najboljim aplikacijama: Izbor najprikladnijih aplikacija za
primjenu RPA moze biti izazovan, zahtijevaju¢i paZljivu analizu i strategiju.
Financijski izazovi:

Visoki troSkovi implementacije: TroSkovi uvodenja RPA, ukljucujuéi licenciranje,
obuku, 1 integraciju s postoje¢im sustavima, mogu predstavljati znac¢ajan financijski
izazov.

Izrada boljih poslovnih slucajeva: Nedostatak uvjerljivih poslovnih slucajeva moze
oteZati donoSenje odluka o investicijama u RPA.

Regulatorna ogranicenja: Pravna ogranicenja i regulacije mogu predstavljati prepreku,

posebno u osjetljivim sektorima gdje je potrebno pazljivo postovati pravne norme.
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Slika 4.

Izvor: obrada autorice prema Devarajan, 2018., str. 13
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U kontekstu prednosti i nedostataka RPA, moguce je izraditi SWOT analizu istih jer ovaj

menadzerski alat pruza opseZan uvid ne samo u prednosti 1 nedostatke, ve¢ 1 u perspektive 1

prijetnje RPA 1 njegovih potencijala implementacije na trZiStu. Stoga je u nastavku izradena

SWOT analiza RPA 1 njegove zastupljenosti na trzistu.

Tablica 1. SWOT analiza RPA u funkciji eksploatacije na trZistu

Snage

Jedna od
glavnih prednosti RPA je znatno

Poveéana udinkovitost:

povecanje efikasnosti  poslovnih
procesa. Softverski roboti obavljaju
zadatke brze i preciznije od ljudi, §to
dovodi do ubrzanja operativnih
ciklusa.

Smanjenje troskova: Automatizacija

procesa dovodi do smanjenja

troSkova poslovanja. Eliminacija

Slabosti
o Visoki

troSkovi  implementacije:

Inicijalna investicija u
implementaciju RPA moZe biti
visoka. Potrebno je uloziti u softver,
obuku osoblja i prilagodbu postojecih
procesa.

Potreba za kontinuiranim nadzorom i
odrzavanjem: RPA sustavi
zahtijevaju stalni nadzor i odrzavanje.

Ako dode do promjena u procesima
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potrebe za ru¢nim radom smanjuje
troskove rada, a smanjenje greSaka i
ponovljenih zadataka dodatno Stedi
resurse.

Uvijek dostupna radna sposobnost:
Softverski roboti nisu ograni¢eni
radnim vremenom kao ljudi. Oni
mogu raditi neprekidno 24 sata
dnevno, 7 dana u tjednu, $to povecava
produktivnost 1 omogucuje brze
reakcije na promjene.

Umanjenje ljudskih greSaka:
Automatizacija procesa eliminira ili
minimizira ljudske greSke, ¢ime se
povecava kvaliteta izvrSenih
zadataka. Ovo je posebno vazno u
podruc¢jima gdje preciznost igra
klju¢nu ulogu.

Fleksibilnost i skalabilnost: RPA
sustavi su prilagodljivi i mogu se lako
skalirati prema potrebama
organizacije. =~ Ova  fleksibilnost
omogucuje prilagodbu
automatizacije promjenama u opsegu
poslovanja.

Oslobodenje ljudskih resursa za
kreativnije zadatke: Automatizacija
rutinskih zadataka oslobada ljudske
resurse, omogucéavaju¢i im da se
fokusiraju na kreativnije, analiticke

zadatke 1 stratesko planiranje.

ili softverima, potrebne su prilagodbe
u RPA sustavu.

e Ogranicena kognitivna sposobnost:
RPA  sustavi su  specificno

programirani za obavljanje odredenih

zadataka 1 nemaju  sposobnost
prilagodbe ili rjesavanja
kompleksnih, nespecificnih
problema.

e Moguéi gubitak radnih myjesta:
Automatizacija ~ procesa  moze
rezultirati smanjenjem potrebe za
ljudskim radom u odredenim
sektorima, §to moze uzrokovati
gubitak radnih mjesta.

e Sigurnosni rizici: Povecana
automatizacija moze povecati rizik od
cyber  prijetnji i  sigurnosnih
incidenata, posebno ako nisu
poduzete odgovaraju¢e sigurnosne
mjere.

e Potreba za prilagodbom
organizacijske kulture: Uvodenje
robotske radne snage zahtijeva
prilagodbu organizacijske kulture i
suradnje izmedu ljudi i robota, $to

moze biti izazovno.

Prijetnje
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e Povecana efikasnost 1 produktivnost:

Automatizacija procesa omogucava
organizacijama povecanje efikasnosti
i produktivnosti, jer softverski roboti
mogu obavljati rutinske zadatke brze
I preciznije od ljudi.

Smanjenje  troSkova  poslovanja:
Implementacija RPA moze rezultirati
zna¢ajnim smanjenjem operativnih
troskova, ukljucujuéi troSkove rada,
smanjenje greSaka te povecanje
ucinkovitosti resursa.

Orijentacija  ljudskih resursa na
strateSke zadatke: Automatizacija
rutinskih zadataka oslobada ljudske
resurse za bavljenje sloZenijim,
kreativnijim 1 strategijski vaZnim
zadacima, ¢ime se poboljSava ukupna
poslovna strategija.

Povecanje kvalitete proizvoda 1
usluga: Softverski roboti, zbog svoje
dosljednosti i preciznosti, doprinose
povecanju kvalitete proizvoda i
usluga, Sto dovodi do zadovoljnijih

klijenata.

e Gubitak radnih mjesta: Jedna od

najcesc¢ih prijetnji je moguci gubitak
radnih mjesta zbog zamjene ljudskih
radnika  softverskim  robotima,
posebno u sektorima s velikim
brojem rutinskih poslova.

Visoki troSkovi implementacije:
Inicijalna ulaganja u implementaciju
robotske  automatizacije  procesa
mogu biti  visoka, S$to moze
predstavljati izazov za manje
organizacije s ograni¢enim resursima.
Ovisnost o tehnologiji: Organizacije
koje se prekomjerno oslanjaju na
robotsku automatizaciju mogu postati
ranjive u slucaju tehnickih problema,
kvarova  sustava ili drugih
tehnoloskih poteskoca.

Potreba za kontinuiranim nadzorom:
RPA sustavi zahtijevaju stalni nadzor
1 odrZzavanje, $to moZe generirati
dodatne troskove 1  zahtijjevati
specifiCna stru¢na znanja unutar

organizacije.

Izvor: izrada autorice prema Nicoletti, 2021. i Axmann i Harmoko, 2022.

lako RPA donosi znacajne prednosti, organizacije moraju pazljivo razmotriti i upravljati
nedostacima kako bi osigurale uspjeSnu implementaciju i odrzavanje ovih tehnologija.
Ravnoteza izmedu automatizacije i ljudskog rada klju¢na je za postizanje optimalnih rezultata

u suvremenom poslovanju.

16



RPA pruza organizacijama neosporne prednosti u povecanju efikasnosti, smanjenju
troskova 1 usmjeravanju ljudskih resursa prema strateSkim zadacima. Ipak, s obzirom na
potencijalni gubitak radnih mjesta, visoke troskove implementacije te sigurnosne i kulturoloske
izazove, nuzno je pazljivo balansirati integraciju ove tehnologije kako bi se postigao optimalan
sklad izmedu automatizacije i ljudskog doprinosa. Upravljanje ovim aspektima kljucno je za
organizacije koje zele iskoristiti sve prednosti robotske automatizacije, osigurati dugorocnu

odrzivost te odgovoriti na dinami¢ne promjene suvremenog poslovnog svijeta.
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3. PRIMJENA ROBOTSKE AUTOMATIZACIJE PROCESA
KOD OSIGURAVAJUCIH DRUSTAVA

Osiguravajuc¢a drustva sve viSe prepoznaju vaznost primjene tehnoloskih inovacija radi
poboljsanja operativne efikasnosti i prilagodbe promjenama na trzistu. U tom kontekstu, RPA
izlazi kao kljucna strategija koja transformira nacin na koji osiguravajuca drustva obavljaju
svoje zadatke, donose odluke te pruzaju usluge svojim klijentima. Trec¢e poglavlje istrazuje
dublje kako se RPA implementira i koristi u okviru osiguravaju¢ih drustava, analizirajuci

prednosti, izazove i perspektive koje donosi ova tehnoloska revolucija u sektoru osiguranja.

3.1. Prikaz osiguravajuce industrije

Osiguravajuca drustva, kao samostalne organizacije, specijalizirane su za sklapanje
ugovora o pruzanju razli¢itih oblika osiguranja i povezanih usluga. U skladu s definicijom Ploha
(2019), ova drustva ¢ine dio nebankovnih, nedepozitnih i nekreditnih financijskih institucija.
Novak (2002) ih dalje opisuje kao "financijske institucije koje prikupljaju Stednju, uglavnom
od pojedinaca i obitelji, a zatim ve¢inom pruzaju dugoro¢ne zajmove ili ulazu u dugorocne
vrijednosne papire na trziStu kapitala". Uvodenje klju¢nih pojmova i osnovnih elemenata
osiguranja, poput osiguranog slucaja, predmeta osiguranja, opasnosti, trajanja osiguranja i
oblika pokrica Stete, postavlja temelje za dublje razumijevanje procesa prodaje i klju¢ne uloge
osiguranja u zastiti od nepredvidenih dogadaja. U priznavanju vazZnosti osnovnih elemenata
osiguranja, Klasi¢ 1 Andrijani¢ (2007) isticu funkciju naknade Stete kao osnovnu ulogu
osiguranja, uz dodatak funkcije preventive koja ima cilj sprijeciti moguci nastanak Stete. S
obzirom na sve navedeno, mozemo definirati osiguranje kao ekonomsku djelatnost kojom se
prikupljaju financijska sredstva radi zastite osoba i imovine od $tetnih posljedica izvanrednih
dogadaja (Klasi¢ 1 Andrijani¢, 2007.). U svakom ugovoru o osiguranju, kljucna je uloga polica
osiguranja koja proizlazi iz dogovora izmedu osiguravatelja i osiguranika, gdje se, uz odredenu

cijenu (premiju), dogovara isplata naknade u sluc¢aju Stete.

Kao industrija, osiguranje se smatra sporo rastu¢im, sigurnim sektorom za ulagace. Ova
percepcija nije tako jaka kao $to je bila 1970-ih i 1980-ih, ali je jo§ uvijek opéenito to¢na u
usporedbi s drugim financijskim sektorima. Industrija osiguranja sastoji se od razli¢itih tipova

igraca koji djeluju u razli¢itim prostorima.

Drustva za zivotno osiguranje usmjerena su na planiranje nasljeda i zamjenu vrijednosti

ljudskog kapitala, zdravstvena osiguravatelja pokrivaju medicinske troSkove, a osiguranje
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imovine ili nezgode usmjereno je na zamjenu vrijednosti domova, automobila ili dragocjenosti
(Ploh, 2019.). Osiguravaju¢a drustva mogu biti strukturirana ili kao tradicionalna dionicka
drustva s vanjskim ulagaCima ili uzajamna druStva u kojima su osiguranici vlasnici.
Posjedovanje udjela u osiguravaju¢em drustvu moze dovesti do dividendi, zastite od inflacije i
stabilnog prihoda poduzeca. Industrijski sektor visoko je reguliran §to moze zastititi ulagace, a

istodobno stvara prepreke uskladenosti koje mogu ograni¢iti mogucnosti rasta.

Presudna je ucinkovitost osiguravaju¢ih drustava za njihov opstanak. Optimalno
koriStenje resursa, primjerice premija osiguranja usmjeravanjem u investicije, zajedno s
adekvatnim upravljanjem rizicima, nuzno je za maksimiziranje dobiti (zaradenih premija
Osiguranja) i minimiziranje troSkova (plac¢anja police osiguranja). Uc¢inkovitost financijskih
institucija ¢esto se procjenjuje kroz financijske pokazatelje, ukljucujuéi povrat ulaganja (ROI),
povrat kapitala (ROE) i1 povrat na imovinu (ROA) (Uckar i1 Petrovi¢, 2022.). Medutim, zbog
specifi¢nosti poslovanja osiguranja, korisno je izra¢unati dodatne financijske pokazatelje, poput

omyjera Steta, omjera troskova, kombiniranog omjera i omjera duga.

Sektor osiguranja temelji se na upravljanju rizikom. Sve pisane politike se analiziraju
uzimajuci u obzir razli¢ite rizike, a provodi se 1 aktuarska analiza kako bi se razumjela
statistiCka vjerojatnost da ¢e odredeni ishodi biti bolji (Klasi¢ i Andrijani¢, 2007.). Na temelju
odstupanja izmedu statistickih podataka i projekcija, premije osiguranika se prilagodavaju ili
se naknade ponovno procjenjuju. Opcenito, iznosi premija placeni unutar sektora osiguranja
funkcija su rizika povezanog s povezanim pojedincem, imovinom ili predmetom koji se

osigurava.

Float (eng. Plutajuca premija) se dogada kada jedna strana daje novac drugoj strani i ne
ocekuje povrat sve dok se ne dogodi neki drugi dogadaj (Klasi¢ i Andrijani¢, 2007.). Ovaj
mehanizam u biti znaci da osiguravajuca drustva imaju pozitivnu cijenu kapitala. To ih razlikuje
od fondova privatnog kapitala, banaka 1 zajedni¢kih fondova. Za ulagae u dionicka
osiguravajuca drustva (ili osiguranike u uzajamnim drustvima), to znaci potencijal nizeg rizika,
stabilne povrate. Planovi osiguranja glavni su proizvod sektora (Novak, 2002.). Medutim,
posljednja desetljeca donijela su brojne korporativne mirovinske planove za poduzeca i anuitete
za umirovljenike. To stavlja osiguravaju¢a drustva u izravnu konkurenciju s drugim
pruzateljima financijske imovine za ove vrste proizvoda. Mnoga osiguravajuca druStva sada

imaju vlastitog brokera-dilera, bilo internog ili u partnerstvu.
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Ne nude sva osiguravajuca drusStva iste proizvode niti opskrbljuju istu bazu kupaca.

Medu najve¢im kategorijama osiguravajucih drustava su osiguravatelji nezgoda i zdravstvena

osiguranja; osiguravatelji imovine i nezgoda; i financijskih jamaca. NajceS¢e vrste polica

osobnog osiguranja su automobilsko, zdravstveno, osiguranje kuce i zivotno osiguranje. Vecina

pojedinaca u Sjedinjenim Drzavama ima barem jednu od ovih vrsta osiguranja, a osiguranje

automobila je obavezno po zakonu. Tvrtke za nesrece i zdravlje vjerojatno su najpoznatije. To

ukljucuje tvrtke kao Sto su UnitedHealth Group, Anthem, Aetna i AFLAC, koje su osmisljene

za pomoc¢ ljudima koji su fizic¢ki ozlijedeni (Klasi¢ i Andrijani¢, 2007.).

Tablica 2. SWOT analiza industrije osiguranja

Snage Slabosti

e Financijska stabilnost: Osiguravajuca e Ovisnost o0 kamatnim stopama:
drustva obicno posjeduju znaajan Osiguravajuca druStva cesto ovise o
kapital i imovinu, pruzajuéi im kamatnim stopama, pa oscilacije
financijsku stabilnost. mogu utjecati na profitabilnost

e Raznolikost proizvoda: Industrija njihovih ulaganja.
nudi raznolike proizvode, ukljucujuéi e Regulativno  okruZenje:  Visoka
osiguranje Zivota, imovine, regulacija moze ograniciti
zdravstveno osiguranje i druge fleksibilnost i povecati troskove
specifi¢ne vrste. poslovanja, posebno u  smislu

e Globalna prisutnost: Mnoga pridrzavanja propisa.
osiguravajuca drustva djeluju e Operativni troskovi: Industrija ima
globalno, prilagodavaju¢i  svoje znacajne operativne troSkove,
proizvode lokalnim trziStima, Sto ukljucujuci marketing, isplatu odsteta
doprinosi Sirokoj pokrivenosti. 1 administrativne troskove.

e Aktuarsko izraCunavanje rizika:
Industrija koristi aktuarske znanosti
za precizno procjenjivanje rizika, Sto
pomaze u postizanju odrzivosti
poslovanja.

Prilike Prijetnje
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e Tehnoloske inovacije: KoriStenje

tehnologija poput umjetne
inteligencije i analitike podataka
moze poboljsati efikasnost,
preciznost  procjena  rizika i

korisni¢ko iskustvo.

populacije povecava potraznju za

e Prirodne katastrofe: Osiguravajuca

industrija je osjetljiva na prirodne
katastrofe koje mogu prouzrociti
velike gubitke.

Ekonomske fluktuacije: Recesije i

ekonomske  nesigurnosti  mogu

o Globalni rast trziSta: Rastuce smanjiti potraznju za odredenim
ekonomije  pruzaju prilike za vrstama osiguranja.
prosirenje poslovanja i1 prilagodbu Tehnoloski rizici: Uz prednosti
proizvoda prema lokalnim tehnologije, postoji i rizik od
potrebama. kibernetskih prijetnji i zloupotreba
e Demografske promjene: Starenje podataka, §to  moze  ugroziti

povjerenje klijenata.

osiguranjem zivota i zdravstvenim
osiguranjem, otvarajuéi nove trziSne

segmente.

Izvor: izrada autorice prema Novak, 2002. i Klasi¢ i Andrijani¢, 2007.

Grafikon 2. Trzi$ni udio industrije osiguranja prema zemljama svijeta od 2000. — 2021. godine

Tréisni
udio 125%

0%

® SAD ® UK Njemacka @® Japan @ Francuska
Sjeverna Koreja @ Italija @ Kanada @ Ni } [ ] ‘""r jolsk
® Svicarska ® Australija ® Drugi

Izvor: obrada autorice prema Statista (2023): Market share of the total insurance market

worldwide from 2000 to 2021, by country, dostupno na
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https://www.statista.com/statistics/1045207/market-share-of-insurance-worldwide-by-

country/, pristupljeno 01. 06. 2024.

TrziSte osiguranja 1 djelovanje osiguravaju¢ih drustava predstavljaju kljucne segmente
financijskog sektora, igraju¢i vitalnu ulogu u zastiti pojedinaca, poduze¢a i imovine od
nepredvidenih rizika. Ova industrija oblikuje se kako globalnim ekonomskim kretanjima, tako

1 specificnostima lokalnih potreba i regulacija

TrziSte osiguranja nudi Sirok spektar proizvoda i usluga prilagodenih raznolikim
potrebama klijenata. Ovo ukljuCuje osiguranje zivota, imovine, zdravstveno osiguranje,
osiguranje od odgovornosti, kao i specifi¢ne vrste poput osiguranja od prirodnih katastrofa ili
profesionalne odgovornosti (Novak, 2002.). Osiguravaju¢a drustva sudjeluju u visoko
konkurentnom okruzenju. Konkurencija poti¢e inovacije, prilagodbe proizvoda te stalno
poboljsanje uvjeta i premija kako bi privukli klijente. Brojni ¢imbenici, poput cijena, kvalitete

usluge 1 reputacije, igraju klju¢nu ulogu u privlacenju i zadrzavanju klijenata.

Rastuéi utjecaj tehnoloskih inovacija, poput analitike podataka, umjetne inteligencije i
interneta stvari, mijenja dinamiku osiguravajuce industrije. Digitalne platforme i online kanali
postaju sve vazniji za prodaju i upravljanje osiguranjem. Osiguranje je podloZno strogim
regulatornim okvirima kako bi se osigurala sigurnost klijenata i stabilnost trzista. Ovi propisi
obuhvacaju kapitalne zahtjeve, pravila zaStite potrosaca te zahtjeve za transparentno$¢u u
poslovanju osiguravaju¢ih drustava. Osiguravajuca drustva koriste aktuarske znanosti za
procjenu rizika i odredivanje premija. Aktuari analiziraju statistiCke podatke i modeliraju rizike

kako bi pravilno ocijenili financijske posljedice i osigurali odrZivost poslovanja.

Mnoga osiguravajuca drustva djeluju globalno, ali Cesto prilagodavaju svoje proizvode
I strategije za svako pojedino trziste. Lokalna prisutnost kljuéna je za razumijevanje
specifi¢nosti kulture, zakonodavstva i potreba klijenata. Komunikacija s klijentima i izgradnja
povjerenja kljucni su aspekti uspjeha u industriji osiguranja. Marketing igra klju¢nu ulogu u

privlacenju klijenata, a transparentnost u komunikaciji o uvjetima osiguranja iznimno je vazna.
3.2. Upravljanje poslovnim procesima u osiguravaju¢im drustvima

U danasnjem suvremenom poslovanju osiguravajuce industrije, osiguravajuca drustva
suocavaju se s rastu¢im izazovima i potrebom za prilagodbom dinami¢nom okruzenju kako bi

ostala konkurentska. Upravljanje poslovnim procesima (eng. Business Process Management —

u daljnjem tekstu BPM) postaje jedna od najznacajnijih strategija koja omogucuje
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osiguravateljima da optimiziraju radne tokove, pobolj$aju operativnu ucinkovitost te prilagode

svoje usluge brzo mijenjajuéim trziSnim zahtjevima.

Upravljanje poslovnim procesima zapocinje preciznim definiranjem svih klju¢nih
poslovnih procesa u osiguravaju¢em drustvu. To ukljucuje identifikaciju klju¢nih aktivnosti,
uloga, resursa te redoslijed izvodenja. Kartiranje poslovnih procesa pomaze u stvaranju jasnog
okvira i razumijevanju kako razli¢ite funkcije medusobno suraduju (Nicoletti, 2021.). Uvodenje
tehnologija BPM-a, poput BPM softvera, pruza osiguravateljima alate za u¢inkovito pracenje,
upravljanje i optimizaciju poslovnih procesa. Ovi alati omoguéuju automatizaciju rutinskih
zadataka, smanjenje vremena potrebnog za obradu zahtjeva te povecanje transparentnosti u

svim fazama poslovnog ciklusa.

Digitalna transformacija danas je klju¢na komponenta BPM-a u osiguravaju¢im
drustvima. Uvodenje digitalnih platformi, analitike podataka te umjetne inteligencije
omogucuje efikasnije pra¢enje podataka o korisnicima, personalizaciju ponuda osiguranja te
brzu obradu zahtjeva (Eckert 1 Osterrieder, 2020.). To dovodi do povecéanja zadovoljstva
korisnika i stvaranja konkurentske prednosti. BPM sustavi omogucuju stalno pracenje kvalitete
poslovnih procesa. Kroz analizu klju¢nih pokazatelja u¢inkovitosti (KPI-jeva), osiguravatelji
mogu identificirati podruc¢ja za poboljSanje 1 optimizaciju. IzvjeStaji generirani putem BPM
sustava pruzaju dublji uvid u performanse druStva te omogucuju donoSenje informiranih

odluka.

Slika 5. Metodologija upravljanja poslovnim procesima u osiguravajué¢im drustvima

IT sustavi

Poslowni procesi Uskladivanje sa strategijom poslovanja

Upravljanje Transformacija procesa Upravljanje procesima

Lanac opskrbe Mijerenje uinkovitosti i

i rocesni cockpit
Financije, Restrukturiranje P p

Kontroling
Trans pa rentnost .
Prodaja, Marksting procesa (analiza, Procesni
modeliranje, ABC) kontroling

Ljudski potencijali Optimizacija poslovnih

procesa Organizacija procesa i

I odgovornost za procese

Inovacije N
Benchmarking

IT sustavi
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Izvor: Poslovna ucinkovitost (2023): Optimizacija poslovnih procesa, dostupno na

https://www.poslovnaucinkovitost.hr/savjetovanje/poslovanje/optimizacija-poslovnih-

procesa, pristupljeno 02.06.2024.

Digitalizacija osiguranja znacajno utjeCe na kljucna pitanja poput strategije, rizika,
trziSta 1 organizacijske strukture. Istrazivanje kompanije Deloitte (2018) pokazalo je kako
postoji identificiranih 10 rizicnih podrucja u digitalnom ekosustavu, ukljucujuci strateske,
tehnoloske, operativne, trece strane, regulatorne, forenzicke, kiberneticke, otpornost, curenje
podataka i privatnost. Ovisno o specifiénim rizicima digitalnih inicijativa, potrebne su razlicite

mjere kontrole koje su dizajnirane u skladu s vode¢im standardima i industrijskom praksom.

Cyber rizik je istaknut kao najveci rizik u informacijskoj tehnologiji, a najpoznatiji
primjeri ukljucuju kradu povjerljivih podataka o identitetu pojedinaca, s ozbiljnim financijskim
i medijskim posljedicama. Prema procjenama Savezne trgovinske komisije, ovakve krade
negativno utjecu na oko 10 milijuna ljudi godiSnje, uzrokujuci nezeljene troskove od otprilike
50 milijardi dolara (Njegomir et al., 2021.). Dodatno, incidenti poput hakiranja racunalnog
sustava za navodnjavanje u Australiji doveli su do poplava i znafajnog onecis¢enja vode,

ukazujucéi na rizike povezane s koriStenjem informacijske tehnologije.

Osiguravajuca drustva se suocavaju s izazovom uzimanja u obzir ovakvih scenarija pri
upravljanju rizicima i odredivanju premija osiguranja. Implementacija novih digitalnih
tehnologija u osiguranje trebala bi rezultirati olakSanim pristupom uslugama osiguranja, novim
proizvodima 1 partnerstvima, poboljSanim osiguranjem i cijenama, smanjenim operativnim

troSkovima i pove¢anim dobitima (Njegomir et al., 2011.).

Guney Akkor 1 Ozyuksel (2021) su istrazili kako nove tehnologije mogu utjecati na
osnovne poslovne funkcije u sektoru osiguranja i preuzimanju rizika. Autori su svojom
studijom dokazali kako postoji rastuci jaz izmedu postojec¢ih kompetencija radnika i potrebnih
kvalifikacija koji ubrzano ukazuje na nuznost povecanja razine obrazovanja radne snage.
Naglasili su kako je vazno prilagoditi kvalifikacije 1 vjeStine radne snage u osiguranju kako bi
se osigurala relevantnost i konkurentska prednost u buduénosti. S obzirom na obilje podataka
koji su dostupni u digitalnom dobu, analitika podataka postaje kriti¢an alat za osiguravateljske
strucnjake. Kvalifikacije koje pokrivaju napredne tehnike analize podataka, strojnog ucenja 1
umjetne inteligencije omogucile bi stru¢njacima u osiguranju da donose informirane odluke,
razvijaju personalizirane proizvode te poboljSavaju procese procjene rizika i upravljanja

portfeljem (Guney Akkor i Ozyuksel, 2021.).
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S porastom prijetnji kiberneticke sigurnosti, osiguravajuce tvrtke trebaju stru¢njake koji
su sposobni razumjeti, prevenirati i upravljati rizicima povezanim s kibernetickim prijetnjama.
Kvalifikacije u podrucju kiberneticke sigurnosti nuzne su kako bi osiguravateljski stru¢njaci
mogli u potpunosti shvatiti i zastititi digitalne aspekte poslovanja. Implementacija Interneta
stvari (eng. Internet of Things — u daljnjem tekstu IoT) u osiguranje pruZza nove izvore podataka
i mogucnosti personalizacije polica. Kvalifikacije koje obuhvacaju tehnologije loT-a, senzorske
podatke i analitiku povezanu s 10T-om bit ¢e kljucne za stru¢njake u osiguravaju¢em sektoru

kako bi iskoristili potencijal ove tehnologije (Eckert i Osterrieder, 2020.).

BPM ima znafajnu ulogu u upravljanju rizicima i osiguravanju uskladenosti s
regulatornim zahtjevima. Pracenje i kontrola svakog koraka poslovnog procesa pomaze u
identifikaciji potencijalnih rizika te osigurava poStivanje svih propisa, ¢ime se smanjuje
izlozenost pravnim problemima (Guney Akkor i Ozyuksel, 2021.). Upravljanje poslovnim
procesima nije statiCan proces. Osiguravaju¢a drusStva trebaju kontinuirano procjenjivati,
prilagodavati i unapredivati svoje poslovne procese kako bi odgovorila na promjene u trzistu,

tehnologiji i regulacijama.

BPM ne samo da optimizira operativne procese, vec 1 poti¢e kulturu inovacija i suradnje
unutar osiguravajuc¢eg drustva. Poticanje zaposlenika na suradnju te pruZanje prostora za
inovacije dovodi do stvaranja dinami¢nog okruzenja koje se moze prilagoditi brzim
promjenama. BPM postaje klju¢ni element u strategiji modernog upravljanja osiguravajuéim
drustvima, omogucavaju¢i im prilagodbu promjenjivim uvjetima poslovanja, povecanje
ucinkovitosti i zadovoljstva klijenata te odrzavanje konkurentske prednosti. Implementacija
BPM-a nije samo tehnoloski proces, ve¢ i1 transformacija poslovnih praksi i kulture unutar

organizacije.

3.3. Potreba za automatizacijom procesa u osiguravaju¢im drustvima

Ucinci novih tehnologija na sektor osiguranja predstavljaju dubok 1 svestran utjecaj na
poslovanje osiguravajucih druStava. S obzirom na brzi tempo tehnoloskog razvoja, vazno je
prilagoditi kvalifikacije i vjestine radne snage u osiguranju kako bi se osigurala relevantnost i
konkurentska prednost u buduc¢nosti. S obzirom na obilje podataka koji su dostupni u
digitalnom dobu, analitika podataka postaje kritican alat za osiguravateljske profesionalce.
Kvalifikacije koje pokrivaju napredne tehnike analize podataka, strojnog ucenja i umjetne
inteligencije omogudile bi struénjacima u osiguranju da donose informirane odluke, razvijaju

personalizirane proizvode te poboljSavaju procese procjene rizika i upravljanja portfeljem.
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U posljednjem desetlje¢u, industrija osiguranja dozivjela je znatne transformacije
zahvaljujuéi uporabi suvremenih tehnologija, uklju¢uju¢i umjetnu inteligenciju (UI), Internet
stvari (IoT) i racunarstvo u oblaku (Cloud Computing) (Eckert i Osterrieder, 2020.). Ove
tehnologije pruzaju osiguravateljskim drustvima inovativne alate i resurse za unapredenje
operativne ucinkovitosti, pruzanje personaliziranih usluga te ucinkovito upravljanje rizicima.
Jedan od klju¢nih doprinosa umjetne inteligencije u industriji osiguranja je unapredenje procesa
analize podataka. Algoritmi strojnog ucenja omogucuju osiguravateljima analizu velikih
koli¢ina podataka kako bi bolje razumjeli obrasce rizika i razvijali preciznije modele procjene
rizika. Kroz analizu povijesnih podataka o Stetama, umjetna inteligencija moze identificirati
faktore koji utjeCu na pojedinacne slucajeve osiguranja, omogucujuéi osiguravateljima
prilagodbu premija prema stvarnim rizicima. Jedna znaCajna prilika koju pruza umjetna
inteligencija osiguravateljima odnosi se na efikasno iskoristavanje podataka o klijentima
zajedno s velikim podacima. Integracija odgovarajucih algoritama u postojece proizvode i
procese povecava ucinkovitost i produktivnost (Eling i Lehmann, 2018). Kroz primjenu
umjetne inteligencije, osiguravateljska drustva mogu optimizirati procese analize informacija,
Sto podrazumijeva tretiranje podataka kao vrijednog resursa ("robu") (Riikkinen et al., 2018.)
unutar industrije. Ova transformacija potencijalno donosi znacajno smanjenje troSkova i
transakcijskih izdataka. Umjetna inteligencija istice se kao klju¢na tehnologija za daljnju
obradu analiti¢kih rezultata o osiguranicima, pruzajué¢i dublje uvide kako u (ex-ante)
predvidanja rizika, tako i u (ex-post) pracenje stvarnih rizika (Eckert i Osterrieder, 2020.).
Implementacija ovih inovacija u analiti€¢ke procese osiguravateljskih druStava omogucuje im
bolje razumijevanje ponaSanja klijenata, preciznije modeliranje rizika te prilagodbu proizvoda

i usluga prema stvarnim potrebama korisnika.

Kroz efikasno koriStenje umjetne inteligencije, osiguravatelji mogu optimizirati
postupke prikupljanja, analize i1 interpretacije podataka, ¢ime se stvaraju personalizirane usluge
1 prilagodena rjeSenja za klijente. Ovaj napredak u analizi podataka omogucuje bolje donosenje
odluka, brze identificiranje rizika te pruZanje proaktivnih mjera kako bi se smanjila vjerojatnost
nastanka Stete (Eling i Lehmann, 2018). U konacnici, umjetna inteligencija predstavlja kljucni
katalizator za inovacije u osiguravateljskom sektoru, otvarajuci vrata novim mogucénostima i
podizanju kvalitete usluga na viSu razinu. Umjetna inteligencija predstavlja kljucan alat za
unapredenje segmentacije klijenata u industriji osiguranja, pruzaju¢i brojne prednosti u
usporedbi s konvencionalnim pristupima. Integriranjem algoritama u ovaj proces, umjetna

inteligencija omogucuje osiguravateljima preciznije prepoznavanje uzoraka, eliminiranje
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ljudske pristranosti te automatsko azuriranje na temelju individualnog ponasanja. Ovaj rezultat
dovodi do visoke skalabilnosti segmentacije klijenata uz istovremeno manje intenzivno

odrzavanje (Eling i Lehmann, 2018).

Na temelju precizne segmentacije, umjetna inteligencija dodatno podrzava
osiguravajuca drustva kroz primjenu prediktivne analitike. KoriStenjem tehnika poput Extreme
Gradient Boosting, omogucava se izracun stopa kasnjenja, analiza sklonosti odljevu te
generiranje preporuka za povecanje 1 unakrsnu prodaju (Riikkinen et al., 2018). U kontekstu
upotrebe velikih podataka, umjetna inteligencija ima klju¢nu ulogu u odredivanju cijena
osiguranja i preuzimanju rizika. U usporedbi s tradicionalnim metodama odredivanja cijena,
primjena prepoznavanja uzoraka omogucuje preciznije faktore rizika. Osim toga, umjetna
inteligencija pruza poboljSane moguénosti za otkrivanje laznih zahtjeva (Eling i Lehmann,
2018.). Osiguravatelji mogu koristiti mehanizme prepoznavanja anomalija i slika, uklju¢ujuci
informacije iz vanjskih baza podataka, kako bi pouzdano identificirali prijevare u osiguranju.
Automatizirani procesi procjene Steta ukljucuju informacije o ponaSanju osiguranika,
druStvenim mrezama ili tre¢im stranama, pruzajuci holisti¢ki pregled koji obuhvaca povijesna

potrazivanja i otkriva lazne obrasce.

Primjena Internet stvari u osiguranju takoder igra klju¢nu ulogu u transformaciji
industrije. Povezivanjem razli¢itih uredaja putem IoT-a, osiguravatelji mogu prikupljati stvarne
podatke o ponaSanju osiguranika i objektima koji se osiguravaju. Na primjer, u automobilskom
osiguranju, senzori u vozilima prikupljaju podatke o brzini, voznji i lokaciji. Ovi podaci
omogucuju osiguravateljima stvarno vrijeme pracenje rizika i personalizaciju polica prema
individualnom ponaSanju osiguranika. Uklju¢ivanje moguénosti IoT pridonosi poboljSanju
interakcije s klijentima i proSiruje dubinsko razumijevanje svakog pojedinog kupca (Eckert i
Osterrieder, 2020.). Povezani uredaji omogucuju sveobuhvatno prikupljanje informacija o
specificnom ponaSanju svakog kupca, pruzajuci podrsku osiguravateljima u proSirenju svoje
ponude proizvoda, ukljucujuéi "osiguranje na zahtjev" ili dodatne usluge povezane s
proizvodima osiguranja (Eckert i Osterrieder, 2020.). Primjerice, osiguravatelji zdravstvenog i
zivotnog osiguranja daju poseban znacaj nosivim uredajima poput fitness tracker-a,
medicinskih uredaja i pametne odjece, uklju¢ujuéi pametne cipele (Eling 1 Lehmann, 2018).
Nadalje, osiguravatelji imovine i odgovornosti mogu iskoristiti informacije zabiljeZene 1
prenesene od senzora povezanih s automobilima. Povezivanje uredaja i obilje informacija o
korisnicima, zajedno s konvencionalnim podacima poput demografskih informacija, izloZenosti

1 povijesti interakcije s klijentima, naglasava relevantnost Interneta stvari za osiguravatelje.

27



Osiguravatelji imaju koristi od sveobuhvatnih mjera prac¢enja ponasanja pojedinac¢nih klijenata,
omogucuju¢i im usmjeravanje individualnog ponasanja osiguranika putem poticaja za
promjenu navika. Na primjer, podizanje svijesti o zdravlju poti¢e se poticanjem zeljenih

obrazaca ponaSanja.

IoT 1 veliki podaci predstavljaju klju¢ne pokretace inovacija u osiguravajucoj industriji,
istaknute kroz proizvode poput telematike 1 osiguranja temeljenog na koristenju (Eling i
Lehmann, 2018.). Ova znaCajna kombinacija omogucava preciznije odredivanje cijena
osiguranja, usredotoCuju¢i se na specificno ponaSanje pojedinaca. IoT omogucuje
osiguravateljima povecanje interakcije s klijentima, poboljSanje korisnickog angazmana i
prosirenje opsega izvan trenutka Stete. Ova povecéana interakcija postaje posebno vrijedna kada
osiguravatelji grade ekosustav suraduju¢i s tvrtkama iz drugih industrija. Na primjer,
partnerstva s tehnoloskim tvrtkama, poput dobavljata nosive opreme, omogucuju
osiguravateljima implementaciju povezanih marketinskih inicijativa, uklju¢uju¢i ponude poput
snizenih cijena za uredaje za pracenje fitnessa (Eckert i Osterrieder, 2020.). Osim toga, loT
pomaze osiguravaju¢im druStvima automatizirati svoje procese, poput automatizirane prve
obavijesti o gubitku ili izvjeStavanja o problemima. Ova automatizacija olakSava prikupljanje
obilja podataka o klijentima, §to omogucuje bolje otkrivanje prijevara. Na kraju, IoT ima
potencijal povecanja kvalitete podataka zahvaljuju¢i smanjenju ru¢nih procesa i povecanoj

automatizaciji.

Racunarstvo u oblaku pruza skalabilne 1 pristupacne resurse za pohranu i analizu velikih
podataka u stvarnom vremenu. Osiguravateljske tvrtke mogu koristiti oblak za pohranu
ogromnih koli¢ina podataka o klijentima, policama, Stetama i drugim relevantnim
informacijama. Ovo olakSava brz pristup podacima, $to je klju¢no za donoSenje brzih odluka,
optimizaciju operacija i poboljSanje korisnickog iskustva. Racunalni resursi dobiveni putem
raunalstva u oblaku pruZaju znacajne olakSice u smanjenju troSkova upravljanja (Eckert i
Osterrieder, 2020.). Racunalstvo u oblaku, s obzirom na sheme pla¢anja na zahtjev, postaje
kljuéna mjera za povecanje troSkovne ucinkovitosti u industriji osiguranja. Ova tehnologija
omogucuje osiguravateljima da povecaju vlastitu fleksibilnost i u¢inkovitost, budu¢i da se
potrebni kapaciteti mogu brzo skalirati. Na primjer, model Infrastructure as a Service (laaS)
ukljuc¢uje iznajmljivanje kapaciteta za pohranu 1 raCunalne snage, omogucujuci
osiguravateljima smanjenje vlastitih hardverskih kapaciteta, koji moraju biti dovoljni ¢ak i u
vrhuncima opterec¢enja (Eckert i Osterrieder, 2020.). Ova vrsta outsourcinga ne samo da

omogucuje ustedu na troSkovima hardvera i softvera, ve¢ takoder dovodi do smanjenja troskova
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instalacije 1 odrzavanja. Software as a Service (SaaS) moze se primijeniti za pristup
standardnom softveru, uslugama i aplikacijama umjetne inteligencije iz oblaka, na primjer, za

prepoznavanje slika ili obradu prirodnog jezika.

Kroz ustedu u troskovima razvoja softvera, SaaS omogucuje osiguravateljima koristenje
najmodernijih softverskih rjesenja (Eling i Lehmann, 2018.). Op¢enito, racunalstvo u oblaku
pruza pristup podacima neovisno o vremenu i lokaciji, $to je od posebne vaznosti za
pravovremenu obradu podataka, ukljucujuci podatke velikih razmjera proizasle iz interneta
stvari, a takoder omogucuje standardiziranu IT infrastrukturu. Potencijalna primjena
racunalstva u oblaku u osiguravaju¢em sektoru obuhvaca sveobuhvatnu pohranu informacija o
ugovoru s pristupom dostupnim kupcu, Sto omogucava implementaciju samoposluznih funkcija
za trenutnu promjenu dokumenata (Eling i Lehmann, 2018). Osim toga, racunalstvo u oblaku
pruza kljuénu infrastrukturu koja podrzava ucinkovite tokove informacija unutar
osiguravateljskih organizacija, doprinose¢i skra¢ivanju vremena potrebnog za implementaciju
novih ili modificiranih proizvoda osiguranja. Kroz ovakve inovacije, racunalstvo u oblaku
moze unaprijediti ukupno korisni¢ko iskustvo, potaknuti unakrsnu prodaju te stvoriti
mogucnosti za prodaju premium cijena. Takoder se razmatra racunalstvo u oblaku kao pokreta¢
integracije modela partnerstva, ukljucujuéi suradnju s industrijskim partnerima, brokerima ili
InsurTech tvrtkama, kao $to je primjer Trusted German Insurance Cloud od strane GDV-a u
Njemackoj (Eling i Lehmann, 2018.).

Jedna od konkretnih primjena ovih tehnologija u industriji osiguranja je "Usage-Based
Insurance" (UBI) ili osiguranje temeljeno na koristenju. Ovo se odnosi na prilagodbu premije
osiguranja na temelju stvarnog ponaSanja osiguranika, Sto se prati putem loT uredaja poput
pametnih senzora u vozilima (Eckert i Osterrieder, 2020.). UBI omogucuje osiguravateljima

bolje procjene rizika, a osiguranicima pravedniju i personaliziranu cijenu polica.

Unaprjedenje korisnickog iskustva takoder je kljucna prednost ovih tehnologija.
Osiguravatelji mogu koristiti chatbotove 1 virtualne asistente temeljene na Ul kako bi pruzili
brZe 1 personalizirane informacije klijentima. Chatboti su automatizirani agenti koji korisnicima
pruzaju interakciju u stvarnom vremenu, koristeci se prirodnim jezikom (Aditi, 2021.). Njihova
uloga u industriji osiguranja postaje sve znacajnija iz viSe razloga. Chatboti omogucuju
osiguravateljima brzu i u€inkovitu komunikaciju s klijentima. Korisnici mogu postavljati
pitanja, dobivati informacije o polici, provjeravati status zahtjeva ili dobiti podrsku u stvarnom

vremenu.
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Slika 6. Primjena chatboota u ugovaranju police osiguranja od auto odgovornosti
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Izvor: Osiguranje.hr (2023): Chatbot — digitalni trend koji nije zaobisao Hrvatsku, dostupno na
https://www.osiguranje.hr/Tisak.aspx?18448, pristupljeno 02.06.2024.

Ovaj trenutacni pristup poboljSava ukupno iskustvo korisnika. Chatboti pruzaju
prednost neprekidne dostupnosti usluge, 24 sata dnevno, 7 dana u tjednu (Aditi, 2021.).
Korisnici mogu dobiti odgovore na svoja pitanja ili rjeSenje problema kad god to Zele, bez
obzira na radno vrijeme osiguravateljske tvrtke. Chatboti olakSavaju korisnicima prijavu Steta,
prateéi relevantne informacije i upute. Osim toga, mogu automatski obradivati manje zahtjeve
poput izmjena polica ili dodavanja pokri¢a, Cime se osigurava uc¢inkovito upravljanje
politikama. Pomo¢u umjetne inteligencije, chatboti mogu analizirati podatke o korisnicima 1
pruziti personalizirane ponude i preporuke (Aditi, 2021.). Na temelju prethodnih interakcija i
ponasanja korisnika, chatbot moze predloziti odgovarajuée proizvode ili poboljsati postojece

politike.

Medutim, uz sve ove prednosti, postoji i niz izazova koji proizlaze iz implementacije
ovih tehnologija u industriji osiguranja. To ukljucuje pitanja privatnosti podataka, sigurnost
informacija, eti¢ke dileme u vezi s upotrebom podataka, te potrebu za obukom osoblja kako bi
u potpunosti iskoristili prednosti novih tehnologija (Eckert i Osterrieder, 2020.). Uporaba
umjetne inteligencije, Interneta stvari i racunarstva u oblaku znac¢ajno transformira industriju
osiguranja. Ove tehnologije omogucuju osiguravateljima bolje razumijevanje rizika,
personalizaciju usluga, unaprjedenje korisnickog iskustva i optimizaciju operativnih procesa.
Sve ovo zajedno doprinosi stvaranju agilnije, u€inkovitije i inovativnije industrije osiguranja

spremne za izazove buduénosti.

Predstavljene tehnologije s pripadaju¢im sluc¢ajevima koriStenja osiguranja

sveobuhvatno pridonose digitalizaciji poslovanja osiguranja s moguc¢nostima koje bi mogle biti
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sve vaznije konkurenciji. Slucajevi koriStenja osiguranja mogu smanjiti troskove 1 izdatke
potrazivanja, npr. putem automatizirane obrade potrazivanja, unosnog preuzimanja rizika uz
poboljsanu upotrebu podataka i uéinkovitije otkrivanje prijevara. Stovise, osiguravatelji mogu
poboljsati upravljanje korisnickim iskustvom zajedno s poboljSanjem zadovoljstva kupaca i
zadrzavanja kupaca(Eckert 1 Osterrieder, 2020.). Daljnje koristi odnose se i na strateSke
prednosti kroz uspostavljanje novih (inovativnih) proizvoda osiguranja. Dok se status quo
poslovni modeli osiguranja grade na prepoznavanju Stete i njezinoj naknadi, predstavljene
digitalne tehnologije, s umjetnom inteligencijom na celu, omogucuju nove mogucénosti za
prevenciju i precizno predvidanje pojedina¢nih rizika. Veliki utjecaj na poslovne modele
osiguravatelja proizlazi iz mogucnosti generiranja podataka zajedno s novim metodama njihove
analize 1 procjene. Digitalne tehnologije stoga mogu pomoc¢i u rjeSavanju informacijske
asimetrije izmedu osiguravatelja 1 osiguranika, Sto se odrazava moralnim hazardom i
nepovoljnom selekcijom (Eckert i Osterrieder, 2020.). Za razliku od drugih industrija u kojima
digitalizacija utjece na gotovo sve osim proizvoda, digitalizacija utjeCe na temeljni proizvod
osiguravajuc¢ih drustava. Iako je poslovni model osiguranja snazno usmjeren na ¢iste nagodbe
Steta (pravovremeno placanje Steta), osiguravatelji mogu upotrijebiti, na primjer, velike podatke
(analitiku) kako bi integrirali usmjerenost na korisnika u svoju strategiju proizvoda i time

inovirali svoje usluge.

3.4. Prednosti robotske automatizacije procesa u osiguranju

Robotizacija procesa postala je znacajna razvojna komponenta modernizacije u raznim
industrijama, ukljucujuéi i sektor osiguranja. RPA koristi softverske robote ili "bots" za
automatizaciju rutinskih, ponavljajucih zadataka koje obavljaju ljudi. U kontekstu osiguranja,
implementacija robotske automatizacije procesa donosi niz prednosti koje znacajno unapreduju

ucinkovitost, smanjuju troskove i poboljSavaju ukupno iskustvo klijenata.

Robotska automatizacija omogucuje brzu 1 preciznu obradu velike koli¢ine podataka bez
greSaka. Procesi poput obrade polica, upravljanja zahtjevima 1 obraCuna premija mogu se
automatizirati, ¢ime se znacajno ubrzava vrijeme izvrSavanja zadataka (Lamberton et al, 2017.).
Uvodenjem RPA u osiguravajuée procese smanjuje se rizik od ljudskih gresaka. Bots izvrSavaju
zadatke dosljedno 1 tocno, §to dovodi do povecane preciznosti u obradi podataka i donoSenju
odluka. Rutinski zadaci koji zahtijevaju puno vremena, kao $to su ruéni unos podataka ili

jednostavne financijske transakcije, mogu se automatizirati s pomocéu RPA. To rezultira
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ustedom radnog vremena i smanjenju operativnih troSkova (Nargiza Ramazanovna et al.,

2020.).

Tablica 3. SWOT analiza RPA u osiguranju

Snage

Efikasnost i produktivnost: Robotska
automatizacija procesa moze
znacajno poboljsati ucinkovitost i
produktivnost osiguravajuc¢ih
druStava automatskim izvrSavanjem

rutinskih i repetitivnih zadataka.

Slabosti
e Troskovi implementacije: Inicijalna
investicija u robotsku automatizaciju
moze biti  visoka, ukljucujuéi
troSkove softvera, obuke i integracije
u postojece sustave.

e Ovisnost o tehnologiji: Ovisnost o

e Smanjenje greSaka: Automatizirani tehnologiji moze zloziti
procesi smanjuju ljudsku osiguravaju¢e drustvo riziku od
intervenciju, minimizirajuéi time prekida sustava ili  sigurnosnih
moguénost  ljudskih  gresaka i prijetnji.
poboljSavaju¢i to¢nost u obradi
podataka.

e 24/7  dostupnost:  Roboti  ne
zahtijevaju pauze ili odmor, §to znaci
da  mogu raditi  neprekidno,
poboljSavaju¢i  pruzanje  usluga
klijentima.

Prilike Prijetnje

e Poboljsanje korisnickog iskustva: e Gubitak radnih mjesta:
Automatizacija procesa moze Automatizacija moze dovesti do
poboljsati korisni¢ko iskustvo kroz smanjenja potrebe za odredenim
brze i preciznije usluge. radnim mjestima, izazivaju¢i pitanja

e Inovacije u proizvodima: Omogucuje zaposljavanja.

stvaranje novih proizvoda i usluga,
prilagodenih trzisnim potrebama i

trendovima.

e Sigurnosni rizici: Povecava se rizik
od cyber prijetnji i sigurnosnih
propusta, posebno ako se ne

primjenjuju adekvatne mjere

sigurnosti.
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e Oporavak od prijelaza: Postoji izazov
u prilagodbi osoblja na nove
tehnologije 1 procese, Sto moze

zahtijevati vrijeme i dodatne napore.

Izvor: izrada autorice prema Lamberton et al., 2017. i Nargiza Ramazanovna et al., 2020.

Brza i1 ucinkovita obrada zahtjeva klijenata znaCajno poboljSava korisni¢ko iskustvo.
Klijenti mogu dobiti odgovore na svoje upite ili rjeSenja za svoje zahtjeve u stvarnom vremenu,
¢ime se povecava zadovoljstvo korisnika (Lamberton et al, 2017.). RPA omogucuje prilagodbu
i lako skaliranje prema potrebama. Tvrtke u sektoru osiguranja mogu prilagoditi robote
razli¢itim zadacima ili povecati broj robota kako bi zadovoljile povecane volumene poslovanja.
U sektoru osiguranja, gdje je postivanje regulatornih standarda klju¢no, RPA moze automatski
pratiti i primjenjivati promjene zakona i propisa. To pomaze u smanjenju rizika od

neuskladenosti i potencijalnih kazni.

RPA moze raditi s postoje¢im sustavima i tehnologijama, Sto olakSava integraciju u
postojecu infrastrukturu osiguravateljskih drustava. Fleksibilnost ovih rjeSenja omogucuje
prilagodbu dinamic¢kim promjenama u poslovanju. U uvjetima brze promjene u industriji, RPA
omogucuje osiguravateljima brzu prilagodbu i implementaciju novih poslovnih modela (Taulli.,
2020.). To pomaze u odrzavanju konkurentske prednosti. Automatizacija rutinskih zadataka
omogucuje osoblju da se usredoto¢i na slozenije, strateSke zadatke koji zahtijevaju ljudsku
analizu 1 kreativnost. RPA omogucuje brzu analizu podataka i generiranje izvjesStaja. Ovo
poboljsava informacijsku analitiku 1 donoSenje odluka temeljenih na podacima u

osiguravaju¢em sektoru.

3.5. Primjeri primjene robotske automatizacije procesa u osiguranju

Primjena robotske automatizacije procesa u osiguranju donosi niz prednosti, optimizira
operacije 1 poboljsSava ucinkovitost. Kada se osiguravateljske tvrtke suocavaju sa
standardiziranim poslovnim problemima, pocinju uvidati potencijale implementacije RPA
softvera s ciljem optimizacije svojih poslovnih procesa. Medutim, unato¢ brojnim prednostima
koje donose, RPA softveri u osiguranju mogu donijeti i odredene probleme koji mogu rezultirati
neuspjehom u poslovanju ili redukcijom uspjeha poslovnih procesa. Neki od takvih najc¢escih
problema neuspjele implementacije RPA projekata u osiguranju navedeni su u tablici 3.
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vvvvv

Problem

tijekom vremena.

Opis problema

Prijedlog rjesenja

Pogresno ciljanje u RPA

procesima

Ciljanje RPA na vrlo slozen
proces je uobicajeno
To

pogreska. rezultira

znacajnim troSkovima
automatizacije,

kad se taj trud mogao bolje
potrositi na automatizaciju

viSe drugih procesa.

Provesti odgovarajucu
procjenu mogucénosti kako
biste pronasli

optimalan portfelj procesa.

Koristenje pogresne

metodologije isporuke

Osiguravajuce tvrtke

pokusavaju primijeniti
pretjerano projektirani

nacin isporuke softvera RPA,
bez popratne
dokumentacije i dostave
direktno na vrata, Sto dovodi

do produljene isporuke.

Potrebno je Koristiti agilni
pristup za isporuku u
kontinuitetu vremenskog

razdoblja.

Vjestine razmis$ljanja
potrebne za stvaranje

RPA softvera u osiguranju su
dovoljno dobre za finalnu
proizvodnju, ali odredeni
softveri mogu odstupati
trivijalno od prototipa do

pune proizvodnje

Jedna od uobicajenih zamki
RPA je da sa samo jednim
danom ili

vecina

dva treninga,

poslovnih korisnika moze

jednostavno automatizirati
procesima.  Ali  vjeStine
potrebne za stvaranje

skalabilnog, otpornog

RPA procesa su znatno vece,
Sto dovodi do dugotrajnosti
ciklusa testiranja i ponovnog

rada.

Potrebno je najmanje 2
tjedna

obuke u ucionici, zatim 2-3
mjeseca prakticnog rada na
projektu  uz nadzor i

treniranje

34



Automatiziranje previse
procesa U osiguranju ne

dovodi do optimizacije RPA

Osiguravateljske tvrtke

pokusavaju eliminirati
ljudske resurse kod unosa u
poslovne procese, Sto
zavrSava u vrlo zna¢ajnom
naporu automatizacije te to
predstavlja dodatni trosak ili
odgodu

koristi.

Potrebno je gledati na RPA u
osiguranju kao na ultimativni
,pomagac*, odnosno
obavljanje osnovnih poslova
u procesu,

omogucujuci ljudima da ¢ine

vise.

Zaborav na implementaciju i
vaznost IT infrastrukture u

osiguranju

Vec¢ina RPA alata najbolje
radi na virtualiziranoj radnoj
povr§ini  u  poslovnom
okruzenju, gdje oni brzo
isporucuju podatke u

procesima pa IT nije imao

Potrebno je od dobavljaca
traziti potrebne informacije
kakva je osiguravateljskoj
tvrtki potrebna IT
infrastruktura ili koji precizni

RPA softver.

vremena stvoriti proizvodnu
infrastrukturu i1 tako dobiti
kritiCan put do pruzanja

koristi.

Izvor: izrada autorice prema Lamberton et al., 2017.

Medutim, u praksi postoje vrlo Cesti 1 uspjeSni primjeri robotske automatizacije procesa
u osiguravateljskim poduzec¢ima koji su rezultirali ne samo optimizacijom njihovih poslovnih
procesa, ve¢ i unapredenjem radne produktivnosti djelatnika osiguranja, ugovaranjem veéeg

broja polica osiguranja te unapredenjem financijskog uspjeha osiguravateljske tvrtke.

Tradicionalno, ljudi moraju ru¢no pregledavati i procesuirati police osiguranja. RPA
moze preuzeti ove zadatke, automatski analizirati i obraditi informacije iz polica, smanjujuci
vrijeme obrade 1 smanjuju¢i mogucnost ljudskih greSaka (Taulli 2020.). Potom, djelatnici u
osiguranju pregledavaju i ocjenjuju potrazivanja te komuniciraju s osiguranicima. Nasuprot
tomu, automatizirani sustavi mogu analizirati potraZivanja, procijeniti ispravnost i brze donositi
odluke. Chatboti se mogu koristiti za komunikaciju s klijentima i pruzanje informacija o

potrazivanjima (Aditi, 2021.).
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Djelatnici osiguranja s pomocu dostupnih prediktivnih softvera (poput Excela, Gretla,
SPSS — a i drugih statistickih i ekonometrijskih programskih paketa) te koriStenjem statisticke
analitike analiziraju podatke kako bi identificirali trendove i rizike. Nasuprot tomu, algoritmi
umjetne inteligencije mogu brzo analizirati velike skupove podataka i pruziti precizne analize
rizika, pomazuéi osiguravateljima u donoSenju informiranih odluka. U uvjetima
standardiziranog osiguravateljskog poslovanja, djelatnici odgovaraju na upite klijenata i
pruzaju informacije o policama. Chatboti koriste umjetnu inteligenciju za interakciju s
klijentima (Aditi, 2021.), pruzajuéi trenutne odgovore na Cesto postavljana pitanja i smanjujuci

opterecenje korisnicke podrske.

Djelatnici osiguranja ocjenjuju rizik osiguranika na temelju tradicionalnih parametara.
Nasuprot tomu, algoritmi strojnog ucenja mogu koristiti napredne modele za procjenu rizika,

uzimajuci u obzir razli¢ite ¢imbenike i poboljsavajuéi preciznost procjene (Lamberton et al.,

2017.).

-----

Primjer Opis uspjeha

Integracija informacija o obradi zahtjeva | Automatizacija radno intenzivnih podataka

korisnika 1z razli€itih izvora (ekstrakcija, RPA pracenje greSaka)

Prikupljanje podataka iz vanjskih i unutarnjih | Umanjuje  se  vrijeme potrebno za

izvora prikupljanje podataka

Unapredenje regulatornih procesa Automatizacija zadataka (validacija
podataka o  Klijentima,  automatsko

generiranje regulatornih izvjesca)

Vecdi broj obradenih transakcija u osiguranju | RPA generiranje i1 pracenje transakcija te

bolja uskladenost s regulativama

Opsezna navigacija putem viSestrukih | Lako obavljanje mnogobrojnih operacija bez
aplikacija potrebe za kompleksnom navigacijom kroz

sustave.

Oslobadanje 20 — 30 % poslovnih procesa u | Poboljsava korisnicko iskustvo i smanjuje

back — office procesima operativne rizike

Izvor: obrada autorice prema Taulli, 2020. i Lamberton et al., 2017.
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Robotizacija procesa u osiguranju donosi sa sobom integraciju raznolikih informacija o
obradi zahtjeva iz razlicitih izvora. Ova tehnologija nudi niz poslovnih prednosti, posebno u
kontekstu industrije osiguranja, gdje moze automatizirati radno intenzivne zadatke kao Sto su
ekstrakcija podataka, kompleksno pracenje pogreSaka, provjera zahtjeva te integracija
relevantnih izvora podataka o zahtjevima. Automatizacija ovih procesa znacajno ubrzava
operativne tokove, pridonoseéi boljem korisnickom iskustvu (Taulli, 2020.). Robotska
automatizacija procesa omogucuje automatizaciju prikupljanja podataka s razli¢itih vanjskih i
internih izvora, znatno smanjuju¢i vrijeme potrebno za prikupljanje informacija. Takoder,
koristi se za popunjavanje vise polja unutar internih sustava relevantnim informacijama te za
generiranje izvjeS¢a ili pruzanje preporuka prilikom procjene gubitaka serija. Ovime se

automatizira temeljni proces osiguranja i odredivanja cijena proizvoda.

Automatizacija ima vaznu ulogu u unapredenju regulatornih procesa tvrtki,
zamjenjujuéi potrebu za angaziranjem velikog broja radne snage za rucno izvr$avanje operacija
vezanih uz regulatornu uskladenost. RPA u osiguranju moze automatizirati razne zadatke,
ukljucujuéi validaciju podataka o klijentima, generiranje regulatornih izvjes¢a te slanje
obavijesti o zatvaranju racuna (Lamberton et al., 2017.). Automatizirani procesi omogucuju
pracenje zadataka izvrSenih od strane softverskih robota bez potrebe za ru¢nim naporima. Broj
obradenih transakcija moze se lako pratiti, dok se eventualne iznimke koje se pojavljuju mogu
jednostavno identificirati s pomocu RPA u osiguranju. Revizijski tragovi koje pruza RPA
doprinose uskladenosti s regulativama, ¢ime se dodatno potic¢e poboljSanje procesa. Kroz ovaj
pristup, zahtjevi i vrijeme odgovora korisnickih usluga su poboljSani, a korisnici doZivljavaju
prednosti kroz unaprijedene aplikacije (Taulli, 2020.). Automatizacija regulatornih procesa
pomaze u efikasnom ispunjavanju zahtjeva propisa, stvaraju¢i pritom korisnicki orijentirane i

ucinkovite operativne okoline u industriji osiguranja.

Dok trenutni softveri i sustavi za upravljanje donose uStede u vremenu i radu,
istovremeno uvode opseznu navigaciju kroz viSe aplikacija, §to rezultira operativnom
neucinkovito$¢u. Uvodenjem RPA (robotizacija procesa) u osiguranje omogucuje se svim
klju¢nim akterima unutar svakog procesa ili silosa lako obavljanje mnogobrojnih operacija bez
potrebe za kompleksnom navigacijom kroz sustave (Taulli, 2020.). Ova tehnologija esencijalno
automatizira transakcijske 1 administrativne dijelove aktivnosti, ukljucuju¢i racunovodstvo,

poravnanja, obuhvat rizika, kreditnu kontrolu, poreze i uskladenost s propisima.

U osiguravaju¢em sektoru, koji obiluje back-office procesima operativnog, visokog
volumena, ponavljajuéeg i Cesto dugotrajnog karaktera, uspjeSna implementacija RPA moze

37



osloboditi izmedu 20 % 1 30 % kapaciteta na razini poduzeca (Taulli, 2020.). Istovremeno, to
poboljsava korisnicko iskustvo i1 smanjuje operativne rizike, kako tvrdi Accenture.
Oslobadanjem osoblja od svakodnevnih rutinskih zadataka, osiguravateljske tvrtke mogu
preraspodijeliti resurse na front-office zadatke, gdje se mogu fokusirati na sloZenije zahtjeve
kupaca, potic¢uci rast. RPA moze automatizirati procese registracije obrazaca i smanjiti vrijeme

izvrSenja na svega 40 % potrebnog vremena, uz upola manje radne snage.

Primjena RPA takoder ubrzava procese otkazivanja polica, smanjujuéi vrijeme
provedbe na tre¢inu potrebnog vremena. Uz automatizaciju zadataka poput prodaje i
distribucije u osiguranju, RPA pridonosi izradi tablica rezultata prodaje za slanje obavijesti
agentima, te obavljanju uskladenosti, pravnih i kreditnih provjera (Taulli, 2020.). RPA sustavi
obavljaju razli¢ite zadatke poput klikova, pritisaka na tipke, automatskog popunjavanja
predlozaka, kopiranja i lijepljenja informacija, unosa u polja i mnogo toga, ¢ime automatiziraju

znac¢ajan dio dnevnih bancinih uskladivanja i minimiziraju transakcijske troskove i trag.
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4. SOFTVER ZA ROBOTSKU AUTOMATIZACIJU
PROCESA UIPATH

Uvodenjem softvera za robotsku automatizaciju procesa, poput UiPath, organizacije
transformiraju svoje operativne pejzaze, stvaraju¢i ucinkovitije, agilnije, 1 manje resursno
zahtjevne poslovne procese. UiPath se isti¢e kao vodeéi igra¢ u podruc¢ju RPA, pruzajuci
napredne moguénosti automatizacije koje revolucioniziraju nacin na koji tvrtke obavljaju svoje
zadatke. Cetvrto poglavlje ée detaljno istraziti kljuéne aspekte i prednosti softvera UiPath,
istrazuju¢i nadine na koje organizacije mogu unaprijediti svoje operacije kroz robotsku

automatizaciju.

4.1. Prikaz funkcionalnosti softvera UiPath

RPA je donijela znacajne koristi tvrtkama koje teze iskoristiti val aplikacija potaknutih
umjetnom inteligencijom. UiPath predstavlja jedan od Siroko upotrebljavanih RPA alata. Ovaj
alat omogucuje IT odjelima postavljanje softverskih robota koji prikupljaju i interpretiraju
podatke u razli¢itim aplikacijama radi automatizacije rutinskih zadataka (Tripathi, 2018.). Za
one koji se pitaju Sto UiPath predstavlja, mogu biti sigurni da se nalaze na pravom mjestu.
UiPath je robotski alat za automatizaciju procesa, specificno dizajniran za automatizaciju
opseznih procesa od pocetka do kraja. U cilju ubrzanja poslovnih promjena, pruza rjesenja
tvrtkama za automatizaciju uobicajenih uredskih aktivnosti (UiPath, 2023.), koriste¢i razlicite

metode za transformaciju zamornih zadataka u automatizirane procese.

Softver UiPath predstavlja sveobuhvatno rjeSenje za RPA koje pruza niz funkcionalnosti i

mogucnosti kako bi organizacijama omogucilo automatizaciju raznovrsnih poslovnih procesa.

Automatizacija stolnih racunala nije usmjerena prema zamjeni radnika znanja robotima,
ve¢ prema omogucavanju ucinkovite suradnje izmedu ljudi i botova. U ovom modelu,
ponavljajuci, zamorni i niskovrijedni zadaci povjereni su botovima, dok se stru¢ni radnik
oslobada da se fokusira na kvalificirane i znac¢ajne komponente procesa, ¢ime se povecava
vrijednost, strucnost i to¢nost (Mullakara et al., 2020.). Prema istrazivanju tvrtke Harmon.ie
pod nazivom "LaZno obecanje ekonomije aplikacija", prosjecan radnik znanja koristi 9,39
razli¢itih aplikacija (Jimenez, 2020.). Cesto prebacivanje izmedu tih aplikacija radi dovrsetka
procesa, pronalazenja informacija, provjere podataka ili prijenosa datoteka zahtjeva neprestano
mijenjanje konteksta. Ova promjena konteksta negativno utjece na produktivnost i povecava

rizik od pogreSaka. Uklanjanjem ljudskog elementa iz zadataka niske vrijednosti,
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automatizacija postize znacajne operativne prednosti. To ukljucuje pojednostavljenje
procesa, poboljsanje kvalitete, povecanje agilnosti radne snage te unapredenje toCnosti
podataka (Tripathi, 2018.). Automatizacija pomaze u stvaranju okoline u kojoj ljudi i botovi
suraduju sinergijski, svaki obavljajuci zadatke koji najbolje odgovaraju njihovim vjestinama 1

sposobnostima.

Slika 7. Klju¢ne znacajke funkcionalnosti UiPath softvera

J -« > / / D A "“»“ \ < > / / \ \ \\\ ~ £
—_— eSS ~— [ \ N
- E=]| | il
Tijek rada po modelu \ e ] Ugradene izvedbe u \ / Visoka raz'lna sigurnosti i
povuci - ispusti y / softver UiPath robusnosti

\ J

Snimanje i reprodukcija Unaprijedene IT opcije
zastarjele u drugim
softverima

Izvor: obrada autorice prema Simplilearn (2024): What is UiPath: Features, Components And

Architecture of UiPath, dostupno na https://www.simplilearn.com/tutorials/rpa-tutorial/what-

is-uipath, pristupljeno 03.06.2024.

Korisnici UiPath-a razvijaju vizualne korake procesa s pomocu povlacenja i ispustanja
povezanih zadataka na graficki radni prostor. Nakon toga, koriStenjem svojstava korisni¢kog
sucelja, mogu transformirati te korake procesa u vizualni tijek rada. Dodatno, korisnici mogu
iskoristiti Carobnjaka za snimanje u UiPath alatu kako bi izgradili tijek rada temeljen na webu
ili aplikaciji. Funkcija snimanja i reprodukcije omogucuje korisnicima biljeZenje radnji i
njihovu pretvorbu u niz automatiziranih procesa. UiPath nudi razli¢ite opcije snimanja (UiPath,
2024.):

e Osnovno snimanje: Fokusira se na automatizaciju pojedina¢nih zadataka i1 obi¢no se
koristi za razvoj potpunog niza aktivnosti.

e Snimanje radne povrsine: Primjenjivo je za razne radnje, ukljucujuéi razvoj aplikacija.

e Web snimanje: Cesto koristen alat za pregledavanje i snimanje aktivnosti na web

stranicama.
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e Citrix snimanje: Siroko se primjenjuje za snimanje elemenata poput slika te

automatizaciju virtualiziranog okruzenja.

UiPath dolazi s viSe od 300 ugradenih aktivnosti koje obuhvacaju Sirok spektar zadataka
dizajna automatizacije procesa i integracije aplikacija (Simplilearn, 2024.). Korisnik moze
pronac¢i ove aktivnosti u oknu Aktivnosti, koje pokriva veéinu zadataka dizajna, poput
ekstrakcije podataka, unosa podataka i automatizacije. Skrapiranje podataka s web stranica i
aplikacija postaje lakSe uz UiPath Screen Scraping. Nadalje, korisnik moze koristiti ¢arobnjak
za struganje podataka kako bi olakSao proces izvlacenja podataka s ponavljajuéom strukturom
(Simplilearning, 2024.). Rjesenje za struganje podataka besprijekorno funkcionira s razli¢itim
programskim jezicima, ukljucuju¢i .Net, Java, Flash, PDF, Legacy i SAP (Simplilearning,
2024.).

S UiPathom, korisnik moze kreirati superpametne 1 izdrzljive robote. S pomocu
jednostavnog vizualnog platna, svi u tvrtki mogu koristiti ove robote. UiPath pruZa visoko
sigurnu funkciju automatske prijave za pokretanje botova i radi sa zaklju€anim zaslonom,

omogucujuéi automatiziranim procesima izvodenje u potpunoj privatnosti.

UiPath omogucuje organizacijama automatizaciju Sirokog spektra poslovnih procesa,
od rutinskih zadataka do kompleksnih operacija. Korisnici mogu jednostavno kreirati, testirati
1 implementirati automatizirane procese bez potrebe za dubokim tehnickim znanjem
programiranja. Ovo ubrzava izvodenje poslovnih aktivnosti, pove¢ava preciznost i smanjuje
potrebu za ruénim radom. UiPath se isti€e po svojem intuitivnom grafickom korisni¢kom
sucelju koje omogucuje korisnicima, bez obzira na tehnicko iskustvo, jednostavno stvaranje i
upravljanje automatizacijom (UiPath, 2023.). Graficki dizajner procesa omogucuje korisnicima
vizualno definiranje koraka procesa koriste¢i elemente poput blokova i veza, Cime se

pojednostavljuje proces automatskog programiranja.

Unutar UiPath Studija, korisniku je dostupno potpuno opremljeno integrirano razvojno
okruZenje (IDE), omoguc¢avajuci im vizualno dizajniranje automatiziranih tijekova rada putem
jednostavnog uredivaca povlacenja i ispustanja. Snimac¢ predstavlja deklarativno sredstvo za
opisivanje nacina automatizacije procesa, $to korisnicima omogucuje upotrebu dijagrama

sliénih onima u aplikaciji Visio (UiPath, 2024.).
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Slika 8. Primjer sucelja UiPath Softvera — UiPath Studio
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Izvor: https://www.uipath.com/blog/rpa/everything-you-need-to-know-about-desktop-

automation-software

Kratak videozapis prikazuje primjer koriStenja UiPath snimaca za snimanje radnji na
radnoj povrsini. Ovaj primjer koristi Windows kalkulator, no postupak se primjenjuje na bilo
koji instalirani softver na radnoj povrsini. Implementacija automatizacije radne povrsine kroz
UiPath Studio brza je i jednostavna, podrZavajuci raznolika korisni¢ka sucelja. Prema studiji
Deloitte Consultinga, RPA ima atraktivan rok povrata od manje od 12 mjeseci (UiPath, 2024.).
Vise od poboljsanja produktivnosti, 92 % ispitanih organizacija je izjavilo da su njihova
oc¢ekivanja ispunjena ili cak premasena u pogledu poboljsane uskladenosti, dok je 90 % izrazilo

isto miSljenje o poboljSanoj kvaliteti i to¢nosti (UiPath, 2024.).

UiPath nudi moguénost snimanja korisnickih akcija na racunalu te reprodukcije tih
akcija kao automatiziranih procesa. Ovo je posebno korisno za brzu implementaciju
automatizacije, jer korisnici mogu snimiti radnje koje Zele automatizirati, a zatim ih
reproducirati u skripti. Softver omogucuje implementaciju visestrukih robota koji mogu
istovremeno izvrSavati razliCite zadatke (Mullakara et al., 2020.). Ova funkcionalnost povecava
ukupnu produktivnost 1 skalabilnost, jer organizacije mogu paralelno izvrSavati vise

automatiziranih procesa.

UiPath pruza centraliziranu kontrolu nad svim robotima u okviru organizacije putem

orkestracijske konzole. Ovo omogucuje pracenje, upravljanje i nadzor svih aktivnosti robota,
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uz mogucénost prilagodbe prioriteta i resursa prema trenutnim potrebama (Tripathi, 2018.).
Softver nudi ugradene alate za analitiku i izvjeStavanje koji omogucéuju korisnicima pracenje
performansi automatiziranih procesa. Ove analize pomazu organizacijama u identificiranju

podrucja za poboljSanje te optimizaciji procesa kako bi postigli bolje rezultate.

UiPath posvecuje posebnu paznju sigurnosti i uskladenosti. Sustav pruza
funkcionalnosti za upravljanje pristupom, Sifriranje podataka i pracenje aktivnosti, ¢ime
osigurava da automatizirani procesi budu u skladu s relevantnim regulativama i standardima.
Funkcionalnosti softvera UiPath pruZaju sveobuhvatno rjeSenje za ucinkovitu 1 sigurnu
automatizaciju poslovnih procesa. Njegova intuitivnost, skalabilnost i analiticki alati ¢ine ga

klju¢nim igrac¢em u transformaciji organizacija prema uc¢inkovitijem poslovanju.
4.2. Primjena softvera UiPath

Primjena softvera UiPath u poslovnim okruzenjima donosi brojne koristi organizacijama
diljem svijeta. UiPath, kao jedan od vodecih alata za RPA, omogucuje tvrtkama automatizaciju

raznovrsnih poslovnih procesa, od rutinskih i repetitivnih zadataka do sloZenih operacija.

"Roboti" u okviru UiPath-a imaju sposobnost usvajanja vjestina poput kopiranja, lijepljenja,
tipkanja, povlacenja i ispusStanja, pritiskanja gumba, pokretanja/prijavljivanja u aplikacije,
generiranja izvjesS¢a, pristupa/Citanja e-poste, Citanja PDF dokumenata i prakticki bilo koje

druge aktivnosti koje korisnik obavlja putem tipkovnice ili misa (UiPath, 2024.).

Slika 9. Izrada PDF izvjeS¢a o produktivnosti zaposlenika u softveru UiPath
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Izvor: UiPath (2024): Adobe PDF Services, dostupno na
https://marketplace.uipath.com/listings/adobe-pdf-services, pristupljeno 03.06.2024.

UiPath predstavlja platformu za RPA koja omoguéuje stvaranje softverskih robota
sposobnih za interakciju s postoje¢im IT sustavima, ukljucujuéi naslijedene aplikacije, baze
podataka i usluge temeljene na oblaku. UiPath olak$ava automatizaciju ru¢nih procesa
pruzajuci alate za dizajniranje tijeka rada, mogucénosti snimanja i vizualno programiranje
(Mullakara et al,, 2020.). UiPath takoder pruza pristup API-jima tre¢ih strana, Sto omogucuje
korisnicima integraciju razli¢itih sustava u njihove automatizirane tijekove rada. Korisnici
mogu kreirati slozene automatizirane tijekove rada s pomocu jednostavnih radnji povlacenja i
ispuStanja u vizualnom uredivacu, omogucavajuéi brzo dizajniranje detaljnih automatizacija
cak 1 bez prethodnog iskustva u kodiranju. Nadalje, UiPath nudi alate za strojno ucenje i
umjetnu inteligenciju koji omogucuju korisnicima razvoj sofisticirane automatizacije
integriranjem razli¢itth modela za obradu prirodnog jezika (NLP), inteligentnu obradu
dokumenata (IDP) i slicno (Mullakara et al., 2020.).

UiPath se Cesto koristi za automatizaciju administrativnih zadataka koji zahtijevaju obradu
velike koli¢ine podataka. To ukljuCuje generiranje izvjeSca, slanje e-poSte, upravljanje
dokumentima i mnoge druge zadatke koji inace zahtijevaju veliki angazman ljudskih resursa
(UiPath, 2024.). U financijskom sektoru, UiPath se primjenjuje za obradu racuna, prikupljanje
financijskih podataka, vodenje rac¢unovodstvenih evidencija 1 izvje$¢a te obavljanje niza drugih
zadataka koji zahtijevaju preciznost i to¢nost. Automatizacija korisni¢ke podrske sve je vaznija
u suvremenom poslovanju. UiPath se primjenjuje za stvaranje virtualnih agenata koji mogu
rjeSavati jednostavne upite, pruzati osnovne informacije 1 poboljSati opcu korisnicku

interakciju.

U sektorima logistike i opskrbe, UiPath se koristi za prac¢enje inventara, upravljanje
narudZzbama, obradu faktura te optimizaciju i pracenje isporuka (Mullakara et al., 2020.).
Automatizirani procesi pomazu u smanjenju pogreSaka i ubrzavaju operacije lanca opskrbe.
UiPath nalazi primjenu u podrucju ljudskih resursa za automatizaciju procesa vezanih uz
regrutaciju, upravljanje osobljem, obracun placa i druge administrativne aspekte HR-a. U
zdravstvu, softver se koristi za olakSavanje administrativnih zadataka, poput obrade
medicinskih zapisa, zakazivanja sastanaka, prac¢enja zaliha lijekova te analize dijagnostic¢kih
podataka (UiPath, 2024.). U sektoru obrazovanja, UiPath se koristi za automatizaciju procesa
poput vodenja evidencije studenata, generiranja izvjeS€a o0 ocjenama, upravljanja
administrativnim zadacima i poboljSanja u€inkovitosti nastavnih programa. U proizvodnom
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sektoru, UiPath se koristi za pra¢enje proizvodnje, upravljanje inventarom, optimizaciju
proizvodnih linija te prac¢enje kvalitete proizvoda. UiPath podrzava telekomunikacijske tvrtke
u automatizaciji procesa poput upravljanja korisni¢kim podacima, aktivacije usluga i rjeSavanja
tehnickih pitanja korisnika. U akademskim 1 istrazivackim institucijama, UiPath se moze
primijeniti za automatizaciju administrativnih zadataka, pracenje istrazivackih podataka i

upravljanje projektima.

UiPath, kao snazan alat za RPA, kontinuirano doprinosi povecanju u¢inkovitosti, smanjenju
troskova 1 poboljSanju to¢nosti u razli¢itim industrijama. Uz rastuéu vaznost automatizacije,
oc¢ekuje se da ¢e primjena UiPath-a nastaviti rasti, donoseci inovacije i optimizaciju poslovnih

procesa.

4.3. Usporedba softvera UiPath sa drugim konkurentskim softverima

Usporedba softvera UiPath s drugim konkurentskim rjeSenjima za RPA vaZan je korak

za organizacije koje razmatraju implementaciju automatizacije u svoje poslovne procese.

UiPath je postao vode¢i igra¢ u industriji RPA, nude¢i sveobuhvatan skup alata za
automatizaciju poslovnih procesa. Njegova korisnicki prijateljska platforma 1 Sirok spektar
funkcionalnosti ¢ine ga popularnim izborom za organizacije razlicitih veli¢ina i industrija. Neki

od kljuc¢nih atributa UiPath-a ukljucuju (UiPath 2024.):

e Korisnicko sucelje - UiPath je poznat po intuitivnom sucelju koje omogucuje
korisnicima lako stvaranje, uredivanje i upravljanje robotskim procesima.

e Fleksibilnost i skalabilnost - Softver podrzava automatizaciju Sirokog spektra procesa,
od jednostavnih do slozenih, a moze se lako skalirati kako organizacije rastu.

e Bogat ekosustav - UiPath nudi bogat ekosustav alata, dodataka i resursa koji olakSavaju

implementaciju i pruZaju potrebne resurse za obuku i podrsku.

U kontekstu usporedbe s drugim RPA softverima, moguce je izvrsiti prikaz konkurentnih
programa. Blue Prism je jedan od glavnih konkurenata UiPath-a i takoder pruza snazan skup
alata za automatizaciju procesa (Chappell, 2010.). Medutim, njegova slozenost i manja
fleksibilnost u odnosu na UiPath mogu ga uciniti manje pristupa¢nim organizacijama koje

zapocinju s RPA.
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Slika 10. Prikaz konkurentnih RPA sucelja — Blue Prism, Automation Anywhere i Microsoft Power Automate
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Automation Anywhere je joS jedan znacajan konkurentni softver u industriji RPA. Nudi
Sirok raspon mogucénosti, a koristi cloud tehnologiju kako bi omogucio skalabilnost (G2, 2024.).
Ipak, neki korisnici primje¢uju da je sucelje manje intuitivno u usporedbi s UiPath-om.
Microsoft Power Automate, ranije poznat kao Microsoft Flow, integrira se s Microsoftovim
ekosustavom proizvoda (G2, 2024.). Ima snazne integracije s drugim alatima, ali moze imati
ogranic¢enja u odnosu na funkcionalnosti specificne za RPA. Pega je platforma koja pruza Siroki
spektar poslovnih rjesenja, ukljuc¢uju¢i 1 RPA (G2, 2024.). Nudi snazne mogucnosti, ali moze

biti sloZeniji za implementaciju i zahtijevati naprednije tehnicke vjestine.

Odabir izmedu UiPath-a i drugih RPA alata ovisi o specificnim potrebama organizacije,
njezinoj veli€ini, industriji 1 tehnoloskoj infrastrukturi. UiPath se Cesto izdvaja zbog svoje
pristupacnosti, snaznih funkcionalnosti te podrske zajednice i resursa. Medutim, svaki alat ima
svoje prednosti i nedostatke, pa je preporucljivo temeljito istraziti i testirati prije donoSenja

konac¢ne odluke o implementaciji RPA rjeSenja.
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5. EMPIRIJSKO ISTRAZIVANJE — STAVOVI | ISKUSTVA
KORISNIKA SA OSIGURAVAJUCIM DRUSTVIMA U
PRIMJENI SOFTVERA ZA ROBOTSKU
AUTOMATIZACIJU U PROCESIMA OSIGURANJA

Tehnologija i1 inovacije igraju klju¢nu ulogu u oblikovanju ucinkovitosti i konkurentnosti
razlic¢itih sektora, ukljucuju¢i industriju osiguranja. Jedan od najznacajnijih tehnoloskih
napredaka u posljednjim godinama je primjena RPA softvera u procesima osiguranja. Robotska
automatizacija omogucuje automatsko obavljanje repetitivnih i operativnih zadataka, Sto
dovodi do povecane produktivnosti, smanjenja greSaka i optimizacije poslovnih procesa. U
kontekstu osiguravajucih drustava, RPA nudi potencijal za znacajne promjene u nacinu na koji
se upravlja osiguravajuim procesima. Automatizacija moze unaprijediti efikasnost obrade
zahtjeva, unaprijediti tocnost podataka, ubrzati vrijeme obrade i poboljSati opéu uslugu
korisnicima. Medutim, implementacija takvih tehnologija nosi sa sobom i niz izazova,
ukljucujuéi prilagodbu postoje¢im procesima, obuku zaposlenika 1 integraciju s postojecim

sustavima.

Peto poglavlje orijentira se na analizu stvarnih iskustava i percepcija korisnika ovih
tehnologija. Cilj ovog istraZivanja je pruziti uvid u to kako primjena RPA utjece na rad
osiguravaju¢ih drustava, kako se korisnici odnose prema promjenama koje donosi
automatizacija, te koje su konkretne prednosti i izazovi s kojima se susrecu. IstraZivanje se
temelji na empirijskim podacima prikupljenim putem anketa, intervjua i analize slucajeva iz
prakse. Naglasak je stavljen na razliite aspekte primjene RPA u osiguravaju¢im procesima,
ukljucujuéi ucinkovitost, zadovoljstvo korisnika, troSkove implementacije i dugoro¢ne ucinke
na poslovne procese. Kroz analizu stavova korisnika, istrazivanje nastoji identificirati kljucne
faktore uspjeha i prepreke u primjeni robotske automatizacije te pruziti preporuke za
poboljsanje budu¢ih implementacija. Poseban naglasak bit ¢e stavljen na razumijevanje kako
automatizacija utjece na korisnic¢ko iskustvo, $to ukljucuje promjene u kvaliteti usluge, brzini
obrade zahtjeva i opéem zadovoljstvu korisnika s osiguravaju¢im drustvima. Osim toga,
istrazivanje ¢e obuhvatiti i analizu kako RPA moze doprinijeti smanjenju operativnih troskova

1 poboljsanju preciznosti u obradama podataka.
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5.1. Metodologija istraZivanja

Anketno istrazivanje provedeno u okviru ovog diplomskog rada ima za cilj empirijski
obraditi stavove korisnika osiguravajuc¢ih usluga i njihova iskustva s primjenom softvera za
robotsku automatizaciju u procesima osiguranja. Ova metoda predstavlja sofisticiran i
prihvatljiv pristup za ispitivanje javnog misljenja, omogucujuéi dobivanje specifi¢nih rezultata
1 zaklju¢aka temeljenih na prikupljenim podacima. lako anketno istrazivanje moze imati
ogranienja u prenoSenju rezultata s uzorka na cijelu populaciju, zakljucci izvedeni iz
istrazenog uzorka mogu pruziti indikativne uvide u realno stanje istrazivackog problema.
Anketno istrazivanje je danas Siroko prihvacena metodologija koju koriste fizicke i pravne

osobe kako bi prikupile relevantne informacije o specifi€énim istrazivackim pitanjima.

Ova metoda omoguéuje istraziva¢ima da se fokusiraju na kljucne aspekte definirane
upitnikom te da putem identifikacije i analize tih problema steknu uvid u stvarno stanje i donesu
informirane strateSke odluke. Ankete se primjenjuju kada postoje nedostatne informacije o
specifiénom problemu ili kada prethodna sli¢na istrazivanja nisu provedena. Rezultati dobiveni
putem anketa mogu predstavljati znaCajan znanstveni 1 istraZzivacki doprinos, nude¢i nova

saznanja koja mogu pomoc¢i u rjeSavanju definirane problematike.

U ovom anketnom istraZivanju primijenjene su tri temeljne metode analize podataka. Prva
metoda je kvantitativno istrazivanje, koje je omogucilo strukturirano prikupljanje kvantitativnih
podataka putem anketnih upitnika. Nakon prikupljanja ispunjenih upitnika, koristena je metoda
nezavisnog induktivnog zaklju€ivanja kako bi se iz dobivenih podataka izvukli relevantni
zakljucei. Na kraju, primijenjene su metode analize i sinteze za povezivanje teorijskih

odrednica s empirijskim nalazima i provjeru rezultata u praksi.

U istraZivanju je takoder koriStena metoda prikupljanja primarnih podataka putem anketa,
koja je omogucdila dobivanje uvida u stavove i iskustva ispitanika. Autorica istraZivanja
pristupila je ispitanicima putem druStvenih mreza 1 elektronske poSte, omogucujuéi im
samostalno ispunjavanje upitnika. Ovaj pristup je osigurao da odgovori budu iskreni i
neposredni. Anketna pitanja bila su jasno formulirana, konkretna i nedvosmislena, s ciljem
dobivanja preciznih i relevantnih odgovora. Upitnici su sadrzavali opée podatke o ispitanicima

te niz tvrdnji na koje su ispitanici mogli pristati ili se ne slagati.

Za analizu prikupljenih podataka koriStene su metode deskriptivne statistike. U okviru
deskriptivne statistike provedeni su izracuni osnovnih varijabli, ukljucujuéi aritmeticku sredinu

i standardnu devijaciju. Aritmeti¢ka sredina omogucava uvid u sredi$nju tendenciju podataka,
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dok standardna devijacija mjeri rasprSenost podataka oko te srednje vrijednosti. Ove statisticke
mjere omogucuju detaljno razumijevanje varijacija i raspodjele odgovora ispitanika, pruzajuci

temelj za daljnju analizu 1 interpretaciju rezultata istrazivanja.

5.2. Uzorak istrazivanja

U anketnom istrazivanju na temu "Stavovi i1 iskustva korisnika s osiguravaju¢im drustvima
u primjeni softvera za robotsku automatizaciju u procesima osiguranja” sudjelovalo je 147
korisnika osiguravajucih drustava. Uzorak je odabran s ciljem prikazivanja Sirokog spektra
stavova i iskustava korisnika u vezi s implementacijom robotske automatizacije u
osiguravajuéim procesima. U uzorku su sudjelovali korisnici oba spola, s namjerom da se
osigura uravnotezena reprezentacija stavova i iskustava. Podaci o spolu omogucuju analizu
eventualnih razlika u percepciji i iskustvima izmedu muskaraca i Zena. Istrazivanje je
obuhvatilo korisnike razli¢itih dobnih skupina kako bi se identificirali mogu¢i razlici u
stavovima prema robotskoj automatizaciji izmedu mladih i starijih korisnika. Ova varijanta

omogucuje razumijevanje kako dob moze utjecati na prihvacanje i iskustva s tehnologijom.

Sudionici s razli¢itim razinama obrazovanja omogucuju procjenu kako obrazovna pozadina
utjece na stavove prema robotskoj automatizaciji. Ova varijanta takoder doprinosi uvidu u to
koliko obrazovanje moze igrati ulogu u razumijevanju i prihvacanju tehnologije. Uzorak
ukljuc¢uje korisnike s razli¢itim razinama iskustva u koriStenju osiguravajuc¢ih usluga i
softverskih rjeSenja, ukljucujuci one s dugogodis$njim iskustvom kao 1 novim korisnicima. Ova
raznolika iskustva omogucuju analizu razli¢itih perspektiva o prednostima i izazovima robotske

automatizacije u procesima osiguranja.

5.3. Prikaz rezultata istrazivanja

U nastavku Ce se prikazati rezultati anketnog istrazivanja, gdje su osobe koje koriste neku
vrstu osiguranja bilo koje osiguravajuce kuce izrazili svoje stavove i iskustva s osiguravaju¢im

drustvima u primjeni softvera za robotsku automatizaciju u procesima osiguranja.

Grafikon 3. Spol ispitanika

= Musko = Zensko
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Izvor: izrada autorice

Iz grafikona 3. je vidljivo kako je anketnom ispitivanju prisustvovalo 58 % Zenskih
korisnika osiguranja te 42 % muskih korisnika osiguranja. Iz grafikona je razvidno da u

anketnom uzorku dominiraju Zenske korisnice osiguranja.

Grafikon 4. Dob ispitanika
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lzvor: izrada autorice

Iz grafikona 4. je vidljivo kako u uzorku dominira dobna skupina ispitanika u dobi od
25 — 34 godine, njih 37 %. Potom slijede ispitanici u dobi od 35 — 44 godine, njih 23 %.
Najmanje je ispitanika u dobi od 45 — 54 godine, a takoder je minoran udio ispitanika mladih
od 25 godina (14 %) te starijih od 55 godina (15 %).

Grafikon 5. Razina obrazovanja ispitanika
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Izvor: izrada autorice

Iz grafikona 5. je vidljivo kako je najvise ispitanika zavrsilo dodiplomski studij, njih
37 %. Potom slijede ispitanici sa zavrSenim diplomskim studijem, njih 33 %. U ispitivanju je
sudjelovalo 22 % ispitanika sa zavrSenom srednjom Skolom te 6 % sa zavrSenom osnovnom

Skolom. Samo je 2 % ispitanika zavrSilo doktorat znanosti.
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Grafikon 6. Status zaposlenja ispitanika
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Izvor: izrada autorice

Iz grafikona 6. je vidljivo kako je najviSe ispitanika zaposleno na puno radno vrijeme,
njih 58 %. Potom slijede ispitanici zaposleni na nepuno radno vrijeme, njih 13 %. U uzorku je
sudjelovalo 8 % nezaposlenih ispitanika 9 % umirovljenika te 9 % studenata.

Grafikon 7. Duzina koriStenja usluga osiguranja ispitanika

&

N

= Manje od 1 godine = 1 -4 godine

= 5-9 godina 10 i viSe godina

Izvor: izrada autorice

1z grafikona 7. je vidljivo kako najviSe korisnika osiguranja (44 %) ve¢ koristi usluge
osiguravajuc¢ih drustava vise od 10 godina. Potom njih 25 % koristi usluge osiguranja 1 — 4

godine te njih 22 % 5 — 9 godina. Samo njih 9 % koristi usluge osiguranja manje od jedne

godine.
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Grafikon 8. Vrste osiguranja koje koriste ispitanici
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Izvor: izrada autorice

Buduéi da je na ovo pitanje bilo moguce dati visSe odgovora, s obzirom na to da neki
ispitanici paralelno koriste viSe vrsta osiguranja kod osiguravajucih drustava, interpretacija je
dana u kontekstu broj€anih vrijednosti opredjeljenja ispitanika. Stoga najviSe ispitanika koristi
zdravstveno osiguranje, njih 137 te automobilsko osiguranje, njih 100. Potom slijede
osiguranici koji koriste imovinsko osiguranje te putno osiguranje. Najmanje je korisnika

Zivotnog osiguranja.

U kontekstu ocjene usluga ispitanika u odnosu na cijenu koju placaju za usluge
osiguranja, isti su dali viSezna¢ne odgovore. Gdje je 40 % njih oznacilo koristenje ovih usluga
solidnim i relativno su zadovoljni. Potom je 20 % njih ocijenilo ove usluge preskupima, dok je

njih 10 % ove usluge ocijenilo loSima.

Tablica 6. Zadovoljstvo korisnika uslugama osiguranja u aktualnom osiguravaju¢em drustvu

1 2 3 4 5 AS sD

Cijena usluge osiguranja s obzirom na konkurenciju |9 16 54 46 22 15,5 9,192
Kvaliteta usluge osiguranja 9 20 57 39 22 15,5 9,192
Ljubaznost i profesionalnost osoblja 10 15 25 41 56 33 32,527
Dostupnost korisnitke podrike 13 31 42 34 27 20 9,899
Brzina obrade zahtjeva 22 44 25 48 28 25 4,243
Transparentnost uvjeta i odredbi police 2 23 35 29 48 25 32,527

20,25 20,86

Izvor: izrada 1 izraun autorice

Iz prikaza u tablici 5. jasno je da su korisnici ocijenili zadovoljstvo uslugama osiguranja
u aktualnom osiguravaju¢em drustvu visokima (AS = 20,25, SD = 20,86. Najvise su zadovoljni
ljubaznoscu i profesionalnoscu osoblja (AS = 33, SD = 32,52). Prosje¢na ocjena za sve
navedene tvrdnje iznosi 3,98 (AS =20,25, SD = 20,86), Sto ukazuje na op¢e zadovoljstvo
korisnika usluga osiguranja u aktualnom osiguravaju¢em druStvu. Ispitanici su najmanje

zadovoljni cijenom usluge osiguranja s obzirom na konkurenciju (AS = 15,5, SD = 9,192).
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Tablica 7. Ucestalost koriStenja usluga osiguranja kroz godinu ispitanika

1 2 3 4 5 AS SD
Komunikacija putem E-maila 36 28 23 36 24 30 8,485
Osobni posjet poslovnici 35 50 31 18 13 24 15,556
Telefonska podrika 24 32 27 44 20 22 2,828
Online pristup informacijama na web stranicama 32 14 30 29 42 37 7,071
Mobilna aplikacija osiguravajuéeg drustva 57 24 21 24 23 40 24,042
35 16,263

Izvor: izrada i izraun autorice

Iz prikaza u tablici 6. jasno je da je ucestalost koriStenja usluga osiguranja kroz godinu
visoka (AS = 35, SD = 16,26). Korisnici najvise koriste usluge osiguranja s pomo¢u mobilne
aplikacije osiguravajuceg drustva (AS = 40, SD = 24,04). Prosjecna ocjena za sve navedene
tvrdnje iznosi 2,48 (AS = 35, SD = 1626), Sto ukazuje da korisnici ucestalo koriste usluge
osiguranja putem razli¢itih komunikacijskih kanala. Ispitanici najmanje koriste usluge

osiguranja pomocu telefonske podrske (AS =22, SD = 2,82).
Grafikon 9. Usluge osiguranja koje ispitanici Zele unaprijediti

Vise digitalnih usluga NN 53
Brza dostupnost informacija za... IG5 70
Smanjenje administracije NN 77
Korisni¢ka podrika dostupna 24/7 I 59
Bria obrada zahtjeva NN 35
NiZe cijene usluga I 112

0 20 40 60 80 100 120
Izvor: izrada autorice

Budu¢i da je na ovo pitanje bilo moguce dati viSe odgovora, interpretacija je dana u
kontekstu brojcanih vrijednosti opredjeljenja ispitanika. Tako je najviSe njih iskazalo kako Zeli
niZe cijene usluga te brzu obradu zahtjeva. Najmanje ih se izjasnilo kako Zeli viSe digitalnih

usluga te dostupnu korisnicku podrsku 24/7.

Grafikon 10. Moguénost automatizacije procesa usluga osiguranja

Placanje premija [N 4o
Azuriranje osobnih podataka |GG 3
slanje dokumenata [N <=
Obrada zahtjeva [N 7=
Ugovaranje polica osiguranja _ 59

o 10 20 30 40 50 60 70 80 20
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Izvor: izrada autorice

Budu¢i da je na ovo pitanje bilo moguce dati viSe odgovora, interpretacija je dana u
kontekstu brojcanih vrijednosti opredjeljenja ispitanika. NajviSe ispitanika Zeljelo bi vidjeti
automatizirane usluge obrade zahtjeva korisnika te slanje dokumenata, dok ih najmanje zeli

automatizirati usluge placanja premija.

Grafikon 11. Prednosti automatizacije procesa usluga osiguranja

Poveéanje dostupnosti usluga _ 58
Bria korisni¢ka podrika [N s°
Bria obrada zahtjeva [N o:
smanjenje troskova  [[INNINGNGNEE ::
smanjenje ljudskih gresaka [N ::

0 20 40 60 80 100
Izvor: izrada autorice

Buduéi da je na ovo pitanje bilo moguce dati vise odgovora, interpretacija je dana u
kontekstu brojcanih vrijednosti opredjeljenja ispitanika. NajviSe ispitanika je kao glavne
prednosti automatizacije usluga osiguranja navelo brzu obradu zahtjeva te smanjenje ljudskih
gresaka i troskova. Najmanje ispitanika je kao glavnu prednost odredilo poveéanje dostupnosti

usluga osiguranja.

U kontekstu povjerenja da nove tehnologije poput RPA softvera mogu unaprijediti
usluge osiguranja, njih 38 % u to u potpunosti vjeruje, dok njih 31 % djelomicno vjeruje. Njih
24 % uopce nije upoznato s pojmom RPA tehnologije i potencijalom njene primjene u

osiguranju, dok ih 6 % u to uopce ne vjeruje.

U kontekstu preporuke osiguravaju¢em drustvu za primjenu RPA softvera, 70 %
ispitanika bi preporucilo ovu tehnologiju svom osiguravaju¢em drustvu, dok ih 30 % ne bi
preporucilo. Konacno, 64 % ispitanika je spremno promijeniti osiguravajuce drustvo ako im
drugo drustvo ponudi nize premije zbog koristenja tehnologije za automatizaciju procesa poput
RPA, dok ih 14 % to nije spremno. Njih 21 % nije upoznato s pojmom RPA tehnologije pa se

nisu znali izjasniti.
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5.4. Zakljucdci istraZzivanja i preporuke za unapredenje usluga osiguranja
primjenom automatiziranih RPA softvera

U uzorku istrazivanja sudjelovalo je 58 % Zenskih i1 42 % muskih korisnika osiguranja.
Najveci broj ispitanika pripada dobnoj skupini od 25 do 34 godine (37 %), slijedi skupina od
35 do 44 godine (23 %). Ispitanici sa zavrSenim dodiplomskim studijem ¢ine najveéi dio uzorka
(37 %), dok je 58 % ispitanika zaposleno na puno radno vrijeme. Vecina korisnika (44 %)
koristi usluge osiguravajucih drustava vise od 10 godina. Zdravstveno osiguranje koristi najveci
broj ispitanika (137), slijedi automobilsko osiguranje (100), dok su imovinsko i putno

osiguranje manje zastupljeni. Najmanje je korisnika zivotnog osiguranja.

Analizom prikupljenih podataka putem deskriptivne statistike, prosje¢na ocjena
zadovoljstva korisnika uslugama osiguranja iznosi 3,98 (AS = 20,25, SD = 20,86), Sto ukazuje
na opée zadovoljstvo. Korisnici su najzadovoljniji l[jubaznoscu i profesionalnoséu osoblja (AS
= 33, SD = 32,52), dok su najmanje zadovoljni cijenom usluga u odnosu na konkurenciju (AS
= 15,5, SD =9,192). Ucestalost koriStenja osiguravajucih usluga tijekom godine je visoka (AS
= 35, SD = 16,26). Najvise korisnika koristi osiguravajuce usluge putem mobilnih aplikacija
(AS =40, SD = 24, 04), dok je telefonska podrska najmanje koriSteni kanal (AS =22, SD =

2,82). Ova razlika ukazuje na sve vecu vaznost digitalnih kanala u pruzanju usluga osiguranja.

Ispitanici su najviSe istaknuli Zelju za niZim cijenama usluga i brzom obradom zahtjeva.
Manje ih je izrazilo potrebu za veCom dostupnoScu digitalnih usluga 1 24/7 korisni¢kom
podrskom. NajviSe ispitanika bi zeljelo vidjeti automatizirane usluge obrade zahtjeva korisnika
1 slanje dokumenata, dok ih najmanje zanima automatizacija usluga plac¢anja premija.
Povjerenje u tehnologiju RPA varira medu korisnicima. Dok 38 % ispitanika u potpunosti
vjeruje da RPA moze unaprijediti usluge osiguranja, 31% djelomi¢no vjeruje, a 24 % nije
upoznato s pojmom RPA tehnologije. Samo 6 % korisnika ne vjeruje u potencijal RPA

tehnologije.

Vecina ispitanika (70 %) bi preporucila RPA tehnologiju svom osiguravaju¢em drustvu,
dok 30 % ne bi. Znacajan udio ispitanika (64 %) spreman je promijeniti osiguravajuce drustvo
ako im drugo drustvo ponudi nize premije zbog koriStenja RPA tehnologije. Rezultati
istrazivanja ukazuju na visoku razinu zadovoljstva korisnika postoje¢im uslugama osiguranja,
posebno u pogledu ljubaznosti i profesionalnosti osoblja. Medutim, cijena usluga ostaje klju¢na
tocka nezadovoljstva. Digitalni kanali, posebice mobilne aplikacije, postaju sve vazniji za

korisnike. Korisnici prepoznaju potencijalne prednosti RPA tehnologije, poput brze obrade
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zahtjeva 1 smanjenja troskova, ali je potrebno dodatno obrazovanje o ovoj tehnologiji.
Preporuke za osiguravajuca drustva ukljucuju uvodenje RPA tehnologije radi poboljsanja
usluga i smanjenja troskova, $to bi moglo dodatno povecati zadovoljstvo korisnika i njihovu

lojalnost.

RPA postaje sve vaznija tehnologija u industriji osiguranja, jer omogucava tvrtkama da
unaprijede svoje usluge, smanje trosSkove 1 poboljSaju ucinkovitost. RPA se temelji na

softverskim robotima koji oponasaju ljudske aktivnosti u radu s aplikacijama i sustavima.

Jedan od najvaznijih procesa u industriji osiguranja je obrada zahtjeva za osiguranje.
Tradicionalno, ovaj proces moze biti dugotrajan 1 sklon pogreskama zbog ru¢nog unosa
podataka i pregledavanja dokumentacije. Implementacija RPA softvera moze automatizirati
zadatke poput unosa podataka, validacije informacija i provjere uvjeta, ¢ime se znacajno
smanjuje vrijeme obrade zahtjeva i povecava to¢nost. Korisni¢ka podrska je kljucni aspekt
usluge osiguranja. RPA moze unaprijediti korisni¢ku podrsku automatizacijom odgovora na
uobicajene upite, usmjeravanjem poziva prema odgovarajuéim agentima i pruzanjem podrske
kroz chatbotove. Ovo omogucava brzi odgovor na upite korisnika, smanjenje vremena ¢ekanja

1 povecanje zadovoljstva korisnika.

Upravljanje potrazivanjima je jo§ jedno podru¢je gdje RPA moze donijeti znaajne
prednosti. Automatizacija procesa prijave i1 obrade potrazivanja omogucava brze rjeSavanje
slucajeva, smanjenje troskova i minimiziranje moguénosti za prevaru. RPA moze automatski
provjeriti podatke o potraZivanju, usporediti ih s policama osiguranja i odrediti ispunjavaju li
uvjete za naknadu. Osiguranje je visoko regulirana industrija s mnoStvom propisa koje tvrtke
moraju postivati. RPA moze pomo¢i u odrzavanju uskladenosti automatizacijom prikupljanja i
analize podataka, generiranjem izvjes¢a i provjerom uskladenosti s propisima. Automatizirani
sustavi takoder mogu prepoznati potencijalne rizike i flagirati ih za daljnju analizu, ¢ime se

poboljsava cjelokupno upravljanje rizicima.

Jedna od glavnih prednosti RPA je njegova sposobnost integracije s postoje¢im IT
sustavima bez potrebe za znacajnim promjenama infrastrukture. RPA softver moze raditi s
razli¢itim aplikacijama, bazama podataka 1 alatima koje tvrtke ve¢ koriste. Ovo omogucava
glatku tranziciju 1 minimizira troSkove implementacije. Automatizacija s pomocu RPA softvera
moze znacajno smanjiti ljudske pogreske koje se Cesto javljaju kod ru¢nog unosa podataka.

Preciznost i to¢nost podataka kljucni su za donoSenje informiranih odluka, analizu rizika i
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odredivanje premija osiguranja. RPA moze automatski unositi, provjeravati i azurirati podatke,

¢ime se osigurava visoka razina to¢nosti.

Jedan od glavnih ciljeva svake osiguravateljske tvrtke je smanjenje operativnih troskova.
Implementacija RPA moZe smanjiti potrebu za ru¢nim radom, optimizirati procese i smanjiti
vrijeme potrebno za izvrSenje zadataka. Time se ne samo smanjuju troskovi rada, ve¢ se i
povecava produktivnost zaposlenika koji se mogu usmjeriti na slozenije i vrjednije zadatke.
RPA moze automatski prikupljati i analizirati velike koli¢ine podataka, omogucujuéi tvrtkama
da donose informiranije odluke. Automatizirani izvjestaji mogu pruziti uvid u klju¢ne poslovne
metrike, identifikaciju trendova i predvidanje buduc¢ih dogadaja. To omogucava tvrtkama da

bolje planiraju i prilagode svoje strategije.

Industrija osiguranja ¢esto se suofava s promjenama u potraznji i trziSnim uvjetima. RPA
omogucava tvrtkama da brzo prilagode svoje procese bez potrebe za velikim promjenama u
infrastrukturi. Skalabilnost RPA rjeSenja omogucava tvrtkama da brzo reagiraju na povecanje
obujma posla i prilagode se novim izazovima. PotroSaci danas o¢ekuju personalizirane usluge
koje odgovaraju njihovim specificnim potrebama. RPA moze pomoc¢i tvrtkama da prikupe i
analiziraju podatke o klijentima, omogucujuéi personalizaciju ponuda i komunikacije.
Automatizacija omogucava brzu prilagodbu proizvoda i usluga specificnim zahtjevima

klijenata, povecavajuci njihovo zadovoljstvo i lojalnost.

Primjena RPA softvera moZe donijeti brojne prednosti osiguravateljskim tvrtkama,
ukljucujuéi optimizaciju procesa, smanjenje troSkova, povecanje toc¢nosti podataka 1
poboljsanje korisnicke podrske. Implementacija RPA zahtijeva paZljivo planiranje, odabir

odgovarajucih rjesenja i kontinuiranu prilagodbu procesima i strategijama tvrtke.
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6. ZAKLJUCAK

Primjena RPA softvera UiPath u upravljanju poslovnim procesima osiguranja predstavlja
znacajan korak prema unapredenju ucinkovitosti i kvalitete usluga u osiguravaju¢im drusStvima.
UiPath omoguéava automatizaciju repetitivnih i rutinskih zadataka koji su Cesto prisutni u
poslovnim procesima osiguranja. Ovi zadaci ukljucuju unos podataka, provjeru dokumenata,
azuriranje informacija u sustavima te generiranje izvjeS¢a. Automatizacijom ovih procesa,
osiguravajuc¢e kompanije mogu znacajno smanjiti vrijeme potrebno za njihovo izvrSenje, ¢ime
se povecava operativna ucinkovitost i smanjuje mogucénost ljudske pogreske. Time se
zaposlenici oslobadaju od monotonih zadataka i mogu se fokusirati na slozenije i strateske

aktivnosti koje zahtijevaju ljudsku ekspertizu i kreativnost.

Daljnje koristi UiPath softvera leZze u njegovoj sposobnosti da poveca tocnost i pouzdanost
podataka. Automatizirani procesi smanjuju rizik od pogresaka koje mogu nastati prilikom
ru¢nog unosa podataka ili obrade dokumenata. Ovo je posebno vazno u industriji osiguranja
gdje su to¢nost i1 preciznost kljucni za procjenu rizika, odredivanje premija i upravljanje
Stetama. Osim toga, RPA omogucava brzu i1 to¢nu provjeru i validaciju podataka, ¢ime se
osigurava visoka razina uskladenosti s regulatornim zahtjevima i standardima. TroSkovna
uc¢inkovitost je jo$ jedan znacajan aspekt primjene UiPath-a u upravljanju poslovnim procesima
osiguranja. Automatizacijom procesa, osiguravajuée kompanije mogu smanjiti operativne
troSkove povezane s ru¢nim radom i administracijom. UiPath omogucava skalabilnost 1
fleksibilnost, Sto znaci da se automatizirani procesi mogu lako prilagoditi promjenjivim
poslovnim potrebama i pove¢anom obimu posla bez potrebe za dodatnim resursima. Ovo

rezultira dugoro¢nim ustedama i poboljsanjem ukupne financijske performanse kompanije.

Primjena UiPath softvera takoder doprinosi poboljSanju korisnickog iskustva.
Automatizacijom procesa koji su usmjereni prema klijentima, kao $to su obrada zahtjeva za
osiguranje 1 rjeSavanje Steta, osiguravaju¢e kompanije mogu znacajno smanjiti vrijeme
odgovora i poboljsati kvalitetu usluge. Brza i efikasna obrada zahtjeva povecava zadovoljstvo
klijenata 1 ja¢a njihovo povjerenje u osiguravaju¢u kompaniju. Osim toga, RPA omogucava

personalizaciju usluga i komunikaciju s klijentima, $to dodatno poboljSava korisnic¢ko iskustvo.

Jedan od klju¢nih izazova primjene RPA tehnologije je integracija s postoje¢im IT
sustavima i procesima. Medutim, UiPath je poznat po svojoj sposobnosti integracije s razli¢itim

aplikacijama i sustavima, ukljucujuci naslijedene sustave koji su Cesto prisutni u industriji
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osiguranja. KoriStenjem UiPath-a, osiguravaju¢e kompanije mogu osigurati besprijekornu
integraciju automatiziranih procesa u svoj postojeci IT ekosustav, ¢ime se osigurava kontinuitet

poslovanja 1 maksimalna iskoriStenost postojecih resursa.

Analiza rezultata istrazivanja, provedenog na uzorku korisnika osiguranja, otkriva nekoliko
kljuénih nalaza koji potvrduju potencijal RPA tehnologije u ovom sektoru. Demografska
analiza pokazuje raznoliku strukturu ispitanika, s ve¢inom u dobnoj skupini od 25 do 34 godine,
Sto ukazuje na prisutnost mladih generacija koje su otvorene prema novim tehnologijama.
Vecina ispitanika koristi osiguravajuc¢e usluge ve¢ vise od 10 godina, s naglaskom na
zdravstveno i automobilsko osiguranje. To upuéuje na stabilnu bazu korisnika koji bi mogli
pozitivno reagirati na poboljSanja kroz automatizaciju. Prosje¢na ocjena zadovoljstva korisnika
uslugama osiguranja iznosi 3,98, §to pokazuje opce zadovoljstvo, ali takoder otkriva prostor za

unapredenje, posebno u kontekstu cijena usluga.

Analiza nacina koriStenja usluga ukazuje na sve ve¢u vaznost digitalnih kanala, s mobilnim
aplikacijama kao najcesc¢e koristenim putem. To sugerira da korisnici ve¢ prihvacaju digitalne
inovacije, Sto moze olakSati implementaciju RPA rjeSenja. Najveci interes korisnika je za
automatizirane usluge obrade zahtjeva i slanje dokumenata, $to su kljucni procesi koji mogu
biti znaCajno ubrzani i poboljSani uz pomo¢ RPA. S druge strane, manje zanimanje za
automatizaciju usluga plac¢anja premija ukazuje na specificna podrucja gdje se moze fokusirati

edukacija i prilagodba RPA tehnologije potrebama korisnika.

Povjerenje korisnika u RPA tehnologiju je mjeSovito, s 38 % koji u potpunosti vjeruju u
njen potencijal 1 31 % koji djelomicno vjeruju. Ovo povjerenje moze se dodatno ojacati kroz
edukaciju i demonstraciju konkretnih prednosti RPA. Samo 6 % korisnika ne vjeruje u
potencijal RPA, $to ukazuje na relativno nisku razinu skepticizma. Zaklju¢no, implementacija
UiPath RPA u poslovne procese osiguranja moZze donijeti znacajne Kkoristi u smislu
ucinkovitosti i zadovoljstva korisnika, ali je vazno nastaviti raditi na edukaciji korisnika i

prilagodavanju tehnologije specificnim potrebama osiguravajucih usluga.

Primjena UiPath softvera za robotsku automatizaciju procesa u upravljanju poslovnim
procesima osiguranja donosi brojne koristi koje znacajno unapreduju operativnu ucinkovitost,
to¢nost, trosSkovnu ucinkovitost i korisnicko iskustvo. Automatizacijom repetitivnih zadataka,
osiguravaju¢e kompanije mogu optimizirati svoje poslovne procese, smanjiti operativne
troskove 1 povecati zadovoljstvo klijenata. UiPath omogucava fleksibilnost i skalabilnost, ¢ime

se osigurava prilagodba promjenjivim poslovnim potrebama. Uz sve ove prednosti, kljué
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uspjeSne primjene RPA tehnologije lezi u strateSkom planiranju, ucinkovitoj integraciji s

postoje¢im sustavima i kontinuiranom pracenju i optimizaciji automatiziranih procesa.
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