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SZTUCZNA INTELIGENCJA

MARTYNA TOMICA
PL & CEE Geo Lead Sollers Consulting

Szanse, bariery, pragmatyzm.
Na jakim etapie wdrozen Al jestesmy dzisiaj?

W 2026 r. ubezpieczyciele w coraz wiekszym zakresie wykorzystujg Al, ale robig to wcigz przypadkowo i w nierownym tempie.
Mierzalne efekty mozna zaobserwowac w pojedynczych procesach, ale wdrozenia w skali catej organizacji nadal sg rzadkie.

— MARTYNA TOMICA

Pierwsza fala wdrozen generatywnej sztucznej inteligencji
(GenAl), zdominowana przez prostych asystentéw i chatboty,
ktorych gléwnym celem bylo przeszukiwanie baz wiedzy i stresz-
czanie dokumentdéw, ustgpuje miejsca rewolucji wieloagentowej
(Agentic Al). Dzisiejszy rynek nie potrzebuje juz cyfrowych asystentow
sugerujgcych odpowiedzi — kluczowe stajg sie systemy zdolne do wyko-
nywania wielokrokowych, skomplikowanych zadan operacyjnych bez statej
asysty cztowieka. Agenty Al autonomicznie weryfikuja warunki
polis, uruchamiaja zaawansowane modele oceny ryzyka oraz
wykrywaja naduzycia, a w okre§lonych ramach decyzyjnych wyko-
nuja wiazace czynnosci transakcyjne, takie jak natychmiastowa
sprzedaz polisy lub wyptata odszkodowania.

Analiza kierunkéw inwestycyjnych w globalnym sektorze ubez-
pieczen w 2026 roku wskazuje na wyrazny zwrot alokacji kapi-
talu z prostych, jednowymiarowych interfejséw w strong zlozonej
orkiestracji systemow wieloagentowych. W budowg takich ekosys-
temow inwestowane s3 obecnie najwigksze budzety technolo-
giczne branzy. Zfozono$¢ architektur agentowych wigze sig jednak z ryzy-
kiem finansowym — dotychczasowy model finansowania IT, oparty na statych
optatach licencyjnych i przewidywalnych kosztach utrzymania, ulega rozbiciu
w zderzeniu z dynamicznymi kosztami opartymi na zuzyciu tokenow oraz
liczbie wywotan zewnetrznych API. Bez $cistej kontroli zuzycia zasobéw
1jasnych ram bezpieczefistwa pojedynczy zapgtlony agent moze
w kilka chwil wygenerowaé ogromne, nieprzewidziane koszty.
W odpowiedzi na te wyzwania kluczowym obszarem zarza-
dzania staje si¢ Al FinOps, czyli praktyka Iaczenia kosztow,
danych, narz¢dzi i infrastruktury z konkretna warto$cia bizne-
sowa. Strategia ta pomaga kontrolowa¢ wydatki na modele jgzy-
kowe, ustugi chmurowe i narzgdzia Al, np. poprzez wybdr mniej-
szych, specjalistycznych modeli do prostych klasyfikacji, oraz
rezerwacje duzych, kosztownych modeli wylacznie do ztozonych
analiz underwritingowych — tak, aby decyzje techniczne wynikaty
z wartosci dla biznesu.

WYZWANIA

Nierzadko kluczowa obiekcja przed powierzeniem agentom Al
autonomii decyzyjnej jest obawa o jako$¢ 1 spdjnosé¢ danych zasi-
lajacych algorytmy. Gtownym niebezpieczenstwem nie jest prosta niedo-
stepnos¢ informacii, lecz sytuacja, w ktorej sztuczna inteligencja zostanie
nakarmiona btednymi, niespojnymi lub niepetnymi danymi. Ubezpie-
czyciele dysponuja duzymi bazami danych gromadzonymi przez
dekady, jednak sa one rozproszone w odizolowanych silosach
informacyjnych — np. odr¢gbnych bazach polisowych czy systemach
finansowo-ksiggowych. Brak zintegrowanego, spéjnego widoku na
dane sprawia, ze agenty Al dzialaja w warunkach ograniczonego
kontekstu, co drastycznie obniza ich skuteczno$¢. Proby dobudo-
wania zaawansowanych modeli jezykowych do wielowarstwowej
architektury legacy napotykaja bariery, ktérych nie da si¢ rozwigzaé
wylacznie zakupem nowoczesniejszych modeli.

Najczgstszym bledem popelnianym przez zaklady ubezpieczen
jest proba bezposredniego ,,doklejenia” agentdw Al do istnieja-
cych procesow. Wdrazanie narzgdzi Al w ramy archaicznych, ludzkich
procesow ogranicza potencjat agentow i prowadzi do powstawania barier
technologicznych, zamiast spodziewanej dynamiki operacyjnej. Procesy
wykorzystujace agenty Al trzeba projektowaé z uwzglednieniem
ich mozliwosci w oparciu o to, co Al robi najlepiej: o blyska-
wiczng ekstrakcje danych nieustrukturyzowanych z jezyka natu-
ralnego, ciagly weryfikacj¢ kontekstows oraz realizacj¢ zlozo-
nych zadan w petli logicznej. Przykladem takiego dzialania jest
podejscie jednego z InsurTechow, gdzie rozmowa sprzedazowa
z agentem konwersacyjnym jest jednocze$nie automatycznym
zasileniem modeli underwritingowych, co pozwala zawrzeé
umowg ubezpieczenia w czasie ponizej 90 sekund. Stworzenie
procesu ,Agent-Native” nie oznacza dazenia do §lepej auto-
matyzacji za wszelka ceng, lecz do precyzyjnego podziatu pracy
migdzy Al a czlowiekiem. Agenty Al nie stuza jedynie do powie-
lania prostych schematdéw — przejmuja na siebie zlozona analityke
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i triaz operacyjny. Z kolei petng audytowalnos¢ i zgodnos$¢ regu-
lacyjna zapewnia dedykowana warstwa technologiczna: §ledzenie
Sciezek rozumowania (reasoning trails), rejestracja interakcji
z danymi oraz monitorowanie wskaznikéw pewnos$ci. Na ich
podstawie system wyznacza punkty przekazania sprawy czlowie-
kowi w modelu (Human-in-the-Loop). Agent przekazuje sprawe
ekspertowi w $ciSle zdefiniowanych warunkach, np. po przekro-
czeniu ustalonego limitu, przy niskiej pewnos$ci wyniku, braku
wymaganych danych, wystapieniu wyjatku albo kiedy sprawa
wymaga ludzkiej empatii.

UL0ZYC WSPOLPRACE

Cho¢ obecnie przy historycznie wysokich nakfadach finanso-
wych na GenAl i Agentic Al rynek ubezpieczen wyraznie prze-
suwa si¢ od eksperymentéw do wdrozen produkeyjnych, to przej-
Scie jest jednak selektywne. Wigkszos$¢ zastosowan obejmuje pojedyncze
procesy lub kanaty, a wdrozenia zintegrowane w skali catej organizacji
nadal stanowig wyjatek. Sukces transformacji opartej na Agentic Al
nie zalezy od najnowszych modeli j¢zykowych, lecz od przeta-
mania mitu, ze sztuczna inteligencja jest jedynie projektem tech-
nologicznym. Wdrozenie agentéw dziatajacych autonomicznie
to w pierwszej kolejnosci gigboka zmiana kulturowa, organiza-
cyjna i procesowa, ktdra z bezwzgledna precyzja obnaza utaj-
niony dlug technologiczny, problemy z danymi oraz archaiczne
procesy, pierwotnie zaprojektowane wylacznie z my$la o ludzkiej
percepgji. Traktowanie Al jako domeny inzynieréw nieuchronnie
prowadzi do tworzenia kosztownych zabawek technologicznych.
Obecnie obserwujemy, ze ubezpieczyciele zaczynaja wdrazaé
model wspdlnej odpowiedzialnosci, w ktérym jednostki bizne-
sowe staja si¢ gtéwnymi wlascicielami projektéw Al. Zadaniem
dziatu IT jest dostarczenie bezpiecznej, skalowalnej infrastruktury
oraz integracja API, podczas gdy biznes odpowiada za zdefinio-
wanie waskich gardel, kryteriéw sukcesu oraz docelowej wartosci
dla klienta i organizacji. Kluczowym ogniwem transformacji staje si¢
jednak inzynieria rozwigzan Al — obszar, w ktorym cele biznesowe sg bezpo-
$rednio przektadane na logike agentowa, przeptywy danych oraz mecha-
nizmy bezpiecznego sterowania procesem. To wtasnie na tym styku
rozstrzyga sig, jak zrealizowaé zalozenia operacyjne, uzywajac
bezpiecznych narzedzi.

Jednak nawet przy tak utozonej wspdlpracy wyzwaniem moze
by¢ pokusa powierzchownego wdrazania sztucznej inteli-
gencji w kazdym mozliwym obszarze organizacji. Podejscie
typu AI Everywhere (Al wsz¢dzie) przyczynia si¢ do marnotraw-
stwa zasobOw, rozprasza uwagg zespoldéw i prowadzi do powsta-
wania fragmentarycznych wdrozen bez spéjnego celu. Przy-
ktady rynkowe wskazuja, ze najwyzsza stopg zwrotu osiaga si¢
w waskich, lecz wysokonaktadowych operacjach, takich jak
masowa likwidacja prostych szkdd majatkowych czy przyspie-
szenie weryfikacji wielostronicowej dokumentacji medycznej
i taryfikacji w ubezpieczeniach na zycie. Warunkiem uniknigcia
dtugotrwatych i kosztownych porazek projektowych jest przyjecie
zwinnej strategii start small, scale fast (startuj matymi krokami, skaluj
dynamicznie). Dobrg praktykg staje sig tworzenie kontrolowanych Srodo-
wisk testowych, np. w ktorych agenty Al poddawane sg szybkim testom na
zanonimizowanych danych historycznych. Dojrzatym wzorcem takiego
dzialania jest niedawna inicjatywa jednego z globalnych lideréw
rynku ubezpieczeniowego, ktory zorganizowal migdzynarodowy
maraton innowacji technologicznych w formule wyzwania inzy-
nieryjnego. W ciagu zaledwie czterech tygodni, 1 000 uczestnikéw
z 40 krajow opracowato ponad 200 prototypéw rozwiazan agen-
towych. Zamiast rozwijaé wszystkie koncepcje, ubezpieczyciel
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wybral najbardziej obiecujace, przekierowujac je do fazy pilotazy
produkeyjnych. Taki model pozwala drastycznie skrocic cykl od
pomystu do wdrozenia, eliminujac nietrafione koncepcje na weze-
snym etapie i skalujac wylacznie rozwiazania o udowodnionej
warto$ci biznesowe;.

JEDNAK SIE DA

Rynkowe sukcesy wykorzystania sztucznej inteligencji stanowia
dowdd na to, jak zorganizowane podejécie pozwala przeksztalcié
wstepne koncepcje w realng warto$é biznesowa w kluczowych
obszarach rentownosci:

— Jeden z czolowych globalnych reasekuratoréw przeksztatcit
swoj pilotazowy projekt analityczny w petnoprawny system
agentowy, stuzacy do analizy dziesigcioleci nieuporzadkowa-
nych danych dotyczacych roszczen korporacyjnych. Po wyjsciu
z fazy eksperymentalnej rozwiazanie szybko zaczglto generowad
zwrot z inwestycji: wychwytuje luki w dokumentacji, automa-
tycznie identyfikuje nieprawidlowosci oraz wskazuje potencjat
subrogacyjny.

- Czolowy curopejski ubezpieczyciel przetestowal ponad 60
potencjalnych zastosowan sztucznej inteligencji. Zamiast
utknaé w petli wiecznych testdw, firma precyzyjnie wyselek-
cjonowata i wdrozyta RAG (generowanie odpowiedzi oparte
na pobraniu odpowiednich danych), co wspomoglo taryfikacje.
Efekt biznesowy byl natychmiastowy: Sredni czas przeszukiwa-
nia zawitych wytycznych underwritingowych przez ekspertow
skrocit si¢ z 10 minut do niespetna 3 minut na jedno zapyta-
nie, przy jednoczesnym podniesieniu spojnosci i doktadnosci
decyzji portfelowych.

- Inny mi¢dzynarodowy ubezpieczyciel przeksztalcil prototy-
powego cyfrowego asystenta likwidacyjnego w produkcyjne
narzedzie obstugujace proste roszczenia podrézne. Wdrozenie
to nie tylko zredukowalo koszty obstugi transakcji, ale przede
wszystkim zagwarantowalo, ze decyzje operacyjne podejmo-
wane przez algorytmy w czasie rzeczywistym zachowuja peing
spdjnos¢ ze strategicznym apetytem na ryzyko.

Zdecydowanie mozemy powiedzie¢, ze ubezpieczyciele przechodza
od szerokiego cksperymentowania z Al do selektywnych wdrozen
produkeyjnych. A co przyniesie nam kolejny rok? Podobnie jak
chmura obliczeniowa, architektura API czy technologie mobilne,
systemy wieloagentowe stang sie niewidzialnym, wbudowanym standardem
infrastruktury operacyjnej ubezpieczycieli. Zwycigzcami nadchodzacej
dekady nie be¢da ubezpieczyciele posiadajacy dostgp do ,najlep-
szych” czy najbardziej zaawansowanych modeli jezykowych — te
bowiem ulegaja blyskawicznej komodytyzacji i sa powszechnie
dostgpne. Trwatg przewagg konkurencyjng zbuduja wytacznie te organizacie,
ktore w 2026 roku wykazaty sie pragmatyzmem: probowaty, testowaty, prze-
tamaty silosy miedzy IT a biznesem oraz odwazyty sie przeprojektowac na
nowo swoje procesy w modelu Agent-Native. Warto podkreslié, ze auto-
matyzacja powtarzalnych, wysokonakladowych zadan analitycznych
przez agenty Al nie stuzy eliminacji ludzkiego personelu. Jej praw-
dziwym celem jest uwolnienie unikalnych kompetencji czlowicka:
umiej¢tnosci radzenia sobie z niejednoznacznoscia, prowadzenia
trudnych negocjacji, budowania gl¢bokich relagji z klientem oraz
podtrzymywania etycznej i prawnej odpowiedzialnodci za podejmo-
wane decyzje. Ubezpieczenia 2027 roku beda bardziej precyzyjne
1 cyfrowe u podstaw, ale jednocze$nie bardziej ludzkie tam, gdzie
decyduje zaufanie klienta. 4




