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Sadržaj – Već trideset godina tehnike veštačke inteligencije se primenjuju u različitim oblastima osiguranja. Prvi utisak, da će veštačka inteligencija stvoriti pametne računare koji će smanjiti potrebu za ljudskom intervencijom polako bledi.  Postignuti rezultati su daleko od očekivanih, a sa druge strane, ulaganja u klasične informacione tehnologije je enormno poraslo.  U ovom radu se daje pregled dosadašnjih istraživanja, nekih tehnika veštačke inteligencije, koja treba da posluže za bolje donošenje valjanih odluka o daljim ispitivanjima i mogućim rezultatima.  

Abstract – It has been 30 years since the first applying of the artificial intelligence (AI) in the insurance industry. In the beginning, AI leaving the impression that computers were becoming so sophisticated that there would be little need for human intervention.  Unfortunately, achieving results are so far from desiring, other than compounded growth of the informational technology. This article presents an overview of the merging of the artificial intelligence techniques, in order to support better decision making for the forward investigations. 

1. UVOD

Osamdesetih godina dvadesetog veka, kompanije za osiguranje su počele da saznavaju, zajedno sa prvim primenama, za ogromne potencijale veštačke inteligencije, dobijajući utisak da će računari uskoro postati tako sofisticirani (mudri, pametni, oštroumni) da će se smanjiti potreba za ljudskim intervencijama u odlučivanju  u većini poslovnih procesa. Skoro trideset godina kasnije, može se videti da su se male promene odigrale u procesima vezanim za poslove osiguranja i strukturu osoblja, nasuprot rastu poslova i osoblja u informacionim tehnologijama. Postavlja se opravdano pitanje: Šta se zapravo desilo? 

Samo jedan odgovor, na ovo pitanje, ne bi mogao da objasni šta se zapravo desilo.  Prvo šta treba imati na umu, da postoji velika razlika između brzine razvoja tehnologije i nivoa očekivanja u nekoliko poslednjih decenija. Prošlo je skoro pedeset godina od nastanka termina "veštačka inteligencija" na konferenciji na  Dartmouth koledžu 1956. godine. Od tada, verovatno zahvaljujući Holivudu, razvila su se očekivanja da će se veštačka inteligencija, veoma brzo  prikazati kao mašina koja deluje poput čoveka. Kada se pogledaju primene veštačke inteligencije u poslovima, česta su razočarenja, jer su svakidašnji poslovi još uvek zavisini od ljudskog rezonovanja i intervencije. Svi se slažu da se veštačka inteligencija može koristiti u osiguranju, ali i dalje ostaju pitanja:

· Na kojim poslovima?

· Koja su ulaganja potrebna?

· Koje su prednosti?

Naravno, postoji još pitanja koja bi se takođe mogla postaviti, ali da se uzme da su navedena, jedna od ključnih na kojih se očekuje potpun odgovor. 
Za dobijanje odgvora, prvo treba krenuti od samog termina veštačka inteligencija, njegovog potpunog razmevanja, kako se ne bi ponovila razočarenja. Ako se pogledaju rečnici računarskih termina, najčešće se nalaze objašnjenja/definicije koja se mogu izreći kroz sledeću rečenicu:

Veštačka inteligencija predstavlja softver koji donosi odluke, zasnovane na prikupljenom iskustvu i informacijama, korišćenjem funkcija učenja, adaptacije, rezonovanja i samokorekcije. 

Iako  se čini da je definicija jednostavna, implikacija nije. Donošenje odluka, učenje, adaptacija i rezonovanje su ključne funkcije koje čine čoveka, i uvek se postavlja pitanje da li će nam čovek uopšte biti potreban, ako mašina poseduje sve ove osobine. Ovako postavljeno pitanje, otkriva zapravo onaj isti strah koji su posedovali radnici u prvoj industrijskoj revoluciji, kada su počele da se uvode prve mašine. Iz današnje perspektive, ti strahovi izgledaju tako naivni. Imajući u vidu da se i tehnike veštačke inteligencije primenju iz istih onih razloga, zbog kojih su uvodile i prve mašine, odgvor se onda može nametnuti samom analogijom.


Uvođenjem u razmatranje tehnika veštačke inteligencije, možemo zaključiti da se  problemi ne rešavaju na jedinstven način i ne samo primenom jedne tehnike. Ako govorimo o tehnikama veštačke inteligencije, pre svega onima koje su zastupljenje u problemima vezanim za osiguranje, onda na umu imamo:

· Ekspertne sisteme. Sistemi koji reprezentuju znanje na način koji odgovara čovekovim mogućnostima rešavanja problema. Zahtevaju ljudske eksperte čije se znanje, predstavljeno u vidu pravila, koristi za rešavanje problema. Termini koji se još koriste su: sistemi zasnovani na pravilima i sistemi zasnovani na znanju.

· Fazi logiku . Predstavljena od strane Lotfi Zadeh-a 1965. godine, sa osnovnom namerom da matematički opiše nepreciznosti prirodnih jezika, uvođenjem funkcije pripadnosti

· Inteligentne agente. Softverska tehnologija čiji je cilj da čoveka oslobodi izvođenja njegovih pretpostavljenih akcija autonomno i donekle proaktivno i/ili reaktivno. Inteligentni agenti obično poseduju osobine učenja, kooperacije, i mobilnosti. Poznati su i pod nazivom softverski agenti i softverski roboti.

· Neuronske mreže. Neuronske mreže predstavljaju softver koji je baziran na analogiji rada ljudskih neurona. Suština rada neuronskih mreža je da se one moraju obučiti (naučiti) za rešavanje problema, za razliku od ostalih softvera koji se unapred programirane za rešavanje predpostavljenih zadataka. Takođe su poznate kao paralelno distribuirano procesiranje i neuromorfološki sistemi.

· Genetske algoritme. Uvdene od strane Džona Holand-a 1975. godine, kao metoda koja omogućava napredna rešenja u procesu pronalaženja najpogodnijih rešenja, nad velikom populacijom mogućih, simulirajući proces evolucije.

Komercijalno najuspešniji su ekspertni sistemi. Navedene tehnike nisu jedine. Primena genetskih algoritama, kao i istraživanja podataka (koja direktno ne pripada u tehnike veštačke inteligencije)  su takođe zastupljne i o njima će biti govora izvan uvodnih razmatranja. U slučaju aplikacija vezanih za osiguranje, tehnike veštačke inteligencije su primnjivane na sledeće probleme:

· Parničenje. Logika zasnovana na pravilima može da pomogne u pronalaženju nepravilnih naplata, preplata, i duplih naplata. Na primer, šeme se mogu identifikovati tako da određuju koliko bi realno koštao slučaj po okrugu ili po poslu.

· Tužbe. Kada praničar razmatra da li je tužba po zakonu, sistem zasnovan na pravilima može da ga informiše i/ili savetuje na osnovu rezultata prikupljenih iz sličnih slučajeva i sličnih presuda. Na taj način se tužba može bolje sagledati i utvrditi da li postoje dobre šanse za pobedu na suđenju. Dok parničar ne donese konačnu odluku, sistem obezbeđuje drugo mišljenje. Na taj način,parničar je efikasniji, štedi na novcu, i povećava se kvalitet procesa zasnovanog na donešenim odlukama.

· Otkrivanje prevara. Na osnovu povezanosti između potraživača premija osiguranja, advokata, doktora, vrsta šteta, ...,  mogu se uočiti veze koje dovode do otkrivanja prevara.

· Potpisivanje ugovora. Potpisivanje ugovora zasnovano na pravilima se pruža sigurnost potpisivačima, kao da su bili izloženi najrigoroznijim proverama.

Podrška koju tehnike veštačke inteligencije mogu da daju u rešavanju problema vezanih za osiguranje su nebrojene. Za ovaku vrstu podrške, se koristi termin: inteligentna podrška. Ovakav termin treba da označi da će biti prisutne sledeće kartekteristike: procesiranje podataka, autonomnost i sposobnost komuniciranja (kako sa čovekom tako i sa drugim aplikacijama). Kada se govori o podacima, implicitno podrazumevamo da su oni smešteni u elektronskoj formi. Prikupljanje podataka i njihova razmena je ključ za bilo kakvo donošenje ispravnih odluka, naročito onih vezanih za poslovanje. Imajući to na umu, ali i prethodno iznese argumente, može se uvideti da elektronska razmena podataka – EDI, predstavlja jednan od ključnih izvora  činjenica, na osnovu kojih treba da se donesu odluke. Sa druge strane, uvođenje EDI tehnologije je sam po sebi komplikovan i dugotrajan proces, koji zahteva ulaganja u opremu i ljude. Kolika će ta ulaganja biti, i kada će biti vraćena, su takođe značajna pitanja, na koja moraju da se daju odgovori. Treba imati stalno na umu, da donošenje dluka kojom preduzeće treba da pređe na poslovanje putem EDI-ja je velika i odgovorna, kao što je veliki, odgovoran i težak posao koji nakon te odluke sledi. Odluka zato i ima strateški karakter, s obzirom da promena koju ona izaziva u radu kompanije bitno opredeljuje ukupnu efikasnost i uspešnost poslovanja. Međutim, sudbina kompanija koje ne uvedu EDI je izvesna i sumorna: isključenje sa međunarodnog, a potom i sa domaćeg tržišta, s obzirom da će EDI sve više postati uslov za poslovni aranžman sa rastućim brojem stranih i domaćih kompanija koje koriste EDI.

Postoji još jedan termin koji je se prepliće sa inteligentnim sistemima i inteligentnom podrškom, usko povezan sa prethodnim razmatranjem, a to je soft computing. Soft computing je koncept koji je uveo Lofti Zadeh  pronalazač fazi logike. U većini slušajeva soft computing obuhvata tehnologije fazi logike, genetskih algoritama i neuronskih mreža kroz njihovo sinegično dejstvo. Soft computing predstavlja efiksan alat za upravljanje, modeliranje, i rešavanje problema odlučivanja u složenim sistemima, poput procesa donošenja odluka u osiguravajućim kompanijama.


Iz gore navedenog, vidi se da zadatak automatizovanog donošenja odluka u osiguravajućim kompanijama rešava na niz raličitih tehnika, koje se međusobno prepliću i dopunjvaju. Neki od prilaza koji su obrađeni u literaturi su dati u narednom poglavlju. 

2. REŠAVANJE PROBLEMA U OSIGURANJU

U okviru ovog poglavlja, daće se pregled dela literatutre koja posmatra objedinjeno primenu različitih tehnika veštačke inteligencije, aktuatorske matematike i softverskih tehnika i rešavanju zadataka u različitim oblatima osiguranja. Pored toga, dat je pregled dela literature koja se odnosi na elektronsku razmenu podataka. Ostali deo literaturte koji je korišćen, biće naveden u kontekstu gdee je iskorišćen.

U proteklih desetak godina povećalo se korišćenje neuronskih mreža, fazi logike i genetskih algoritama u aplikacijama vezanim za osiguranje (Shapiro (2001)). Međutim, često je u fokusu bila jedna tehnologija, heuristički adaptirana problemu. Primeri ove heurističke adaptacije se nalaze u Brockett-ovoj diskusiji (1997, pp. 1156-1157), koja se odnosi na broj elemenata u okviru skrivenog sloja neuronske mreže i Verrall i Yakoubov-va diskusija (1999, p. 192) koja se odnosi na broj skupova u fazi skupovnoj aplikaciji. Dok je ovaj fokus na zasebnu tehnologiju bio produktivan, mogla je biti pod-opciona, u tom smislu da su studije bile sputane tehnološkim ograničenjima i prilikama koje su bile propuštene da bi se stekla  prednost nad sinergijama između tehnlogija. Ovo nije novi interes, Bakheet (1995, p.221), za nekog, na kraju njegove studije, procene rizika zasnovanih na neuronskim mrežama, sa napomenom da fazi neuronske mreže treba da budu u okviru budućih istraživanja zbog lingvističke prirode atributa varijabli odlučivanja. 

Neuronske mreže, prvi put su istraživane od strane Rosenblatt-a (1959) i Widrow-a i Hoff-a (1960), kao računarske strukture sa mogućnostima učenja i generalizacije. Konceptualno, korišćenje distributivne tehnike za skladištenje znanja koje je stečeno učenjem sa poznatim primerima. Operacionalno, oni koriste grupu primera, za vežbanje, ulazno-izlaznih veza i algoritama učenja, koji se nazivaju algoritmi sa učenjem unazad (BP- backpropagation), odnosno obradi grešaka koje se prostiru unazad, koji su pripisani Worbos-u (1974), za formulisanje nadgledanih algoritama znanja koji vrši lokalnu operaciju. Takodje, opisano u Graupe i Kordylewski (1999) i Lokmic i Smith (2000). Navedeni radovi, ukazuju da su prednosti neuronskih mreža: adaptacija, učenje i aproksimacija, dok su mane: mala brzina konvergencije i negativni sindrom crne kutije. 

Fazi logika, koja je formulisana od strane Zadeh-a (1965), daje okvir za aproksimativno rezonovanje i dozvoljava da kvalitativno znanje o problemu bude prevedeno u set izvršnih pravila. Ovakvo rezonovanje i pristup zasnovan za pravilima su odgovor koji se koristi za nove ulaze. Prednost fazi logike je aproksimativno rezonovanje, nedostaci su da je teško izgraditi i podešavati članove fazi funkcija i pravila, kao i ima manjak sposobnosti efektivnog učenja. 

Pojam genetskig algoritama je uveo Holland (1975) kao način izvođenja naizmeničnih globalnih pretraga u prostoru rešenja. U ovom prostoru, populacija mogućih rešenja, svako sa  odgovarajućom povezanom vrednosti, su ocenjivana od strane funkcije pogodnosti na osnovu njhovog izvršenja. Zatim, korišćenjem genetskih operacija (ukrštanjem i mutacijom), najbolji kandidati (rešenja) se koriste za razvoj nove populacije koja ne samo da ima više dobrih rešenja već ima i bolja rešenja. Prednosti genetskih algoritama su sistematska naizmenična pretraga i  optimizacija oslobođena izvođenja, ali su složeni za podešavanje, i nemaju kriterijum konvergencije.

Zajedničko za ove tehnologije je da prikazuju jedan ili više principa mekog računa (engleski termin: soft computing) eksploatisanja tolerancije za netačnost, nesigurnost, i delimičnu istinu, sa ciljem da se postigne obradivost, robustnost, i jeftino rešenje. Međutim, zbog svojih individualnih ograničenja, njihov potencijal se može realizovati stvaranjem prednosti u sinergiji koja postoji između njih. Sinergijom, odnosno sjedinjavanjem ovih tehnologija, mogu se  povećati njihove prednosti i smanjiti nedostatke.

U okviru radova, koji se odnose na rešavanje zadatak u osiguranje korišćenjem neuronskih mreža, fazi logike i genetskih algoritama, daće se pregled radova koji u sebi  dve ili više od nevedenih tehnika u istraživanjima. Radovi koji se odnose na osiguranje, a zasnovani su na neuronskim mrežama, obuhvataju teme o klasifikaciji, modelima o priliva novca, obuhvaćenosti ili studijama smrtnosti.

Radovi vezani za teme klasifikacije su poput Bakheet (1995), koji je koristio neuronske mreže sa prostiranjem unapred, i algoritmom učenjem unazad,  kao šematski klasifikacioni alat za formiranje potpisa na menicama. Vaughn (1997), je koristio višenivoiske precepcione mreže za klasifikaciju kandidata za životno osiguranje u standardni i nestandardni rizik; i Brockett (1998), koji je koristio samoorganizujuću mapu osobina za otkrivanje prevara, oštećenja na automobilu, u osiguravajućoj industriji i potvrdu pristupa mapi osobina. Primer modela priliva novca je istraživanje Lokmic-a i Smith-a (2000), koji su istražili problem predviđanja, kada čekovi izdati penzionerima i osobama koje primaju socijalnu pomoć, budu predstavljeni kao sredstvo plaćanja, u cilju, da se predvide dnevni zahtevi za prilivom novca. Postoji nekoliko studija o bankrotu, uključujući: Park (1993), koji je koristio neuronske mreže dizajnirane korišćenjem genetskih algoritama, za predviđanje bankrota osiguravajućih kompanija. Brockett (1994), je koristio troslojnu neuronsku mrežu za razvoj sistema za upozorenje američkih  osiguranika, o odgovornosti za imovinu, pre bankrota. Huang (1994), je koristio neuronsku mrežu za optimizovanje sa genetskim algoritmom, sa ciljem da se predvidede novčani nedostatak u životnom osiguranju. Jang (1997) je preduzeo slične korporativne analize. Studije smrtnosti i morbidnosti su ubrađivane u Tu (1993), koji je uporedio neuronsku mrežu i model logističke regresije i na osnovu njihove mogućnosti predviđanja dužinu ostanka u intenzivnoj nezi u posle operacije srca. Saemundsson (1996), je koristio neuronsku mrežu za adresiranje problema vezanih za zubno osiguranje. Slično tema je obrađena i u Ismael (1999), koji je istraživao mogućnost korišćenja tehnologije neuronskih mreža za pouzdano predviđanje komplikacija unutar bolnice i 30-og dana smrtnosti za pacijente sa akutnim infarktom.

Može se reći da postoji pet glavnih područja osiguranja, gde je fazi logika implementirana, a to su: potpisivanje ugovora, klasifikacija, određivanje cena, imovina i ulaganje, i projektovane obaveze. Teme koje obrađuju potpisivanje ugovora uključuju: DeWit (1982), koji je prvi koristio fazi teoriju za analizu interne logike intuitivnog dela potpisivanja osiguranja; Lemaire (1990), čije potpisivanje je fokusirano na definiciju preferiranog imaoca polise životnog osiguranja; Young (1993), koji je koristio fazi podešavanja za modelovanje procesa selekcije u grupi zdravstvenih osiguranja; Erbach i Seah (1993), koji su razmatrali raniji prototip automatizovanog potpisivanja zasnovanog na mešavini fazi i drugih tehnika i Horgby (1997), koji je primenio fazi logiku u medicinskom potpisivanju prijava životnog osiguranja. Radovi u kojima se obrađuje problem klasifikacije su Ebanks (1992), koji je pokazao kako merenje nejasnosti može biti korišđeno za klasifikaciju rizika životnog osiguranja; Ostaszewski (1993), koji je prezentovao detaljnu, ali jednostavnu, ilustraciju kako fazi skupovi mogu biti korišđeni za klasifikacju četiri individualca; Cox (1995), koji je uporedio ponašanje jednog medicinskog radnika sa sa drugim iz te grupe sa ciljem da izolira potencijalnu zloupotrebu zdravstvenog osiguranja; Derring i Ostaszewski (1995), koji su pokazali kako se fazi skupovi mogu koristiti za klasifikaciju reklamacija u osiguranju prema sumnji o nivou prevare; Hellman (1995), koji je koristio fazi ekspertni sistem za identifikaciju preduzeća koja su srednje veličine i dobro vođena, ali čija je osigurana svota bila neprimerena; i Verrall i Yakoubov (1999), koji su pokazali kako fazi skupovi mogu da se iskoriste za specifikaciju procedura zasnovanih na podacima, za ispitivanje godišta učesnika u grupi za generalno osiguranje. Radovi u kojima se obrađuje proplem određivanje cena premija, uključuju: Lemaire (1990), koji je razmatrao proračun fazi premija za miraz polisu; Young (1996), je u proceduri korak po korak, opisao kako aktuator/donosioc odluke može da koristi fazi logiku za podešavanje vrednosti isplate osiguranja  radnika; i Cummins i Derring (1997), koji su koristili fazi logiku za adresiranje finansijskog vrednovanja validnih ugovora o osiguranju. Radovi sa temama vezanima za  imovini i ulaganju su: Chang-a i Wang-a (1995), koji su razvili fazi matematičke analogije klasične teorije imunizacije i odgovarajuće  imovine i odgovornosti. Derring i Ostaszewski (1997), su prikazali kako fazi logika može da se koristi za procenu efektivne stope poreza i stope poreza posle povratka imovine i odgovornosti za imovinu osiguravajuće kompanije. Radovi koji se odnose na projektovane obaveze uključuju: Boissonnade (1984), koji je koristio obrazac prepoznavanja i fazi logiku u ocenjivanju seizmičkog intenziteta i prouzrokavane štete, i za razvoj modela za procenu vrednosti osiguranja i strategija prilikom zemljotresa; Cummins i Derrig (1993), koji su izučavali fazi trendove u troškovima zahteva za osiguranje odgovornosti za imovinu, i Zhao (1996), koji je adresirao prevenciju sukoba pomorske imovine i odgovornosti.

Primena genetski algoritama u osiguranja uključuju rešavanje problema vezanih za: klasifikaciju, optimizaciju karakteristika osiguravajućeg proizvoda, kao i razmeštanje imovine. Primeri ovih istraživanja, osim već pomenutih, uključuju: Frick (1996), koji je koristio genetske algoritme za generisanje strategija za kupovinu i prodaju zaliha, zasnovanih na klasifikaciji različitih formacija cena; Lee i Kim (1999), koji su koristili genetske algoritme za preradu sistema klasifikacije u osiguranja korejskih privatnih putničkih automobila; Tan (1997), koji je ispitao profitabilnost, rizik, i konkurenciju u trgovini; i Wendt (1995), i Jackson (1997) koji su ispitali alokaciju imovine.

Treba napomenuti da u većini slučajeva, navedeni radovi nisu koristeli prednosti koji se dobijaju sinergijom neuronskih mreža, fazi logike i genetskig algoritama. Izuzeci su: Park (1993), Huang (1994), Bakheet (1995) i Brockett (1998), koji su eksplicitno napomenuli korišćenje genetskih algoritama za određivanje arhitekture i/ili parametara neuronskih mreža, Zhao (1996), je integrisao neuronske mreže sa ostalim tehnika. 

U radove, koje po svom prilazu su nabliži ciljevima postavljenim u okvire ovog rada, treba izdvojiti: Trček, Novak, Kandus i Sušelj (2001), koji su integrisali EDI tehnologiju, Web tehnologiju i smart kartice u stvaranju infrastrukture zdravstvenog informacionog sistema Slovenije; Lee i Han (2000) su opisali korišćenje EDI tehnologije za upravljanje projektovanjem sistema podrške korišćenjem relacionih baza podataka; Kuan i Chau (2001) su opisali model zasnovan na percepciji za prihvatanje EDI tehnologije u malim preduzećima; Sauna-Aho (1998) je opisao primenu EDI tehnologije u trgovni i transportu u slučaju Finske; Tan i Thoen (2000) opisali ekspertni sistem za proveru valjanosti poslovanja koje se zasniva na EDI tehnologiji; Reimer, Margelisch i Stuadt (2000) su opisali ekspertni sistem za inteligentnu podršku u poslovnim procesima osiguranja.

3. ZAKLJUČAK

Navedeni pregled literature ukazuje  široku lepezu primenjenih tehnika za rešavanje problema i zadataka koje se sreću u poslovima osiguranja. Ukratko, ekspertni sistemi se koriste za reševanje problema koji zahtevaju heuristiku, fazi logika se koristila za rešavanje nepreciznosti i nesigurnosti, genetski algoritmi za pretragu i optimizaciju, i neuronske mreže za učenje i fitovanje krivih, EDI tehnologija osnovu za efikasno dobijanje potrebnih činjenica. Bez obzira na ove podele, postoji prirodna sinergija između ovih tehnologija. Način na koji će se izvršiti sinergija, je zavisno kako od vrste problema tako i od raspoloživog znanja i opreme. Cilj ovog rada je bio da prikaže neke od prilaza koji su obrađeni u literaturi, kako bi se lakše donela odluka o novim istraživanjima i dobila realno procena očekivanih rezultata. 
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