
אוטומציה מול בינה מלאכותית בסוכנות הביטוח: 
ההבדל שיקבע מי ירוויח זמן, ומי רק יוסיף רעש

בענף הביטוח של 2026 כמעט כל סוכן כבר שמע את המשפט "בינה 
מלאכותית תשנה את הכל". זה נכון, אבל לא בצורה שבה רבים מדמיינים. 
מי שמנסה להדביק AI על סוכנות שלא מסודרת תהליכית, ולא דאגו 
לדאטה איכותית, מגלה מהר מאוד שהכאוס רק גדל: הודעות לא עקביות, 

מידע כפול במערכות, תיעוד חסר, ולעיתים גם סיכון רגולטורי מיותר. 

לעומת זאת, מי שבונה קודם תשתית אוטומציה פשוטה ומדידה, ואז מוסיף 
שכבת AI במקומות הנכונים, יכול לייצר קפיצת מדרגה אמיתית: יותר 
מהירות תגובה, פחות עבודה אדמיניסטרטיבית, ושירות אחיד ומקצועי.

המאמר הזה עושה סדר, בשפה של סוכנים וסוכנויות, על ההבדל בין 
אוטומציה ל-AI לא סיסמאות, אלא הבחנה פרקטית: מה היא אוטומציה, 
מה היא בינה מלאכותית, איפה כל אחת מנצחת, ואיך משלבים ביניהן 

נכון בסוכנות ביטוח בישראל.

מהי אוטומציה בסוכנות ביטוח
אוטומציה היא "חוקים ותהליכים". היא מבצעת רצף פעולות קבוע מראש 
לפי טריגרים וכללים ברורים: אם קרהX , מבצעיםY . האוטומציה לא 
מבינה את הלקוח ולא מפרשת הקשר, אלא דואגת שהפעולות החוזרות 

יקרו בזמן הנכון, בכל פעם, באותה איכות. 

דוגמאות אוטומציה קלאסיות:

 - CRM-ליד נכנס מטופס באתר או מדף נחיתה: פתיחת כרטיס ליד ב •
תיוג מקור הליד - שליחת הודעת וואטסאפ - יצירת משימה לנציג - תזכורת 

אוטומטית אם לא נוצר קשר תוך 24 שעות.

• תהליך חידוש: 45 יום לפני תום ביטוח רכב או דירה - הודעת תזכורת 
ללקוח - פתיחת משימה לסוכן - יצירת טיוטת הצעה לפי נתוני הלקוח - 

תזכורות נוספות עד לסגירה.

• שירות: לקוח שולח מסמך בוואטסאפ עסקי - שמירה אוטומטית לתיקייה 
ועדכון סטטוס ב-CRM - הודעת אישור קבלה ללקוח.

• תיאום פגישה: לקוח לוחץ על קישור לתיאום, למשל Calendly או 
תיאום פנימי. הפגישה נכנסת ליומן - נשלחת הודעת תזכורת לפני - ולאחר 

הפגישה נפתחת משימת המשך.

מהי בינה מלאכותית בסוכנות ביטוח

בינה מלאכותית היא “הבנה והפקה”. במקום לפעול לפי כללים קשיחים, 
היא מנתחת טקסט, קול, מסמכים ותבניות נתונים כדי להציע פעולה, 
לנסח תוכן, לסכם מידע, או לזהות חריגים. התוצר הוא הסתברותי: 
לרוב טוב מאוד, לפעמים מצוין, ולעיתים גם טועה. לכן AI דורש מנגנוני 
בקרה, במיוחד בענף רגיש כמו ביטוח  ולהבין שיש הבדל בין שימוש ב 
AI פנימי לייעול הפעילות העסקית בסוכנות לבין מתן שירות או ביצוע 

פעולות ללקוח. 

דוגמאות לשימושי AI רלוונטיים:

• ניסוח תשובות שירות והודעות ללקוח בטון מקצועי ואחיד, על בסיס 
מדיניות הסוכנות ולאחר אימון הכלים ובדיקת הדאטה הרלוונטית.

 .CRM-סיכום שיחת טלפון או פגישת זום לתוך "סיכום לקוח" ותיעוד ב •

• קריאת מסמכים והפקת רשימת "חסרים" לתביעה או להצעת ביטוח.

• תיוג פניות נכנסות לפי נושא, דחיפות וסנטימנט )לקוח לחוץ, כועס, 
מבולבל(.

• איתור הזדמנויות מכירה מתוך התכתבויות. למשל זיהוי שהלקוח מדבר 
על הרחבת משפחה, רכישת דירה או רכב חדש.

כל הזכויות שמורות, אין לשכפל, להעתיק, לצלם, לתרגם, לאחסן במאגר מידע, לשדר או לקלוט בכל דרך או אמצעי אלקטרוני, אופטי, מכני או אחר - כל חלק שהוא מהחומר הכלול בעיתון 
ואינה אחראית לתוכן המודעות. יד  אינה מחזירה כתבי  ייעוץ משפטי. המערכת  או  ואינו מהווה חוות דעת  הינו בבחינת סקירה כללית בלבד,  זה  ופנסיה. המידע הנכלל בעיתון  ביטוח  עדיף  42
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הפינה המקצועית של ירדן פלד TECH

המשך בעמוד הבא



ההבדל המהותי: ודאות מול הסתברות
כדי להפסיק להתבלבל, מספיק להחזיק כלל אחד בראש: אוטומציה היא 

ודאות, AI הוא הסתברות.

דוגמה מהשטח: אוטומציה על גבי CRM בענף
וובינר מקצועי בנושא אוטומציות בסוכנויות ביטוח,  במסגרת 
praxis, הוצגו תרחישים  שהעברתי יחד עם צוות שורנס וחברת 
נפוצים של חיבור בין תהליכי הסוכנות לבין אוטומציות חיצוניות. 

המסר המרכזי היה פשוט: צריך להוציא את החזרתיות מהידיים של 
הצוות ולתת למערכות לעבוד בשבילכם, תוך שמירה על תיעוד מסודר 

 .CRM-ב

הדוגמאות כללו אוטומציות לטיפול בלידים, מסמכים וחידושים, כאשר 
ה-CRM נשאר "מערכת האמת" וכל השאר מתוזמן סביבו. זו נקודה 
מקצועית ואובייקטיבית: הערך נוצר לא מהכלי, אלא מהיכולת להפוך 

תהליך ידני לתהליך עקבי, מתועד ומדיד.

סיכום: מהפכה שקטה, אבל מאוד רווחית
הבינה המלאכותית לא תחליף את סוכן הביטוח, אבל הסוכן שמשתמש 
ב-AI יחליף את זה שלא. השינויים הם מהירים, עמוקים ונוגעים בכל 
היבט של חיינו. המסר שלי אליכם הוא ברור: אמצו את הטכנולוגיה היכן 
שהיא נותנת ערך, עשו זאת בזהירות הנדרשת בכל הקשור לאבטחת 
מידע, וזכרו המטרה של כל הטכנולוגיה הזו היא לא להפוך אתכם 
למכונות, אלא לאפשר לכם להיות בני אדם טובים, קשובים ומקצועיים 

יותר עבור הלקוחות שלכם.

 ,insurAI בעלים של חברת ,Techהכותב הינו מנהל עדיף
מומחה להטמעת בינה מלאכותית ואוטומציה בענף הביטוח

למה כדאי להתחיל דווקא מאוטומציה
המהפכה בסוכנויות לא מתחילה בבוט שמדבר יפה. היא מתחילה 
בזיהוי והפחתת עומסים. בסוכנות ממוצעת יש עשרות פעולות 
שחוזרות כל יום: תזכורות, קליטת מסמכים, פתיחת משימות, עדכון 
סטטוסים, תיאומים, שליחת מסמכים, ותיעוד בסיסי. אלה פעולות 
שהן "חוקיות" וניתנות לאוטומציה כמעט ללא סיכון, בתנאי שמגדירים 

תהליך נכון.

חמישה ניצחונות מהירים של אוטומציה בסוכנות:

1. טיפול בלידים עד לפגישה: תזמון, תזכורות והעברת ליד לנציג 
הנכון.

2. חידושים: רצף תקשורת עקבי, תיעוד ומעקב שלא תלוי בזיכרון 
של אף אחד.

3. קליטת מסמכים: שמירה מסודרת, מניעת אובדן והפחתת 
התכתבויות "שלחת לי?".

4. תיאומי פגישות: קישור לקביעת פגישה, סנכרון יומן ושליחת 
תזכורות.

5. התראות שירות פנימיות: משימות שמופיעות בזמן לצוות, 
במקום "לעבור בין וואטסאפ למייל".

כל הזכויות שמורות, אין לשכפל, להעתיק, לצלם, לתרגם, לאחסן במאגר מידע, לשדר או לקלוט בכל דרך או אמצעי אלקטרוני, אופטי, מכני או אחר - כל חלק שהוא מהחומר הכלול בעיתון 
ואינה אחראית לתוכן המודעות. יד  אינה מחזירה כתבי  ייעוץ משפטי. המערכת  או  ואינו מהווה חוות דעת  הינו בבחינת סקירה כללית בלבד,  זה  ופנסיה. המידע הנכלל בעיתון  ביטוח  43עדיף 
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המשך מהעמוד הקודם

השוואה מהירה בין הפתרונות

בינה מלאכותיתאוטומציהמאפיין

הבנה והפקה על בסיס דפוסים והקשרביצוע תהליך לפי כללים קבועיםמה זה

משתנה והסתברותיתצפויה וקבועהתוצאה

דורש הגדרת גבולות, בדיקות איכות ובקרהקל לתחקר, למדוד ולתקןתחזוקה

גבוה יותר בלי "אדם בלולאה"נמוך יחסיתסיכון

שפה, מסמכים ותובנותחזרתיות ותפעולמתי משתמשים


