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Misja ZUS
»Profesjonalnie obstugiwac klientow wykorzystujac nhowoczesne
technologie i potencjat pracownikow oraz efektywnie zarzadzac srodkami

publicznymi.”
- Strategia ZUS na lata 2021 - 2025
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Kréotko o nas
Departament Planowania i Nowych Technologii IT, w tym:
* Woydziat Nowych Technologii
 Woydziat Architektury Systemow Informatycznych

Centrum Informatyki, w tym Wydziat Wsparcia Informatycznego w obszarze Projektowania i Utrzymania
Narzedzi do Analityki Biznesowej

Aktualne wyzwania
Budowa kompetencji, Swiadomosci, Wtasny zespo6t deweloperski vs. wykonawcy zewnetrzni
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Al w ZUS i pozostatych instytucjach publicznych

Wyzwania wdrozen Al w administracji — dlaczego warto i jakie sg zagrozenia?
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Liderzy Nowych Technologii
Zespot ponad 100 oséb, podzielony na cztery obszary merytoryczne (Swiadczenia, dochody, obstuga
klienta, wsparcie).
Inicjatywy z Oddziatéw. Pierwotnie zgtoszono ponad 650 inicjatyw.
Aktualnie ponad 100 ,,kart pomystow”.

Planowana realizacja:
1. Roboty (RPA) - Wykonawca Wewnetrzny
2. Optymalizacja aplikacji
3. Al

To, co widac ze zgtoszonych inicjatyw:
Duze potrzeby na asystentow — praca z dokumentami, wyszukiwanie informacji, ttumaczenia

Czego nie robimy - Systemy autonomiczne i decyzyjne.
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Ttumaczenia
30.04.2026 zakonczyliSmy pilotaz rozwigzania opartego o trzy LLM realizujgce zadania
1. OCR
2. wykrywanie jezyka, ttumaczenie
3. ttumacz alternatywny i podsumowanie.

Celem wdrozenia byto umozliwienie pracownikom Zaktadu automatycznego ttumaczenia dokumentéw obcojezycznych
na jezyk polski, w tym dokumentéw sktadanych przez klientow w oddziatach.

Aktualnie jest to:
Srednio 86 dokumentéw dziennie
Srednio 3,6 stron na dokument dziennie
Ttumaczenia z 19 jezykdéw (TOP 3 - niemiecki, angielski, ukrainski).

Tendencja wykorzystania jest rosngca.

0Od 4.05.2026 rozwigzanie jest dostepne dla pracownikéw jako rozwigzanie produkcyjne.
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Ttumaczenia
Trwajg prace nad uruchomieniem pilotazu rozwigzania Speech to Text.

* Planowany obszar obstugi klientow - Ttumaczenie ma odbywac sie na Sali Obstugi Klientéw
* Ttumacz uruchomiony lokalnie robi transkrypcje w jezyku polskim i umozliwia komunikacje z osobami nie
maowigcymi po polsku.

Planowana termin uruchomienia pilotazu w trzech oddziatach — maj 2026.
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Inteligentna Baza Wiedzy
JestesSmy po rozeznaniu rynku w zakresie Inteligentnej Bazy Wiedzy.
Bardzo duze zainteresowanie i bardzo duza ilos¢ pytan do SW<Z.

Rozwigzanie wspierajgce wyszukiwanie informacji przez pracownikow w zasobach Zaktadu oraz udzielanie
odpowiedzi na pytania uzytkownikow w jezyku naturalnym na podstawie wewnetrznych dokumentow i
danych organizacji. System powinien umozliwiac¢ obstuge okoto 45 000 uzytkownikdéw z mozliwoscig
jednoczesnego korzystania przez minimum 1000 uzytkownikoéw.
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Inteligentna Baza Wiedzy

System ma umozliwic

* Przeszukiwanie dokumentéw merytorycznych i prawnych (ustawy, rozporzadzenia, instrukcje, wytyczne,
procedury) na podstawie zawartosci i kontekstu

* Analize treSci dokumentow z generowaniem streszczen i syntetycznych opracowan

* Generowanie gotowych odpowiedzi na pytania pracownikéw na podstawie dokumentéw zrodtowych

 Weryfikacje i wyjasnianie Zrodet informacji (jakie dokumenty stanowity podstawe projektow odpowiedzi)

 Ocene jakosci udzielonych odpowiedzi przez uzytkownika kohcowego

 Dwukierunkowsg integracje z innymi systemami informatycznymi Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych

Obecnie trwajg prace nad ostatecznym zakresem projektu.
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Al dla deweloperow
Jestesmy w trakcie planowania pilotazu wykorzystania Al przez wewnetrzny zespot deweloperski.
Koncepcja zaktada uruchomienie na sSrodowiskach programistycznych Zaktadu korzystajgcych z MS Visual
Studio wtyczki z asystentem.

Wyzwania:
Pierwszy projekt obejmujgcy obszar dewelopmentu — analiza ryzyka
Rezydencja danych

Planowane uruchomienie — maj 2026.
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Wspoétpraca z polskimi modelami Bielik i PLLUM, wspolne badania

 Budowa narzedzia do klasyfikacji i obstugi maili od klientéw Zaktadu
 Budowa RAG dla komoérek Zamodwien Publicznych

* Prosty Jezyk w administracji publicznej

 Nadzér Al nad spdjnosScig i jakoscig Zrédet danych dla Inteligentnej Bazy Wiedzy
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Al w orzecznictwie

 Automatyczne rozpoznawanie
- dokumentoéw,

bracanie i grupowanie stron,
'OCR

Praca z dokumentami o réznej
jakosci.

I\

Cune s

T 7 <
. \./ Przegladar skumentacii wzbogaconej
- ~~.przez Silnik Al w ZUS
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Al w orzecznictwie

» Mozliwosc¢ przegladania, wyszukiwania i filtrowania dokumentac;ji

SKIEROWANIE NA BADANIE RTG / USG / MAMMOGRAFIE

pOC h.odzacej Z réznych Z'ro'de,t’ . A /DENSYTOMETRIE / INNE.{ RTG KLATK) PIERSIOWE) W PROJEKCII PA | BOCZNE)
Rozpoznawanie faktow medycznych, ™ ani/pan| KOWALSKI JAN pece| 75031512345
5 - - . 7 . . e e g
" Rozpoznawanie wystepujgcych w dokumencie podmiotow i \ s | UL Whsona /22, 23300 Bletio Blah ,
e pl_acéwek medycznych Rocizej badenis i RTG klatki piersiowej (projekcja PA i boczna) .

Dane kliniczne istotne do badan

* Weryfikacja kodow chordb wg klasyfikacji ICD-10,

Co badanie ma wyjasnic: ...........

Wykluczenie/potwierdzenie zapalenia pluc, ocena stanu migészu plucnego, |
. wykluczenie plynu w jamie oplucnej, ocena konturu serca.

L Uwaga: prreciwskazaniem do wykonania badania RTG jest cigia
Drn SKA
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Obszar obstugi klienta
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Do rezerwacji wizyt - pozwala na automatyczne umawianie wizyt stacjonarnych w placowkach przez
24h/dobe. Klient moze umoéwié sie do wybranej przez siebie placowki, na wybrany dzien i godzine we
wskazanej przez siebie sprawie. Ma to odcigzy¢ pracownikéw w telefonicznym umawianiu wizyt.

Do obstugi zapytan klientow - pozwoli na automatyzacje pytan telefonicznych od klientow. Proces ma sie
odbywac bez udziatu pracownika Zaktadu. Voicebot udzieli odpowiedzi na standardowe proste pytania, ktore
znajdujg sie w bazie wiedzy.

Do obstugi zapytan o dane z konta - ma za zadanie obstugiwac telefoniczne procesy transakcyjne dla
potgczen telefonicznych np. dotyczgce daty wyptaty zasitku. Ustuga ma polegac na udzieleniu przez
Voicebota odpowiedzi na zapytania klientow dotyczgce ich indywidualnej sprawy, w ktorej dane sg mozliwe

do pozyskania z konta klienta - po jednoznacznym uwierzytelnieniu Swiadczeniobiorcy.
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Asystent w obszarze dochodow

\

Celem rozwigzania ADU jest wsparcie
pracownikéw Zaktadu w procesach
obstugi wnioskéw o ulgi i umorzenia
poprzez wykorzystanie technologii
automatyzacji procesow (RPA),
sztucznej inteligencji (LLM).

Systemm ma na celu zwiekszenie
efektywnosci operacyjnej, poprawe

jakosci analizy dokumentéw oraz

ujednolicenia [ przyspieszenie
procesow decyzyjnych, przy
jednoczesnym zachowaniu wysokich

standarddéw bezpieczenstwa danych. «
* @

* Projekt “na podstawie umowy

F Asysten\’E radcy ds.Ulg i Umorzen (ADU) -
e __ \_
e
//)\ . P

miedzy" UiRath, a~ ZUS na Jkress/od 30
pazdziernika 5r. do 30 czerwca 2026 1. w
zakresie: |

zbadanie m“'\;voéci sztugznej inteligenciji
do automatyzacji procesow dochodowych
w obszarze ulg i umoyzen — wsparcie dla

doradcow d.é. ulg ium
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* Agencji Alw obstudze zgtoszen od klienta wewnetrznego w modelu HITL
e Onboarding
e Chatzdokumentacjgvs. Notebook LM
e Speech to Text — integracja z interakcja, streszczanie + protokotowanie
* Wsparcie prawne
* Wsparcie w robotyzacji
* Asystent lekarza orzecznika
L)
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Cele wdrozen Al w ZUS
 Wsparcie Al asystenckie pracownikow — nie systemy decyzyjne
 Wsparcie klientow w dostepie do ustug swiadczonych przez ZUS
* Onboardingiszkolenia
 Automatyzacja zadan i proceséw - ROI
 Uproszczenie, optymalizacja procesow w ZUS
*  Wykrywanie fraudéw
* Predykcje na duzej liczbie danych — modele symulacyjne
L)
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* LLM, ML czy agenci Al?
* Budowa wtasnej infrastruktury czy rozwigzania chmurowe?
* Rozwigzania szyte na miare vs. rozwigzania pudetkowe

L)
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Jakie oczekiwania mamy od dostawcow zewnetrznych?
 Wsparcie techniczne i eksperckie
* Wykonawstwo roznych rozwigzan w zastosowaniach biznesowych
 Dostawy sprzetu, licencji, technologii, nowych zastosowan
* Wspdblne badania
 Narzedzia na przyktad w obszarze Governance
L)
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