Tytul: GenAlI 360 w obstudze reklamacji
Firma: mBank

Kontekst i wyzwanie

Odpowiedz na reklamacje, np. na kwestionowang oplate za konto, wymaga
odtworzenia calego kontekstu: tresci zgloszenia, rozmow z infolinig, transakcji,
taryf, procedur i wczes$niejszych reklamacji klienta. Informacje istnialty w
banku, ale pracownik musial sam odszukac je w wielu systemach i ztozy¢ w
spojna historie. Samo uzyskanie nagrania rozmowy trwato 2-3 dni. Przy
dziesigtkach tysiecy reklamacji i rosnacej liczbie klientow ograniczalo to caly
proces, a jako$¢ odpowiedzi zalezala od doswiadczenia pracownika.

Co wdrozono

To pierwsze uzycie generatywnej AI w procesach mBanku, od ktérego wyrost
bankowy program GenAl. Na wejsciu Al kwalifikuje reklamacje. Proste,
kompletne sprawy w wybranych kategoriach ida Sciezka automatyczna, gdzie
zwrot i odpowiedz obstuguja reguly biznesowe i dynamicznie uzupeiniane
szablony. Automatycznie zamykane sg wylacznie sprawy rozstrzygane
pozytywnie. Pozostale trafiajag do eksperta z podsumowaniem,
proponowanymi krokami, podobnymi sprawami z przesztosci, transkrypcjami
powiazanych rozmow oraz analizg danych i taryf. Przed wyslaniem Al
sprawdza kompletnosc i logike odpowiedzi; nie dopisuje brakujacych faktow,
tylko wskazuje, co sprawdzic¢. Dane ze wszystkich spraw zasilajg analize
przyczyn reklamacji dla biznesu.

Rezultaty i efekty biznesowe
Wyniki od wrzesnia 2024 r.:

* Ok. 140 tys. reklamacji obstuzonych ze wsparciem AI; ok. 25% reklamacji
dotyczacych oplat za karte debetowa i prowadzenie rachunku zamykanych w
pelni automatycznie.

* Czas od rejestracji do zamkniecia reklamacji krotszy o 22%, produktywnos¢
zespotow wyzsza o 13%, trafnos¢ odpowiedzi wyzsza o 8 pp.

* Potencjal w pelnej skali oszacowano na ponad 11 tys. godzin rocznie w
automatyzacji, analizie przyczyn, monitoringu jakosci i analizie rozmow.

WhnioskKi i znaczenie

Zasada jest prosta: automatyzowac to, co jednoznaczne, a czlowieka zostawic
tam, gdzie potrzebna jest ocena. Decyzja negatywna zawsze nalezy do
eksperta, czego wymagajg tez przepisy. Pracownik nie szuka juz wiedzy, tylko
dostaje ja do konkretnej sprawy. Najwieksza wartos¢ lezy jednak poza sama



obstuga: reklamacje staja sie zrodtem wiedzy o produktach, a analiza ich
przyczyn pozwala usuwac problemy, zanim urosna.



