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Apstrakt: Softverski roboti su zajedno sa Internetom stvari, Blockchain tehnologijom i
vestackom inteligencijom u poslednjih nekoliko godina vrlo cesto pominjani kao veliki
potencijal za unapredenje procesa u oblasti osiguranja. Cilj uvodenja robota u
osiguravajuce kompanije je optimizacija poslovanja kroz ubrzanje poslovnih procesa,
a sam tim i smanjene troskova poslovanja. Predmet rada je analiza mogucnosti za
unapredenje procesa resavanja Steta uvodenjem softverskih robota, kao i izazova koji
se pri tom javijaju. Cilj rada je da ukaze na perspektive ukljucivanja srpskih
osiguravajuc¢ih kompanija u jedan od trendova koji donosi IV industrijska revolucija.
Teorijski, roboti mogu da automatizuju sve aspekte poslovanja u kojima covek radi u
interakciji sa racunarom, a gde se ne zahteva donosenje specificne odluke, kao sto su
kopiranje, prikupljanje i prebacivanje podataka, razne kalkulacije i mnoge druge
akcije koje se iniciraju klikom misa. Kognitivni roboti cak mogu da donose i
Jednostavne odluke. Fokus rada je na upotrebi robota u procesu resavanja Steta.

Kljuéne recdi: RPA, robot, kognitivni robot, osiguranje, stete

Abstract: Software robots, along with the Internet of things, Blockchain technology
and artificial intelligence, in the last several years, have been often referred to as a
great potential for the process improvement in the insurance field. The aim of
introducing robots is business optimization through accelerating business processes,
thereby reducing expenses. This paper provides a critical analysis for claims
settlements process improvement by software robots application and challenges
which appear in that implementation. The aim of the paper is to indicate perspectives
of Serbian insurance companies’ involvement in one of the 4th industry revolution
trends. In theory, robots can automate every business aspects that a human does in
interaction with a computer, where no making of a specific decision is required, that
is every action of copying, gathering and transferring data, different calculations and
many other actions initiated by a click of a mouse. Even simple decisions, cognitive
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robots could make. Focus of this paper is on robots application in claims settlement
process.

Key Words: RPA, robot, cognitive robot, insurance, claims

uvoD

Rec robot potice iz Ceskog jezika, gde rob, robota znaci rad. Prvi ga put ga je
pomenuo ¢eski pisac Karel Capek u svojoj drami (R.U.R.) 1920. godine, koja je
premijerno izvedena 1921. godine. Smatra se klasi¢nim delom Zzanra naucne
fantastike. Radnja je smeStena u blisku buduénost u kojoj kompanija Rossum
Universal Robots (R.U.R.) proizvodi androidne sluge, koji potom dizu pobunu i
unistavaju ¢ovecanstvo. ,,Softverski robot ili bot je inteligentni softverski agent, koji
Cesto ukljucuje i elemente vestacke inteligencije. To je program ili deo programa,
osposobljen za autonomno, fleksibilno, namensko delovanje i rezonovanje, s ciljem
ispunjavanja jednog ili viSe zadataka. Softverski agenti su dizajnirani tako, da mogu
da reaguju na spoljasnji stimulans okruZenja u kojem se nalaze, kao i na akcije i
ponasanje korisnika sistema. Kada se viSe agenata nalazi u odredenom sistemu,
individualni softverski agenti mogu reagovati zajedno u cilju obavljanja odredenog
zadatka“ (Pavlovi¢, 2019). Engleski naziv za tehnologiju softverskih robota je
Robotics Process Automation, pa se skracenica RPA vrlo ¢esto koristi i kod nas za
ovu tehnologiju. RPA podrazumeva koris¢enje softvera na nivou desktop kompjutera,
bez programiranja, samo pomocéu konfigurisanja softverskog alata u cilju oslobadanja
radnika od monotonih i repetitivnih zadataka. To malo podseca na rad sa excelovim
makroima, ali za razliku od njih koji mogu da rade samo u excelu, softverski roboti
mogu da rade istovremeno u viSe raznorodnih informati¢kih tehnologija i da
izvr§avaju razliCite zadatke kao npr. otvaranje aplikacija, kliktanje na odgovarajuca
mesta u aplikaciji, kopiranje podataka iz jedne aplikacije u drugu, slanje elektronske
poste, itd. Americki Institut for Robotic Process Automation definise RPA na sledeci
nacin: ,,To je koris¢enje tehnologije koja omogucava zaposlenima u kompaniji da
konfiguriSsu kompjuterski softver tzv. robot u cilju upravljanja radom kao i
interpretiranja rezultata postojecih aplikacija i tako efikasnije izvrSavaju transakcije,
obraduju podatke, izazivaju odgovore sistema i komuniciraju sa drugim
komponentama sistema.“ Bot, kao i hardverski robot, ima ulogu da zameni ¢oveka, ali
u ovom slucaju u virtuelnom poslu. Bot moze da krstari samostalno Internetom, pravi
lazne korisni¢ke naloge, Salje elektronsku postu, koristi chat, moderira sadrzaj nekog
sajta, napada na sajtove na Internetu, itd.

1. PREGLED LITERATURE

Veliki broj autora u svetu se bavio softverskim robotima u poslednjih nekoliko
godina, kao i njihovom primenom u delatnosti osiguranja. lako se ne vide, softverski
roboti su ve¢ implementirani prakti¢no svuda. ,,Oni upravljaju pretrazivanjem
Interneta, biraju reklame koje se prikazuju na Internetu za svakog pojedinacnog
korisnika, upravljaju temperaturom u kancelarijama poslovnih zgrada, podsecaju na
rodendane, obezbeduju uputstva za navigaciju, pomazu kao li¢ni asistenti u mobilnim
telefonima, itd.“ (Kells, 2017). ,Primena robota zajedno sa digitalizacijom
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obezbeduje znaCajnu korist u finansijskim uslugama, a naroCito u osiguranju,
prvenstveno kroz smanjenje troskova poslovanja i povecanje efikasnosti. Uvodenje
kognitivnih robota ima veliki potencijal, ali i odredene negativne implikacije na
zaposlenost i ljudsko drustvo uopste* (Lamberton, Brigo and Hoy, 2017). Uvodenje
robota u delatnost osiguranja ima veliki potencijal, a narocito je pogodan za to proces
reSavanja Steta. ,,Prema analizi velike americke konsultantske kompanije Accenture,
implementacija RPA tehnologije u proces preuzimanju rizika moze osloboditi 20-30%
vremena zaposlenih* (Johnson and Whatling 2016). Proces reSavanja $teta je takode
pogodan za implementaciju robota. ,,Istrazivanja su pokazala da je uz pomo¢ robota
moguée prepoloviti vreme potrebno za proces obrade prijave Stete” (Mittal, 2018).
Takode, ,,uvodenjem robota u ceo proces reSavanja Steta umesto 12 zaposlenih, 4
zaposlena mogu da obrade oko 3.000 $teta dnevno* (Cranfield and White, 2016).
Domaci autori se nisu do sada bavili primenom robota u osiguravaju¢im kompanijama
u Srbiji.

2. RPA TEHNOLOGIJA

Na trenutnom stepenu razvoja ove tehnologije, roboti najcesée obavljaju sledece
aktivnosti:

> otvaraju aplikacije i loguju se u njih,

> kopiraju i prenose podatke iz excel fajlova u informacioni sistem,

> kopiraju i prenose podatke iz informacionog sistema u excel fajlove,

» prenose podatke iz jednog segmenta informacionog sistema u drugi segment koji
je napravljen u drugoj tehnologiji,

» prepoznaju podatke u dokumentu, kao npr. ulaznoj fakturi i unose ih u
informacioni sistem,

» otvaraju elektronsku postu, prepoznaju podatke i unose ih u informacioni sistem,

» prebacuju fajlove sa licnih kompjutera na servere,

» prikupljaju podatke sa Interneta,

» vrSe jednostavne obracune i

» kreiraju izvestaje.

Roboti obi¢no komuniciraju sa korisni¢kim interfejsom aplikacije, §to je velika
prednost kod starih sistema, sa kojima se zbog zastarele tehnologije gotovo ne moze
komunicirati. Kod savremenih aplikacija, roboti imaju moguénost za komunikaciju
preko API interfejsa (engl. Application Programming Interface), S$to je
komplikovanije za implementaciju, ali im daje mnogo vecu fleksibilnost i otpornost
na promene korisnickog interfejsa.

2.1. NajvaZnije karakteristike RPA

Funkcionisanje softverskih robota u poslovnom okruzenju karakterisu sledeée

osobine:

» RPA smanjuje troskove procesa brzo i znacajno, uz niske troskove
implementacije, jer nema potrebe za kodiranjem ni angazovanjem programera,
tako da je najées¢e moguce ostvariti povracaj investicije u prvoj godini rada;

» Skalabilni su po poslovnim jedinicama, lokalnoj raCunarskoj mrezi ili cloud
okruzenju, pa se zato jeftino i lako mogu dodati novi roboti da pomognu
obavljanju odredenog zadatka, ako potrebe posla to zahtevaju;
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» lako se zadrzava postojeci nacin rada, jer prilikom nadogradnje informacionog
sistema robotima nema promena postojec¢ih aplikacija i procesa, povecavaju
brzinu izvrSavanja procesa i produktivnost cele kompanije;

> Softverski roboti su konzistentni i pouzdani, jer su programirani da postuju
pravila i ne prave greske;

» Procesi u kojim ucestvuju roboti postaju potpuno dokumentovani i laki za
pracenje kroz faze obrade u informacionom sistemu.

2.2. Kognitivni roboti

Relativno skoro, na trzistu softverskih robota se pojavio novi trend njihovog
integrisanja sa kognitivnim tehnologijama kao $to su: prepoznavanje govora, obrada
tekstova na engleskom i drugim jezicima, masinsko ucenje, itd. Pomenuta integracija
znatno pro$iruje mogucénosti klasi¢ne automatizacije procesa koju obezbeduje RPA i
pomaze kompaniji da bude efikasnija i agilnija. Moguénost da roboti obraduju
kompleksne podatke se naziva kognitivna RPA. Drugim rec¢ima, kognitivni roboti
mogu da obraduju nestruktuirane podatke na sli¢an nacin kao i ljudi.

Postoji veliki broj prednosti, ali i mana kognitivnih robota u odnosu na standardne
robote. lako su kognitivni mnogo mocéniji, oni su komplikovaniji i skuplji za
implementaciju. Razlika u odnosu na RPA je i u moguénostima automatizacije. Cesto
standardni roboti resavaju vise od 90% slucajeva, dok kognitivni roboti imaju manju
uspesnost, zbog mnogo veceg broja izuzetaka koji ne mogu da savladaju. Kognitivni
roboti su u stanju da kompletno zamene ljude i tako donesu znaéajno smanjenje
troskova, ali zato ih zaposleni teze prihvataju i otezavaju njihovu implementaciju.
Ipak, zbog velikog broj izuzetaka u realnim procesima, odredeni nivo ljudske
intervencije je ipak i dalje neophodan kod automatizacije kognitivnim robotima na
sada$njem nivou razvoja kognitivne tehnologije.

2.3. Primena kognitivnih robota

Prve implementacije se ve¢ sada mogu sresti u bankarstvu, osiguranju i transportu,

gde je koris¢enjem RPA tehnologije zajedno sa kognitivnom tehnologijom

implementirana automatizacija jednostavnih poslovnih procesa, kao S$to je

popunjavanje narudzbenica i omoguéavanje pristupa resursima kompanije za nove

zaposlene. Moguénost da roboti koriste osnovne OCR tehnike za prepoznavanje

teksta sa dokumenta, ve¢ se ubraja u kognitivnu RPA. Najcesce se koriste za podrsku

slede¢im procesima:

» Pronalazenje razlika izmedu ugovora i faktura zahvaljujuéi upotrebi NLP metoda;

» Ponuda inteligentnih Chat-botova za potpunu korisni¢ku podr$ku, jer mogu da
razmenjuju informacije sa zastarelim informacionim sistemima i saopstavaju ih
klijentima;

» Popunjavanje ,,upoznaj svog klijenta” upitnika u bankama na osnovu javno
dostupnih podataka i skeniranih dokumenata;

» Obrada medunarodnih finansijskih transakcija u bankama;

» Priprema aneksa polisa u osiguranju — zahvaljujuci rudarenju podataka i NLP
tehnikama, automatizovane su odluke o zahtevanim promenama na polisi;

» Napredna obrada Steta u osiguranju — na osnovu podataka iz polise i prijave Steta
kognitivni roboti reSavaju Stetu i daju nalog za isplatu naknade.

Vodeée kompanije koje razvijaju kognitivne robote imaju slede¢u ponudu:
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Automation Anywhere razvija 1Q Bot za marketing koji ima osnovne sposobnosti
vestacke inteligencije;

Blue Prism nudi robote sa veStinama inteligentne automatizacije;

UiPath promovise svoju inteligentnu automatizaciju procesa, €iji proizvodi
spadaju u nenadgledane kognitivne robote;

WorkFusion razvija robote koji imaju specificnu sposobnost tzv. Smart Process
Automation.

vV VYV 'V

2.4. Rizici upotrebe robota

Kao i svaka druga tehnologija i RPA nosi sa sobom odredene rizike koje bi trebalo
izbeci pri upotrebi robota. Jedan od najpoznatijih je operativni rizik koji se najcesce
ostvaruje nenamernim ili namernim greSkama zaposlenih. Ukoliko se jasno
komunicira cilj projekta uvodenja robota u kompaniju i zaposleni razumeju da ¢e im
roboti biti alat za olakSavanje svakodnevnih rutinskih zadataka, a ne konkurencija za
radno mesto, trebalo bi da se izbegnu namerne greSke zaposlenih. Rizik od
nenamernih greSaka se smanjuje samim uvodenjem RPA tehnologije, jer se u delu
posla koji preuzmu roboti greske ne javljaju. U slucaju da zaposleni unose u
informacioni sistem nekvalitetne podatke, ostvaruje se rizik nekvalitetnih podataka.
Posto roboti ne mogu da isprave podatke koje unose zaposleni, uvodenjem RPA samo
¢e se brze nego ranije dobiti nekvalitetni izlazni podaci. Los kvalitet ulaznih podataka
moze da obesmisli investiciju u robote. Rizik usaglaSenosti se javlja u slucaju da
odredeni robot nije dobro konfigurisan i poéne da se ponasa neoc¢ekivano. Trebalo da
postoji spisak i dokumentacija o svim instaliranim robotima u informacionom
sistemu, kako bi se izbeglo da zaboravljeni ili loSe konfigurisani roboti unose haos u
podatke i procese. Zbog toga je vazno da se zna da je svaki robot pomo¢ konkretnom
zaposlenom, a ne njegova zamena, pa je odgovornost za rezultate i dalje na
zaposlenom. Na kraju ne treba zaboraviti ni eticki rizik. Poznato je da veliko ulaganje
u tehnologiju lose utice na moral zaposlenih u ¢ije usavr$avanje se znatno manje
ulaze. Ukoliko se objasni zaposlenima se uvodenje RPA tehnologije moze smatrati
istovremenom investicijom u tehnologiju i u ljude, jer zaposleni dobijaju pomoc¢nike,
ovaj rizik postaje minimalan.

2.5. lIzazovi u implementaciji robota

Uvodenje RPA tehnologije u kompanijske procese moze da bude neuspe$no ukoliko

se ne obrati paznja na sledece izazove:

» Neadekvatan izbor procesa u koji ¢e se ukljuiti roboti — previse kompleksni
procesi nisu pogodni za unapredenje RPA tehnologijom;

» Neodgovarajuéa metodologija za implementaciju softvera — standardne IT
tehnike za implementaciju softvera su previse komplikovane i nema potrebe da se
koriste za razvoj i isporuku RPA tehnologije;

> Potcenjivanje potrebnog vremena za obuke za konfiguratore robota — iako je
dovoljno dan ili dva obuke da bi prosecan korisnik informacionog sistema mogao
da konfiguriSe robota, potrebno je i sticanje odredenog iskustva da bi rezultati
implementacije robota bili optimalni (preporucuje se 2 nedelje treninga i 2
meseca rada sa iskusnijim kolegama, pre samostalne implementacije robota);

» Pokusaj da se svaki proces potpuno automatizuje — pojedini procesi zahtevaju
ljudsku intervenciju, makar u retkim izuzecima i ako se pokuSa da se RPA
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tehnologijom ¢ovek potpuno iskljuci iz procesa, potroSi¢e se previSe resursa sa
upitnim rezultatom;

> Neuklapanje u IT okruzenje — bez kompatibilnosti sa IT infrastrukturom roboti ne
mogu raditi optimalno;

» Ocekivanje da su roboti sami po sebi dovoljni za veliki uspeh u optimizaciji
procesa — digitalizacija procesa, kao S$to je npr. skeniranje dokumentacije,
prepoznavanje teksta, itd. preduslov je za potpunu optimizaciju procesa;

» Vodenje projekta implementacije RPA tehnologije se dodeli ili IT sektoru ili
biznis sektoru — iako oba pristupa imaju svoje dobre i loSe strane, najbolji
rezultati se dobijaju kada se projekat uvodenja robota vodi meSoviti tim od
zaposlenih iz 1T sektora i sektora kome pripadaju procesi koji su kandidati za
optimizaciju;

> Roboti se ne smatraju novom standardnom IT aplikacijom i ne mere se parametri
uspesnosti — ¢esto je kompanijama dovoljno da zakljuce da posle implementacije
robota, zaposleni imaju viSe vremena da pruze kvalitetniju uslugu klijentu, §to je
nedovoljni podsticaj za uvodenje RPA u druge procese, jer samo izmerene
performanse optimizovanog procesa mogu da pomognu da uprava podrzi
nastavak projekta.

3. POTENCIJALNA PRIMENA ROBOTA U PROCESU RESAVANJA STETA

Najéesca primena RPA u osiguravaju¢im kompanijama je u procesima obrade Steta,
preuzimanja rizika, analizi podataka, integraciji razli¢itih segmenata informacionog
sistema i kontakt centru. Postoji i mnogo moguénosti za primenu kognitivnih robota u
osiguranju.

Proces u kome se koristi najvise razli¢itih dokumenata u osiguranju je obrada Steta.
Posebno usporava proces to §to dokumenti dolaze iz mnogo izvora. Logi¢no je poceti
automatizaciju ovog procesa od samog pocetka, tj. od prijave Stete. Takode, u procesu
likvidacije Steta, RPA moZe puno da pomogne na povecanju efikasnosti.

U vedini osiguravaju¢ih kompanija broj Steta ima trend rasta, dok broj zaposlenih u
obradi Steta stagnira ili raste mnogo sporije od broja prijavljenih Steta. Posle izvesnog
vremena, zbog pomenutih trendova, kompanija se po pravilu suoCava sa
nemogucnosti azurne isplate Steta. Pored izbegavanja ove neprijatne situacije za
osiguranike i za kompaniju, uvodenje robota u obradu Steta znaCajno ubrzava
reSavanje i isplatu Steta, §to povecava zadovoljstvo osiguranika i donosi konkurentsku
prednost na trzi$tu osiguranja.

Detaljno ¢e biti prikazan jedan primer relativno jednostavne obrade Stete putnog
osiguranja iz prakse, u kome ¢e se videti konkretne prednosti koris¢enja RPA
tehnologije.

,»Pre automatizacije proces obrade Stete je trajao 20-40 minuta po Steti i izgledao na

slede¢i nacin:

» Administrator prima elektronskom poStom novu prijavu Stete u pdf fajlu. Klijent
elektronske poste je podeSen tako da ove poruke prosleduje u odgovarajuci
folder;

» Zatim administrator prebacuje pdf fajl sa prijavom Stete u folder na mrezi koji
sluzi kao red za ¢ekanje prijava Steta na obradu;
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» Administrator otvara najstariju $tetu iz reda za ¢ekanje, kopira Sifru ugovaraca u
modul komitenata informacionog sistema i pronalazi njegove podatke;

» Ulazi u modul za obradu S$teta i iz modula o komitentima tu kopira ime
ugovaraca, datum rodenja, JMBG, adresu, broj Stete, broj tekuceg racuna, itd. i
ubacuje kao prilog pdf fajl sa prijavom $tete;

» Obracunava iznos naknade Stete;

» Prebacuje pdf fajl sa Stetom koju je obradio iz reda za ¢ekanje u drugi folder u
kome su resene Stete koje ¢ekaju na isplatu;

> Salje poruku elektronskom postom sektoru za finansije da se u folderu sa re$enim
Stetama nalazi nova $teta spremna za isplatu;

» Do rucka obraduje desetak Steta i odlazi na pauzu. Po povratku primecéuje da je
stiglo novih 10 prijava Steta i nastavlja isti posao.

Uvodenjem robota proces ¢e pretrpeti znacajna poboljSanja i ubrzace se sa 20-40
minuta po Steti na samo 4 minuta po Steti. Automatizovan proces bi izgledao na
slede¢i nacin:

»  Administrator prima elektronskom pos§tom novu prijavu Stete u pdf fajlu. Zatim
ukljucuje robota;

» Robot prebacuje pdf fajl sa prijavom stete u folder na mrezi i radi mnogo brZe sve
opisane aktivnosti koje je administrator radio;

» Robot obraduje jednu po jednu $tetu iz reda za ¢ekanje i do rucka je sve zavrsio.
Kada se administrator vrati s ru¢ka primecuje da je robot obradio i 10 Steta koje
su u meduvremenu pristigle;

» Administratoru ostaje samo da prati da li se pojavio specifi¢an slucaj koji robot
ne moze da resi i da ga preuzme i obradi kao i ranije.

U prvom slucaju Stete se nagomilavaju i osiguranici su nezadovoljni odugovlacenjem
isplate Stete, dok se uz pomo¢ robota svaka §teta reSava istog dana kada se prijavi®
(The Lab Consulting, 2018).

3.1. Primer primene kognitivnih robota u praksi na zadacima sliénim naknadi
Steta u osiguranju

Nema mnogo implementacija kognitivnih robota u osiguravajucoj praksi. Ipak,
britanska Zeleznicka kompanija, Virgin Trains, ukljucila je kognitivne robote u proces
refundacije novca putnicima ¢iji vozovi su previse kasnili. S obzirom da je moguce
osigurati se protiv kasnjenja vozova, oCigledno bi slican proces mogao da se
implementira i u osiguravajucoj kompaniji.

Proces izgleda na slede¢i nacin: kad stignu poruke od putnika elektronskom postom,
kognitivni robot koji ima mo¢ obrade engleskog jezika, prepoznaje njihov sadrzaj i
razvrstava ih u redove za ¢ekanje odgovarajuce usluge.

Posto kognitivni robot izvuce sve potrebne informacije iz zahteva za refundaciju,
dalju obradu mogu da preuzmu standardni softverski roboti, koji obraduju zahtev za
refundaciju i daju nalog za isplatu. U ovom primeru, vreme obrade u odnosu na ru¢no
reSavanje zahteva za refundaciju je skraceno za oko 85%.
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4. PRIMERI PRIMENE RPA TEHNOLOGIJE U OBRADI STETA U PRAKSI

Nekoliko konkretnih primera u kojima je, u poslednje dve godine, ova tehnologija
primenjena u obradi Steta osiguranja:

>

Prudential Financial je osiguravaju¢a grupa iz SAD koja posluje u preko 40
zemalja sa tradicijom od oko 150 godina. Angazovali su britansku kompaniju
Blue Prism, na implementaciji RPA u unapredenju procesa isplate Steta s ciljem
povecanja tacnosti i efikasnost, kao i poboljsanja upravljanja troskovima. Za
svaku isplatu Stete, uvedeno je da robot automatski pretrazuje da li oSte¢eni ima
vise polisa, proverava ispravnost broja polise i proverava da li je polisa negde
vinkulirana ili zaloZena. Implementacija je trajala samo 3 meseca, a donela je
veliku ustedu kompaniji, zbog spre¢avanja pogresnih isplata Steta.

Safe-Guard je ameri¢ka osiguravaju¢a kompanija koja je osnovana pre oko 25
godina i pretezno se bavi osiguranjem vozila. Angazovali su kompaniju Kofax iz
SAD, na implementaciji RPA u proces obrade Steta s ciljem ubrzanja rada i
povecanja zadovoljstva korisnika. Prikupljali su velike koli¢ine papirnih
dokumenta od osteéenih i eksternih izvora, ali i generisali veliki broj papirnih
dokumenata tokom obrade S$teta. Prvo su sve ulazne dokumente poceli da
skeniraju i ¢uvaju u centralnoj bazi podataka, a zatim su implementirali robote u
automatsko  prepoznavanje podataka iz  nestruktuiranih  dokumenata.
Produktivnost je porasla za 30%, $to je dovelo do povecanja zadovoljstva
klijenata od 15%.

Farmers Insurance Group je americka osiguravajuc¢a kompanija koja je deo
evropske Zurich Insurance grupe. AngaZzovali su americku kompaniju
Pegasystems da uvede RPA sa ciljem da povecéa zadovoljstvo i agenata i klijenata
kroz unapredenje procesa izdavanja ponude za osiguranje imovine malih i
srednjih preduzecéa. Da bi to postigli, prvo su implementirali kao pilot projekat
automatizaciju rutinskih procesa koje su obavljali procenitelji Steta. Pomocu
robota su uspeli da viSestruko povecaju efikasnost procenitelja Steta.

Xchanging je velika britanska tehnoloSka kompanija, koja ima zajednicko
ulaganje sa Londonskim Lojdom u kompaniju u Xchanging Claims Services,
koja podrZava proces reSavanja $teta. Xchanging je obezbedio IT platformu preko
koje se vr$i oko 2 miliona transakcija godi$nje za unos polisa i obradu Steta.
Automatizacija je sprovedena pomoc¢u RPA tehnologije kompanije Blue Prism, s
ciljem da se smanje troskovi 20-40%, ubrza i poveéa pouzdanost obavljanja
zadataka i poboljsa kvalitet usluge. Roboti su brzo i efikasno radili klasi¢ne
zadatke, dok su se ljudi bavili specifi¢nim slucajevima i izuzecima od standardne
procedure, koji su se povremeno pojavljivali. Robotima su data ljudska imena, da
bi ih zaposleni lakSe prihvatili kao saradnike. Robot Henri, koji se bavio
reSavanjem Steta, konfigurisan je tako da moze da donese odluku u 400 situacija.
Prime¢eno je da roboti izvrSavaju zadatke viSestruko brze od ljudi, osim u
sluéajevima kada su se u procesu koristile web aplikacije, gde brzina ne zavisi
samo od robota, nego i od saobracaja na Internetu. Na kraju, prose¢no smanjenje
troSkova po procesu je iznosilo 30%. Uspeh implementacije u Xchangingu je
definitivno potvrden kada su zaposleni poceli da predlazu dodatne zadatke u
kojima bi roboti mogli da im pomognu.
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> Aegon Life Insurance je indijska osiguravaju¢a kompanija koja je osnovana pre
samo desetak godina i pretezno se bavi zivotnim i penzijskim osiguranjem.
Angazovali su kompaniju Pegasystems na implementaciji RPA s ciljem
unapredenja oko 120 procesa, izmedu ostalih i proces obrade Steta. Zahvaljujuci
robotima uspeli su da smanje vreme potrebno za obradu Steta zZivotnog osiguranja
oko 60%.

ZAKLJUCAK

Veliki deo aktivnosti koje zaposleni danas obavljaju, mogu biti automatizovane.
Vecina zaposlenih u kompanijama obavlja veliki broj zadataka koji zahtevaju ta¢nost
i brzinu, a ne zahtevaju donoSenje odluka. RPA je donela veliko unapredenje
svakodnevnih poslovnih aktivnosti zaposlenih - automatizaciju procesa upotrebom
robota.

U radu su obja$njene mogucénosti i izazovi u implementaciji standardnih i kognitivnih
robota u delatnosti osiguranja, sa fokusom na primenu u procesu reSavanja Steta.
Kori$¢enje robota u svim aspektima poslovanja osiguravaju¢ih kompanija ée se
znacajno povecéati u narednim godinama, oslobadajué¢i zaposlene za kreativne
aktivnosti i interakciju sa klijentima.

U svetu ve¢ postoje primeri uspesno realizovanih projekata optimizacije obrade $teta
u osiguravaju¢im kompanijama u koje su bili ukljueni roboti. Srpske osiguravajuce
kompanije koje odlu¢e da se na ovaj nacin ukljuc¢e u IV industrijsku revoluciju, imaju
veliki potencijal za ubrzanje i unapredenje procesa reSavanja Steta i samim tim
poveéanje zadovoljstva klijenata.
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SUMMARY

In context of the 4™ industry revolution, software robots have been often referred to as
a great potential for the process improvement in the insurance field. The aim of
introducing robots is business optimization through accelerating business processes,
thereby reducing expenses.

In theory, robots can automate every business aspects that a human does in interaction
with a computer, where no making of a specific decision is required, that is every
action of copying, gathering and transferring data, different calculations and many
other actions initiated by a click of a mouse. Even simple decisions, cognitive robots
could make.

In the paper are explained possibilities and challenges of standard and cognitive
robots implementation in insurance industry, with focus on application in claims
settlement process. Robots usage in all area of insurance companies business will
significantly increase in following years, which will allow employees to have more
time for creative activities and clients interaction.

In the world, there are already examples of successfully realized projects in insurance
companies in which robots have been involved. Serbian insurance companies, which
decide to involve themselves in the 4™ industry revolution by robots implementation,
have big potential for claims settlement process improvement and client satisfaction
increase.
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