Interni Al asistenti u praksi:
od nule do svakodnevnog alata

Ivan Bimbi

Voditelj Odjela za umjetnu inteligenciju i robotizaciju procesa

CROATIA®
OSIGURANJE
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Kontekst

Gdje je Al danas i kamo ide?
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Evolucija rada
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Mehanizacija, Masovna proizvodnja, Informatizacija, Digitalna transformacija,
Parni stroj Elektricna energija Automatizacija, loT, kibernetika,

Internet Al automatizacija
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Artificial Intelligence (Al)

Sirok pojam za primjenu analitiékih i logickih
tehnika za razumijevanje podataka.

Machine Learning
(Strojno uéenje)

Racunala uce obrasce iz podataka
bez eksplicitnog programiranja
(npr. Netfiix preporuke).

Deep Learning

Viseslojne mreze

Za prepoznavanje

sloZenih uzoraka
(slike, govor).

AGI (Artificial General Intelligence): Buduéi koncept
sustava koji rjeSava zadatke slicno ovjeku.

Kupili Al alate
(88%)

Ivan Bimbi e Croatia osiguranje ¢ HD0O2026

Pokrenuli pilot
projekte (66%)

Izradili Al
agente

Standardizirali

Promijenili
nacin rada




Era Al asistenata

Sinergija ljudske i umjetne inteligencije

@ Povecanje sposobnosti @ Prilagodljivo ucenje

Kontekst

Prepoznaje specifi¢nosti Pruza relevantne informacije i v .. . _—
. : UCi iz interakcije s korisnikom
korisnickog zahtjeva preporuke
. Interakcij
Multimodalnost @ eraicija u
stvarnom vremenu
Razumije tekst, slike i ; .
J Trenutni odgovori

glasovne upite
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Prednosti i rizici

Sto Al donosi? Dobro i lose

Ivan Bimbi eCroatia osiguranje ® HD02026
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Prednosti Al alata u odnosu na konvencionalna rjesenja

@ Automatizacija rutinskih zadataka @ Brza obrada podataka
Preciznija analiza @ Informiranije odluke
@ Fleksibilnost bez ogranicenja @ Poboljsano korisnicko iskustvo
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A Ne vjeruj svemu sto Al kaze

Kriticko razumijevanje ogranicenja je preduvjet za odgovornu primjenu

Netocnost i halucinacije

Al predvida tekst, ne posjeduje stvarno znanje —
moze generirati uvjerljive, ali potpuno krive
informacije

Privatnost i sigurnost

Osobni i osjetljivi podaci koje dijelite mogu biti
izlozeni ili zloupotrijebljeni

Zlouporaba i manipulacija

Dezinformacije, deepfake sadrzaj, prijevare — Al
moze posluZiti kao alat za zlonamjerne svrhe

Ugradena pristranost

Al modeli uce iz pristranih podataka te mogu
reproducirati ili pojacati stereotipe i predrasude

Nedostatak stvarnog razumijevanja

Al nema zdrav razum ni kontekst — odgovori
mogu biti gramaticki tocni, ali besmisleni

Pretjerano oslanjanje

Gubitak klju¢nih ljudskih vjestina: kriticko
misljenje, rjeSavanje problema, kreativnost
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Interni alati —dva primjera iz
Croatia osiguranja

PomagAl asistent ¢ Agent za kvalitetu poziva
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Pitanje koje cujemo svakodnevno:

“Gdje je onaj dokument...?”
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¢HDO2026
PomagAl - od pitanja do odgovora S

1 2 3

: o Al analizira :
Zaposlenik Al pretrazuje w4 Al nudi odgovor s
relevantne

piSe upit interni repozitorij referencom na izvor
dokumente

Kljucne prednosti za zaposlenike

v Usteda vremena v/ Dostupnost 24/7 — ne ovisi 0 zauzetosti kolega

v Uvijek to¢ni odgovori temeljeni na azurnoj dokumentaciji v/ Referenca na izvorni dokument — transparentnost odgovora
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CROATIA - =
OSIGURANIE Tajana Maréeta

Pocetna

+ NOVI RAZGOVOR

Tvoji razgovori Naugi me

treba li prilofiti slike kuce za osiguranje imovine u COI?
Napii opis programa Spektar
Pokriva li Laqo osiguranje kuénih ljubimaca macke?

Ukljuguje li Primarijus plus MR?
Bok!
Kako ti mogu pomo¢i?

Sto pokriva Vugas?
Sto pokriva osiguranje kuénh [jubimaca kod pasa?

Koja je razlika izmedu dopusnkog i dodatnog zdravstvenog osi...
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Na koliko dana godi3njeg imam pravo?

OBRISI SVE

(" sastavi e-mail ponudu za proizvod ) ( [ Sastavi e-mail odgovor kifjentu u kojem ce biti usporedba proizvoda ) ( [ Kreiraj objatnjenje proizvoda )

(O pronadiélanke ) ( [J Izradi usporednu analizu proizvoda

pitaj me bilo 3to... Odaberite izvor *

Odaberita baram jedan izvor
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& Agent za kvalitetu poziva

Al automatska analiza i ocjenjivanje poziva

O Prije: Rucna provjera @ Poslije: Al agent

0 SRR [ EEEmERR R P eemnes e  Automatska transkripcija svakog poziva

poziva
e  Obuhvacenost samo cca 10% svih poziva e Al ocjenjuje 100% poziva prema kriterijima
e  Subjektivnost ocjenjivaca e  Objektivni, dosljedni standardi ocjenjivanja
e Kasni feedback — tjednima nakon poziva e  Trenutni feedback agentima i voditeljima
e Veliki trosak ljudskog rada e Oslobadanje tima za coaching i razvoj
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Sazetak poziva

Agent je pozvao klijenta kako bi potvrdio auto osiguranje i kasko te informirao o popustima, ukljuéuju¢i mjese¢ne kupone za Petrol i Konzum te besplatnu
pravnu pomo¢ kod prometnih nezgoda. Takoder je naglasio dodatne pogodnosti programa “Spektar” i preporucio instalaciju aplikacije Moja Croatia za
upravljanje policama, prijavu Steta i placanje raGuna. Spomenuta je i trenutna akcija za osiguranje imovine uz moguénost osiguranja ¢lanova obitelji po
povoljnijim uvjetima.

i‘k 0:00/2:40

Transkript poziva
[Zoran 00:00]
Avonija 20250105 Molim.
[Antonija 00:01]
ﬁg?c;]r:ija <025:01:05 Dobar dan. Ovo je Antonija na telefonu. Zovem iz Croatia osiguranje. Jesam li dobila Zorana?
[Zoran 00:10]
ﬁgg‘rﬁja 2025:01:05 Jesam, jasno.
[Antonija 00:11]
Postovanje, gospodine Zorane, imate li minutu? Ne znam, jeste li trenutno na poslu?
[Zoran 00:16]
Jesam, ali imamo nesto.

[Antonija 00:17]

Vidim da imate kod nas auto osiguranje i kasko, pa sam htjela provijeriti koristite li popuste na
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Zakljucak

Sto smo naudili i postigli?
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¢HDO!
to smo naucili na ovom putu

S

Pocnite postupno, skalirajte brzo i u€inkovito

Zaposlenici su najveca prepreka i najveca snaga

Al nije konkurencija — Al je podrska u svakodnevnom radu

Sigurnost i uskladenost — postivanje GDPR-a i Al akta od prvog dana
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Rezultati koje smo postigli

100%
0%

Trenutna ocjena
kvalitete

—29.400

Interakcija s
PomagAl asistentom
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Hvala na paznji!

HD02026 e Hrvatska udruga za upravljanje osiguranjem
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