Umjetna inteligencija u poslovnim procesima

Galié, Gloria

Undergraduate thesis / Zavrsni rad
2024

Degree Grantor / Ustanova koja je dodijelila akademski / strucni stupanj: University of
Zagreb, Faculty of Organization and Informatics / Sveuciliste u Zagrebu, Fakultet
organizacije i informatike

Permanent link / Trajna poveznica: https://urn.nsk.hr/um:nbn:hr:211:313781

Rights / Prava: Attribution 3.0 Unported/Imenovanje 3.0

Download date / Datum preuzimanja: 2024-12-02

Repository / Repozitorij:

L]
SYEDCILISTE U ZACREBL
o I PAM L ORCANLEACHE LINTOEMA LIEE Faculty of Organization and Informatics - Digital

VARAZDIN

Repository

DIGITALNI AKADEMSKI ARHIVI I REPOZITORLIL

zir.nsk.hr


https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:211:313781
http://creativecommons.org/licenses/by/3.0/
http://creativecommons.org/licenses/by/3.0/
https://repozitorij.foi.unizg.hr
https://repozitorij.foi.unizg.hr
https://zir.nsk.hr/islandora/object/foi:8387
https://repozitorij.unizg.hr/islandora/object/foi:8387
https://dabar.srce.hr/islandora/object/foi:8387

SVEUCILISTE U ZAGREBU
FAKULTET ORGANIZACIJE | INFORMATIKE
VARAZDIN

Gloria Galié¢

UMJETNA INTELIGENCIJA U

POSLOVNIM PROCESIMA
ZAVRSNI RAD

Varazdin, 2024.



SVEUCILISTE U ZAGREBU
FAKULTET ORGANIZACIJE | INFORMATIKE

VARAZDIN

Gloria Gali¢
JMBAG: 0016146736

Studij: Informacijski i poslovni sustavi, Analiza i dizajn poslovnih sustava

UMJETNA INTELIGENCIJA U POSLOVNIM PROCESIMA

ZAVRSNI RAD

Mentorica:

Larisa Hrustek, mag. oec.

Varazdin, rujan 2024.



Gloria Gali¢

Izjava 0 izvornosti

Izjavljujem da je moj zavrSni/diplomski rad izvorni rezultat mojeg rada te da se u izradi istoga
nisam koristio drugim izvorima osim onima koji su u njemu navedeni. Za izradu rada su

koristene eticki prikladne i prihvatljive metode i tehnike rada.

Autorica potvrdila prihva¢anjem odredbi u sustavu FOI-radovi




Sazetak

Ovaj rad istrazuje primjenu umjetne inteligencije (Ul) u poslovnim procesima te njen u€inak
na ucinkovitost i konkurentnost organizacija. Uvodni dio rada daje pregled pojma umjetne
inteligencije, objasnjava njen razvitak, kao i nacin na koji je Ul postala integralni dio
modernih poslovnih procesa, poput automatizacije zadataka, poboljSanja donoSenja odluka
te predvidanja trendova. Rad takoder analizira potencijalne buduée smjerove razvoja Ul u
poslovhom okruzenju. Ul se detaljnije razmatra kroz konkretne primjere iz razli€itin
industrija, Cime se prikazuje svestranost i prilagodljivost Ul u raznim kontekstima, uklju€ujuéi
automobilsku industriju, zdravstvenu analitiku i proizvodnju. Dalje, rad se bavi izazovima
koji proizlaze iz implementacije Ul u poslovnim procesima, kao Sto su privatnost podataka,
sigurnost te potreba za stalnim usavrdavanjem. Istovremeno se analiziraju koristi koje
organizacije mogu ostvariti kroz implementaciju Ul, s naglaskom na poboljSanje agilnosti i

otpornosti organizacija.

Kako bi se konkretno ilustrirale ove teme, predstaviljaju se studije slu€aja organizacija
JPMorgan Chase & Co i Valamar Riviera. Na ovim primjerima prikazuju se specifi¢ni
poslovni procesi u koje je uvedena Ul te se analizira njen utjecaj na operativne performanse,
konkurentnost i ukupnu poslovnu ucinkovitost organizacija. Kroz te analize, rad daje

sveobuhvatan uvid u nadin na koji Ul transformira poslovne procese.

Kljuéne rije€i: umjetna inteligencija; poslovni procesi; automatizacija; agilnost
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1.Uvod

U zavrSnom radu obradit ¢e se tema umjetne inteligencije i njezina primjena u
poslovnim procesima. Detaljno ¢e se opisati $to je umjetna inteligencija te ¢e se pojasniti
podjela umjetne inteligencije s obzirom na funkcionalnosti i sposobnosti. Takoder ¢e se pruziti

osvrt na pokretace umjetne inteligencije i kako umjetna inteligencija moze pokrenuti napredak.

U drugom dijelu rada opisat ¢e se primjena umjetne inteligencije u poslovnim
procesima kroz primjere u automobilskoj industriji, zdravstvu te proizvodnji. llustrirat ¢e se
nacini na koji organizacije dobivaju koristi od primjene umjetne inteligencije u svojim poslovnim
procesima te prepreke i izazovi koje organizacije trebaju savladati pri primjeni umjetne
inteligencije. Dio rada posvecen je objadnjenju kako umjetna inteligencija doprinosi agilnosti i

otpornosti organizacije.

Na kraju rada ¢e se kroz primjer dviju organizacija, JPMorgan Chase i Valamar, koje
koriste umjetnu inteligenciju u svojim poslovnim procesima, opisati i ilustrirati sve teme

obradene u prethodnim dijelovima rada.



2. Metode i tehnike rada

Teorijski dio rada pripremljen je i sintetiziran temeljem analize relevantne literature iz
razli¢itih baza podataka. lzvori informacija obuhvaéaju struéne knjige, znanstvene radove,
publikacije te online resurse koji se bave tematikom umjetne inteligencije i koriStenjem iste u
poslovnim procesima. Prvo su uspostavljene sve klju¢ne rijeCi i fraze te prema njima onda
pronadena relevantna literatura. Literatura koja je pronadena je pregledana i kriti¢ki ocijenjena

prije izvoda informacija. Za izradu slika koristen je draw.io.

Za analizu primjera koriStena je metoda studije slu€aja. Studija slu€aja predstavlja
kvalitativnu metodu koja se koristi za analizu primjera s ciljem interpretacije realnog stanja za
promatrani objekt. Studija sluCaja izradena je na temelju pregleda dostupne literature,
analizirajuci specificne primjene umjetne inteligencije u odabranim organizacijama, izazove s
kojima se suoCavaju te prednosti koje ostvaruju primjenom umijetne inteligencije. Odabrana su
dva primjera:

1. JPMorgan Chase & Co te

2. Valamar Riviera - TourismInSky.

Temeljem analize studije slu€aja cilj je odgovoriti na sljedeca tri pitanja:

1. Kako je umijetna inteligencija implementirana u poslovne procese odabrane
organizacije?

2. ZaSto se odabrana organizacija odluc€ila implementirati umjetnu inteligenciju u
odredeni poslovni proces?

3. Koje su prilike ifili posljedice prepoznate kod primjene umjetne inteligencije u

odabranoj analiziranoj organizaciji?

Kroz ova pitanja, nastoji se predociti kako je umjetna inteligencija utjecala na poslovanje u

analiziranim organizacijama i koje su koristi ostvarene njezinom primjenom.



3. Pojam umjetne inteligencije

Umijetna inteligencija (eng. artificial inteligence - Al) transformirala se iz ideje
znanstvene fantastike u prakti¢an alat, zna¢ajno doprinose¢i razli€itim poslovnim sektorima i
poboljSavajuc¢i svakodnevni zivot korisnika. Pojam umijetne inteligencije (Ul) nema ¢&vrsto
definiranu i prihvacenu definiciju dijelom zbog toga $to ne mozemo definirati Sto je inteligencija,
dijelom jer nismo sigurni koliko je umjetna inteligencija slicna ljudskoj inteligenciji. NajceSce se
umjetna inteligencija definira kao digitalne tehnologije koje provode aktivnosti, zadatke i odluke
kao ljudska inteligencija i pokazuju sposobnosti snalaZzenja u novim situacijama, na nacin koji
bi Covjek opisao kao inteligentnim (Papadopoulos, 2022). Najjednostavnije re€eno, umjetna
inteligencija uzima podatke, primjenjuje kalkulacije, pravila i algoritme nad podacima te donosi
odluke, generira i predvida rezultate. Umjetna inteligencija obuhvaca vise disciplina kao §to su
strojno u€enje (eng. machine learning), duboko u€enje (eng. deep learning) i generativna
umijetna inteligencija (eng. generative Al). Ove discipline uklju€uju razvoj algoritama umjetne
inteligencije koji se modeliraju prema procesima dono$enja odluka kod ljudi. Ti algoritmi mogu
L2UCiti“ iz dostupnih podataka i s vremenom stvarati sve toCnije klasifikacije, predvidanja i
rieSenja.

Vec¢ 1914., Spanjolski izumitelj L. Torres y Quevedo je konstruirao stroj koji je igrao
zavrsne poteze u igri Saha s kraljem i topom protiv kralja. Stroj bi prisilio $ah-mat u nekoliko
poteza bez obzira na nadin na koji je igrac¢ igrao. Buduc¢i da se u tom primjeru mogu dati
eksplicitna pravila za povlacenje zadovoljavajucih poteza u takvoj igri, problem je bio relativho
jednostavan, ali ideja je bila priliéno napredna za to razdoblje. Kao $to je Quevedov stroj
mogao donositi odluke na Sahovskoj plo¢i na temelju unaprijed definiranog skupa pravila,
moderni Ul sustavi koriste sloZzene algoritme za podrSku u donosSenju poslovnih odluka
(Shannon, 1950).

Dok je Quevedov stroj za igranje Saha bio pionirski korak u smjeru automatizacije i
umjetne inteligencije, moderni Ul sustavi su znaCajno napredovali i integrirani su u mnoge
poslovne procese. Stroj pokazuje kako se umjetna inteligencija moze primijeniti na bilo koji
poslovni proces koji se moze pretvoriti u skup pravila ili algoritama. Klju€no je da se procesi
dekomponiraju u jasne, ponovljive korake koje Ul moZze pratiti i izvrSavati. Ul sustavi danas
analiziraju velike koli¢ine podataka kako bi pruZili uvide i preporuke za poslovne strategije. Ovi
sustavi pomazu tvrtkama da povecaju ucinkovitost, smanje troSkove i poboljSaju korisni¢ko
iskustvo, koriste¢i napredne algoritme i podatkovnu analitiku. Primjena Ul-a ukljuuje
koriStenje algoritama za prepoznavanje obrazaca u podacima, donoSenje odluka na temelju
tih obrazaca i automatsko prilagodavanje pravila kako bi se poboljSale performanse sustava.

Pritom je kljuéno da kreatori Ul sustava dobro razumiju domenu u kojoj rade kako bi mogli
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pravilno definirati i implementirati pravila koja ¢e sustav slijediti. Svaka industrija ima svoje
jedinstvene karakteristike, izazove i zahtjeve gdje, bez adekvatnog poznavanja svojih
specifi¢nosti, postoji opasnost da se razvije Ul sustav na temelju krivih pretpostavki te time
donese loSe i nepozeljne poslovne ishode. UspjeSna implementacija sustava Ul zahtjeva ne
samo struénost i znanje u razvoju algoritama i sustava, ve¢ i poznavanje konteksta u kojem se

ti sustavi razvijaju i primjenjuju (IBM, What is Artificial Intelligence (Al)?, 2020).

3.1. Vrste umjetne inteligencije

Umijetna inteligencija obuhvaca razli¢ite vrste tehnologija koje omoguc¢uju racunalima
da donose odluke i djeluju na sli€an nacin kao ljudi. Moze se kategorizirati na viSe razli€itih
nacina, ovisno o sposobnosti i funkcionalnosti. Glavne vrste umjetne inteligencije ukljuuju
usku ili slabu Ul, opéu ili jaku Ul i superinteligenciju, a podjela je prikazana na Slici 1 (Mikhail
Batin, 2017).

Uska ili slaba Ul je umjetna inteligencija dizajnirana za specificne funkcije i nema
sposobnosti opceg razmisdljanja ili u€enja izvan svog podrucja primjene. Postize performanse
koje nadmasuju ljudske sposobnosti u odredenom, uskom zadatku. MoZe imati karakteristike
ljudske inteligencije no ne postoje neki kognitivni procesi unutar tog sustava, ve¢ samo
oponasa vec videno ponasanje. Razlika izmedu obi¢nog raCunalnog programa i uske umjetne

inteligencije je sposobnost Ul da ugi.

Opca ili jaka Ul je hipotetski sustav koji ima sposobnost razumijevanja, u€enja i
primjene znanja na nacin sli¢an ljudima. Moze obavljati bilo koji intelektualni zadatak koji moze
obaviti Covjek, kao komuniciranje prirodnim jezikom, razumijevanje konteksta i izvodenje
intelektualnih zadataka koje su ljudi sposobni obavljati. Posljedica ove razine razvoja umjetne
inteligencije je sposobnost samopoboljSanja. To je vrsta umjetne inteligencije koja je sposobna

analizirati podatke i koristiti ih za izradu predvidanja (Russell & Norvig, 2010).

Superinteligencija ne postoji te je trenutno samo teoretski oblik Ul-a koji nadmasuje
ljudsku inteligenciju u svim aspektima uklju€ujuci kreativnost, mudrost i rjeSavanje problema.
Mnogi znanstvenici o€ekuju konaénu pojavu superinteligencije te predvidaju da ¢e moci
upravljati svijetom, donositi znanstvena otkri¢a istrazivanjem svemira i stvaranjem tocnih

simulacija ljudske proslosti (Gams, 2017).

Prema funkcionalnosti, umjetna inteligencija se moze klasificirati na nekoliko nacina i
pomoc¢i u razumijevanju razine slozenosti i sposobnosti razli€itih sustava. Sustavi umjetne
inteligencije koji reagiraju na odredene podrazaje zovu se reaktivni strojevi. Nemaju memorije,

odnosno sposobnosti pohranjivanja informacija, niti u¢enja od proslih iskustava za donoSenje



odluka. Primjer takve Ul je program za igranje Saha koji analizira trenutnu situaciju, odnosno
ulaze od korisnika te donosi najbolji potez na temelju unaprijed definiranih pravila, ne koristiti

prosla iskustva za poboljSanje svojih buducih igara.

Umijetna inteligencija s ograni€¢enom memorijom su sustavi koji mogu pohranjivati
znanje i koristiti ga za uCenje i obuku za buduée zadatke jer posjeduju odredeni kapacitet
memorije. To ih ¢ini korisnima u dinami¢nim okruzenjima. Na primjer u prometu, autonomna
vozila u€e iz proslih iskustava te prilagodavaju svoje ponasanje u skladu s tim kako bi donosila

sigurnije odluke na cesti (IBM, Understanding the different types of artificial intelligence, 2023).

Umijetna inteligencija s teorijom uma je vrsta Ul koja moze prepoznati i odgovarati na
ljudske emocije uz obavljanje zadataka poput onih s ograni€enom memorijom. Jo$ uvijek nije
u potpunosti razvijen te je podru¢je Ul s teorijom uma u fazi stalnog istraZivanja i razvoja, s
ciliem stvaranja umjetne inteligencije koja razumije, interpretira i komunicira s ljudskim
emocijama, mislima i interakcijama. Trenutno se umjetna inteligencija ve¢inom usredotoCuje
na ,hladnu” kogniciju, posebice kako izvu¢i informacije iz podataka. Razlog tomu je
nesposobnost da kontinuirano i dinami¢no uce iz iskustva i time aZuriraju i sama pravila u¢enja
(F. Cuzzolin, 2020).

Samosvjesna umjetna inteligencija je najnaprednija i najteza za postizanje.
Podrazumijeva sustave koji bi prepoznavali emacije, imali osje¢aj samosvijesti i posjedovali
inteligenciju na razini ljudi. Postizanje samosvijesti ostaje izazovan cilj u istraZivanju umjetne
inteligencije (Russell & Norvig, 2010). Znanstvena fantastika postala je referentna toc¢ka u
znanstvenoj komunikaciji, mogucénostima i rizicima oko umijetne inteligencije. Mediji koji
prikazuju Ul mogu se shvatiti kao odraz nasih nadanja i strahova u vezi s razvojem i primjenom

ovih tehnologija, ali se ne smiju shvatiti previSe doslovno (Hermann, 2020).

Ma temelju SPOSOBNCOSTI ] [ MNa temelju FUNKCIONALNOSTI ]

LSKA U

[REHPCI'I‘I."NI STROJEVI]— n—{UI S TEQRIJCM L.If'-.-h‘-‘-.]

OPCAUI

S —

Fo——mm———p - ————

SUPER UI MEMORIJOM

[UISDGF{ANICENDM} L{ S AMOSVIESNA Ul ]

Slika 1: Vrste umjetne inteligencije



Umjetna inteligencija je zapravo sveobuhvatni sustav (Slika 2). Strojno u€enje je
podskup umijetne inteligencije. Duboko u¢enje je dio strojnog ucenja, a neuronske mreze ¢ine
temelj algoritama dubokog ucenja. Broj slojeva ¢vorova, odnosno dubina neuronskih mreza
razlikuje neuronsku mrezu od algoritma dubokog ucenja. Neuronska mreza s vi$e od tri sloja,
uklju€ujuci ulaze i izlaze, moze se smatrati algoritmom dubokog ucenja. Buduéi da duboko
ucenje ne zahtijeva ljudsku intervenciju, prikladan je za obradu prirodnog jezika, racunalni vid,
generativnu umijetni inteligenciju te druge zadatke koji uklju€uju brzu i to¢nu identifikaciju
slozenih obrazaca u velikim koli¢inama podataka (IBM, What is artificial intelligence (Al)?,
2024).

UMJETNA INTELIGENCIJA

tehnologija koja omoguéuje racunalima i strojevima da simuliraju
inteligentno ljudsko ponasanje

STROJNO UCENJE

primjena Ul za uéenje i donofenje zakljutaka na temelju podataka
bez eksplicitnog programiranja Za odredene zadatke

DUBOKO UCENJE
primjena strojnog uéenja koje kKoristi sloZene algoritme |
duboke neuronske mreZe za treniranje modela

Slika 2: Kategorizacija umjetne inteligencije (Prema: IBM)

3.2. Pokretaci umjetne inteligencije

Nekoliko klju€nih ¢imbenika potiCu brzo usvajanje i integraciju umjetne inteligencije u
poslovne procese. Razumijevanje tih pokreta¢a klju¢no je za razumijevanje kako umjetna

inteligencija utjeCe na razliCite sektore i transformira industrije diljiem svijeta.

Tehnoloski napredak u racunalnoj snazi, pohrani podataka i algoritamskom razvoju
temeljni su pokretaci umjetne inteligencije. Eksponencijalni rast moguénosti obrade, zajedno
sa sve nizim troSkovima hardvera, omogucio je implementaciju sloZenih Ul modela koji su prije
bili neprakti¢ni. Inovacije kao §to su raCunalstvo u oblaku dodatno olakSavaju usvajanje
umjetne inteligencije pruzajuci skalabilne, pristupacne i isplative platforme za aplikacije
umjetne inteligencije. Dostupnost golemih koliCina podataka joS je jedan kljucni pokretac.
Digitalno doba dovelo je do eksplozije podataka koje generiraju druStveni mediji, uredaji
Interneta stvari, mobilne aplikacije te mnoge druge tehnologije. Umjetna inteligencija

napreduje na podacima s tim da ih koristi za treniranje modela strojnog u€enja, prepoznavanje



uzoraka i stvaranje predvidanja. Sto je vise podataka dostupno, to su sustavi umjetne

inteligencije precizniji i efikasniji (Ida Merete Enholm, 2021).

Ul ima potencijal dramaticno smanijiti operativne troSkove kroz automatizaciju.
Automatiziranjem rutinskih i dugotrajnih zadataka, tvrtke mogu ustedjeti na troSkovima rada i
smanijiti ljudske pogreske. Sustavi umjetne inteligencije takoder mogu optimizirati raspodijelu
resursa, minimizirati otpad i pobolj$ati upravljanje opskrbnim lancem. Teznja za troSkovhom
ucinkovito$¢u snazan je motiv za tvrtke da ugrade Ul modele u svoje poslovne strategije. Stoga
su danas tvrtke pod ogromnim pritiskom da uvedu inovacije i ostanu konkurentne. Organizacije
koje rano usvoje Ul mogu nadmasiti svoje konkurente poveéanjem ucinkovitosti, smanjenjem
troSkova i ulaskom na nova trzista s inovativnim proizvodima i uslugama (Mohammad I. Merhi,
2024).

Umijetna inteligencija takoder pokrec¢e promjene u radnoj snazi. lako postoji zabrinutost
oko gubljenja i transformacije radnih mjesta, umjetna inteligencija stvara nove uloge i prilike
koje zahtijevaju napredne vjestine u znanosti o podacima, strojnom ucenju i upravljanju
sustavima umjetne inteligencije. Tvrtke ulazu u kvalificiranje i usavrSavanje znanja svojih
zaposlenika kako bi se prilagodili radnom mjestu koje zahtjeva umjetnu inteligenciju. Klju¢ni
pokreta€ u usvajanju Ul tehnologija je ucinkovita suradnja ¢ovjeka i umjetne inteligencije.
Tvrtke koje prepoznaju i iskoriste te pokretace te uvedu umjetnu inteligenciju kao bitan dio

svojih poslovnih strategija mogu se bolje pozicionirati za uspjeh u svojim industrijama.

Kultura u organizacijama jedan je od Cimbenika koji utjeCu na odluku o usvajanju
umjetne inteligencije. Ul se moze promatrati kao inovativna tehnologija, koja moze promijeniti
poslovni model i sustave organizacije. Stoga organizacija mora biti sposobna odgovoriti na
ovu promjenu. To ukljuCuje zaposlenike koji su voljni dugorocno koristiti novu tehnologiju te
koji su stalno voljni uciti i inovirati. Zaposlenici s inovativnim nacinom razmisljanja su otvoreniji
za koristenje nove tehnologije, kao i $to su sposobni identificirati i iskoristiti nove prilike za
primjenu Ul te ¢e podrzati implementaciju i koriStenje Ul aplikacija. Stoga su organizacije s
inovativnom kulturom u boljem polozaju za integraciju umjetne inteligencije u svoje poslovne

procese (Ida Merete Enholm, 2021).

3.3. Umjetna inteligencija kao generator napretka

Umijetna inteligencija mijenja brojna industrijska podrucja ve¢ sada, a buduénost donosi
puno viSe. U nastavku je kroz Gartnerov ciklus za umjetnu inteligenciju pojasnjeno koje
tehnologije umjetne inteligencije Ce biti generator promjena. Osim toga, pruzen je kratak osvrt

na krovne dokumente kojima se nastoji pruziti smjernice za primjenu umjetne inteligencije.



3.3.1. Gartnerov ciklus za umjetnu inteligenciju

Generativna umjetna inteligencija dozivljava ubrzan razvoj te dominira raspravama o
umjetnoj inteligenciji jer na vrlo stvaran nacin povecava produktivhost programera i stru¢njaka
koji koriste sustave poput ChatGPT-a. Povecanje produktivnosti i pojava inovacija potice
organizacije na eksperimentiranje u raznim industrijama te je natjeralo mnoge organizacije i
industrije da preispitaju svoje poslovne procese i vrijednost ljudskih resursa, gurajuci
generativnu Ul na vrhunac prenapuhanih ocekivanja. Buduci da generativha umjetna
inteligencija ima odredene utjecaje, neke vlade procjenjuju te utjecaje i spremaju se za

uvodenje propisa i zakona za reguliranje umjetne inteligencije.

Prema Gartner-u, pokret generativne Ul ¢e dovesti do inovacija koje ¢e rezultirati
snaznijim Ul sustavima. Svrstava ih u dvije kategorije, a to su inovacije koje ¢e potaknuti

generativna Ul te inovacije koje ¢e potaknuti napredak u generativnoj Ul (Gartner L. P., 2023).

Inovacije i tehnologije koje ¢e poticati generativna Ul su one inovacije i tehnologije koje
imaju mogucnost automatizirati ljudski rad te iskustvo zaposlenika i kupaca. To su na primjer
autonomni sustavi, racunalni vid, Ul sustavi usmjereni na podatke te pametni roboti. Uz pomo¢
umjetne inteligencije te tehnologije obavljaju zadatke vezane uz autonomiju, ucenje i
djelovanje kao i promatranje stvarnog svijeta te analiza, poboljSanje i obogacivanje podataka

osiguravajuci kvalitetu, privatnost te skalabilnost istih.

Tehnologije koje potiCu napredak umjetne inteligencije su usmjerene na unapredenje
umjetne inteligencije prema vecoj sloZenosti, pouzdanosti i autonomnosti. Koriste napredne
pristupe kako bi Ul sustavi mogli djelovati inteligentnije, sigurnije i u€inkovitije u razli€itim
kontekstima, od simulacija i analitike do donoSenja odluka i etiCkog upravljanja naglasavajuci
vaznost odgovornosti i sigurnosti u razvoju i primjeni Ul sustava. Kombinacijom razli€itih
metoda, poput strojnog ulenja, simbolicke logike, fizike i simulacija, stvaraju naprednije
modele i sustave koji su sposobni riedavati kompleksne probleme i prilagoditi se razli€itim
izazovima u stvarnom svijetu (Gartner L. P., 2023). Neka od takvih rjeSenja prikazana su na
Slici 3 koja pokazuje Gartnerov ciklus tehnologija za umjetnu inteligenciju uzimajuéi u obzir
vrijeme i oCekivanja.

Generativha umjetna inteligencija se smatra vrlo inovativhom i ima mnogo potencijalnih
primjena. Gartner upozorava da o€ekivanja mogu biti nerealna i da je vjerojatna odredena
razina razocarenja jer Ce se vremenom pojavljivati i biti oCitija ograniCenja i izazovi. lako su se
tehnologije kao Sto su generiranje prirodnog jezika suocile sa slicnom fazom te se suocavaju
S neuspjesima i skepticizmom, na putu su prema stabilnijim i realistiCnijim primjenama zbog

prilagodavanja organizacija.



Organizacije bi trebale razmotriti gdje se tehnologije koje Zele usvojiti nalaze u Hype
Ciklusu te na temelju toga razmotriti i svoju strategiju usvajanja tehnologija. Trebaju biti
spremni na mogucée prepreke i razumjeti da tehnologije na vrhuncu popularnosti ne¢e dati
neposredne dobre rezultate. Uskladivanjem usvajanja tehnologije s fazama Hype Ciklusa,
organizacije mogu bolje upravljati oCekivanjima, ucinkovitije raspodijeliti resurse i u konacnici

potaknuti uspjesnije implementacije tehnologije (Gartner, 2024).
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Slika 3: Gartnerov Hype Ciklus za umjetnu inteligenciju (Izvor: Gartner)

Gartnerov Hype Ciklus za umjetnu inteligenciju vizualno predstavlja u kojim fazama su
odredene tehnologije prije nego §&to postanu produktivne, odnosno dosegnu plato
produktivnosti. U fazi pokretaCa inovacije nalazimo tehnologije kojima ¢e trebati dvije do pet
godina da dostignu plato produktivnosti. Te tehnologije se fokusiraju na upravljanje umjetnom
inteligencijom, kombiniranu primjenu razli€itih tehnika Ul te poboljSanje, obogacivanje i zastitu
podataka za uCenje Ul kako bi se poboljSala uc€inkovitost ucenja i postigli bolji rezultati Ul.

Tehnologije kojima ¢e trebati pet do deset godina su tehnologije poput autonomnih sustava i



multiagentni sustavi, odnosno tehnologije koje se fokusiraju na autonomnost umjetne

inteligencije i razvoj iste.

U fazi vrhunca napuhanih o€ekivanja su tehnologije o kojima se trenutno najviSe govori,
poput generativne Ul i pametnih robota. Tu nalazimo i sinteticke podatke, odnosno podaci koji
su umjetno generirani te odgovornu Ul, krovni pojam za aspekte dono$enja poslovnih i etickih
odluka te organizacijske odgovornosti i prakse kojima se osigurava pozitivan, odgovoran i
etiCan razvoj i rad umjetne inteligencije. Tehnologije za upravljanje zivotnim ciklusom napredne
analitike, umjetne inteligencije i modela odlu€ivanja te tehnologije koje se koriste u ne-IT
proizvodima poput autonomnih vozila i medicinske dijagnostike su trenutno u fazi korita
razoCarenja, ali se predvida da ¢e dosti¢i plato produktivnosti u manje od 2 godine. U fazi
uzbrdice prosvijetljenja su tehnologije koje bi vrlo brzo mogle doéi do platna produktivnosti. To
su tehnologije za klasifikaciju podataka za bolju analitiku i projekte umjetne inteligencije te
racunalni vid (Gartner L. P., 2023).

3.3.2. Relevantni dokumenti za umjetnu inteligenciju

Kako bi iskoristili puni potencijal umjetne inteligencije potrebno je promotriti rizike i
uvesti neka pravila. Stoga, Europska komisija je uvela Zakon o umjetnoj inteligenciji. ,Umjetna
inteligencija za Europu®. To je prvi sveobuhvatni okvir posveéen rieSavanju rizika povezanih s
umjetnom inteligencijom, napisan u Bruxellesu 25.4.2018. te postavlja Europu na vodecu

ulogu na globalnoj razini.

Zakon o umjetnoj inteligenciji definira umjetnu inteligenciju kao ,sustavi koji pokazuju
inteligentno ponasanje tako $to analiziraju svoje okruZenje i izvode radnje — uz odredeni
stupanj autonomije — radi postizanja odredenih ciljeva®“. Ima za cilj pruZziti programerima i
implementatorima umjetne inteligencije jasne smjernice, zahtjeve i obveze u vezi s odredenim
upotrebama umjetne inteligencije. U isto vrijeme, opisuje nagine na koje ¢e se jaCati i podupirati
istraZivanja te pribliziti umjetna inteligencija malim poduzeéima i drugim potencijalnim
korisnicima. Prvi je sveobuhvatni pravni okvir za umjetnu inteligenciju u cijelom svijetu. Cil]
novih pravila je poticati pouzdanu umjetnu inteligenciju u Europi i izvan nje te osigurati da
sustavi umjetne inteligencije poStuju temeljna prava, sigurnost i eticka nacela rjeSavanjem

rizika vrlo snaznih i utjecajnih modela umjetne inteligencije.

Ovaj zakon je dio Sireg paketa politika koje pruZaju podrsku razvoju pouzdane umjetne
inteligencije. To ukljuCuje Europski pristup umjetnoj inteligenciji koji donosi stratesko
uskladivanje, politicko djelovanje i ubrzanje investicija za razvoj umjetne inteligencije, i
Koordinirani plan o umjetnoj inteligenciji koji stavlja ljude na prvo mjesto i osigurava njihova
temeljna prava i sigurnost. Zajedno, ove mjere jamce sigurnost ljudi i poduzeéa kada je u

pitanju umjetna inteligencija. Takoder poti€e i ojaCava prihvacanje, ulaganja i inovacije u
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umjetnoj inteligenciji diljiem EU-a. Kao i Opca uredba EU-a o zastiti podataka (GDPR) iz 2018.,
zakon EU-a o umjetnoj inteligenciji mogao bi postati globalni standard. Odredivao bi u kojoj
mjeri umjetna inteligencija ima pozitivan utjecaj na va$ zivot (The EU Artificial Intelligence Act,
2024).

Predlozena pravila ¢e se baviti rizicima koje stvaraju aplikacije umjetne inteligencije,
zabraniti prakse umjetne inteligencije koje predstavljaju neprihvatljive rizike te utvrditi popis
visokorizi¢nih aplikacija. Akt o umjetnoj inteligenciji dijeli rizike na visoke, ogranic¢ene i
minimalne. Ul sustavi koji su utvrdeni kao visokorizi¢ni uklju€uju sustave koji se upotrebljavaju
u radnim podrucjima u kojima Ul moze ugroziti zivot, zdravlje, osobne podatke, prava i druge
aspekte zivota gradana. Primjerice, to se odnosi na promet, obrazovanje, zaposljavanje,
zakonodavstvo i pravosude. Visokorizi¢ni Ul sustavi podlijegat ¢e strogim obvezama prije nego
Sto se mogu staviti na trziste. Morat ¢e imati odgovaraju¢e sustave procjene i ublazavanja
rizika, skupovi podataka ¢e morati imati visoku kvalitetu, dokumentacija ¢e morati biti detaljna
kako bi nadleZna tijela mogla procijeniti njegovu uskladenost te ¢e biti potrebne odgovarajuce
mjere ljudskog nadzora kako bi se rizik sveo na najmanju mogucu mjeru. Takoder su strogo
definirane i regulirane uske iznimke za neke od ogranienja kako bi se iskoristio puni potencijal

uporabe UL.

OgraniCenim rizikom smatra se nedostatak transparentnosti u uporabi umjetne
inteligencije. Aktom se uvode posebne obveze transparentnosti kako bi se osiguralo jacanje
povjerenja time da ljudi budu informirani kada je to potrebno. Na primjer, pri upotrebi Ul sustava
kao Sto su chatbotovi ljudi bi trebali biti informirani i svjesni da su u interakciji sa strojem. Time
mogu donijeti informiranu odluku da nastave s interakcijom ili da odstupe. Isto tako tekst koji
je izradila umjetna inteligencija i koiji je objavljen u svrhu informiranja javnosti mora se oznaciti
kao umjetno generiran. To vrijedi i za audio i video sadrzaje koji ¢ine duboke krivotvorine. Ul
sustavi koji se koriste na primjer u videoigrama ili filtrima za nezeljenu poStu smatraju se
minimalnim ili nikakvim rizikom te je vecina Ul sustava koji se upotrebljavaju u EU-u u toj

kategoriji (Akt 0 umjetnoj inteligenciji, 2024).
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4.Primjena umjetne inteligencije u poslovnim

procesima

Pojam poslovnog procesa se moZe definirati na vie nacina. Na primjer Martyn A. Ould
(2005) u svojoj knjizi navodi nekoliko znacajki poslovnog procesa, a to su:

e provedba svrhovite aktivnosti,

e provedba od strane zajedni¢ke skupine dionika,

e prelazak funkcionalnih granica te

¢ vanijski poticaj od strane dionika ili kupaca.

Ostali autori navode slicne definicije. Jedna od definicija je da poslovni procesi
predstavljaju skup djelomiéno uredenih aktivnosti kojima se nastoji posti¢i neki cilj (Lindsay,
Downs, & Lunn, 2003).

Prema Brumecu, poslovni proces je povezani skup aktivnosti i odluka, koji se izvodi ha
vanjski poticaj radi ostvarenja nekog mjerljivog cilja organizacije, traje odredeno vrijeme i trosi
ulazne resurse pretvarajudi ih u specifi€ne proizvode ili usluge od znacaja za kupca ili korisnika
(Josip Brumec, 2018).

Neke od tih aktivnosti u poslovnim procesima moze preuzeti umjetna inteligencija.
Uvodenjem umjetne inteligencije u poslovne procese, oni se mogu optimizirati. Optimizacija u
poslovnom kontekstu se odnosi na poboljSanje efikasnosti i efektivnosti bilo kojeg procesa ili
tehnologije kako bi se mogao posti¢i najbolji moguéi poslovni rezultat. Pojam optimizacije se
moze odnositi na poslovni proces ili poslovnu tehnologiju, ali ¢ak i ako optimiziramo svaki
pojedinacni proces unutar neke organizacije, to ne jamci da ¢e cijeli sustav kao cjelina biti
optimalan. Razlog tomu je to Sto optimizacija jednog poslovnog procesa moze Stetiti drugom
procesu i rezultirati veCcom kompleksnoscu sustava. Takoder, optimizacija procesa ne uzima u
obzir medusobnu interakciju te zahtijevaju razliCite resurse koji mogu biti ograni¢eni, Sto moze

sprijeciti postizanje optimalne ucinkovitosti cijelog sustava.

4.1. Podrucja primjene Ul u poslovnim procesima

Kako se umjetna inteligencija moze primijeniti u gotovo bilo kojem procesu koji se moze

pretvoriti u skup pravila ili algoritama, u nastavku su opisana sljedeca podrucja primjene Ul:

e automobilska industrija i mobilnost,
e zdravstvena analitika i

e proizvodnja.
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4.1.1. Automobilskaindustrijai mobilnost

Umijetna inteligencija revolucionira automobilsku industriju i mobilnost na brojne nacine,
od poboljSanja procesa proizvodnje vozila do transformacije iskustva vozZnje i omogucéavanja
novih nacina prijevoza. U samoj proizvodnji automobila, roboti pokretani umjetnom
inteligencijom koriste se u montaznim linijama vozila za zadatke poput zavarivanja, bojanja i
sastavljanja dijelova. Ovi roboti mogu obavljati zadatke koji se ponavljaju s visokom
preciznoScu i dosljednos¢u, poboljSavajuci uCinkovitost proizvodnje i smanjujuci pogreske.
Sustavi raCunalnog vida pokretani umjetnom inteligencijom provjeravaju komponente i gotova
vozila na nedostatke. Ovi sustavi mogu otkriti nedostatke s ve¢om precizno$¢u od ljudskih
inspektora, osiguravaju¢i da samo visokokvalitetni proizvodi dospiju na trziste. Algoritmi
umjetne inteligencije optimiziraju operacije lanca opskrbe predvidanjem potraznje,
upravljanjem razinama zaliha i osiguravanjem pravovremene isporuke komponenti. To
pomaze smanijiti troSkove i osigurava da proizvodni procesi nisu poremecéeni nedostatkom
materijala (L. Zhou, 2023).

U proizvodniji, Ul takoder ubrzava proces istrazivanja i razvoja simulacijom dizajna
vozila, testovima sudara i procjenama performansi, smanjujuéi potrebu za fizickim
prototipovima i testiranjem. PomaZze u otkrivanju i testiranju novih materijala koji vozila mogu
uciniti laksim, ja¢im i ekoloski prihvatljivijim, pridonoseci inovacijama u automobilskoj industriji
(Dimitrakopoulos, 2011).

Pri samoj kupnji automobila Fraunhofer je shvatio da kupci Zele da njihovo novo vozilo
bude prilagodeno njihovoj osobnoj situaciji. U suradnji s tvrtkom Berylls razvili su ,Mercedes-
Benz Lifestyle Configurator® koji s pomocu slika odreduje Zivotni stil kupca i predlaze
odgovarajuée modele vozila. Pretvorili su kupnju u digitalno iskustvo s naglaskom na
arhitekturu, slobodno vrijeme i mobilnost klijenta umjesto klasa vozila, motora ili paketima

opreme (Stange, 2024).

Ul sustavi koriste senzore kao $to su kamere, radar i ultrazvu€ne senzore za percepciju
okoline oko vozila. Algoritmi strojnog u¢enja obraduju ove podatke kako bi identificirali objekte,
pjeSake, prometne znakove i druga vozila, omogucéujuéi automobilu da razumije okolinu i
upravlja njome. Ul modeli zatim analiziraju podatke u stvarnom vremenu kako bi donijeli odluke
0 brzini, smjeru, promjeni trake i koCenju. Ovi sustavi koriste duboko u€enje za planiranje
najsigurnijih i najucinkovitijih ruta, uzimajuci u obzir prometne uvjete i potencijalne opasnosti
(Markus Maurer, 2015).

Korisnickom iskustvu umjetna inteligencija pridonosi optimiziranjem koriStenja baterije
i cikluse punjenja u elektricnim vozilima kako bi se produzio Zivot baterije i poboljSala

ucinkovitost. Takoder moze predvidjeti najbolje vrijeme za punjenje na temelju cijena elektricne
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energije i potraznje mreze. Upravlja potroSnjom energije u hibridnim i elektricnim vozilima,
odnosnho optimizira koriStenje motora s unutarnjim izgaranjem i elektricnog motora kako bi se
povecala ucinkovitost goriva i smanijile emisije. Isto tako moze predvidjeti kada bi vozilo moglo
trebati odrzavanje ili popravke analiziraju¢i podatke senzora i identificirajuéi obrasce koji

prethode mehanickim kvarovima, smanjujudi rizik od kvarova (Shamami, 2020).

U novijim automobilima ve¢ mozemo vidjeti napredne sustave pomoci vozaCu poput
Lane Keeping Assist - sustav umjetne inteligencije koji pomaze vozacu da ostane unutar svojih
traka tako Sto nadzire oznake na cesti i daje korektivhe upute za upravljanje kada je to
potrebno. Sve ¢esée vidimo i prilagodljive tempomate, automatsko kocenje u nuzdi te sustave
za nadzor vozaca. Tu Ul prilagodava brzinu vozila kako bi odrzao siguran razmak od vozila
ispred, smanjujuéi rizik od sudara straga, detektira potencijalne sudare i automatski aktivira
koCnice kako bi izbjegao ili ublaZio sudar, te prati vozaCevu paznju i ponasanje, otkrivajuci
znakove pospanosti. MoZe upozoriti vozaca ili poduzeti korektivne radnje kako bi se osigurala
sigurnost (Klari¢, 2021).

Prediktivna analitika prometa na temelju povijesnih podataka, informacija u stvarnom
vremenu i vanjskih ¢imbenika poput vremena moze se koristiti za savjetovanje vozaca o
najboljim rutama i vremenima za putovanje, smanjuju¢i zagudenja i emisije. Tako moze
vozacima pomoci pronaci slobodna parkirna mjesta analizirajuc¢i podatke senzora, kamera i
drugih vozila. Analizira prometne obrasce i optimizira vremena semafora kako bi smanijila
guzve, poboljSala protok prometa te smanijila vrijeme potroSeno na trazenje parkinga i

poboljSala urbanu mobilnost.

Infotainment sustavi pokretani umjetnom inteligencijom su novija tehnologija kojom Ul
poboljSava zabavu u automobilu nudeéi personalizirane glazbene popise za reprodukciju,
vijesti i preporuke sadrzaja na temelju preferencija i navika vozaca. Glasovni asistenti
pokretani umjetnom inteligencijom, poput onih u vozilima Tesla i Mercedes-Benz, omogucuju
vozaCima da kontroliraju razli€ite funkcije vozila, poput navigacije, kontrole klime i zabave,
koristeci naredbe prirodnog jezika. Ul tako uci iz ponaSanja i preferencija vozaca te prilagodava
iskustvo voznje. Na primjer, moze prilagoditi poloZaje sjedala, kutove retrovizora i postavke

klime ovisno o tome tko vozi (Yingping Huang, 2010).

Tvrtke dijeljenja prijevoza poput Wayma i Ubera razvijaju usluge pozivanja na
autonomnu voznju gdje vozila pokretana umjetnom inteligencijom rade bez ljudskog vozaca,
nudeci inovativnu alternativu tradicionalnom prijevozu. U velikim gradovima postoji niz
problema povezanih s parkiranjem vozila, poput dobivanja parkirnog mjesta, povecane

populacije i odrzavanja udaljenosti izmedu vozila na parkirnim mjestima. Prednost autonomnih
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automobila je Sto se mogu sami parkirati ¢ak i na uskom slobodnom parkirnom mjestu, gdje je

vozadu vrlo teSko ruéno parkirati automobil (Markus Maurer, 2015).

4.1.2. Zdravstvena analitika

Znacajan dio informacija koje igraju ulogu u svakodnevnom medicinskom Zivotu
dostupan je u obliku tekstualnih dokumenata: od medicinske literature do publikacija rezultata
istraZivanja do lijeénickin pisama i medicinskih izvje$¢a. RjeSenja umjetne inteligencije
izdvajaju bitne informacije iz takvih dokumenata i Cine ih dostupnima na strukturiran nacin.
Specijalisti svakodnevno, ¢esto ruéno uz veliki napor, procjenjuju medicinske slikovne podatke
kako bi postavili dijagnozu. UCinkovitiji i precizniji dijagnosti¢ki proces veliki je potencijal za
rastereéenje specijalistickog osoblja, ali i za smanjenje pogresnih procjena. Metode strojnog
uc€enja idealne su za dobivanje odgovora na dodatna pitanja ili za prepoznavanje uzoraka koji
jo$ nisu otkriveni. Omogucuju djelomiéno automatiziranu identifikaciju i klasifikaciju odredenih

bolesti na temelju medicinskih slikovnih podataka.

Algoritmi umjetne inteligencije mogu analizirati podatke o pacijentima kako bi
predvidjeli vjerojatnost razvoja odredenih stanja, poput dijabetesa, bolesti srca ili raka. Na
primjer, modeli strojnog u€enja mogu identificirati obrasce u elektroni¢kim zdravstvenim
zapisima koji su povezani s pojavom kroni¢nih bolesti. Na sliCan nain mogu analizirati
medicinske slike (kao $to su X-zrake, MRI i CT skeniranja) kako bi otkrili abnormalnosti s
velikom to¢noscu. Na primjer, umjetna inteligencija se koristi za otkrivanje ranih znakova raka,
kao Sto su pluéni &voriéi u CT snimci, Cesto s to€noS¢u usporedivom ili boljom od toénosti
ljudskih radiologa. Analizom uzoraka biopsije i identificiranjem uzoraka na slikama tkiva, mogu
ukazati na bolesti te smanijiti vrijeme potrebno za dijagnozu i poboljSati to¢nost dijagnoza
(Dinggang Shen, 2017).

Ul moze analizirati i genetske podatke, Cimbenike nacina zivota i povijest bolesti kako
bi preporucio personalizirane planove lije€enja. Na primjer, algoritmi umjetne inteligencije
mogu pomoci u odabiru najuinkovitijeg rezima kemoterapije za pacijente s rakom na temelju
njihovog genetskog profila. Analizom ogromnih koli¢ina podataka iz klini€kih ispitivanja,
genetskih istrazivanja i dokaza iz stvarnog svijeta, moze identificirati potencijalne nove

kandidate za lijekove ili prenamijeniti postojece lijekove za nove upotrebe.

Sustavi umjetne inteligencije mogu analizirati globalne zdravstvene podatke, obrasce
putovanja i trendove drustvenih medija kako bi predvidjeli i pratili Sirenje zaraznih bolesti,
pomazuci u ranoj intervenciji i raspodjeli resursa. Ciljane intervencije za visokorizi¢ne skupine
se mogu omoguciti kroz segmentaciju populacije u rizicne kategorije na temelju njihovih
zdravstvenih podataka. Umjetna inteligencija moze identificirati pacijente s visokim rizikom

ponovnog prijema i preporuciti preventivne mjere. Upravljanje kroni¢nim stanjima analizom
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podataka o pacijentima kako bi se preporucile promjene nacina Zivota, prilagodbe lijekova i
naknadni testovi, pomazuéi pacijentima da ostanu na pravom putu sa svojim planovima skrbi
(Olaronke G. Iroju, 2015).

Umijetna inteligencija se moze koristiti za upravljanje resursima, pa tako moze
optimizirati i bolnicke operacije, kao $to je planiranje operacija, rasporedivanje osoblja i
upravljanje inventarom. Prediktivni modeli mogu predvidjeti stope prijema pacijenata te pomoci
bolnicama da se pripreme za porast potraznje. Jo§ jedan nacin na koji moze optimizirati
bolni¢ke operacije je podrSka pri donoSenju klini¢kih odluka. Pruzateljima zdravstvenih usluga
u stvarnom vremenu daje savjete i upozorava na potencijalne probleme, kao $to su interakcije
liekova ili nuspojave analizom podataka o pacijentima. Prednost koriStenja umjetne
inteligencije pri donosenju klinickih odluka su otkrivanje i smanjenje pristranosti, pruzanjem
objektivnijih analiza temeljenih na velikim skupovima podataka. Time se osigurava da svi
pacijenti dobiju jednaku skrb (IBM, Healthcare technology solutions and services, 2024).

4.1.3. Proizvodnja

Roboti se koriste ve¢ godinama u proizvodniji, dizajnirani su za izvodenje specifi¢nih,
rutinskih zadaka. Slijede strogo definirane instrukcije bez samostalnog donoSenja odluka ili
ucenja te im je stoga glavna uloga obavljanje fizickih zadataka. Proizvodaci nastoje postici
vecu ucinkovitost i proSiriti mogucénosti tih znacajnih kapitalnih ulaganja te pocinju uvoditi
robote sa strojnim vidom vodenim umjetnom inteligencijom. To omogucuje da roboti sigurno
rade uz ljude na raznim operacijama u procesu proizvodnje, od sastavljanja dijelova do
pakiranja, kao i u provjeri kvalitete za poboljSanje cjelokupne produktivnosti i efikasnosti
(Singh, 2024).

Kombinacija umjetne inteligencije i automatizacije je inteligentna automatizacija, koja
znatno mijenja nacin izvodenja odredenih procesa te predstavlja znaCajan napredak u
tehnologiji proizvodnje. Strojevi s umjetnom inteligencijom, odnosno Ul roboti, imaju nisku
stopu pogredaka i mogu raditi neprekidno bez potrebe za pauzama za razliku od ljudskih
radnika. Kolaborativni roboti rade zajedno s radnicima na zadacima koji se ne mogu u
potpunosti automatizirati. Taj kolaborativni pristup poboljSava ucinkovitost i fleksibilnost te
omogucuje radnicima da se usredotoCe na slozZenije, kreativnije ili sofisticiranije zadatke koji
zahtijevaju ljudsku inteligenciju (How Is Al Used in Manufacturing: Examples, Use Cases, and
Benefits, 2024).

Proizvodni sustavi podloZni su kvarovima sa Sirokim rasponom uzroka, od stvaranja
topline do korozije i zamora. Stoga je odrzavanje jedan od najpopularnijih slu¢ajeva koristenja
umjetne inteligencije. Analiza podataka prikupljenih sa senzora i drugih izvora poput

prepoznavanje slika moZe se Koristiti za automatsko otkrivanje oSte¢enja opreme i greSaka
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proizvoda ¢ime se izbjegavaju veci problemi i troSkovi. Omogucuje proizvodacima proaktivho
planiranje odrzavanja i smanjenje vrijeme zastoja i troSkove odrzavanja (How Is Al Used in

Manufacturing: Examples, Use Cases, and Benefits, 2024).

Umijetna inteligencija moze nadzirati i analizirati podatke strojeva i radnih procesa te
omogucditi pronalazak neuobiajenih obrazaca za predvidanje i sprjeCavanje kvarova. Moze
detektirati i obraditi vibracije, termalne slike i analizu ulja za odredivanje zdravlja strojeva. Time
organizacija moze ispravno osigurati rezervne dijelove i potroSni materijal i to¢no predvidjeti
zastoje Sto poboljSava produktivnosti, troSkovne ucinkovitosti i zdravlje opreme. Sa strojnim
vidom se mogu skenirati dokumenti, kao §to su zapisnici o odrzavanju i priru¢nici za inspekciju,
kako bi se pruzile djelotvorne, precizne informacije za izvrSavanje aktivnosti rjeSavanja

problema i odrzavanja.

Sustavi umjetne inteligencije s raCunalnim vidom mogu ublaZiti rizike pogreSaka tijekom
proizvodnje koje ugroZavaju kvalitetu i sigurnost konanog proizvoda. Trenirani su s
oznaCenim skupovima podataka kako bi prepoznali obrasce povezane s nedostacima te
analiziraju slike ili podatke senzora za otkrivanje anomalija ili nedostataka u proizvodima
omogucujuci automatiziranu klasifikaciju i razvrstavanje. Jedan jednostavan primjer ovoga je
prepoznavanje greSaka u proizvodnji vijaka. Na proizvodnoj traci kamera pregledava svaki
vijak, a Ul sustav prepoznaje svaku pukotinu, pogrednu duzinu, vrstu, oblik matice, razmak
izmedu zuba vijka te sve ostale greSke. Time se vijci mogu sortirati i pogresni ukloniti iz prodaje
(HangHong Kuo, 2020).

4.2. Moguénosti primjene Ul u poslovnim procesima

Istrazivanjem mogucnosti primjene umjetne inteligencija u poslovnim procesima cesto
dolazi do obnavljanja i rekonstrukcije poslovnih modela ili ¢ak potpune transformacije
poslovnog pristupa. Potrebno je u potpunosti razumjeti mogucénosti primjene Ul te biti svjestan

koli¢ine podataka koja je potrebna za uspjesnu i efektivhu implementaciju Ul sustava.

Umjetna inteligencija je pokretaCc napretka i time podloga za dobro poslovanje.
Tehnologije umjetne inteligencije su od velike vaznosti za sva podrucja gospodarstva, posebno
u poduzecé¢ima u kojima su poslovni procesi automatizirani ili mogu biti automatizirani. Tu
umjetna inteligencija moze dovesti do velikih napredaka, povecanja efikasnosti i smanjenja
troSkova. Automatizacija vodena umjetnom inteligencijom moZe primjerice optimizirati
proizvodniju i logistiku. Strojno ucenje i analiza podataka mogu dati dubok uvid u prioritete
kupaca i trendove na trziStu. Uz to Ul moze biti potpora radnicima u rutinskim zadacima, sto

na kraju smanjuje opterecenost i ublazava probleme vezane uz manjak radne snage.
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Namjena generativhe Ul moze biti u domeni korisnika ili unutar organizacije. Primjer
koiji to lijepo ilustrira je marketing. Ul moze kategorizirati proizvode i oznaditi ih za pretrazivanje.
Koristenje Ul-a u korisni¢koj podrsci je korisno i za korisnika kao i za organizaciju. Korisnici
dobivaju podrsku, temeljenu na informacijama svih proteklih situacija i razgovora s prodajnim
agentima, gdje je Ul naucila koje odgovore generirati na odredene upite. Informacije iz tih
razgovora se spremaju, kao na primjer javno dostupne informacije o korisniku, korisni¢ke
navike i informacije o proizvodima. Kada Ul obradi sve te informacije u velikim koli¢inama,
moze generirati sadrzaj koji je najprikladniji i Cija uporaba ima predviden dobar utjecaj. Ul moze
takoder generirati razlicite nacine na koji prenijet taj sadrzaj te odabrati najprikladniji, a pri tome

moze i predvidjeti kada je vremenski najbolje objaviti takav sadrzaj (Abid Haleem, 2022).

Ul omoguéuje da se ogromna koli¢ina podataka obradi u jako kratkom vremenu, $to
prije pojave Ul nije bilo moguce te je bilo vremenski skuplje. Ta obrada ogromnih koli¢ina
podataka pomaze da organizacija bolje razumije svoje klijente, a za Ul je to materijal za u¢enje
i usavrSavanje svog rada. Tu dolazi do jednog problema. Ul moZe Koristiti samo ve¢ postojece
informacije. U primjeru marketinga, generiranje gotovo kompletno personaliziranog sadrzaja
na osnovu postojecih informacija je dobra stvar, ali moze dovesti do zasi¢enja klijenta. S time
na umu, bitan faktor u marketingu su ljudi. Ljudi su oni koji mogu nadzirati i analizirati sadrzaj
koji Ul daje te koristiti svoju kreativnost i generirati nove ideje. Ul mozZe predvidjeti rezultate i
generirati nove na osnovu priloZenih informacija, ali ne moze inovirati i biti kreativan (Natalia
Diaz-Rodriguez, 2023).

Pametne tvornice (eng. smart factory) predstavljaju mogucéu primjenu umjetne
inteligencije. To je napredno proizvodno okruzenje koje iskoriStava tehnologije poput
industrijskog interneta stvari (IoT), umjetne inteligencije, robotike i analitike velikih podataka
za optimizaciju i automatizaciju proizvodnih procesa. Kljuéna je komponenta Industrije 4.0, s
ciliem stvaranja fleksibilnog, ucinkovitog i samoorganiziraju¢eg proizvodnog sustava. Tu
strojevi i proizvodi medusobno komuniciraju kako bi donosili odluke i prilagodbe u stvarnom
vremenu Sto omogucuje vecu prilagodbu, smanjeni otpad i poboljSanu ucinkovitost. Tvornica
se moze prilagoditi novim zahtjevima kupaca i poremecajima u opskrbnom lancu uz minimalnu
ljudsku intervenciju. Fleksibilno reagira na nove potrebe kupaca, turbulencije u opskrbnim
lancima, organizira se i koristi automatizaciju, umrezavanje, robotiku i umjetnu inteligenciju u
mnogim aplikacijama. Zahtijeva softversko znanje i iskustvo iz industrije te se temelji na
razvoju Industrije 4.0 i stoga je vazan sastavni dio za energetski ucinkovitu proizvodnju
(Hozdi¢, 2015).

Neke od prednosti i koristi koriStenja umjetne inteligencije u poslovnim procesima
uklju€uju trajnost, jer umjetna inteligencija moze osigurati trajnu pohranu znanja, sprjeCavajuci

gubitak vrijednih informacija. Mnogi autori istiCu da Ul omoguéuje minimiziranje troSkova
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smanjenjem potroSenog vremena i osoblja, €ime se smanjuju operativni troskovi. Ul alati imaju
sposobnost u€enja koja se moze koristiti za pobolj$anje njihove pouzdanosti tiiekom vremena,
¢ime produzavaju svoju relevantnost i korisnost. Time Ul sustavi postaju i pouzdaniji i brzi.
Automatiziraju procese donoSenja odluka, $to dovodi do brzih rieSenja za slozene probleme,
pogotovo u uvjetima nesigurnosti. Ul moze raditi i s kvalitativnim i s kvantitativnim podacima,
Sto je znacajka koja nedostaje vecini strogo analitickih metoda i koja €ini umjetnu inteligenciju

najkorisnijom metodom istrazivanja i obrade podataka.

Zbog jednostavnije predodzbe, provodi se vrlo gruba tipizacija radnih procesa kako bi
se ocrtalo koji su razvojni scenariji predvidljivi. Na temelju tipizacije procesa Hontsa et al.
(2012), razlikujemo radne procese s iskljucivim ili vrlo visokim udjelom intelektualne izvedbe,

atosu:

e proces tipa 1. predstavlja radne procese s isklju€ivim ili vrlo visokim udjelom
ponavljajuce, transakcijski orijentirane izvedbe,

e proces tipa 2: ove vrste procesa imaju razli€ite razine automatizacije.

U radnim procesima tipa 1, primjene Ul sada imaju funkciju podrske za ljudske odluke.
Ljudi odlu€uju u kojoj bi mjeri umjetna inteligencija trebala djelovati autonomno i od kada bi
ljudi trebali donositi potrebne odluke ili provoditi radne korake. Nasuprot tome, umjetna
inteligencija moZze signalizirati kada bi ljudi trebali preuzeti. Primjeri radnog procesa tipa 1 su
opcenito upravljanje razlicitim interakcijama s klijentima, koje se mogu odvijati putem web

stranice, chatbota ili telefona.

Za radne procese tipa 2, razina automatizacije je vec relativho visoka, jer primjena
robotske automatizacije procesa preuzima ili djelomi¢no podrZzava automatizaciju radnih
aktivnosti u proizvodnim i usluznim procesima. Argument protiv visoke razine automatizacije
je da kupci zahtijevaju individualizirane varijante proizvoda koje zahtijevaju fleksibilan ljudski
rad. Medutim, aplikacije umjetne inteligencije koje predvidaju navike i vjerojatnost odluka

kupaca vec¢ su u razvoju.

Kroz napredak u informacijskoj i komunikacijskoj tehnologiji, koji omogucuje
generiranje i obradu velikih koli€ina podataka u stvarnom vremenu, otvara se potencijal
prakticne primjene za umjetnu inteligenciju. Prema istraZivanju (Schuler Sven, 2019), 53%
danasnjih slu€ajeva upotrebe Ul izvrSava se pod ljudskom kontrolom. Nedostatak
kompetentnosti organizacija za umjetnu inteligenciju moze biti prepreka. Osobito kada se
promatraju zahtjevi za kompetencijama, primijeceno je da su se oni promijenili nakon primjene
umjetne inteligencije. Promijenile su se potrebe za digitalnim, tehnolodkim i tradicionalnim

kompetencijama. Stoga je klju¢no, prema misljenju struénjaka, uzeti u obzir aspekte
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organizacije rada kao Sto su struktura i organizacija procesa ili kvalifikacije zaposlenika
(Schuler Sven, 2019).

Klju¢ni dio implementiranja umjetne inteligencije u poslovanije je koliko je digitalizirano
poduzece u koje se treba implementirati Ul. Stupanj digitalizacije poduzec¢a je pokazatelj toga
koliko su razli¢iti dijelovi poduzec¢a digitalno povezani i koliko ima predispozicija za
automatizaciju umjetnom inteligencijom. Kako bi primjena Ul u poduzecée bila uspjeSna,
stupanj digitalizacije poduzec¢a mora rasti. Upravo digitalizacija poslovnih procesa je nuzna za

implementaciju Ul (Engels, 2023).

4.3. Koristi primjene umjetne inteligencije u poslovnim

procesima

Umijetna inteligencija je Siroko upotrebljiva inovacija te zbog toga implementacija
sustava umjetne inteligencije ¢esto pokriva cijeli lanac vrijednosti organizacije. Zbog kvalitete
i velike ucinkovitosti, Ul sustavi podrzavaju istraZivanje i razvoj, rad, prodaju te planiranje i
proizvodnju. Upravo zbog veli€ine potencijala uporabe Ul, uspjeSna implementacija umjetne
inteligencije u organizacijama je zahtjevna. Organizacija mora imati infrastrukturu racunalne
snage s velikom brzinom, koja je beskonaéno skalabilna, algoritme strojnog ucenja i/ili
dubokog ucenja te bogate i kvalitetne skupove podataka. Ta tri elementa &ine bitne elemente
sposobnosti Ul kao 5to su moguénosti upravljanja Ul, osobna stru¢nost Ul te fleksibilnost
infrastrukture Ul. Sposobnosti umjetne inteligencije su medusobno ovisne (Michael Weber,
2022).

Informacijski ucinci pak utjeCu na administrativnu ucinkovitost jer omoguéuju
organizacijama da dobiju vise informacija i donose brze i kvalitetne odluke, a neizravno
poboljSavaju i upravljanje svojim resursima. UCinci automatizacije koje generiraju mogucnosti
umjetne inteligencije u organizacijama u biti su eliminacija nekoliko suvisnih i centraliziranih
procesa, smanjenje pogreSaka osoblja i vidljivost unutarnjih i vanjskih resursa u stvarnom
vremenu. Svi ovi elementi znatno su pridonijeli poboljSanju administrativnih i marketinskih
performansi kroz ucinke automatizacije u smislu ucinkovitosti, pouzdanosti i rutinizacije

operativnih procesa organizacija.

Kao inovativna tehnologija, Ul omogucuje dizajn novih proizvoda, usluga, proizvodnih
ili organizacijskih procesa koji se izravno implementiraju u proizvodni sustav i zadovoljavaju
potrebe potrosaca. Time doprinose boljoj financijskoj, marketinSkoj i administrativnoj
uspjeSnosti (Morgan R. Frank, 2019). Pokretadi i utjecaj umjetne inteligencije prikazan je na

Slici 4. Pokretaci primjene umjetne inteligencije u poslovnim procesima mogu biti tehnoloski i
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organizacijski. Tehnoloski pokretaCi odnose se na potrebu unapredenja poslovnih procesa
prikupljanjem i analizom podataka i razvojem novih efikasnih praksi rada. Takoder, to moze
biti i tehnoloski napredak $to podrazumijeva modernizaciju poslovnih procesa. Organizacijski
pokretaci su svi oni koji su potaknuti unutarnjim potrebama organizacije za unapredenjem.
Primjerice, da bi organizacija bila konkurentna i ako zeli pruziti klijentima bolje iskustvo,
potrebne su nove tehnologije. Utjecaj umjetne inteligencije ogleda se kroz povecéanu
produktivnost i profitabilnost, smanjenje operativnih greSaka, razvoj novih praksi rada (agilnost

i transformacija procesa) i drugo.

o~ = ™ g ™
POKRETACI UTJECAJ
B - Povecana produktivnost
Tehnoloski
- Dostupnost - Smanjene pogregke
podataka
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INTELIGENCIJA - Transformacija procesa
- - Automatizacija
Ogranizacijski . - Novi proizvodi i usluge - Inovacije
- Konkurentnost
- Kompatibilnost - Profitabilnost
- Kultura
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Slika 4: Prikaz organizacijskog okvira Ul i poslovne vrijednosti

4.4. lzazovi primjene umjetne inteligencije

Jedna od glavnih briga oko umjetne inteligencije je pitanje povjerenja. Glavne toCke
koje je bitno sagledati su Cyber sigurnost, privatnost te to¢nost ili istinitost. Posto su skupovi

podataka oshova svakog sustava umjetne inteligencije, potrebno je osigurati te podatke.

Algoritmi umjetne inteligencije moraju se uvjezbati na ogromnim skupovima ¢istih,
to€nih i nepristranih podataka kako bi ispravno radili. To moze biti izazov za neke organizacije,
stoga mnoge koriste male, fragmentirane, nekonzistentne podatke ili podatke loSe kvalitete,
$to rezultira neoptimalnim rezultatima. Cak i kada su dostupni veliki podaci, potrebno ih je
formatirati i kategorizirati za treniranje Ul modela te neki nekvalitetni modeli umjetne

inteligencije takve podatke mozda nec¢e moci lako iskoristiti (Bernard Marr, 2019).

Takoder je potrebno istraZiti sve prepreke za koje se organizacije moraju pripremiti za

uvodenje sustava umijetne inteligencije u svoje poslovne procese. Prva prepreka je
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neuskladenost operativnih potreba s mogucnostima umjetne inteligencije. Organizacije ¢esto
biraju Ul modele na temelju postojecih tehni¢kih moguénosti umjesto da se fokusiraju na
utjecaj koji bi odredeni model imao na poslovanje. Ono $to se ¢esto ne razmotri temeljito je

uskladenost izmedu poslovnih bolnih to¢aka i Al tehnologija.

Stoga rjeSenja umjetne inteligencije mogu biti tehnicki izvediva, ali ne uspijevaju rijesiti
relevantan, utjecajan problem u poslovnim procesima, $to bi im trebala biti jedina svrha. To
uzrokuje visoka ocCekivanja, a malen utjecaj te s time sprje€ava njihovu Siru primjenu u
proizvodnji. lzgradnja solidnog poslovnog slu€aja s problemski orijentiranim pristupom i
procjena vrijednosti Ul rjeSenja u usporedbi s alternativnim rjeSenjima prvi su koraci u

prevliadavaniju tih prepreka.

Prijetnje sigurnosti podataka su napadi na podatke kojima se treniraju i u¢e modeli UI.
Ti napadi mogu poremetiti podatke tako da Ul daje netoCne i loSe rezultate kao rezultat toga.
Takoder napadi u kojima se kradu i “cure” podaci od visoke osjetljivosti. Nacini na koje se
organizacija moze obraniti od takvih napada su klasifikacija i kriptiranje podataka, kontrola
pristupa podacima te nadzor.

Takoder postoje rizici u vezi samog modela Ul. Svaka organizacija koja Zeli uvesti Ul u
neki od svojih poslovnih procesa mora biti svjesna je li model koji uzimaju od povjerenja. Tu
dolazi do izazova menadZzmenta nabavnih lanaca modela Ul. Potrebno je skenirati model koji

se integrira u sustav, provijeriti izvore i postaviti striktne mjere sigurnosti (Technology, 2023).

Umijetna inteligencija nije neovisna tehnologija koja se moze implementirati kao
zasebna funkcija. Moze se definirati kao sveobuhvatni pojam za kombinaciju brojnih razli€itih
tehnologija. Podrucja kao $to su duboko ucenje, strojno ucenje i neuronske mreze oslanjaju
se na algoritmima za obradu podataka, ali na razliitim razinama slozenosti i apstrakcije sto
¢ini postizanje visoke razine transparentnosti velikim izazovom pri izgradnji inteligentnih
sustava. Pitanje transparentnosti ima izravan utjecaj na povjerenje. Drugim rijeCima, pojedinci
su manje skloni vjerovati Ul aplikaciji ako ne razumiju kako ona radi. Povjerenje medu
¢lanovima organizacije klju¢no je kako bi se ublazio organizacijski otpor pri transformaciji
poslovanja. Slozena priroda Ul-a ometa ispravno razumijevanje aplikacije umjetne inteligencije

i nacina na koji ona funkcionira (Jason Borenstein, 2021).
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5.Umjetna inteligencija za poslovnu agilnost i

otpornost

5.1. Uloga Ul u osiguranju agilnosti organizacije

Agilnost se odnosi na sposobnost organizacija da brzo prilagode svoje operacije i
strategije promjenama na trziStu i da osjete potrebu za promjenom te rutinski primjene i
odrzavaju promjene. Mnoge organizacije mogu optimizirati svoje performanse ali je problem
uskladiti strukture, procese i sustave kako bi se odrZzao tempo rasta. Koridtenjem naprednih Ul
tehnologija, poduze¢a mogu postici visoku razinu agilnosti i otpornosti $to su kljuéni Cimbenici
uspjeha u suvremenom poslovanju. Ul sustavi omogucuju brzu analizu velikih koli€ina
podataka u realnom vremenu, pruzaju¢i pravovremene uvide Kkoji omogucuju donoSenje
informiranih odluka. Automatizacija rutinskih zadataka i prediktivna analitika smanijuju rizike i
optimiziraju operativne procese, dok sposobnost strojnog u¢enja omogucuje sustavima da se
kontinuirano prilagodavaju novim informacijama i okolnostima. Time Ul ne samo da povecava
operativhu ucinkovitost, ve¢ i jata otpornost poduzecéa na trziSne fluktuacije i izvanredne
situacije, osiguravajuci dugoro€nu odrzivost i konkurentnost na dinami¢nom trziStu. Umjetna
inteligencija u kombinaciji sa znano$éu o podacima moZe otkriti obrasce u sloZenim
strukturama. Na primjer, moze otkriti koje su IT usluge zastarjele ili se viSe ne koriste ili koji
trendovi na trziStu utje€u na organizaciju. Odredenim aspektima koji se €ine nepredvidivim
zbog njihove sloZenosti jo$ uvijek se moZe upravljati uz pomoc¢ analize temeljene na umjetnoj

inteligenciji (Eldar Sultanow, 2021).

Organizacije s ve¢im i robusnim digitalnim mogucnostima ¢e vjerojatnije koristiti
sustave umjetne inteligencije, $to dovodi do poboljSane unutarnje i vanjske agilnosti, odnosno
uCinkovitosti procesa i reakcija na trziSne promjene. Pravilnom integracijom Ul u poslovne
procese, organizacije mogu poboljSati svoju internu agilnost poput operativne ucinkovitosti te
vanjsku agilnost, ¢ime odrzavaju konkurentsku prednost. Takoder, vazno je voditi brigu o
iskustvo i edukaciji zaposlenika za ucinkovitu implementaciju alata umjetne inteligencije.
Veéina sustava Ul povecava ljudske napore i mijenjaju ono $to ljudi rade. Eliminiraju razne
nespecijalizirane i rutinske zadatke te stvaraju zadatke koji zahtijevaju stru€nost i dobre

sposobnosti donoSenja odluka.

Na primjer, sustavi umjetne inteligencije u poslovnim procesima mogu smanijiti vrijeme
koje ljudi provode trazec¢i anomalije i greSke, ali povecavaju zahtjeve za odluCivanje Sto uciniti
u vezi s tim anomalijama i kako ispraviti greSke. Ul aplikacija bi financijskim analitiCarima mogla

znatno smanijiti vrijeme potroSeno na izdvajanje podataka o financijskom ucinku, ali dodaje

23



vrijednost ucinkovitosti samo ako netko provede vide vremena razmatrajuci implikacije tog
ucinka. Uz pomo¢ Ul aplikacija, osoblje korisnicke sluzbe moze provesti manje vremena
rieSavajuci rutinske probleme koje bi Ul aplikacija preuzela, ali je vjerojatnije da ¢e poboljsati
rad ako se dio tog ustedenog vremena preraspodijeli na bolje razumijevanje problema s kojima

se korisnici suoCavaju i pronalaskom rjeSenja za te probleme.

Implementacija alata umjetne inteligencije u organizacijskim procesima ima
posredni¢ku ulogu izmedu digitalnih moguénosti i agilnosti internih procesa. Kada se
implementiraju Ul alati u organizacijske procese, oni poboljSavaju efikasnost, preciznost i
brzinu procesa, ¢ime omogucavaju organizaciji da bolje iskoristi svoje digitalne tehnologije i
postane agilnija. Organizacijska agilnost ukazuje na sposobnost organizacije da identificira i
predvidi dogadaje i generira brze odgovore kao rezultat optimiziranog procesa donosenja
odluka. Organizacijsku agilnost mozemo strukturirati u tri glavna dijela: osjetljivost, donoSenje

odluka i responzivnost (Stefan, 2024).

Postoji korelacija izmedu upotrebe specifiCcnih alata umjetne inteligencije poput
chatbota i agilnosti tvrtki u odnosu na vanjske procese. Digitalizacija, odrzivost i
internacionalizacija, kao suvremeni pokretaci rasta, su medusobno povezani, $to ukazuje na
vaznost digitalizacije u strategiji organizacija. Razina obuc&enosti organizacija u podrucju
umjetne inteligencije pozitivno utjeCe na procese vezane s vanjskim okruZenjem u obliku
proaktivnosti, promicanja promjena, konkurentske prednosti i diferencijacije temeljene na
strateSkom razmisljanju. Stoga digitalizacija op¢enito i implementacija umjetne inteligencije

utjeCu na glavne dimenzije organizacijske agilnosti.

Rezultati studije (Stefan, 2024), gdje je analizirana uloga umjetne inteligencije u
donoSenju vrijednosti digitalnim moguénostima organizacije kao sredstvo za povecanje
organizacijske agilnosti, pokazali su da Sto viSe organizacija ima digitalnih sposobnosti
povezanih s ljudskim i inovacijskim sposobnostima, to viSe koriste umjetnu inteligenciju za
transformaciju organizacije. Time poboljSavaju aktivnosti procesa organizacije te kvalitetu
proizvoda, usluga i odnosa s kupcima. Rezultati takoder pokazuju da agilnost unutarnjih
procesa organizacija pozitivno i znaéajno utje¢e na vanjsku agilnost organizacija. Sto je veéa
agilnost internih procesa na organizacijskoj razini, to je veca agilnost u odnosu na promjene u
vanjskom okruzenju, odnosno privlaéenje, zadrzavanje i integracija znanja za razvoj proizvoda

i usluga vrhunske kvalitete.

5.2. Uloga Ul za postizanje otpornosti organizacije

Otpornost organizacije predstavlja njenu sposobnost da izbjegne krizne situacije,

oporavi se od nezeljenih dogadaja te nauci lekcije od istih i bolje reagira u sli¢nim situacijama
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(Hess, 2022). Odnosno, otpornost je svojstvo sustava da smanji negativne vanjske utjecaje i
brzo se oporavi od njih. lzgradnja otpornosti se moze posti¢i prikupljanjem relevantnih
podataka, analizom i stvaranjem statisti¢kin modela kako bi se razmotrile ranjivosti i predvidjeli
dogadaiji. Time organizacija moze odrediti nacin na koji pristupiti i implementirati efikasna

podsustava organizacije jer utje€u na cijeli organizacijski ekosustav.

Nacin na koji umjetna inteligencija moze pomocdi u postizanju otpornosti organizacije je
detekcijom takozvanih pomaka koncepta. Pomak koncepta je pomak u distribuciji podataka
tijekom odredenog vremena zbog vanjskih Sokova. Na primjer, tokom pandemije COVID-19
potraznja za kuéanskim potrepstinama i osnovnim namirnicama je porasla, dok je kupnja u
turizmu znatno smanjena. Takvi pomaci koncepta su nepredvidivi, ali bi njihovu pojavu trebalo
moci detektirati u kratkom vremenu. Brza reakcija na promjene je klju¢na za postizanje
konkurentske prednosti na trzistu. U primjeni umjetne inteligencije, tradicionalna strategija
rukovanja promjenama su ponovno treniranje modela i aZuriranje modela. U svome
istrazivanju, autori konferencijskog rada Conceptualizing Digital Resilience for Al-Based
Information Systems (Schemmer, et.al., 2021), predlazu implementaciju hibridne inteligencije.
To je kombinacija ljudske i umjetne inteligencije, odnosno kombiniranje posebnih snaga
umjetne inteligencije izvlacenja znanja iz velikih skupova podataka s ljudskom inteligencijom
razvijanja kreativnih rjeSenja (Max Schemmer, 2021). Kroz takav pristup organizacije mogu

lakSe upravljati kriznim situacijama i prilagoditi se, odnosno izgraditi otpornost svojih sustava.
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6. Studija slucaja

6.1. JPMorgan Chase & Co.

JPMorgan Chase & Co. jedna je od najvecih i najistaknutijih financijskih institucija na
svijetu, sa sjedistem u New Yorku, SAD. Nastala je 2000. godine spajanjem J.P. Morgan &
Co. i Chase Manhattan Corporation. JPMorgan Chase posluje kroz nekoliko kljuénih poslovnih
segmenata. Nudi usluge pojedinac¢nim klijentima i malim tvrtkama, uklju€ujuéi osobno
bankarstvo, kreditne kartice, hipoteke, auto kredite i bankarstvo za male tvrtke. Odjel za
bankarstvo s gradanima, Chase Bank, opsluzuje milijune klijenata diljem Sjedinjenih Drzava

putem mreZe podruznica, bankomata i digitalnih platformi (JPMorganChase, About Us, 2024).

StratesKki prioriteti tvrtke ukljuéuju digitalnu transformaciju, Sirenje globalne prisutnosti i
odrzavanje vodstva u financijskim inovacijama. JPMorgan Chase takoder aktivno ulaZze u
tehnologiju i inovacije, koristeéi umjetnu inteligenciju, analitiku podataka i blockchain kako bi
unaprijedio svoje usluge i poboljSao operativhu ulinkovitost. JP Morgan Chase doZivio je
znatna poboljSanja u brzini svojih operativnih postupaka kao rezultat uvodenja tehnologija
umjetne inteligencije. Zadaci kao $to su otkrivanje prijevare, upravljanje rizikom i algoritmi
trgovanja postali su u€inkovitiji te su time omogucili brze otkrivanje abnormalnosti i ublazavanje
rizika. Ul sustavi pokazali su nevjerojatnu preciznost u analizi golemih koli€¢ina podataka,
omogucujuci upravljanje vecim koli€inama transakcija te to¢nije donosenje odluka i smanjene
pogreSke. (JPMorganChase, Emerging Technology Trends: JPMorganChase perspective,
2024)

Prije implementacije umjetne inteligencije, JPMorgan Chase je ve¢ imao robusnu IT
infrastrukturu, ali su joj nedostajale napredne mogucnosti umjetne inteligencije. Tvrtka se
oslanjala na tradicionalne alate za analizu podataka i standardna softverska rjeSenja koja nisu
bila u potpunosti optimizirana za rukovanje razmjerom, slozenoS¢u i zahtjevima modernih Ul
aplikacija u stvarnom vremenu. Ul zahtijeva velike koliine visokokvalitetnih podataka da bi
bila uCinkovita. JPMorgan Chase imao je ogromna spremista podataka u raznim odjelima,
ukljuCujuci podatke o transakcijama, evidenciju klijenata i podatke o financijskim trzistima.
Medutim, ti su podaci Cesto bili izolirani, $to je zahtijevalo bolju integraciju podataka i

formatiranje kako bi bili korisni za modele umjetne inteligencije.

Takoder je postojala potreba za kvalificiranim osobljem koje bi moglo razvijati,
implementirati i upravljati Ul rjeSenjima. Faza prije implementacije je identificirala nedostatke

u vjeStinama i znanju medu zaposlenicima, $to je zahtijevalo programe obuke i inicijative za
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zaposljavanje kako bi se izgradila radna snaga koja je sposobna koristiti Al tehnologije (K Tulsi,
2024).

Prije implementacije Al, JPMorgan Chase se suoCavao s nekoliko problema:
tradicionalni sustavi otkrivanja prijevare bili su neucinkoviti zbog visoke stope lazno pozitivnih
rezultata i nedostatka prilagodljivosti na nove prijetnje. Procesi su se oslanjali na ru¢ne
preglede, §to je oduzimalo vrijeme i zahtijevalo velike resurse. Takoder, nedostatak integracije
podataka izmedu odjela i potreba za naprednijom analizom i rukovanjem velikim koli¢inama

podataka bili su izazovi.

lako su tradicionalni pristupi otkrivanju prijevare korisni, njihova je korisnost ometena
odredenim kljuénim problemima. Cesto nedostaje prilagodljivost i preciznost koja je potrebna
za ucinkovitu borbu protiv sofisticiranih pokuSaja prijevare. Neka od ograni¢enja ukljucuju
visoke stope laZzno pozitivnih rezultata, odnosno rigidna pravila mogu generirati mnogo lazno
pozitivnih rezultata, identificirajuci transakcije ili sumnjive aktivnosti kao lazne iako su zapravo
legitimne. Ta unaprijed definirana pravila stvaraju jo$ jedan problem jer se ne mogu brzo
prilagoditi strategijama napadaca koje se stalno mijenjaju. To uzrokuje ¢est porast troSkova jer
su potrebne konstantne nadogradnje sustava. Neuspjeh u identificiranju i odgovoru na
nastajuce prijetnje od nultog dana dovodi do financijskih gubitaka zbog prijevare. Tradicionalni
pristupi prvenstveno ovise o ruénim procesima revizije i pregleda. Kao rezultat toga, ru¢no
ispitivanje upozorenja o prijevari moze oduzimati vrijeme i zahtijevati velike resurse. Metode
kao Sto je ru€na provjera identiteta neprakticne su za rukovanje velikim koli¢inama digitalnih

transakcija sa strogim zahtjevima niske latencije (Klinger, 2024).

e SR

prevarant prijevara pravila otkrivanje
korisnik transakcija UI sustav otkrivanje

Slika 5: Tradicionalne metode otkrivanja prijevara / Koristenje Ul za otkrivanje prijevara
(Prema: viso.ai)
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Razlika izmedu procesa tradicionalne metode otkrivanja prijevara i koridtenja umjetne
inteligencije je to Sto, u tradicionalnoj metodi, ljudi interveniraju i provjeravaju transakcije koje
smatraju da bi mogle biti prijevare, dok umjetna inteligencija nadgleda svaku transakciju i od
nje uci. Oba pristupa dovode do otkrivanja prijevara, ali je drugi nacin puno pouzdaniji i brzi
(Slika 5).

Godine 2017., JP Morgan Chase je odluCio pozabaviti se problemom ulaganja u Al
tehnologiju. Vidjeli su potencijal umjetne inteligencije u pruzanju rjeSenja u stvarnom vremenu
za otkrivanje prijevara - nesto $to bi im omogucilo trenutnu reakciju na sumnijive transakcije,
ograni€avajuci utjecaj na njihove klijente. Stoga je banka razvila sustav umjetne inteligencije
dizajniran za pracenje transakcija u stvarnom vremenu, uceci od svake transakcije kako bi
neprestano poboljSavala svoje moguénosti otkrivanja prijevara. Sustav bi mogao pomno
prouciti ogromne koli€ine podataka i identificirati sumnjive obrasce koje bi ljudski analitiCari
mogli propustiti. To je omogucilo JP Morganu da poduzme proaktivhe mjere u sprje€avanju

prijevare prije nego $to eskalira u zna¢ajan problem.

Banka je 2019. pokrenula Medubankarsku informacijsku mrezu (IIN), platformu
temeljenu na blockchain-u koja olak3ava prekograni¢na pla¢anja u mrezi svojih banaka.
Koristenjem blockchain tehnologije, JPMorgan Chase ima za cilj smanjiti vrijeme transakcije i
troSkove dok istovremeno poboljSava transparentnost i uskladenost s regulatornim
standardima (Adeyeri, 2024).

Uvodenjem umijetne inteligencije i blockchain tehnologije u nekoliko klju¢nih poslovnih
procesa, ukljuCujuci otkrivanje prijevare, upravljanje rizikom te analizu velikih koli€ina
podataka, banka je zna¢ajno unaprijedila operativnu ucinkovitost, omogucila brze i preciznije
otkrivanje prijevara te smanijila troSkove transakcija. Unato€ po&etnim izazovima poput potrebe
za integracijom podataka i obukom zaposlenika, JPMorgan Chase uspjeSno koristi ove
tehnologije za poboljSanje korisnickog iskustva, jaCanje sigurnosti i odrZzavanje konkurentske
prednosti na globalnom trzistu. JPMorgan Chase je unaprijedio svoje sustave za otkrivanje
prijevare, koji sada automatski analiziraju i u€e iz svake transakcije u stvarnom vremenu. Time
su smanjeni lazno pozitivni rezultati i omogucena je brza reakcija na prijetnje. Boljom
integracijom podataka omoguceno je bolje koridtenje podataka u razlicitim procesima, a
uvodenje blockchain tehnologije smanjilo je vrijeme i troSkove transakcija te poboljSalo

transparentnost i uskladenost s regulatornim standardima.

6.2. Valamar Riviera - TourismInSky

Valamar Riviera je turistiCka tvrtka koja se bavi upravljanjem hotelima, resortima i

odmaralistima. Djeluje na Jadranskoj obali, odnosno u Istri, na otocima Hvaru, Krku i Rabu, u
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Makarskoj i Dubrovniku. Valamar upravlja s oko 12% ukupnog kategoriziranog smjestaja u

Hrvatskoj i moze ugostiti oko 57000 gostiju dnevno u svoja 34 hotela i 15 odmaralista.

Razmatrajuci svoje potrebe, odlu€ili su implementirati poslovna rieSenja ContactinSky
i TourismInSky tvrtke InSky Solutions. RjeSenja su temeljena na Microsoft Dynamics 365,
poslovnoj platformi koja kombinira funkcionalnosti za upravljanje odnosima sa klijentima (eng.
Customer Relationship Management - CRM) i planiranje resursa poduzeca (eng. Enterprise
Resource Planning - ERP). Takoder je implementiran Power Bl modul, alat za poslovnu
analitiku za izradu prilagodenih izvje$¢a, nadzornih ploc¢a i analitiCkih rieSenja za svoje klijente
kako bi se pratila ogromna koli¢ina podataka (InSkySolutions, Valamar, n.d.). Power BI
temeljen je na oblaku (eng. cloud) ¢ime je omogucena skalabilnost i centralizirano upravljanje
podacima iz viSe izvora. Power Bl je isplativo rjeSenje u usporedbi s drugim analitickim alatima
te se lako integrira s drugim Microsoftovim alatima koje Valamar ve¢ koristi poput Excel, Azure

i Dynamics 365.

TourismIinSky omogucuje efikasnije obavljanje raznih aktivnosti te kombiniranje
prodajnih i marketinskih aktivnosti te korisnicke podrske i druStvenih mreza. Takoder pruza
mogucnost povezivanja pojedinaénih gostiju s njihovim profilom vjernosti, interesima i
aktivnostima kako bi lakSe personalizirali usluge i ponude. Ovaj paket poslovnih rieSenja ima
Sirok trzisni potencijal koji koriste i unapreduju neki od najvecih hotelskih lanaca u Hrvatskoj.
Posebno je dizajniran i razvijen za digitalizaciju hotelske industrije i funkcionira kao
nadogradnja postojecih proizvoda. Vise od 10% nocenja u Hrvatskoj ostvareno je putem

rieSenja TourismInSky (InSkySolutions, Valamar, n.d.).

Tokom godine 2016., odnosno prve godine koriStenja, bili su vidljivi pozitivni rezultati.
Osiguran je povrat na investiciju te je Valamar osvojio nagradu Contact Centar akademije za
najbolji kontaktni centar u Hrvatskoj u organizaciji Radilice (Tadic, 2016). Pet godina kasnije,
u 2021. godini, TourismInSky je dobio nagradu za CRM platformu od strane Luxury Travel
Guide-a (InSkySolutions, InSky dobitnik prestizne nagrade za najbolji CRM sustav godine u
Europi, 2019). Iste godine ga je Casopis Corporate Vision Magazine proglasio najboljim
rieSenjem usmjerenim na kupca u Hrvatskoj. Corporate Live Wire dodijelio je InSkyu prvo
mjesto za inovativan pristup i demonstraciju iznimne poslovne uspjeSnosti u 2022. godini
(InSkySolutions, Nagrade, 2023).

Ul rieSenja se koriste za optimizaciju upravljanja komunikacijom s gostima i njihovim
podacima, ¢ime su smanijili probleme velikog broja dolaznih upita te poboljSanjem ucinkovitosti

i smanjenjem troSkova u komunikaciji s gostima i operacijama prodaje i marketinga.

Power BI sustav omogucio je Valamaru pracenje svih aktivnosti u kontaktnom centru i

napredno izvjeStavanje, ¢ime su povecali prodaju i efikasnost. Implementiranjem umjetne
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inteligencije su dodatno unaprijedili organizaciju i prioritiziranje e-poste. Poslovanje je postalo
efikasnije kada su sve podatke o gostima imali dostupne u CRM bazi podataka, $to su postigli
integracijom rje$enja s drugim sustavima, jer je Valamar kona¢no imao sve potrebne i bitne
informacije na jednom mjestu s kojima u potpunosti moze upravljati (InSkySolutions, Valamar,
n.d.).

TourismInSky rieSenje je uvelike olakSalo rad u danima kada je opterec¢enje kontaktnog
centra najvece, s preko 10.000 e-mailova u danu te tisucée telefonskih poziva i upita. RjeSenje
je optimiziralo proces spajajuc¢i upite, odnosno goste, s najboljim moguéim agentom u tom
trenutku kako bi gost dobio najbolji moguéi odgovor i ponudu. To je ostvareno vrhunskom
prioritizacijom za razliCite proizvode, usluge i akcije, i to sve na Cetiri razliita jezika. Udio
izravne prodaje se eksponencijalno povec¢ao primjenom TourismInSky-a te su svi procesi u

pojedinaénom odjelu prodaje i naplate automatizirani (InSkySolutions, Valamar, n.d.).

Identificiranjem prioriteta, pa i jezika poSte, optimizira se proces odgovaranja na upite.
Ul sustavi mogu analizirati dolazne e-poruke kako bi identificirali one koje su hitne ili visoko
prioritetne. Time poboljSava korisniCku uslugu jer gosti dobivaju brZze odgovore. Na temelju
sadrzaja e-poste, Ul moze automatski kategorizirati i proslijediti poruku relevantnom timu ili
osobi (npr., zahtjevi za rezervaciju idu u prodaju, tehni¢ki problemi IT timu), ¢ime se smanjuje

vrijeme potrebno za obradu upita (Mailytica, 2024).

Komunikacija s gostima koji govore razliCite jezike se poboljSava automatskim
prijevodom e-poruka na jezike kojim govori osoblje. To je posebno korisno u multikulturalnim
destinacijama gdje dolaze turisti iz cijelog svijeta. E-poruke se automatski kategoriziraju prema

jeziku kako bi ih proslijedio odgovaraju¢em osoblju ili timu koji govori taj jezik.

Umijetna inteligencija moze znacajno unaprijediti turizam kroz optimizaciju operacija,
bolju predikciju potraznje, automatizaciju upravljanja komunikacijama te pametnije
rasporedivanje radne snage. To rezultira smanjenjem troSkova, poboljSanjem ucinkovitosti,
povecanjem zadovoljstva gostiju i zaposlenika te jacanjem konkurentnosti tvrtki u turistiCkom
sektoru. Valamar je implementacijom poslovnih rieSenja tvrtke InSky omogucio brze i to¢nije
odgovore, personalizirane ponude i bolju komunikaciju svojim gostima, a zaposlenicima
poboljSanu radnu ucinkovitost i smanjenje opterecenja uzrokovanog velikim brojem upita.
Valamar je povecéao svoje direktne prodaje, smanjio troSkova operacija, ostvario bolju analizu

i pracenje aktivnosti te ojatao svoju konkurentnost.
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7. Zakljucak

Umijetna inteligencija treba ljude da je treniraju. Kad bi svi naudili kako stvoriti svoje
modele i trenirati ih, Ul bi mogla imati Siroku namjenu, od najjednostavnijih slu¢ajeva kao §to
je analiza trendova prodaje nekog proizvoda do generiranja proteinskih struktura za
medicinsko istrazivanje. Ul je osnovna tehnologija danasnjice poput parnog stroja, struje,
raCunala i interneta nekad. Predstavlja inovaciju koja ima ogroman potencijal. Prvenstveno se
govori 0 zamjeni rutinskih aktivnosti u raznim industrijama. Medutim, pretpostavlja se da su
granice Ul prvenstveno u kreativnim, logic¢kim i drustvenim aktivnostima, no medutim potrebno
je kreirati znanje u pojedinim djelatnostima primjene umjetne inteligencije. Umjetna
inteligencija kod rjeSavanja problema zahtijeva apstraktno razmisljanje ili razumijevanje
konteksta izvan podataka koji se koriste u obuci, nema ljudsku intuiciju, emocije i sposobnost
razumijevanja kulturnih nijansi, $to ograni¢ava njezinu sposobnost za kreativnost ili umjetni¢ko

izrazavanje.

Umijetna inteligencija se koristi u poslovnim procesima jer omoguc¢ava znacajne koristi
poput optimizacije operacija, smanjenja troSkova, poboljSanja ucinkovitosti i povecanja
zadovoljstva korisnika. Ul takoder omogucava tvrtkama da bolje upravljaju velikim koli¢inama
podataka, brzo identificiraju prioritetne zadatke i smanje optereéenje zaposlenika. Medutim,
prije implementacije Ul u poslovne procese, vazno je razmotriti nekoliko kljuénih faktora poput
kvalitete i sigurnosti podataka, tehnicke infrastrukture i resursa organizacije te prilagodljivosti i

fleksibilnosti sustava organizacije za uvodenje umjetne inteligencije.

Glavni pokretaci umjetne inteligencije su inovacije u algoritmima, kao $to su duboko
uenje i neuronske mreze koje poboljSavaju sposobnost umjetne inteligencije da uéi iz
podataka, poboljSavaju to¢nost i prilagodavaju se novim zadacima. Jeftinija i uCinkovitija
rieSenja za pohranu podataka omogucuju organizacijama prikupljanje, pohranjivanje i
upravljanje ogromnim koli¢inama podataka potrebnih za obuku modela umjetne inteligencije.
Takoder, tehnoloski napredci u racunalnim kapacitetima (npr. GPU-ovi i TPU-ovi) omoguéuju

umijetnoj inteligenciji da brze obradi ogromne skupove podataka.

Implementacija umjetne inteligencije u postojece IT infrastrukture i njihovo odrzavanje
tijekom vremena moze biti tehni¢ki slozeno i skupo jer zahtjeva znac€ajne resurse i struénost.
Sustavi umjetne inteligencije uvelike se oslanjaju na ogromne koli¢ine osobnih i osjetljivih
podataka, $to izaziva zabrinutost oko privatnosti i zastite podataka. Propisi kao $to su GDPR
zahtijevaju strogo upravljanje podacima, $to utje€e na nacin na koji organizacije prikupljaju,

pohranjuju i koriste podatke u aplikacijama Ul. Takoder mogu postojati problemi u samim
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modelima Ul, poput pristranosti i halucinacija, odnosno generiranje rezultata koji su netocni,

besmisleni ili izmisljeni, unato tome Sto se &ine uvjerljivima.

Ocekuje se da ¢e Al znacajno transformirati poslovne procese u buduénosti tako sto
Ce preuzeti rutinske zadatke i zadatke koji zahtijevaju puno vremena, omogucujuéi ljudskim
radnicima da se usredotoce na aktivnosti vece vrijednosti. Napredni Ul modeli ¢e poticati nove
poslovne modele, proizvode i usluge te omogucéiti eksperimentiranje i potaknuti inovacije.
Analizirat ¢e korisnicke podatke kako bi ponudio personaliziranije proizvode, usluge i
interakcije te pruziti detaljne uvide temeljene na podacima, poboljSavajuéi strateSko planiranje

i operativnu ucinkovitost.
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