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Kontekst i wyzwanie

Najczestsze pytanie klientow Adamedu brzmiato: ,Co sie dzieje z mojg reklamacjg?”.
Reklamacje sptywaty formularzem, mailem i telefonicznie, w dokumentach o réznej
formie, co uniemozliwiato automatyzacje. Klient nie widziat statusu sprawy, wiec
dzwonit i pisat. Zwroty prowadzono niemal recznie, wymieniajgc Srednio ponad
dziesie¢ maili na zwrot miedzy klientem, obstuga, dziatem jakosci i magazynem.
Przepisy narzucajg przy tym sztywne terminy, a wycofanie leku z rynku wymaga
natychmiastowej reakcji.

Co wdrozono

Wewnetrzny zespot Adamedu rozbudowat aplikacje do reklamaciji o zwroty i obstuge
decyzji GIF/GIS o wycofaniu produktow. Wszystko dziata w jednej, znanej juz
klientom aplikacji, co obnizyto prég wejscia. Apteki i hurtownie majg samoobstugowy
portal ze statusem wszystkich zgtoszen, a klienci i pracownicy dostajg automatyczne
powiadomienia. Kazdy zwrot przechodzi t¢ samg sciezke: klient, przedstawiciel
terenowy, magazyn, faktura, a wszyscy widzg ten sam status. Przy wycofaniu
aplikacja sama wskazuje klientow, ktérzy kupili produkt, i wysyta im komunikat, a
raporty zabezpieczenia odczytuje Al OCR. Chatbot prowadzgcy przez zgtoszenia jest
w testach akceptacyjnych.

Rezultaty i efekty biznesowe
Zwroty i wycofania dziatajg w aplikacji od wrzesnia 2025 r.

* Reczna korespondencja przy zwrotach spadta o 95%, z ponad 10 do ok. 0,5 maila
na zwrot; w 2026 r. obstuzono ponad 2 000 zwrotow.

» Ok. 1 400 aktywnych kont aptek, trzy razy wiecej niz w 2025 r.; ponad poftowa
reklamacji dystrybucyjnych rozpatrywana w ciggu jednego dnia.

* Pierwsze wycofanie: komunikat do ok. 900 aptek i hurtowni ok. 2 godziny po decyzji
GIF, pierwsze zwroty 5 minut pézniej; ponad 600 zwrotéw, ok. 30 tys. opakowan.

Whioski i znaczenie

W branzy regulowanej najdrozsze sg btedy interpretacji przepiséw wykryte po
wdrozeniu, dlatego dziat jakosci wspoéttworzyt system od poczatku. Zarzgd wybrat
petny wariant projektu zamiast szybszego i tanszego. System rozwijano na
podstawie obserwacji uzytkownikoéw: blokuje m.in. duplikaty i reklamacje na
wycofywane produkty, kierujgc do wtasciwej sciezki. Przy chatbocie najwiekszym
wyzwaniem jest powstrzymanie go przed udzielaniem porad medycznych.



