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reosiguravaca

Sarajevo IS ChatGPT A NEW CHANCE FOR DOMINATION
IN INSURANCE?

Sazetak

Razni aspekti vestacke inteligencije (AO od engl. Artificial Intelligence), vrlo
Cesto se pominju u savremenoj literaturi, kao veliki potencijal za unapredenje
procesa u oblasti osiguranja. GPT (engl. Generative Pretrained Transformer)
je najsavremeniji Al model za obradu jezika koji je razvila ameri¢ka kompanija
za ve§tacku inteligenciju, OpenAl. U pitanju je autoregresivni jezi¢ki model
koji koristi duboko uéenje. Generi$e govor ili tekst koji je vrlo sli¢an ljudskom.
Izuzetno je uspesan u generisanju teksta za aplikacije kao $to su chatbotovi.

ChatGPT je zvani¢no predstavljen u novembru 2022. godine i za samo
nekoliko meseci je pokazao veliki potencijal za primenu u raznim oblastima.
Glavna karakteristika ChatGPT-a je da generise odgovore onako kako bi ih
ljudi dali, $to je idealna osobina virtuelnih asistenata. ChatGPT razume pisani i
govorni ljudski jezik, kao i pravila jezi¢ke komunikacije. Za obuku GPT modela
kori$c¢ena je ogromna koli¢ina podataka sa interneta, uklju¢ujucii diskusije na
Redditu, kako bi se omogucdilo da ChatGPT naucdiljudski nacin vodenja dijaloga
i nacine reagovanja ljudi. Posto je ChatGPT obucen koriscenjem povratnih
informacija od ljudi, ova vestacka inteligencija je naucila $ta ljudi o¢ekuju da
im se odgovori kada postave pitanje.

Postoje velike mogucnosti primene ChatGPT-a u osiguranju, koje ce biti
detaljnije opisane u radu. Moze koristiti osiguravaju¢im kompanijama za
kvalitetniju i brzu komunikaciju sa klijentima, odnosno za pruZanje boljeg
korisnickog iskustva, bez troskova zaposljavanja velikog broja iskusnih ljudi
u kontakt centru. Postojeca verzija ne moze da zameni preuzimace rizika,
prodavce ni likvidatore $teta, ali se uskoro ocekuje dalji razvoj GPT tehnolo-
gije. Ipak, i postojeca verzija moze biti vrlo korisna za obavljanje odredenih

*  Clan Izvrinog odbora, Globos osiguranje a.d.o.

** Direktor za podrsku digitalnoj transformaciji, Generali osiguranje Srbija a.d.o.
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zadataka, kao $to je davanje informacija o proizvodima i statusima $teta,
pozivanje i obave$tavanje osiguranika o isteku polise, propustanju placanja
rate i re§enoj $teti, u prepoznavanju pokusaja prevara u osiguranju, itd. Ta-
kode, ChatGPT moze pomodiipotencijalnim osiguranicima koji Zele nesto da
osiguraju da se bolje razumeju sa osiguravaju¢im kompanijama.

Kljucne reci: ChatGPT, vestacka inteligencija, osiguranje

Summary

Various aspects of artificial intelligence (Al) are often mentioned in contem-
porary literature as having great potential for improving processes in the field
of insurance. GPT (Generative Pretrained Transformer) is the most advanced
Allanguage processing model developed by the American artificial intelligen-
ce company, OpenAl. It is an autoregressive language model that uses deep
learning to generate speech or text that is very similar to human language.
It is highly successful in generating text for applications such as chatbots.

ChatGPT was officially introduced in November 2022, and in just a few
months has shown great potential for application in various fields. The main
characteristic of ChatGPT is that it generates responses the way humans wo-
uld, making it an ideal feature for virtual assistants. ChatGPT understands
written and spoken human language, as well as the rules of linguistic commu-
nication. To train the GPT model, a huge amount of data from the internet
was used, including discussions on Reddit, to enable ChatGPT to learn how
to conduct dialogue and react in a human-like manner. Since ChatGPT was
trained using feedback from people, this artificial intelligence has learned
what people expect to be answered when they ask a question.

There are great opportunities for applying ChatGPT in insurance, which
will be further described in the paper. It can be used by insurance companies
for better and faster communication with clients, i.e., providing a better custo-
mer experience, without the cost of hiring a large number of experienced peo-
plein the contact center. The existing version cannot replace risk underwriters,
salespeople, or claims adjusters, but further development of GPT technology
is expected soon. However, the existing version can still be very useful for
performing certain tasks, such as providing information about products and
claim statuses, calling and informing policyholders about policy expiration,
missed payments, and settled claims, identifying attempted insurance fraud,
etc. Additionally, ChatGPT can also help potential insurance policyholders to
better understand with insurance company employees.

Keywords: ChatGPT, Artificial Intelligence, Insurance
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Uvod

Ljudivole price. Pri¢e nas pokre¢u na razmisljanje i akciju. Senzacionalne price
uljudima bude razli¢ite emocije, od onih pozitivnih kao $to je radost ili ponos,
pa sve do neprijatnih emocija kao $to je ljutnja. Pri¢e o robotima, koji mogu
da komuniciraju sa ljudima i mogu da nam pomognu tako $to im zadatke da-
jemo na nivou ljudske konverzacije, su velika senzacija koja je upravo postala
realnost kroz projekat ChatGPT. Ovaj robot ne izgleda kao ¢ovek, kako je to
obi¢no u ljuskoj masti, vec je to softverski robot koji u vidu aplikacije na bilo
kom pametnom uredaju moze da komunicira sa ljudima na njihovom prirod-
nom jeziku. Kod dela korisnika to izaziva zadovoljstvo i inspirige ih da alat
primene u svom domenu, dok drugi deo strepi da ta snaga ne dobije negativan
kontekst. Takode, ljudi su bi¢a narativa koja su navikla da stvari posmatraju sa
aspekta zaokruZzene price i ne reaguju jednako dobro na pojedina¢ne ¢injenice.
ChatGPT je i tu fascinirao publiku jer su informacije koje pruza upakovane u
pri¢y, na isti nacin kako ¢ovek komunicira sa ¢ovekom.

OpenAl i osnivaci

ChatGPT je potekao iz kompanije OpenAl. Startap iz San Franciska, OpenAl,
je osnovan kao neprofitna organizacija krajem 2015. godine sa ciljem da ra-
zvije model generalne vestacke inteligencije koja bi koristila ¢ovecanstvu na
jednostavan i bezbedan nac¢in. Kompaniju su pokrenuli Sam Altman i Elon
Musk zajedno sa grupom mladih inZenjera koju su ¢inili Ilya Sutskever, Greg
Brockman, Wojciech Zaremba i John Schulman.

Samuel Harris Altman (Sam Altman) je poznati tehnolog, preduzetnik i
investitor roden 1985. godine u Cikagu. Napustio je studije kako bi se posve-
tio svom preduzetni¢kom poslu i prikljucio se projektu Loopt, koji je radio
razvoj aplikacije za dru$tveno umreZavanje zasnovanoj na lokaciji u¢esnika.
Nakon preuzimanja Loopta, Altman je postao istaknuta osoba u startap za-
jednici, investirajudi i savetujuci kompanije. Bio je predsednik inkubatora Y
Combinator od 2014. do 2019. godine, koji je lansirao neke od najuspesnijih
IT kompanija danasnjice kao §to su: AirBnB, DropBox, Quora, Reddit, Stripe
i Twitch. Altman je proglasen za jednu od 100 najuticajnijih osoba na svetu
od strane magazina Time u 2023. godini.!

Elon Musk je poznat kao veoma uspe$an poslovni ¢ovek, pronalaza¢, inZe-
njer i filantrop roden 1971. godine u Juznoj Africi. Najpoznatiji je kao koosni-
vaciizvréni direktor kompanija SpaceX, Tesla, Neuralink i Boring Company.?
Musk je poznat po svojim vizionarskim idejama i tehnoloskim inovacijama,

1 Chesky, B. (2023). The 100 Most Influential People of 2023. Time Magazine.
2 www.slobodnaevropa.org/a/elon-musk-tesla/30816743. html
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a njegov rad se proteze od svemirske tehnologije do elektri¢nih automobila i
inovativnih redenja za gradsku infrastrukturu. Njegove kompanije su postale
sinonim za inovacije u svojim sektorima, a Musk je poznat po svojim ambi-
cioznim ciljevima, kao $to su kolonizacija Marsa, razvoj brze transportne
tehnologije zvane Hyperloop i stvaranje superiornije ve$tacke inteligencije
koja ¢e biti sigurna za ljude. On se isti¢e kao zagovornik obnovljivih izvora
energije i zastite Zivotne sredine.

Ilya Sutskever je nau¢nik posebno znacajan u razvoju algoritama dubokog
ucenja, ukljucujudi rekurentne neuronske mreze i generativne modele. Roden
je 1984. godine u Rusiji. Sutskever je dobitnik brojnih nagrada i priznanja
za svoj rad, uklju¢ujuéi nagradu MIT Technology Review Innovator ispod 35
godina.?

Greg Brockman je poznat tehnologki preduzetnik. Brockman ima bogato
iskustvo u razvoju softverskih tehnologija. Radio je kao CTO u fintech kom-
paniji Stripe, gde je igrao klju¢nu ulogu u razvoju infrastrukture za placanje.
Poznat je i po svojim doprinosima open source zajednici.

Wojciech Zaremba je nau¢nik u oblasti kompjuterskih nauka roden 1985.
godine u Poljskoj. Poznat po svom radu na razvoju algoritama za trening ne-
uronskih mreza, uklju¢ujuci popularni algoritam AdaBound.

John Schulman je nau¢nik koji je poznat po svojim doprinosima u oblasti
masinskog uéenja i robotike. Posebno se bavio razvojem platforme za trenira-
nje robota. Njegovo delo je OpenAl Gym, popularna platforma za testiranje
algoritama za poja¢ano uéenje.

Kompanija je dobila po¢etno finansiranje u iznosu od milijardu dolara od
svojih osnivaca i drugih ulagaca. Vremenom, OpenAl se razvio u vazan istra-
zivacki centar za Al, sa zaposlenima koji dolaze iz najveéih svetskih kompanija
i univerziteta, uklju¢ujuci Google, Facebook, MIT i Stanford.

Kompanija je krenula sa entuzijazmom i ve¢ 2016. godine postala poznata
girom sveta jer je njihov algoritam AlphaGo pobedio svetskog prvaka u igri
Go, Lee Sedola, u seriji od pet meéeva. AlphaGo je bio prvi program koji je
uspeo da pobedi profesionalnog igra¢a Go-a, a pobeda je pokazala znacajne
napretke u razvoju vestacke inteligencije.

Iste 2016. godine kompanija je objavila jo§ dva vazna dostignuca u ovoj
oblasti. Objavljena je javna beta verzija platforme za istrazivanje ucenja pot-
krepljivanjem OpenAl Gym, kao i softverska platforma za merenje i obuku
generalne vestacke inteligencije u oblasti igara, web sajtova i drugih aplikacija
na trzistu, Universe.

Elon Musk se u februara 2018. godine povukao iz upravljanja ovim pro-
jektom, navoded¢i potencijalni bududi sukob interesa sa razvojem vestacke

3  www.innovatorsunder35.com/the-list/ilya-sutskever
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inteligencije za Tesla automobile koji se samostalno voze. I nakon povlacenja
iz uprave on je ostao donator na projektu.

OpenAl je nastavio razvoj u oblasti NLP i 2018. godine objavio je prvi
GPT algoritam GPT-1 (engl. Generative Pre-trained Transformer 1). GPT-1 je
treniran na ogromnoj koli¢ini teksta iz razli¢itih izvora, uklju¢ujudi internet
¢lanke, knjige i ¢asopise. U treniranju je ucestvovalo vise od 8 miliona web
stranica. U poredenju sa kasnijim GPT modelima, GPT-1 raspolaze sa manjim
brojem parametara i ima manju sposobnost generisanja teksta, ali je bio vazan
pocetak u razvoju GPT serije algoritama. U februaru 2019. godine objavljena
je unapredena verzija, GPT-2, koji ima vecu sposobnost generisanja teksta,
znatno vedi broj parametara i slojeva neuronske mreze od GPT-1. Treniran je
na ve¢em skupu podataka $to mu je pomoglo da bolje generalizuje nepoznate
primere. Bio je boljii u reSavanju razli¢itih logi¢kih zadataka.

Medutim, veoma brzo se ispostavilo da je gotovo nemoguce razvijati ova-
kvu tehnologiju bez konstantnog priliva velike koli¢ine novca. Bilo je pitanje
trenutka kada ¢e biti neophodno uraditi dokapitalizaciju investicije radi daljeg
razvijanja proizvoda. U 2019. godini OpenAl je presao iz neprofitnog u pro-
fitnu organizaciju sa ograni¢enim profitom i time je kreirana nova kompanija
OpenAl LP. Kompanija je distribuirala kapital svojim zaposlenima i udruZila
se sa Microsoftom, koji je najavio investiciju od 1 milijarde ameri¢kih dolara.
OpenAl je tada objavio svoju nameru da komercijalno licencira svoje tehno-
logije, sa Microsoftom kao njegovim preferiranim partnerom. Na taj nacin je
obezbedeno da se nastavi istrazivanje i razvoj proizvoda u oblasti Al.

U junu 2020. godine objavljena je treca verzija GPT algoritma GPT-3, koji
ima mnogo vedi broj parametara od GPT-2. To zna¢i da ima vedi kapacitet za
obradu podataka i stvaranje odgovora. GPT-3 ima 175 milijardi parametara u
poredenju s GPT-2 koji ima 1,5 milijardi parametara. Glavna novina u algori-
tmu GPT-3 je sposobnost generisanja tekstova sli¢nim ljudskim, koji se ¢esto
mogu koristiti u razli¢itim aplikacijama kao §to su chatbotovi, prevodioci i
drugi programi koji koriste prirodni jezik.

Al dostignuca kao preduslovi razvoja GPT algoritama

Funkcija i popularnost vestacke inteligencije rastu iz dana u dan. Al aplikacije
su znacajno evoluirale u poslednjih nekoliko godina i nasle su svoju primenu
u skoro svim oblastima Zivota. Glavno ogranicenje sada dostupnih robota je
njihova uska oblast delovanja. Sistemi su dizajnirani da obavljaju odredene
zadatke bez ljudske intervencije ali sa ograni¢enim opsegom autonomije u
nacinu na koji to rade. U mnogim oblastima vestacke inteligencije napravljeni
su znadajni pomaci, medutim nekoliko grana prednjaci u svojoj primenljivosti
u praksi: maginsko ucenje, neuronske mreZe i procesiranje prirodnog jezika.
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Masinsko ucenje i duboko ucenje

Masinsko ucenje je do sada najrazvijeniji i najcesée korid¢en model vestacke
inteligencije. Namenjeno je razvoju sistema koji poboljsavaju svoje performan-
se iskustvom. Obi¢no se kroz faze razvoja novog robota koristi kombinacija
nenadgledanog, nadgledanog u¢enja i u¢enja potkrepljivanjem. Najnaprednija
grana masinskog uéenja je duboko ucenje (engl. Deep Learning).* Duboko
ulenje podrazumeva kreiranje neuronskih mreza inspirisanih bioloskim ne-
uronima u na$em mozgu. Struktuiranjem algoritama u slojevima ovaj model
stvara ve$tacku neuronsku mrezu koja moze sama da u¢ii donosi inteligentne
odluke. Duboko uclenje je pokretacka snaga za mnoge aplikacije u vestackoj
inteligenciji kao $to su prepoznavanje objekata, govor, obrada prirodnog jezika
(engl. Natural Language Processing).

Neuronske mreze i transformator arhitektura

Neuronske mreze (engl. Neural Networks — NN) su mozak vestacke inteligen-
cije. To su kompjuterski sistemi koji su replika neuronskih veza u ljudskom
mozgu. Do sada je poznato nekoliko tipova neuronskih mreza: neuronska
mreza sa prosledivanjem, perceptron i viseslojne perceptronske neuronske
mreze, neuronska mreza sa radijalnom funkcijom, rekurentna neuronska
mreza, modularna neuronska mreza i druge.”

Neuronska mreZa sa prosledivanjem (engl. Feedforvard), kao $to ime su-
geriSe, je ve$tacka neuronska mreZa u kojoj se podaci kre¢u u jednom pravcu
i smeru izmedu ulaznog i izlaznog ¢vora. lako moZe postojati mnogo razlici-
tih slojeva sa mnogo razli¢itih ¢vorova, jednosmerno kretanje podataka ¢ini
neuronske mreze relativno jednostavnim, brzim, sa lakim pristupom, ali se
uglavnom koriste za pojednostavljene probleme.

Vestacki neuroni koji odgovaraju neuronima ljudskog mozga poznati
su kao Perceptroni. Perceptron model je binarni klasifikator koji razdvaja
podatke u dve razli¢ite klase. Kao linearni model, to je jedan od najjedno-
stavnijih primera vestac¢ke neuronske mreze. Kod viseslojne perceptron
vestacke neuronske mreze povecava se sloZenost i gustina kao i kapacitet
za skrivene slojeve izmedu ulaznog i izlaznog sloja. Svaki pojedinaéni ¢vor
na odredenom sloju je povezan sa svakim ¢vorom na sledeé¢em sloju. To
znadi da su viseslojni perceptron modeli potpuno povezane mreze i mogu
se koristiti za duboko ucenje.

Neuronska mreza sa radijalnom funkcijom (RBF od engl. Radial Basis
Function) je feedforward neuronska mreza sa ulaznim, jednim skrivenim
i izlaznim slojem. Neuroni u skrivenom sloju koriste radijalnu aktivacionu

4  www.ibm.com/cloud/learn/deep-learning
5 Castillo D. (2022). Neural Network Models Explained. www.seldon.io/neural-network-models-explained
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Slika 1. MLP (engl. Multilayer Perceptron Network) neuronska mreza

Izvor: Ciri¢ T. (2021). Novi pristup u modelovanju RF MEMS prekidaca. Doktorska disertacija. Elektronski
fakultet Univerziteta u Nigu.

funkciju, po éemu su RBF neuronske mrezZe i dobile ime. Najéesce se primenjuju
u oblastima kontrolnih sistema, kao §to su sistemi koji kontroliu obnavljanje
napajanja nakon nestanka struje. Vestacka neuronska mreza moze da razume
redosled prioriteta za obnavljanje snage, dajudi prioritet popravkama koje
uti¢u na najvedi broj ljudi ili na primarne usluge.

Rekurentne neuronske mreZe su mocni alati kada je model dizajniran za
obradu sekvencijalnih podataka. Model ¢e pomerati podatke napred i vracdati ih
unazad na prethodne korake u vestackoj neuronskoj mrezi kako bi se najbolje
postigao zadatak i poboljsala predvidanja. Slojevi izmedu ulaznog i izlaznog
sloja se ponavljaju, tako da se relevantne informacije vracaju u petlju i zadr-
zavaju. Informacija sa izlaza jednog sloja se vraca u petlju na ulaz tog istog
sloja, gde se pamti, kako bi se pobolj$ao proces za slede¢i ulaz. Tok podataka
je sli¢an feedforward vestackim neuronskim mrezama, ali svaki ¢vor zadrzava
informacije potrebne za pobolj$anje svakog koraka. Zbog ovoga, modeli mogu
bolje razumeti kontekst ulaza i precizirati predvidanje izlaza. Na primer, sistem
za predvidanje teksta moze da koristi memoriju prethodne redi u nizu redi da
bibolje predvideo ishod sledece redi. Rekurentna vestacka neuronska mreza je

prikladnija za razumevanje smisla cele re¢enice u poredenju sa tradicionalnijim
modelima masinskog uéenja.
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Rekurentne neuronske mreze se takode koriste u okviru modela sekvence
za sekvencom u obradi prirodnog jezika. U okviru ovih modela koriste se dve
rekurentne neuronske mreze, koje se sastoje od simultanog kodera i dekode-
ra. Ovi modeli se koriste za reaktivne chatbotove, jezik za prevodenje ili za
sumiranje dokumenata.

Modularna ve$tacka neuronska mreza sastoji se od niza mreza ili kompo-
nenti koje rade zajedno (mada nezavisno) da bi postigli zadatak. Kompleksan
zadatak se stoga moze razbiti na manje komponente tako da neke od njih rade
paralelno. Ova vrsta vestactke neuronske mreZe je korisna jer moze udiniti
sloZene procese efikasnijim i moze se primeniti na razli¢ita okruzenja.

U dubokom ucenju neuronskih mreza, svaki sloj je obucen da vr$i mani-
pulacije nad jedinstvenim skupom atributa, na osnovu izlaznih karakteristika
prethodnih slojeva. Sto dublje se ulazi u neuronsku mrezu, ¢vor dobija mo-
gucnost da prepozna sloZenije atribute jer predvida i rekombinuje izlaze svih
prethodnih slojeva. Transformatori su vrsta duboke neuronske mreze koji
najbolje rade za sekvencijalne podatke.

Transformatori koriste arhitekturu koder-dekoder $to predstavlja dve
neuronske mreze: koder i dekoder. Koder moze analizirati znacenje ulaznog
teksta i uneti ga u sistem kao vektor. Dekoder tada prima vektor i proizvodi
njegovu interpretaciju teksta.

Arhitektura transformatora je vrsta neuronske mreze koja se koristi za
obradu podataka prirodnog jezika. Neuronska mreza simulira nacin na koji
ljudski mozak funkcionise tako $to obraduje informacije kroz slojeve medu-
sobno povezanih ¢vorova. Ovaj tip neuronske mreZe mozemo zamisliti kao
hokejagki tim. Svaki igra¢ ima specifiénu ulogu. Pak se dodaje napred-nazad
medu igrae sa odredenim ulogama, tako da svi zajedno forsiraju kretanje
unapred, sa ciljem da na kraju postignu gol.

Obrada prirodnog jezika (NLP od engl. Natural Language Processing)

NLP ima nekoliko ciljeva, ali se oni mogu grupisati u dve glavne kategorije: ra-
zumevanje znacenja i identifikacija obrasca. Obrada jezika prolazi kroz mnogo
faza od kojih se mogu izdvojiti sledece. Prvi korak je faza segmentacije. NLP u
ovoj fazi sekvencu koju analizira razbija na manje celine, obi¢no koristedi tacke
ili zareze. Zatim sledi tokenizacija koja pokusava da definise jedinicu jezika
ili token. U toj fazi dolazi i do odlu¢ivanja o kojoj vrsti reéi se radi: glagolima,
imenicama, pridevima itd. Tokenizacija to ¢ini lako za odredene redi kao $to
je ,automobil®. Medutim, mozda ¢e biti potreban kontekst kada re¢ ima vige
znacenja kao $to je ,,gorko“. Nakon toga prelazi se na lematizaciju, to znaci
brusenje re¢i do njenog osnovnog oblika. Neke re¢i mogu da se razlikuju od
korena reti $to lematizacija pokugava da uhvati i poveze sa svim tim varijaci-
jama. Sledi korak uklanjanja stop redi ili dopunskih redi kao $to su: i, je, ili itd.
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NLP uklanja ove reéi kako bi smanjio $um dok tumaci frazu. Sledi najslozeniji
korak a to je masinsko uéenje koje defini$e kako se svaka komponenta fraze
odnosi prema drugim komponentama. Tu su jo§ analize gramatic¢kih pravi-
la, prepoznavanje imenica i vezivanje raspolozivih informacija za imenice
u nekom kontekstu. Zatim dolazi analiza zamenica koja je za ljude prili¢no
trivijalna stvar dok za masinu to predstavlja teZi zadatak. Cilj NLP algoritama
je da prevazidu ograni¢enja u softveru koji razume samo formalne ili struktu-
rirane podatke i predu na nestruktuiranu obradu teksta ili govornog jezika.

Kako funkcionise ChatGPT?

Od objavljivanja ChatGPT-3, javnost se igra i istrazuje sposobnosti ovog chat-
bota. Jedan deo publike nagada kuda vodi primena ovakvih alata, dok se
drugi deo interesuje kako zapravo ChatGPT funkcionise. lako detalji njegovog
unutrasnjeg rada nisu objavljeni, njegovi principi funkcionisanja mogu se razu-
meti iz nekih objavljenih istrazivanja. U osnovi svega su vi$eslojne neuronske
mreZe koje se obucavaju algoritmima za duboko masinsko ucenje. Naziv GPT
opisuje osnovne koncepte ovog algoritma: G (engl. Generative) znadi da je
sposoban da generi$e tekst, a ne samo da ga razume i daje rezultate u vidu
predefinisanih sekvenci, P (engl. Pre-trained) oznac¢ava da je model treniran
na velikom skupu tekstualnih podataka pre nego $to je kona¢no podesen za
konkretne zadatke, dok je T (engl. Transformer) tip vestacke neuronske mreze
na kojoj ovaj program radi.

Veliki jezicki modeli® (LLM od engl. Large Language Model)

Za razliku od tradicionalnih NLP modela koji se oslanjaju na ru¢no izradena
pravila i ru¢no oznacene podatke, ChatGPT pripada klasi velikih jezi¢kih mo-
dela LLM, koji su u moguénosti da obraduju ogromne koli¢ine tekstualnih
podataka i uspostavljaju odnose izmedu reci u tekstu. Ovi modeli su napre-
dovali tokom poslednjih nekoliko godina zahvaljujudi napretku u ra¢unarskoj
snazi. LLM jacaju svoju sposobnost kako se povecava veli¢ina njihovih ulaznih
skupova podataka kojima se treniraju algoritmi obrade jezika.

Najosnovnija obuka jezi¢kih modela uklju¢uje predvidanje re¢i u nizu redi.
Najcesce se ovo posmatra kao predvidanje sledeceg elementa i modeliranje
maskiranog elementa.

U ovoj osnovnoj tehnici sekvenciranja, koja se ¢esto primenjuje koriste-
¢i model dugotrajne memorije (LSTM od engl. Long-Short-Term-Memory),
model popunjava prazninu sa statisticki najverovatnijom re¢ju, u odnosu na
kontekst. Postoje dva glavna ograni¢enja u ovom modeliranju:

6 MenorD.(2023). Velikijezickimodeli: sve Sto trebate znati. https://hashdork.com/bs/veliki-jezicki-modeli
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« Model nije u stanju da vrednuje neke od okolnih re¢i vise od drugih.
U gornjem primeru, dok se ,litanje” najce$ce povezuje sa ,mrzeti®, u
bazi podataka ,,Jovan“ moze biti toliko strastveni ¢italac da bi model
trebalo da dodeli ve¢u vrednost reéi ,Jovan® nego reéi, ¢itanje“iizabere
,voleti“ umesto ,mrzeti®;

+ Ulazni podaci se obraduju pojedina¢no i uzastopno, a ne kao celina. To
znaci da kada je LSTM istreniran, prozor konteksta je fiksiran i moze
znati samo za nekoliko koraka u nizu pojedina¢nih unosa. Ovo ogra-
nicava sloZenost odnosa izmedu reci i znacenja koja se mogu izvesti.

Kao odgovor na ovo pitanje, 2017. godine tim u Google Brainu je predsta-
vio Transformatore. Za razliku od LSTM-a, transformatori mogu da obraduju
sve ulazne podatke istovremeno. Koriste¢i mehanizam samopaZnje, model
moze dati razli¢itu tezinu razli¢itim delovima ulaznih podataka u odnosu na
bilo koju poziciju jezicke sekvence. Ova funkcija je donela pobolj$anja u oblasti
LLM i omogudila obradu znatno veéih skupova podataka uz definisanje mnogo
$ireg polja parametara.

Predvidanje sledeceg elementa| |Modeliranje maskiranogelementa
Modelu se prosleduje Modelu se prosleduje sekvenca
sekvenca redi sa ciljem reli sa ciljem da predvidi
da predvidi sledecu reé¢ maskiranu re¢ u sredini sekvence
Primer: Primer:

Hana je Jovan (maskirana re¢) ¢itanje

Hana je sestra Jovan se plasi ¢itanja

Hana je prijateljica Jovan voli ¢itanje

Hana je promoterka Jovan uziva u ¢itanju

Hana je komicarka Jovan mrzi ¢itanje

Slika 2. Predvidanje sledeceg elementa i modeliranje maskiranog elementa

Izvor: Ruby M. (2023). How ChatGPT Works: The Model Behind the Bot. https://towardsdatascience.com/
how-chatgpt-works-the-models-behind-the-bot-1ce5fca96286
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Mehanizam samopaznje

Samopaznja (engl. Self-Attention) je sposobnost algoritma da na osnovu pro-
sledene recenice razume kontekst koji mu je potreban.” Sistem radi tako $to
svakoj redi u recenici dodeljuje ,,upit®, a zatim uporeduje ove upite sa ,klju-
¢evima“ (takode izvedenima iz reéi u reéenici) da bi pronasao najrelevantnije
informacije. Algoritam zatim kombinuje ove informacije, ponderisane njihovom
relevantnoscu, da bi stvorio kontekstualnu reprezentaciju svake re¢i u reéenici.
Pravilno postavljanje konteksta je klju¢no za razumevanje i stvaranje prirodnog
jezika. U svom osnovnom obliku, samopaZnja ne uzima u obzir redosled re¢i u
recenici. Da bi se ovo postiglo, reprezentacijama re¢i se dodaju dodatne informa-
cije zasnovane na poziciji, $to pomaze algoritmu da razume redosled i raspored
redi. Arhitektura samopaZnje je moc¢an metod za obradu jezika jer omogucava
kompjuterskom programu da razume i analizira kontekst re¢i unutar recenice.

Urit, kLué, vreonost (QKV)

Mehanizam samopaznje koristi tri matrice: upit (engl. Query), klju¢ (engl. Key)
ivrednost (engl. Value), kako bi pomogao sistemu da razume i obradi odnose
izmedu redi u recenici. Ove tri matrice sluze razli¢itim svrhama.

Upit (Q): Ova matrica predstavlja posmatranu re¢ za koju se odreduje
kontekst. Transformisanjem reprezentacije reci, korid¢enjem matrice upita,
sistem generi$e vektor upita koji ¢e se koristiti za poredenje sa drugim re¢ima
u recenici.

Kljué (K): Klju¢na matrica se koristi za kreiranje klju¢nih vektora za sve
redi u re€enici. Ovi klju¢ni vektori pomaZzu sistemu da meri relevantnost ili
sli¢nost izmedu re¢i u fokusu (koristeci vektor upita) i drugih redi u recenici.
Vedirezultat sli¢nosti izmedu vektora upita i klju¢nog vektora ukazuje na jaci
odnos izmedu odgovarajucih redi.

Vrednost (V): Matrica vrednosti generise vektore vrednosti za sve reci
u recenici. Ovi vektori sadrze kontekstualne informacije svake re¢i. Nakon
izratunavanja rezultata sli¢nosti, kori§¢enjem vektora upita i kljuceva, sistem
izra¢unava ponderisani zbir vektora vrednosti. TeZine za svaki vektor vrednosti
su odredene rezultatima sli¢nosti, obezbeduju¢i da na kona¢nu kontekstualnu
reprezentaciju vie uti¢u relevantne reéi.

Ukratko, tri matrice upit, klju¢ i vrednost igraju razli¢ite uloge u meha-
nizmu samopaznje. Matrica upita pomaze da se fokusirate na re¢ od interesa,
klju¢na matrica meri relevantnost izmedu reci, a matrica vrednosti obezbe-
duje kontekst koji ¢e biti kombinovan da bi se kreirao konac¢an kontekstualni
prikaz redi u fokusu.?

7 www.linkedin.com/pulse/gpt-4-explaining-self-attention-mechanism-fatos-ismali
8 vaclavkosar.com/ml/transformers-self-attention-mechanism-simplified
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Viseslojna samopaznja

ViSeslojna samopaznja (engl. Multi-head attention) je vrsta mehanizma pa-
znje koji uklju¢uje paralelno korisc¢enje vise mehanizama samopaznje.® U
transformatorima, multi-head attention se koristi da bi se omogucilo modelu
da obradi sekvencu ulaznih tokena u vise slojeva ili glava (engl. heads) isto-
vremeno. Svaka glava obraduje ulazni niz tokena i obraca paznju na razli¢ite
aspekte sekvence, $to omogucava modelu da udi razli¢ite osobine ulaza i koristi
ih u svojim izra¢unavanjima. Izlazi razli¢itih glava ili slojeva se zatim spajaju
i prolaze kroz linearni sloj da bi se proizveo konaéni izlaz. Svrha korigéenja
ovih modela je omogucavanje algoritmu da se bavi razli¢itim aspektima ulazne
sekvence na razli¢itim nivoima granularnosti.

U transformator modelu, multi-head attention se primenjuje na tri se-
kvence: upit, klju¢ i vrednost. Svaki mehanizam samopaZznje obraduje ove tri
sekvence na razli¢ite nacine i proizvodi izlaz koji se koristi za izratunavanje
kona¢nog izlaza.

U multi-head modelu nivoa h proces samopaznje se primenjuje h puta.
Prvinivo paznje odreduje koliko svaka re¢ prati druge re¢i. Drugo ponavljanje
paZnje izracunava koliko je svaki par redi u relaciji sa ostalim parovima redi.
Iduéi dalje kroz slojeve dolazimo na tredi sloj koji prati koliko svaki par parova
re¢i odgovara ostalim parovima parova re¢i itd.

Multi-head attention omogucava modelu da se fokusira na razlicite aspekte
sekvencijalnih podataka i da naudi sloZene zavisnosti izmedu njih. Ovo ¢esto
dovodi do boljih performansi u zadacima obrade prirodnog jezika, kao $to su
masinsko prevodenje ili generisanje teksta.

Kako uci ChatGPT?

Kreatori su koristili kombinaciju u¢enja pod nadzorom i u¢enja potkrepljiva-
njem da bi fino podesili ChatGPT, ali upravo komponenta ucenje sa potkre-
pljivanjem ¢ini ChatGPT jedinstvenim. Programeri koriste posebnu tehniku
pod nazivom uéenje potkrepljivanjem na osnovu povratnih informacija od
ljudi (RLHF od engl. Reinforcement Learning from Human Feedback), koja
koristi ljudske povratne informacije u krugu obuke kako bi minimizovala
tetne, neistinite ili pristrasne rezultate.

Klasi¢ni algoritmi ucenja potkrepljivanjem (RL od engl. Reinforcement
Learning) koriste nagrade i kazne koje agent dobija iz okoline kao povratnu
informaciju o tome kako treba da se ponaga. Medutim, ova vrsta ucenja nije
uvek efikasna, jer su nagrade ¢esto retke, a agent moze potrositi mnogo vre-
mena pokusavajudi da otkrije §ta treba da radi. U RLHF-u, ljudi koji rade sa

9 Ghojogh B., Ghodsi A. (2020). Attention Mechanism, Transformers, BERT, and GPT: Tutorial and Survey,
p.2-11
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agentom pruzaju mu detaljne smernice o tome kako da se ponasa u razli¢itim
situacijama, umesto da agent sam mora da otkrije najbolje ponasanje. Ovaj
pristup omogucava brze ucenje i manje greske u ponasanju.

Na primer, u obuci robota, ¢ovek moZe direktno upravljati robotom kako
bi pokazao koje akcije su najbolje u datoj situaciji. Ovaj proces se zove ,de-
monstracija“i omogucava agentu da udi iz iskustva i poveca svoju efikasnost
u re§avanju zadataka.

Fino podesavanje ChatGPT-3 modela jer implementirano u 3 koraka:*

3. Nadgledano fino podesavanje (SFT od engl. Supervised Fine Tuning),

4. Obuka modelom nagradivanja (RM od engl. Reward Model),

5. Ucenje potkrepljivanjem uz pomo¢ proksimalne optimizacione politike

(PPO od engl. Proximal Policy Optimization)

Algoritam koji je ovom prilikom kreiran nazvan je GPT Instruktor (In-
structGPT). Za njegovu implementaciju angazovano je 40 izvodaca. Oni su
ucestvovali u kreiranju skupa podataka za obuku u kome ulazni podaci imaju
poznati izlaz iz kojeg model moze u¢iti. Unosi ili ulazni podaci su prikupljeni
iz stvarnih korisni¢kih unosa u Open API. Ucesnici u ovom procesu (Slika 3.
Step 1), oznadivadi, su zatim pisali odgovarajuéi odgovor na upit i tako kreirali
poznati izlaz za svaki prezentovani ulaz. GPT-3 model je zatim fino podesen
koriscenjem ovog nadgledanog skupa podataka. Da bi se maksimizovala ra-
znolikost u skupu upita, samo 200 upita je moglo do¢i od jednog korisnickog
ID-a. Svi upiti koji dele dugacke zajednicke prefikse su uklonjeni. Kona¢no,
svi upiti koji sadrze li¢ne informacije su uklonjeni.

Nakon agregacije upita, od u¢esnika je takode zatraZeno da kreiraju prime-
re upita za definisane kategorije u kojima je postojao samo minimalan pravi
segment podataka. Ukljuene su sledece kategorije:

+ Obi¢ni upiti koji podrazumevaju bilo koje proizvoljno pitanje

+ Uputstva koja sadrze vise parova upita-odgovora

+ Upiti zasnovani na specifi¢nom slu¢aju upotrebe

Prilikom generisanja odgovora, ucesnici su trebali da zakljuce $ta je in-
strukcija od korisnika. U radu su opisana tri glavna nacina na koje se trazi
informacija:

+ Direktno: ,Pri¢ajmio...”

+ Kroz nekoliko primera: ,,Imajudi u vidu ova dva primera price, napisite

jo§ jednu pricu o istoj temi®

+ Nastavak: ,S obzirom na pocetak price, zavrsite je.”

10 OpenAl (2022). Training language models to follow instructions with human feedback p. 2-16.
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Kompilacija upita iz OpenAl-a i ru¢no pisanih od strane oznaéivala re-
zultirala je skupom od 13.000 ulaznih/izlaznih uzoraka koji su korisceni za
nadgledani model.

Slededéi korak (Slika 3. Step 2) je u¢enje kroz model nagradivanja. U¢esnici
su dobili parove pitanja i odgovora generisanih od modeli koji je prosao prvu
fazu treniranje (SFT). Svaki set sadrZao je jedno pitanje i 4 do 9 mogucih odgo-
vora koje je ocenjiva¢ morao da rangira prema ukupnom kvalitetu. Rangiranje
je sprovodeno tako $to je procenjivan svaki par odgovora i obeleZavano koji od
elemenata para bolje odgovara postavljenom pitanju. Ukoliko su bila ponudena
4 odgovora A, B, CiD ucesnik je morao da oceni 6 kombinacija (AB, AC, AD,
BC, BD i CD) i na taj nadin napravi rang listu. Svaki odgovor je zatim dobio
odredenu nagradu (poene) na osnovu pozicije na rang listi.

U zavrénoj fazi (Slika 3. Step 3), model prikazuje slu¢ajni upit i vraca
odgovor. Odgovor se generise korid¢enjem politike maksimizirana nagrade
koju je naudio u koraku 2. Pored sistema nagrade opisane u koraku 2, ovde
je ukljucena i kazna Kullback-Leibler (KL) po tokenu. KL divergencija meri
sli¢nost dve funkcije distribucije i kaznjava ekstremne udaljenosti. U ovom
slucaju, korigéenje KL kazne smanjuje razdaljinu na kojoj odgovori mogu biti
od izlaza SFT modela obucenih u koraku 1.

RLHEF je jo§ uvek aktivna oblast istraZivanja i razvoja u Al, a mnoge nove
tehnike i algoritmi se razvijaju kako bi se poboljsala efikasnost u¢enja iz ljudske
povratne informacije.

Step1 Step 2 Step3
Collect demonstration data, Collect comparison data, Optimize a policy against
d trai ised poli ! and train a reward model. the reward model using
and train a supervised policy. reinforcement learning.
A prompt and A new prompt »
A prompt is several model Emm o isgampled from Wiito a story
sampled from our o outputs are ) the dataset. about frogs
prompt dataset. landing to a 6 year old sampled. v
The policy =
+ oty | | ol Gmerates o
Alabeler u__?_.“ »...?4».. an output. °\.\§{/'
demonstrates the @ ey i '
desired output 7 ¥
i 4 Onca upona time.
behavior. Some people went Alabsler tanks G
to the moon... the outputs from @ '
| best to worst. The reward model o
Y 0-0-0-0 calculates a o9
This data is used o | reward for 7
to fine-tune GPT-3 M ) ) Y the output.
with supervised '\\5’{«4’ This data is used RM v
= L to train our ey The reward is
learning. o e r
2 reward model. N used to update k
EEE] the policy
0-0-0-0 using PPO.

Slika 3. Tri koraka metode za podesavanje ChatGPT-3
Izvor: Open Al (2022). Training language models to follow instructions with human feedback p. 2-16.

172




2023.

Primena ChatGPT u osiguranju

Osiguranje je delatnost sa slabom i retkom interakcijom sa klijentima. Pored
same prirode procesa, da se na pocetku ugovora polisa kupi i plati i zatim
tokom trajanja ugovora nema komunikacije sa osiguranicima ako nema $teta,
tu su i brokeri, koji ¢esto preuzimaju kompletnu komunikaciju sa klijentima.
Slabija digitalizacija nego u drugim delatnostima, koja otezava osigurava¢ima
interakciju sa klijentima. Jedan od najve¢ih izazova industrije osiguranja koje
bi vestacka inteligencija mogla da resi je intenzivnija komunikacija sa posto-
je¢im klijentima i komunikacija sa potencijalnim klijentima u pravo vreme
kada im treba usluga osiguranja.

Jedan od najznacajnijih trendova u industriji osiguranja je pove¢ana upo-
treba vestacke inteligencije i masinskog ucenja. Al se ve¢ koristi za automati-
zaciju mnogih rutinskih zadataka, oslobadajudi vreme i resurse za kompliko-
vanije poslove. Na primer, pojedine osiguravajuce kompanije koriste vestacku
inteligenciju da automatizuju procese preuzimanja rizika, omogucavajuci im
da donose ispravnije odluke o riziku i cenama. Al se takode koristi za pobolj-
$anje obrade $teta i otkrivanja prevara. Jedan od najpoznatijih realizovanih
primera Al u praksi, koji se koristi svuda, uklju¢ujudi i osiguravajuée kompanije
je chatbot.

Korisé¢enje ChatGPT-a u industriji osiguranja moze pomo¢i u poboljsanju
efikasnosti, smanjenju troskova i pruzanju boljih usluga korisnicima. Medu-
tim, bitno je napomenuti da je tehnologija jo$ uvek u ranoj fazi. Njen uticaj
na industriju zavisic¢e od toga kako se usvoji i integri$e u postojece procese.

Industrija osiguranja prolazi kroz znacajne promene kako tehnologija
napreduje i novi igra¢i ulaze na trziste. Ovaj rad Ce pruziti pregled buducnosti
osiguranja sa ChatGPT-om, istrazujudi nacine na koje tehnologija oblikuje
industriju i izazove i mogucnosti koje predstoje.

Uticaj ChatGPT-a na zanimanja i industrije

Za bolje razumevanje kako ¢e ekspanzija ChatGPT tehnologije uticati na za-
nimanja i industrije koristi se metodologija koju su razvili Felten i dr. (2021,
2023). Felten i saradnici su kreirali meru za izloZenost zanimanja uticaju
vestacke inteligencije (AIOE od engl. Artificial Intelligence Occupational Expo-
sure) i koristili ovu meru da identifikuju koja su zanimanja najvise izloZena
Al Termin izloZenost se koristi tako da bude sveobuhvatan u pogledu efekata
vestacke inteligencije na zanimanje, $to obuhvata ceo opseg uticaja, od zamene
zanimanja ve$tac¢kom inteligencijom do povecanja potraznje za zanimanjem,
u zavisnosti od razli¢itih faktora povezanih sa samim zanimanjem.

AIOE mera je konstruisana povezivanjem 10 oblasti upotrebe vestacke inteli-
gencije (apstraktne strateske igre, video igre u realnom vremenu, prepoznavanje
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slika, vizuelno odgovaranje na pitanja, generisanje slika, razumevanje prodi-
tanog, modeliranje jezika, prevodenje, prepoznavanje govora i instrumental-
no prepoznavanje tragova) sa 52 ljudske sposobnosti (usmeno razumevanje,
usmeno izrazavanje, induktivno rezonovanje, stabilnost $ake, itd.) korig¢enjem
matrice koja ukazuje na nivo povezanosti izmedu svake primene Al i ljudskih
sposobnosti. Podaci o Al aplikacijama dolaze od americke neprofitne organiza-
cije Electronic Frontier Foundation (EFF)' koja prikuplja i odrzava statistiku o
napretku Al u vi$e aplikacija. Podaci o ljudskim sposobnostima poti¢u iz javne
besplatne baze podataka Occupational Information Network (O*NET)* koju
je razvilo Ministarstvo rada Sjedinjenih Drzava. O*NET koristi pomenute 52
ljudske sposobnosti da opise svako od preko 800 zanimanja koje prati. Svako
od zanimanja moze se smatrati ponderisanom kombinacijom 52 ljudske spo-
sobnosti. O*NET koristi dva skupa pondera: rasprostranjenost i vaznost.

Tabela 1. Rang lista zanimanja po izloZenosti vestackoj inteligenciji

Geneticar

—_

Finansijski ispitivac

Aktuar

Agent kupovine, osim u veleprodaji, maloprodaji i poljoprivredi

Analiticar budzeta
Sudija

Referent nabavke

Racunovoda i revizor

O [0 | N[y B |W N

Matematicar

10 Sudski pisar

Izvor: Felten, E., Raj, M., Seamans R. (2023). How will Language Modelers like ChatGPT Affect Occupa-
tions and Industries? arXiv preprint, arXiv:2303.01157

Tabela 2. Rang lista delatnosti po izloZenosti vestackoj inteligenciji

1 Finansijsko investiranje
2 Racunovodstvo i obracun plata
3 Penzijski fondovi i penzijsko osiguranje

11 www.eff.org
12 www.onetcenter.org
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Redni broj Zanimanje

Pravne usluge

Agencije, brokeri i druge aktivnosti u vezi osiguranja

Kreditno posredovanje

Investicioni fondovi

Osiguravajuce kompanije

O [0 (N | o || B

Softverske kompanije

10 Zakupodavci nefinansijske nematerijalne imovine

Izvor: Felten, E., Raj, M., Seamans R. (2023). How will Language Modelers like ChatGPT Affect Occupa-
tions and Industries? arXiv preprint, arXiv:2303.01157

Felten i saradnici u svom radu' detaljnije objasnjavaju konstrukciju AIOE
rezultata i opisuju kako oni mogu biti ponderisani na nivou industrije da bi
se konstruisao rezultat izloZenosti Al industrije. Takode, pruzaju rezultate iz
brojnih vezbi validacije i opisuju brojne nacdine na koje nau¢nici i prakti¢ari
mogu da koriste rezultate. Tabela 1. prikazuje spisak 10 zanimanja koja su
najvise izloZena vestackoj inteligenciji na osnovu originalne Feltenove mere
profesionalne izloZenosti vestackoj inteligenciji (AIOE), dok Tabela 2. daje listu
od 10 industrija koje su najvise izlozene Al na osnovu originalne Feltenove
mere izloZenosti industrije Al (AIIE od engl. Artificial Intelligence Industry
Exposure).

Na prvoj listi je aktuar u vrhu, dok na je drugoj listi industrija osiguranja
najzastupljenija. U daljem radu ¢e biti detaljnije analiziran uticaj ChatGPT-a
na posao agenta prodaje osiguranja i celu delatnosti osiguranja.

Unapredenja koja ChatGPT donosi za agente osiguranja

Kako tehnologija nastavlja da se razvija, od sustinske je vaZnosti da agenti
osiguranja prate savremene tehnologke trendove, $to ukljuc¢uje prihvatanje
novih alata i metoda za pobolj$anje njihovog poslovanja. ChatGPT, najsavre-
meniji jezicki model, ima potencijal da napravi revoluciju u industriji osigura-
nja pruzanjem $irokog spektra usluga koje olak$avaju Zivote agenata. Agenti
mogu imati vi§estruku korist od koris¢enja ove tehnologije na slede¢i nacin:
- Efikasnija korisnicka usluga - agenti za osiguranje i kompanije mogu

da koriste ChatGPT da kreiraju odgovore za korisni¢ku podrsku. Prema

13 Felten, E., Raj, M., Seamans, R. (2021). Occupational, industry, and geographic exposure to ar-
tificial intelligence: A novel dataset and its potential uses. Strategic Management Journal 42(12), p.
2195-2217.
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Opus Research Report-u'*, samo oko 35% kupaca Zeli da komunicira da
chatbotovima, dok oko 48% klijenata izjavljuje da im je svejedno da li
odgovore dobijaju od ¢oveka ili automatizovanog chatbota. ChatGPT
je postao toliko prilagoden ljudskom nacinu komunikacije da moze da
generi8e tekstove koji izgledaju kao da su napisani prirodnim ljudskim
jezikom.

Automatizacija poslovnih operacija - ChatGPT moZe u¢initi mnogo
viSe od pruzanja korisnicke podrske. Od preuzimanja rizika i obrade
potrazivanja do upravljanja polisama, to je odli¢an alat za osiguravajuce
agencije da pojednostave svoje poslovanje. Uz pomo¢ ChatGPT-a, kom-
panije mogu da automatizuju rutinske procese kao $to su odobrenja i
procene za koju nije potrebna ljudska intervencija, §to rezultira boljom
efikasno$¢u uz ustedu vremena i novca.

Podrska za precizniju procenu rizika — agenti osiguranja daju sve od
sebe da precizno procene rizike i ponude konkurentne cene, ali ponekad
moraju da traze pomo¢. Tu nastupa ChatGPT koji kori§¢enjem ogromne
koli¢ine podataka moze da pruzi preciznije procene koje pomazu svim
zainteresovanim stranama. Kupci tako dobijaju bolje osiguravajuce po-
krice po odgovarajucoj ceni, dok agentima, ta¢ne procene rizika mogu
pomodi u efikasnoj obradi i boljem re$avanju zahteva klijenata.
Priprema postova na drustvenim mrezama - nezavisnim agen-
tima osiguranja pisanje sadrzaja na drustvenim mrezama cesto nije
jaca strana. Ali u danasnjem digitalnom svetu, objave na drustvenim
mrezama postale su sustinski promotivni alat. Dakle, uspe$ni agenti
imaju potrebu da piu sadrzaj za svoj Facebook, Instagram i LinkedIn
profil. Sre¢om, koriste¢i ChatGPT, agenti mogu brzo i lako kreirati sav
potrebni sadrzaj, koji ima zadovoljavajudi kvalitet.

Marketing putem elektronske poste - ChatGPT moZze pomodi u
marketingu generisanjem personalizovanog sadrzaja elektronske poste.
Takode moze analizirati podatke o klijentima i predloZiti ciljne segmente
za kampanje. Pored toga, ChatGPT moze da generiSe naslove i opise
proizvoda za promotivne elektronske poruke, poboljsavaju¢i ukupnu
efikasnost marketinga. Automatizacijom zadataka koji se ponavljaju,
ChatGPT mozZe pomodi u ustedi vremena i resursa za agente osiguranja
dok pruza visokokvalitetne rezultate.

Automatizacija rutinskih marketinskih zadataka — ChatGPT olak-
$ava izvlafenje maksimuma iz marketinske strategije osiguranja i poma-
Ze automatizovanje rutinskih zadataka kao $to su generisanje i slanje
ciljanih poruka elektronske poste. Takode, snabdevanjem ChatGPT-a

14 Agency Height. (2023). How Successful Insurance Agents Can Leverage ChatGPT In 2023. www.
agencyheight.com/chatgpt-for-insurance-agents/
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informacijama o klijentima, kao §to su prethodne kupovine, demograf-
ski podaci i preferencije, mogu se generisati oglasi prilagodeni svakom
klijentu i isporucivati uvek u pravo vreme.

+ Analitika podataka — ChatGPT moZe da prikuplja i analizira podatke o
klijentima kako bi pruzio uvid u preferencije i ponasanje kupaca, omogu-
¢avajudi agencijama da donose ispravne odluke i poboljsaju svoju ponudu.

Mogucnosti za primenu chatbotova u osiguranju

Genericki Al modeli se mogu pametno kombinovati sa modelima obuéenim
na internim podacima. Ovo pruza mogucnost prosirenja tema specifi¢nih za
lokalni domen sa veé¢im razumevanjem jezika i boljeg preciziranja teme. Iz tog
razloga e osiguravaci morati da unaprede svoje upravljanje podacima i investi-
raju u druge tehnologije kao $to je prepoznavanje glasa i njegovo pretvaranje u
tekst, da bi dobili vise kontekstualnih podataka pomoc¢u kojih ¢e trenirati GPT
algoritme. Tehnologija treba da bude ugradena u poslovne procese kako bi se
obezbedilo da ljudi obucavaju, podesavaju, nadgledaju i kontrolisu algoritme.
Od svog lansiranja u novembru 2022. godine, ChatGPT je izazvao veliku
paznju u industriji osiguranja. Aplikacija za chatbot sa Al-om koju je razvio
OpenAl moze ¢askati sa korisnicima, pisati kopirati, pa ¢ak i uredivati pro-
gramski kod. Naj¢es¢i primeri upotrebe ChatGPT-a u osiguranju su:

+ Chatbot: ChatGPT se moze koristiti za kreiranje konverzacijskog Al
chatbota koji moze odgovarati na pitanja klijenata, pruzati informacije
i obavljati zadatke na prirodan i ljudski nacin.

+ Virtuelni asistent: ChatGPT moze kreirati virtuelnog asistenta za
pomoc korisnicima u zadacima, pruzanje preporuka i obavljanje drugih
funkdija.

+ Generisanje teksta: ChatGPT moZe da generise tekst, kao $to su opisi
proizvoda, naslovi ili rezimei, na osnovu specifi¢nih upita ili unosa.

« Odgovaranje na pitanja: ChatGPT se moze koristiti za odgovaranje
na pitanja na prirodan i ljudski na¢in na osnovu informacija iz baze
podataka ili drugih izvora.

ChatGPT ¢e imati ogroman uticaj na poslovanje i efektivnost korisni¢kog
centra. Oc¢ekuje se da ¢e u periodu od dve do tri godine, verovatno udvostruditi
ili ¢ak utrostruditi njihovu produktivnost.

Proces preuzimanja rizika u velikoj meri zavisi od podataka i statistike.
Sto vise preuzimat rizika zna o riziky, to su vece mogucnosti za statisticku
analizu verovatnoce i veli¢ine potencijalnog gubitka, odnosno za adekvatnije
odredivanje cene rizika. Al obecava da e povecati za red veli¢ine efikasnost
uporedivanja, sinteze i transmutacije ogromnih koli¢ina sirovih, relevantnih
podataka, u forme koje mogu koristiti osiguravadi.
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U smislu poznavanja rizika i njegove prezentacije, ChatGPT potencijalno
menja igru. Za neke vrste osiguranja, poveéani pristup javno dostupnim infor-
macijama, koje nudi vestacka inteligencija, moZe u¢initi obavezu osiguranika
o davanju informacija o riziku potpuno suvidnom.

Mnogo se govori o upotrebi Al tehnologije u komunikaciji sa kupcima, a
osiguranici nisu izuzetak. Svakako postoji prostor za ChatGPT tehnologiju
za obavljanje osnovnih interakcija sa kupcima u trenutku kada oni odluce da
raskinu svoje polise ili Zele da prijave §tetu. Ovo moze ukljucivati generisanje
dokumenata o polisama i $tetama, kao i odgovaranje na pitanja o procesu
prijave $tete ili zahteva za raskid polise.

Kona¢no, sposobnost analize podataka i otkrivanja obrazaca moze, pruziti
koristan alat za osiguravace u otkrivanju prevare. Ovo bi moglo biti od stvarne
koristi za industriju — ne samo za osiguravace, ve¢i za osiguranike ¢ije premije
mogu biti smanjene ako osigurava¢i mogu da smanje iznos koji isplac¢uju na
osnovu Steta koje se nisu dogodile.

Izazovi u primeni chatbotova u osiguranju

Tako buduénost osiguranja izgleda svetla sa mnogo mogucénosti za rast i ino-
vacije, javljaju se brojni izazovi sa kojima se industrija mora izboriti. Jedan
od najvecih izazova je praenje savremenih digitalnih tehnologija koje se vrlo
brzo razvijaju. Osiguravaju¢e kompanije moraju da investiraju u najnovije
tehnologije i alate za analizu podataka kako bi ostale konkurentne i pruzile
najbolja moguca iskustva klijentima.

Drugi izazov je prilagodavanje promenljivim potrebama kupaca.’® Kako
tehnologija nastavlja da napreduje, kupci postaju sve pismeniji u informa-
tickom smislu i zahtevaju personalizovane i prakti¢ne usluge. Osiguravajude
kompanije treba da odgovore na ove promenljive potrebe ulaganjem u strate-
giju digitalne transformacije i koris¢enjem podataka za kreiranje relevantnih
proizvoda i usluga za svakog pojedina¢nog klijenta.

Koliko je ChatGPT bezbedan za koriscenje je veoma vazno pitanje.’®
ChatGPT se generalno smatra bezbednim za upotrebu, ali kao i svaka Al teh-
nologija, ima svoje nedostatke. ChatGPT moze biti korisna alatka samo kada se
koristi pravilno i sa sve$¢u o ograni¢enjima i potencijalnim rizicima. Uvodenje
vestacke inteligencije u delatnost osiguranja moze da donese vise $tete nego
koristi ukoliko se ne obrati paznja na sledece izazove:'’

15 Artivatic Insurtech & Healhtech platform. (2023). Use of Chat GPT in Insurance Sector. https://medi-
um.com/artivatic/use-of-chat-gpt-in-insurance-sector-a413al0abbd6

16 Agency Height. (2023). How Successful Insurance Agents Can Leverage ChatGPT In 2023. www.
agencyheight.com/chatgpt-for-insurance-agents

17 Pavlovi¢, B. (2019). Izazovi u primeni masinskog ucenja u delatnosti osiguranja, Tokovi osiguranja go-
dina 3/2019, p. 7-20
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Diskriminacija — budud¢i da se treniranje GPT-a obi¢no izvodi nad
podacima iz proslosti, kao i da se ne moZe zabraniti algoritmima masin-
skog uéenja da pronadu o¢igledne veze koje su zabranjene za kori§¢enje
prilikom odredivanja tarifa po regulativi Evropske unije (npr. da Zene
zive duze), mora se na kraju proveriti dali je ono $to preporucuje softver
u skladu s propisima, da bi se predupredile eventualne kaznene mere
regulatora delatnosti osiguranja.

Netransparentnost modela - kao $to je veé objasnjeno, rad chat-
bota predstavlja crnu kutiju za korisnike, §to moze izazvati probleme
u rezimu Solventnost II, koji zahteva da modeli budu transparentni i
da ih mogu proveravati revizori i drZzavni organi za nadzor osiguranja.
Nefer poslovanje - optimizacija cena moze rezultovati time da softver
u obra¢un ukljuci ne samo faktore rizika nego i faktore o osetljivosti
pojedinih grupa na promenu cene ili nesklonost drugih grupa da pre-
trazuju trziste u cilju pronalaska najbolje ponude. Takode, softver bi
mogao da pronade koliki je procenat iznosa pune $tete vecina ostecenih
spremna da prihvati i da odustane od sudskog postupka za potraZivanje
ostatka iznosa. Ovakva praksa ne bi bila eti¢na i takav poslovni odnos
s osiguranicima ne bi se mogao tretirati kao fer odnos.

Zloupotreba genetskih podataka - s obzirom na to da genetski
podaci osiguranika mogu postati dostupni preko eksternih kompani-
ja, chatbot moZe do¢i do njih i moze ih upotrebiti za odredivanje cena
zdravstvenog ili Zivotnog osiguranja, $to nije u skladu s osiguravaju¢om
regulativom ni praksom.

Privatnost podataka - kompanije koje koriste crnu kutiju masinskog
ucenja tesko mogu dokazati da su usaglasene sa Opstom uredbom o
zastiti podataka o li¢nosti Evropske unije (GDPR od engl. General Data
Protection Regulation), odnosno da na pravi nadin rukuju li¢nim po-
dacima, $to u Evropskoj uniji moze dovesti do velikih novéanih kazni.
OpenAl veoma ozbiljno shvata privatnost i bezbednost podataka o
klijentima i primenjuje stroge bezbednosne mere za zastitu podataka
korisnika. Medutim, korisnici moraju da budu svesni koji podaci se
prikupljaju i dele kada koriste ChatGPT i da preduzmu odgovarajuce
korake da zastite svoju privatnost.

Kompromitovanost podataka — sajber rizici su sve vedi u savreme-
nom poslovanju, $to moze dovesti do toga da Al softver koristi podatke
koji sukompromitovani, pa izvede neodgovarajuce zakljucke, a da ljudi
koji upravljaju njime toga uopste nisu svesni.

Preciznost: ChatGPT je obucen na velikoj koli¢ini podataka, ali je i
dalje model masinskog u¢enja i moze praviti greske ili pruzati neta¢ne
informacije. Od sustinske je vaznosti provera ta¢nosti bilo koje infor-
macije koju pruza ChatGPT pre njihove upotrebe.
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+ Pristrasnost: GPT se obucava na podacima sa Interneta i moze da
sadrzi pristrasnosti ili neta¢nosti koje odrazavaju podatke koji su ko-
ri$ceni u obuci. Vazno je imati na umu ove potencijalne pristrasnosti
kada se koristi ChatGPT i uzeti u obzir viSe izvora informacija prilikom
donosenja vaznih odluka.

Trenutna ogranicenja primene ChatGPT-a u osiguranju

ChatGPT pristupa samo pisanom tekstu koji mu je bio dostupan u vreme
kada je obu¢avan. Nije u stanju da koristi tabelarne podatke, dijagrame niti
tekstualne podatke kreirane nakon poslednje obuke.

Iz perspektive osiguravaca, vrednost analiticke sposobnosti Al tehnologije
je znacajna, ali ne i odlu¢ujuca. Ako pitate osiguravace da li je njihova disci-
plina nauka ili umetnost, verovatno Ce reci da je to i jedno i drugo. Brokeri,
osiguravadi i osiguranici neée olako napustiti ljudsku interakciju, zato $to je
to vazno da se stekne poverenje u one koji kontroligu ili upravljaju rizicima
koji se preuzimaju i da eventualno identifikuju takozvani ,,moralni hazard®.

Mozda nije daleko dan u kome se osiguranici prijavljuju on-line osigu-
rava¢ima za polise osiguranja kuca i motornih vozila, a zatim ih osigurava¢
u potpunosti generise preko tehnoloske platforme Al bez ikakvog ljudskog
ucesdca.’® Otvorena pitanja ostaju u vezi nadzora regulatora delatnosti osi-
guranja nad procesima vodenim tehnologijom i kontrolama potrebnim da
bi oni bili robusni. Zivotno osiguranje moze uslediti relativno ubrzo nakon
toga, posto se osiguravadi sve viSe oslanjaju na javno dostupne zdravstvene i
druge podatke relevantne za njihove buduce osiguranike, isklju¢ujuéi otkri-
vanje podataka koji se zahtevaju od samih tih ljudi. SloZenije komercijalne
polise, uklju¢ujuéi osiguranje od odgovornosti i osiguranje od profesionalne
odgovornosti, tradicionalno zahtevaju slozeno preuzimanje rizika koje se ne
moze lako zameniti ve§tactkom inteligencijom. Medutim, mnogo toga Al moze
uciniti da pomogne i pri zaklju¢ivanju takvih polisa.

Malo je verovatno da ¢e, u trenutnoj fazi razvoja tehnologije, ChatGPT
modi da u potpunosti zameniti zaposlene u osiguravajucoj kompaniji. ChatGPT
ima znacajnu listu nedostataka. Ne moze da shvati kontekst ili nijanse u ljud-
skoj komunikaciji, kao $to je sarkazam, ograni¢ena mu je sposobnost da se nosi
sa vide zadataka i nema dovoljno struénosti za izradu sloZenih ili tehnickih
dokumenata. Takode moze da sadrzi pristrasnosti ili predrasude, na osnovu
podataka na kojima je obucen, $to otvara Pandorinu kutiju eti¢kih pitanja za
osiguravajuce kompanije.

18 Gerber, D., Terracall, L., Hawke, E. (2023). The use of Al in insurance: When will the hype become help?
Clayton Utz. Australia. www.claytonutz.com/knowledge/2023/february/the-use-of-ai-in-insurance-
when-will-the-hype-become-help
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Primeri primene ChatGPT u osiguranju u praksi

Potencijal za primenu ChatGPT-a za osiguranje u praksi

Chatbot bio je tema jednog panela na konferenciji Insurtech Insights Europe™®
koja je odrzana pocetkom marta 2023. godine. Lideri insurtech kompanija,
od kojih mnoge koriste vestacku inteligenciju za transformaciju $teta, pre-
uzimanja rizika, prodaju, otkrivanje prevara itd. optimisti¢ni su u pogledu
potencijala primene u praksi ChatGPT-a u delatnosti osiguranja. Kombina-
cija Al i konverzacijskog interfejsa mogla bi imati transformativnu mo¢ za
osiguranje, prema izvr$nom direktoru firme Hyperexponential. ,Ako moZete
da zatraZite od ra¢unara, na prirodnom jeziku, da re$i problem umesto vas, i
on moze da uradi ono $to traZite sa velikom verovatnocom, to je menja igru®,
rekao je Amrit Santhirasenan. Vrednost generativne vestacke inteligencije leZi
unjenom potencijalu da automatizuje jednostavne, ali sustinske zadatke. ,Ako
bi neko mogao da napi$e pravi upit za Al, umesto da ru¢no formatira excel
tabelu, mogao bi da obavi zadatak vise od 100 puta brze®, rekao je direktor
Santhirasenan.

Prema Roi Amiru, izvr§nom direktoru Sprout.ai, osiguravajuce kompanije
bi trebalo da koriste GPT tehnologiju kako bi pokrenule sopstvene inovacije.
Sprout.ai je obucio sopstvenu vestacku inteligenciju da rukuje podacima o
Stetama, tako da njegova platforma za automatizaciju Steta moze da obradi
vecinu zahteva za nekoliko minuta. Amir oéekuje da ¢e i druge kompanije
teziti da iskoriste generalizovanu vestacku inteligenciju za sli¢ne specifi¢ne
aplikacije. ,,Ako pogledate mnoge savremene Al modele, oni su napravljeni
da re$avaju veoma specifi¢ni problem®, rekao je on za Insurance Business.
,ChatGPT je odli¢an generalizovani model. Mislim da ¢e mnoge kompanije to
koristiti kao svoj osnovni model i dodati slojeve inteligencije i specifi¢nosti
za svoje individualne domene.” Medutim, moglo bi potrajati dok pojedine
specijalne vrste osiguranja ne dobiju vrednost od koris¢enja Al modela zbog
nedostatka podataka, priznao je direktor. S druge strane kori$¢enje GPT za
popularne proizvode poput osiguranja kuce i vozila, gde ve¢ postoje stotine
miliona podataka koje Al moze da iskoristi, moglo bi da dovede do zapanju-
jucih rezultata.

Lorens Bakler, potpredsednik prodaje u Sprout.ai, istakao je da je vestacka
inteligencija postojala kao nevidljiva poluga u osiguranju mnogo godina, pre
nego $to je ChatGPT postao popularan. ,,ChatGPT je napravio nesto opipljivo
$to nikada ranije nije bilo razumljivo mnogim ljudima. U Sproutu ve¢ nekoliko
godina koristimo vesta¢ku inteligenciju da resimo probleme koje vecina ljudi

19 Snape, G. (2023). Will ChatGPT transform insurance? Insurtechs have their say. Insurance Business Asia.
Singapore. www.insurancebusinessmag.com/asia/news/breaking-news/will-chatgpt-transform-insu-
rance-insurtechs-have-their-say-438607.aspx
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ne vidi“, rekao je on. ,Sada imamo klijente koji koriste vestacku inteligenciju
za potpuno re$avanje slozenih problema sa podacima veoma brzo, efikasno
i dosledno.”

Tako je domet evolucije tehnologije jo§ uvek neizvesan, senzacija oko gene-
rativne vestacke inteligencije je odli¢na za osiguravajuce kompanije, primetio
je Bil Brauer, potpredsednik za odnose sa industrijom i re$enja za potrazivanja
u Soleri. ,,Najveéa stvar koju ChatGPT radi za industriju osiguranja je to $to
ljude sve vise i vise upoznaje sa Al mogucénostima®, rekao je Brauer. ,,Sto vise
vidimo da potro$aci usvajaju Al u drugim oblastima Zivota, to ¢e vise pomoci
osiguravac¢ima da koriste Al u svojim aplikacijama.”

Tehnoloska platforma za usluge osiguranja i zdravstvene zastite
Waterdrop

Tehnologka platforma Waterdrop interno je testirala funkciju zasnovanu na
tehnologiji ChatGPT, s ciljem da je primeni u osiguranju na marketing i usluge.
Osnovan 2016. godine, Waterdrop ima za cilj da omogudi pristup osiguranju
i zdravstvenoj zastiti milionima ljudi putem napredne tehnologije.

Huang Mingxing, menadZer za Al poslovanje kompanije Waterdrop, sma-
tra je da je klju¢ za primenu inteligentnih robota za ¢askanje u osiguranju
njihova obuka sa ogromnom koli¢inom podataka o proizvodima osiguranja i
dijalozima sa korisnicima u prodaji osiguranja, preuzimanju rizika u osigura-
nju, reSavanjem Steta i drugim scenarijima kako bi razumeli znanje u vezi sa
osiguranjem i preciznije generisali sadrzaj.?° Bez obuke odgovarajué¢im poda-
cima, ¢ak i napredni Al algoritmi i modeli kao $to je ChatGPT su beskorisni.

Digitalna platforma za agencije za zastupanje i posredovanje COVU

Alati vestacke inteligencije kao $to je ChatGPT, igrace znacajnu ulogu u digi-
talnoj transformaciji industrije osiguranja u narednoj godini, koju sprovodi
COVU, digitalna platforma bazirana na vestackoj inteligenciji za agencije za
zastupanje i posredovanje. Industrija osiguranja ¢e se neizbezno pomerati ka
koriscenju Al alata kako bi brokerske agencije pojednostavile rad, poboljsale
usluge korisnicima i iskoristile mogué¢nosti unakrsne prodaje.

Platformu COVU su osnovali veterani industrije osiguranja Ali Safavi
i Tasos Chatzimichailidis sa ciljem da pomognu nezavisnim agentima osi-
guranja da bolje upravljaju rizikom, donose pametnije odluke o osiguranju,
pruZaju kvalitetnije poslovne usluge i podrsku prodaji, kroz preporuke vode-
ne ve$tackom inteligencijom. U avgustu 2022. godine, COVU je prikupio 10

20 FinTech Global. (2023). Waterdrop tests ChatGPT-like feature to apply it in insurance services. https://
fintech.global/2023/02/20/waterdrop-tests-chatgpt-like-feature-to-apply-it-in-insurance-services
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miliona dolara pocetnih sredstava za lansiranje svog proizvoda. Ovi alati imaju
potencijal da smanje troskove usluga za korisnike do 30%, $to bi agencijama
za osiguranje moglo u$tedeti milione dolara.?* Koris¢enjem alata vestacke
inteligencije, agenti mogu da smanje vreme potroSeno na administrativne
zadatke, podstaknu ciljane marketinske napore i brzo otkriju vise prodajnih
mogucnosti. Zasnovana na Al, OpenAl platforma za ChatGPT, koju koristi
COVU, automatizuje rutinske zadatke kao $to su rukovanje dokumentima i
segmentacija kupaca, ¢ime se oslobada kriti¢no vreme za aktivnosti visoke
vrednosti kao $to je pruzanje personalizovanog savetovanja klijentima, ja¢anje
odnosa sa klijentima kroz nove ponude i rast poslovanja.

Primer komunikacije sa ChatGPT-om

Reosiguravaé RGA je odludio da stavi ChatGPT na test postavljanjem tri pitanja
u vezi sa o preuzimanje rizika i Zivotnom osiguranju:*?
+ Kakva je budu¢nost digitalne distribucije u Zivotnom osiguranju?
+ Kako ¢e COVID-19 uticati na dugoroénu smrtnost u SAD?
+ Obaroditelja koji su usvojili DZerija umrla su u ¢etrdesetim godinama od
hemofilije. Kako bi ovo moglo dugoro¢no uticati na DZerijevo zdravlje?

ChatGPT je potpuno uspe$no odgovorio na prva dva pitanja, ali se nije
snasao sa tre¢im pitanjem, §to dodatno opominje na opreznost i potrebu za
proveravanjem prilikom kori§¢enja GPT tehnologije.

Na pitanje kako uporediti cene grupnog osiguranja bez brokera, ChatGPT-3
je odgovorio:*

»Da biste uporedili cene planova grupnog osiguranja bez brokera, mozete
poceti tako $to Cete direktno kontaktirati nekoliko razli¢itih osiguravajuéih
kompanija i zatraZiti ponude. Obavezno im pruZite detaljne informacije o
vasoj kompaniji i pokricu rizika koji trazite...

Prilikom uporedivanja cena, obavezno uzmite u obzir nivo pokrica koji
svaki plan nudi, kao i sve dodatne funkcije ili pogodnosti. Takode, imajte na
umu da najjeftiniji plan mozda nije uvek najbolji za vas, pa obavezno pazljivo
pregledajte detalje svakog plana pre nego $to donesete odluku...”

Nije tesko videti kako fantasti¢ni modeli prirodnog jezika poput ovog
mogu potpuno promeniti na¢in na koji osiguravadi pruzaju informacije svojim
klijentima. Odeljenja za marketing i timovi za korisni¢ku podrsku ¢ée radikalno

21 FinTech Global, (2023). AI tools such as ChatGPT to drive digital transformation of insurance, COVU says.
https://fintech.global/2023/01/30/ai-tools-such-as-chatgpt-to-drive-digital-transformation-of-in-
surance-covu-says

22 Heaton, J., Rengachary, D. (2023). ChatGPT: A conversation about underwriting and life insurance.
Digital Insurance. USA. www.insurtechinsights.com/chatgpt-a-conversation-about-underwriting-
and-life-insurance

23 https://blog.sentro.co/chatgpt-is-a-gamechanger-for-insurance
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promeniti svoj posao, dok ¢e brokeri i savetnici imati jo§ vedi izazov da pokazu
svoju dodatnu vrednost.

Primer komunikacije sa ChatGPT-om u vezi sopstvenog uticaja na
osiguranje

ChatGPT je toliko mocan da je mogao i sam da napi$e ovaj rad. U nastavku je
primer kako bi to izgledalo.
Pitanje: Kako e generativna vestacka inteligencija promeniti industriju nezi-
votnog osiguranja u narednih 10 godina?24
,Generativna Al, koja uklju¢uje kori§¢enje algoritama masinskog ucenja
za kreiranje novog sadrZaja, verovatno ¢e imati znacajan uticaj na industriju
nezivotnog osiguranja i u narednoj deceniji. Evo nekoliko potencijalnih na¢ina
na koje bi ova tehnologija mogla da transformise industriju:
+ Poboljsana procenarizika: Generativna Al moze pomodi osigurava¢ima
da bolje predvide i procene rizike analizom velikih koli¢ina podataka i
kreiranjem simulacija potencijalnih scenarija. Ovo bi moglo pomo¢i osi-
guravacima da identifikuju potencijalne Stete pre nego $to se pojave, to bi
im moglo ustedeti novacipoboljsati njihovo ukupno upravljanje rizikom.
+ Poboljsano preuzimanje rizika: Generativna Al moze pomo¢i osigu-
ravacima analizirajuéi ogromne koli¢ine podataka i kreiranjem persona-
lizovanih polisa osiguranja na osnovu specifi¢nog profila rizika klijenta.
Ovo bi moglo dovesti do preciznijih odluka o cenama i pokri¢ima, $to bi
moglo poboljsati zadovoljstvo kupaca i smanjiti troskove potrazivanja.
+ Pojednostavljena obrada steta: Generativna vestacka inteligencija
moZe pomodi osiguravac¢ima da pojednostave proces reavanja Steta
automatizacijom odredenih zadataka, kao $to su pregled dokumenata
i unos podataka. Ovo bi moglo smanjiti vreme potrebno za obradu
zahteva i poboljsati celokupno korisnicko iskustvo.
+ Otkrivanje prevare: Generativna vestacka inteligencija moZze pomo-
¢i osiguravadima da otkriju prevaru analizom obrazaca u podacima i
identifikacijom potencijalnih slu¢ajeva prevare. Ovo bi moglo smanjiti
iznoslaznih Steta koje isplacuju osiguravadi i poboljati njihovu ukupnu
profitabilnost.
+ Prilagodeni marketing: Generativna Al moze pomo¢i osigurava¢ima
da kreiraju personalizovane marketinske kampanje na osnovu podataka
o klijentima, kao $to su demografija, istorija kupovine i ponasanje na
mrezi. Ovo bi moglo pomod¢i osigurava¢ima da bolje pronalaze poten-
cijalne kupce i poboljaju svoj ukupni povracaj ulaganja u marketing.

24 Gerber, D., Terracall, L., Hawke, F. (2023). The use of Al in insurance: When will the hype become help?
Clayton Utz. Australia. www.claytonutz.com/knowledge/2023/february/the-use-of-ai-in-insurance-
when-will-the-hype-become-help
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Sve u svemu, generativna vestacka inteligencija ima potencijal da transfor-
mise industriju nezivotnog osiguranja na vie nacina, od pobolj$anja procene
rizika i osiguranja do pojednostavljenja obrade $teta i otkrivanja prevara.
Kako ova tehnologija nastavlja da se razvija, bice zanimljivo videti kako se
osiguravaci prilagodavaju ovim promenama i koriste generativnu vestac¢ku
inteligenciju da ostanu ispred konkurencije.”

Bududi pravci razvoja GPT tehnologije

Nakon fantasti¢nog pocetka ovog robota, kompanija OpenAl je ve¢ u martu
2023. godine objavila i verziju ChatGPT-4 koja donosi dodatna unapredenja.
Radilo se na tome da ovaj model bude sigurniji u smislu davanja odgovora
zasnovanih na ¢injenicama i bolje uskladen sa ograni¢enjima u oblasti zabra-
njenih ili nekorektnih sadrZaja. Osim toga on je znacajno brziiraspolaZe veéim
kapacitetom u pogledu obrade reéi. GPT-4 ima maksimalno ogranicenje od
32.000 tokena (ekvivalentno 25.000 reci), §to je znadajno povecanje u odnosu
na4.000 tokena GPT-3.5 (ekvivalentno 3.125 re¢i). Sledece oblasti su posebno
napredovale u ovoj verziji 4:

+ Lingvisticke finese: GPT-4 ima jo§ ve¢u sposobnost da razume i generise
razlic¢ite dijalekte i reaguje na emocije izrazene u tekstu. Na primer,
moze da prepozna i osetljivo reaguje na korisnika koji izrazava tugu ili
frustraciju, ¢inedi interakciju vise licnom i iskrenom.

+ Bolja sinteza informacija: GPT-4 moze da odgovori na slozena pitanja
sintezom informacija iz vi§e izvora, dok se GPT-3 teZe bori sa ovim iza-
zovom. Na pitanje o vezi izmedu opadanja populacije péela i uticaja na
globalnu poljoprivredu, GPT-4 moZe dati sveobuhvatniji i nijansiraniji
odgovor, pozivajudi se na razli¢ite studije i izvore.

+ Kreativnost i koherentnost: Dok GPT-3 moZe da generiSe kreativan
sadrzaj, GPT-4 ide korak dalje tako $to proizvodi price, pesme ili eseje
sa poboljanom koherentnos¢u i kreativnoscu.

+ Re8avanje kompleksnih problema: GPT-4 pokazuje snaznu sposobnost
reSavanja slozenih matematic¢kih i nau¢nih problema izvan moguénosti
GPT-3.

+ Pomo¢ u programiranju: Moguénosti programiranja GPT-4 su osvojile
drustvene medije svojom sposobno$c¢u da generisu isecke koda ili efika-
snije otklanjaju greske u postojecem kodu od GPT-3, $to ga ¢ini vrednim
resursom za programere softvera.

+ Razumevanje slika i grafika: Za razliku od GPT-3, koji se prvenstveno
fokusira na tekst, GPT-4 moZe analizirati i komentarisati slike i grafiku.
Na primer, moZe da opi$e sadrZaj fotografije, da identifikuje trendove u
grafikonu, ili ¢ak da generise natpise za slike, $to ga ¢ini mo¢nim alatom
za obrazovanje i kreiranje sadrzaja.
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+ Smanjenje neodgovarajucih ili pristrasnih odgovora: GPT-4 implemen-
tira mehanizme za minimiziranje nezeljenih rezultata, ¢ime se povecava
pouzdanost i eticka odgovornost. Manje je verovatno da ¢e GPT-4 ge-
nerisati politi¢ki pristrastan, uvredljiv ili §tetan sadrzaj.

Ova verzija 4 iz ChatGPT porodice je dostupna za kori$éenje, ali samo u
ChatGPT Plus placenoj pretplati. Trenutna besplatna verzija ChatGPT-a kojoj
se moze pristupiti u trenutku pisanja ovog teksta u aprilu 2023. godine i dalje
je zasnovana na GPT-3.5.

Osim zabave i ljudske znatiZelje, koja je ovu platformu proslavila preko
nodi, veoma ozbiljne aktivnosti se ve¢ poveravaju ChatGPT softveru. Za ko-
riéenje ChatGPT-a, potreban je pristup API-ju ili unapred obuéenom modelu
koji obezbeduje OpenAl. MozZe se integrisati u sopstvenu poslovnu aplikaciju
i fino podesiti model tako da odgovara svakom specifi¢cnom slu¢aju upotrebe.
OpenAl pruza niz proizvoda i usluga za programere i kompanije kako bi svoj
proizvod distribuirali u sve segmente drustva.

Prema OpenAl, GPT-4 postize rezultate performansi na nivou ¢oveka za
mnoge standardizovane testove, kao $to su simulirani prijemni test na pravni
fakultet, test $kolskih sposobnosti i ispit za diplomu. Na simuliranom pravo-
sudnom ispitu, GPT-4 se plasirao u prvih 80-90% u poredenju sa GPT-3 koji
je bio medu najgorima, u donjih 10%.%

U prethodnom poglavlju je opisano kako je RGA testirao GPT-3 pomocu
tri pitanja iz oblasti osiguranja. Dok je GPT-3 pruZio dobre odgovore na pi-
tanja o dugoro¢nim efektima smrtnosti od COVID-19 i buduénosti digitalne
distribucije Zivotnog osiguranja, pogresno je pretpostavio da usvojioci mogu
preneti genetsko stanje na svoju bioloski nepovezanu decu. GPT-4 je ta¢no
odgovorio na sva tri pitanja, pruzajudi vise detalja bez zna¢ajnog poveéanja
duzine odgovora.

Na setu od 50 pitanja vezanih za osiguranje koje je pripremila RGA, GPT-3
je pokazao dobre rezultate na onima koja su se striktno bavila anatomijom,
fiziologijom, praksom Zivotnog osiguranja ili preuzimanjem rizika. Medutim,
GPT-3 ¢esto nije bio u stanju da ta¢no odgovori na pitanja koja zahtevaju
multidisciplinarno znanje. Pored toga, procena rizika preuzimanja odredenih
specifi¢nih zdravstvenih stanja i komorbiditeta se pokazala teskom za GPT-3.
GPT-4 se pokazao preciznijim u celini od GPT-3. Iako je GPT-3 dao 38 ta¢nih
odgovora na 50 pitanja, GPT-4 je mogao da odgovori ta¢no na 47 pitanja. Una-
predeni model je dao ta¢nije, detaljnije i saZetije odgovore poostravanjem ili
¢ak eliminacijom nekih preambula i redundansi generisanih od strane GPT-3.

25 Heaton, J. (2023). GPT-4 Upgrade Improves Results, Expands Application Potential. Reinsurance Gro-
up of America. USA. www.rgare.com/knowledge-center/media/articles/gpt-4-upgrade-improves-
results-expands-application-potential
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Uopsteno govoredi, $to su se pitanja dalje kretala od opste kulture ka znanju
specifi¢tnom za industriju osiguranja, to su odgovori na ChatGPT-a losiji.

Naravno, ni ChatGPT-4 nije bez gresaka. OpenAl je priznao da ljudi i dalje
moraju da proveravaju njegov rad. Na primer, na pitanje koje strane moraju
imati osigurani interes u polisi i da li agenti mogu da sprovode specificne
medicinske testove, GPT-4 je odgovorio pogresno.

Iako GPT-4 nudi uzbudljive moguénosti za osiguranje i druge industrije,
njegov potencijal pruza razlog za oprez. Npr. ugradnjom GPT-4 u Internet
pretrazivace, moguce je da upiti Google-u, Bing-u i drugima nece vratiti listu
stranica za ¢itanje. Umesto toga, pretraZivadi sa integrisanom Al funkcijom
mogu generisati tekst koji sinteti$e izvorni materijal. Takva prezentacija moze
spreciti korisnika da ¢ita vise ¢lanaka koji pokrivaju teme iz razli¢itih uglova,
$to bi moglo dovesti do znac¢ajnog odstupanja od sadrzaja web lokacija koje
pruZaju originalni izvorni materijal. Rezultati pretrage bi stoga mogli da budu
neuverljivi jer su pristrasni, obmanjujudi ili neta¢ni.

S obzirom da je sve novo i u prakti¢cnom radu nedovoljno testirano, kom-
panije pokrec¢u projekte koriste¢i ovu tehnologiju uz ozbiljan nadzor i testi-
ranje. Od problema koji se javljaju bitno je izdvojiti pitanje kapaciteta ove
web aplikacije ukoliko krene masovna eksploatacija. Takode, primeceno je da
ima propusta u oblasti rasizma, seksizma ili politi¢kih pitanja. Ima ogranice-
no znanje o svetskim dogadajima posle 2021. godine i sklonost da odgovor
popuni neta¢nim informacijama ako ne raspolaZze relevantnim ¢injenicama.

Stru¢njaci u OpenAl Ce svakako raditi intenzivno na prevazilazenju tih
nedostataka i na ja¢anju svojih proizvoda. Misija? ove kompanije jasno istice
dobrobit za ¢ovecanstvo, ispred bilo kakvih pri¢a o neverovatnim dostignudi-
ma: ,Verujemo da budu¢nost ¢ovecanstva treba da odredi ¢ovecanstvo i da je
vazno da se informacije o napretku deli sa javno$éu. Mozemo zamisliti svet
u kome ¢ovelanstvo cveta do stepena koji je verovatno nemoguce da bilo ko
od nas jo§ u potpunosti shvati. Nadamo se da ¢emo takvom svetu doprineti
svojom generalnom ves$tackom inteligencijom (AGI od engl. Artificial General
Intelligence) koja ¢e biti u skladu sa takvim procvatom.”

Zakljucak

U danasnjem stepenu razvoja Al sistemi koji se mogu implementirati u praksi
su usko specijalizovani, jer se mogu trenirati samo za manju grupu zadataka,
npr. sistem koji vrhunski igra $ah ne mozZe da bude korisc¢en kao igra¢ pokera.
Procene su?” da ¢e trebati jo$ oko 30 godina da se razvije opsti sistem vestacke
inteligencije koji bi bio u stanju da preuzme razli¢ite uloge i reava vedi broj

26 https://openai.com/blog/planning-for-agi-and-beyond
27 Uj, A. (2018). Understanding three types of artifcial intelligence. www.analyticsinsight.net
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raznorodnih zadataka. U meduvremenu, osiguravajuce kompanije bi trebalo
da prate razvoj ove tehnologije i korak po korak prilagodavaju svoje procese i
informacione sisteme trenutku kada ¢e nastupiti velika promena sa pojavom
virtuelnih sistema koji ¢e mo¢i da rade prakti¢no sve poslove u osiguravajucoj
kompaniji.

ChatGPT postaje korisna vestacka inteligencija za agente osiguranja i
osiguravajuce kompanije ve¢ u tekucoj godini. Ovaj mocan alat moze pomodi
agentima i zaposlenima da rade pametnije i da brze ostvare svoje ciljeve. Od
automatizacije zadataka koji se ponavljaju i poboljsanja usluga za korisnike
do poboljsanja personalizacije i pove¢anja produktivnosti, ChatGPT ima po-
tencijal da unese revoluciju u industriju osiguranja. Usvajanjem ove tehno-
logije, osiguravaju¢e kompanije mogu da pojednostave svoje radne procese,
poboljsaju zadovoljstvo kupaca i ostanu ispred konkurencije. Kako potraZznja
za chatbotovima raste, osiguravajuc¢e kompanije i agencije za zastupanje i
posredovanje koje prihvate ChatGPT biée u dobroj poziciji da dominiraju na
trzistu osiguranja u narednim godinama.

Misljenja se razlikuju o tome kakav bi uticaj Al mogao imati na buduénost
drustva. Skoro svi stru¢njaci se slazu da inteligenti chatbotovi, koji rade na
postojeé¢im informacijama, ne mogu prosiriti granice ljudskog razumevanja.

Takode, je izvesno da ¢e ova tehnologija nastaviti da se razvija i da ¢e osigu-
ravaci u buduénost identifikovati nove primere njene upotrebe. Razvoj GPT-5,
koji ¢e doneti znac¢ajna unapredenja trenutno dostupne ChatGPT tehnologije,
je ve¢ u toku, ali OpenAl jos nije odredio zvani¢ni datum objavljivanja.
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