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CLARA
REKLAMACJE W TEMPIE LOGISTYKI
JAK AI SKRACA CZAS DECYZJI Z DNI DO MINUT
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EWOLUCJA AUTOMATYZACJI
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EWOLUCJA AUTOMATYZACJI
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Tradycyjne RPA RPA + Agentic
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EWOLUCJA AUTOMATYZACJI
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AGENT 
MYŚLI

ROBOT
WYKONUJE

AUTOMATYZACJE
E2E
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PODSTAWOWE INFORMACJE

GRUPA RABEN

12 000 +
Pracowników

17
Krajów

170 +
Lokalizacji

2M m2

Powierzchni magazynowej

19.2M 
Przesyłek rocznie

11 000
Środków transportu



GRUPA RABEN W EUROPIE

6666

LOKALIZACJA RABEN SIEĆ PARTNERSKA

WIĘCEJ NIŻ

170 
LOKALIZACJI GRUPY RABEN

2021200520041931 1991 2003 2008 2010 2016 2017 2019

YEAR

2022 2023 2025

SIEĆ TRANSPOROTWA
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DZIAŁ AUTOMATYZACJI PROCESÓW

• 60 robotów unattended

• 8 robotów testowych

• 1 robot attended

• 6 osób w dedykowanym zespole RPA
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OBSZARY HIPERAUTOMATYZACJI

Operacyjne
Rozliczenia
Raportowanie
Sprzedaż/Ofertowanie
Finansowe
Fakturowanie
Platformy zewnętrzne
Wymiana informacji
Flota
Planowanie
CRM
HR
Należności celne
Import danych
ADR
Monitorowanie
Rozliczenia kosztów
Master Data
Formularze
Rezerwy finansowe
IT

2026

2024
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• Ponad 20 procesów

• 2025 -  150 000 ukończonych zadań

• Transparentność

• Formularze specjalne

• Użycie wielu technik hiperautomatyzacji, 

w tym Document Understanding i IXP

AUTOMATYZACJA Z WYKORZYSTANIEM SERVICE DESK

• Roboty i Agenci AI działają jako 
operatorzy ticketów, raportują postęp 
w wykonaniu, aktualizują statusy 
i po wykonaniu zamykają zgłoszenie.

• Pełna kontrola i HITL w przypadku 
wystąpienia jakiś nieprawidłowości 
lub błędów
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Ile czasu (w dniach roboczych) 
może zaoszczędzić/uwolnić dla naszych pracowników
50 robotów RPA w skali miesiąca?

Prawie 12 000 dni roboczych miesięcznie
(to równowartość 517 etatów)

OSZCZĘDNOŚCI CZASOWE - 2024
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Ile czasu (w dniach roboczych) 
może zaoszczędzić/uwolnić dla naszych pracowników
60 robotów RPA w skali miesiąca?

Blisko 13 000 dni roboczych miesięcznie
(to równowartość ~632 etatów)

OSZCZĘDNOŚCI CZASOWE – LUTY 2026
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REKLAMACJE – DLACZEGO?

19.2M 
Przesyłek rocznie

1.6M 
Przesyłek miesięcznie

~75 000
Przesyłek dziennie

~200 000
Palet dziennie

Min 8-10
Operacji zał./rozł. z jedną paletą



13

PODSTAWOWE INFORMACJE

REKLAMACJA W GRUPIE RABEN

▪ Reklamacja dotyczy niewykonania lub nienależytego wykonania 
usługi, w tym uszkodzenia, utraty, ubytku przesyłki lub opóźnienia 
w transporcie – powstałych od momentu przyjęcia przesyłki do jej 
wydania;

▪ Reklamację w usłudze przewozu może zgłosić osoba uprawniona do 
dysponowania przesyłką: nadawca lub odbiorca;

▪ Podstawy prawne dla krajowego przewozu drogowego:
• ustawa Prawo przewozowe (tekst jednolity z 30.08.2012 r., 

Dz.U. 2012 poz. 1173 z późn. zm.);
• Ogólne Warunki Świadczenia Usług Przewozowych Raben;

▪ Podstawy prawne dla międzynarodowego przewozu drogowego:
• Konwencja CMR (Dz.U. 1962 nr 49 poz. 238 z późn. zm.);
• Ogólne Warunki Świadczenia Usług Przewozowych Raben;

▪ Odpowiedź na reklamację jest wysyłana w ciągu 30 dni od momentu 
otrzymania kompletu dokumentów oraz ustalenia okoliczności 
szkody i odpowiedzialności.
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PODSTAWOWE INFORMACJE

REKLAMACJA W GRUPIE RABEN

▪ Prosty sposób składania reklamacji transportowych 
oraz szkód magazynowych;

▪ Podgląd do wszystkich złożonych reklamacji w jednym 
miejscu;

▪ Bieżący podgląd statusu reklamacji;

▪ Dokumenty i korespondencja do sprawy w jednym 
miejscu;

▪ Łatwe wyszukiwanie spraw np. po nazwie odbiorcy, po 
numerze przesyłki, numerze reklamacji;

▪ Komunikacja Klienta z osobą rozpatrującą reklamację 
w Raben przez portal myClaim;

▪ Informacja o zakończeniu sprawy w momencie jej 
rozpatrzenia – Klient otrzymuje wiadomość bez 
oczekiwania na otrzymanie poczty tradycyjnej.
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REALNE PROBLEMY

PROCES REKLAMACYJNY

Kosztowne
błędy

Błędy ludzkie, opóźnienia 
i niekompletna dokumentacja 

są kosztowne

Przeciążenie 
procesów

Działy Reklamacji są 
przytłoczone powtarzalnymi 

zadaniami i rosnącą liczbą 
roszczeń

Wiele
aplikacji

Pracownicy korzystają z wielu 
platform, co spowalnia 

rozpatrywanie spraw

Wolna
obsługa

Długi czas odpowiedzi 
wpływa negatywnie na 

zaufanie i satysfakcję klienta
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CZASOCHŁONNY I SKOMPLIKOWANY

UPROSZCZONY PROCES REKLAMACYJNY
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ROBOT

AGENT AI
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CLAIM LOGICAL ANALASER AND RESOLUTION AGENT

CLARA

Kluczowe funkcje:

▪ Automatycznie przegląda i interpretuje reklamację oraz 
dokumentację (wewnętrzną i zewnętrzną);

▪ Automatycznie zbiera wszystkie potrzebne informacje 
i dołącza odpowiednie dokumenty do każdej sprawy;

▪ Wykorzystuje RAG  (prawo transportowe, Konwencja CMR, 
GTC Raben) do analizy prawnej sprawy;

▪ Tworzy podsumowania każdej sprawy z pełnym 
kontekstem;

▪ Proponuje możliwą decyzję dotyczące rozpatrzenia sprawy.
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KOMPONENTY

CLARA

Inteligentna automatyzacja 
procesu reklamacyjnego

Automatyzacja
procesu

Interfejsy 
procesowe

Silnik 
decyzyjny

Komponenty: Komponenty: Komponenty:

GPT-4o

GPT-5

CLAUDE-OPUS-4.5

GEMINI-2.5-PRO



19

MÓZG OPERACYJNY CLARY

UIPATH MAESTRO
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PROCES DZIAŁANIA CLARY

7. FINALIZACJA
Komplet dokumentów wraz z analizą 
jest przekazywany z powrotem do 
MyClaim poprzez API. Po zakończeniu 
procesu storage bucket zostaje 
usunięty. 

1. MYCLAIM
Po zgłoszeniu reklamacji przez klienta 
lub specjalistę system MyClaim inicjuje 
proces. Aplikacja poprzez API tworzy 
dedykowany storage bucket w UiPath 
Orchestrator, przesyła do niego 
dokumenty i uruchamia proces Maestro.

2. MAESTRO
Moduł odpowiedzialny za koordynację 
całego zautomatyzowanego procesu 
reklamacyjnego.

3. TMS QUERY
System wykonuje zapytania do bazy 
danych TMS, aby pobrać wszystkie 
niezbędne informacje potrzebne do 
dalszej obsługi reklamacji.

5. TRANSFORMACJA

Specjalny proces robotyczny odczytuje 
dane z Storage Bucket, a następnie 
przekazuje je do kontenera 
uruchomionego w Google Cloud Run, 
gdzie wszystkie pliki są konwertowane 
do formatu PDF i łączone w jeden 
końcowy dokument

6. MIXTURE-OF-AGENTS
Analizuje zgromadzone dane i dokumenty 
reklamacyjne. Korzysta z własnej bazy wiedzy 
opartej o RAG z przepisami transportowymi, aby 
podjąć właściwą decyzję.

4. RPA
Roboty odpowiadają m.in. za rozpakowanie 
plików .zip umieszczonych w storage bucket 
oraz pobieranie dodatkowych danych 
z pozostałych systemów.
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MyClaim

Każdorazowo po złożeniu 
reklamacji wywołuje się 

proces CLARY

ZMIANY W DZIAŁANIU APLIKACJI

MYCLAIM

Widok szczegółowy

Oś czasu

Widok ogólny
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PROCES DZIAŁANIA CLARY
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MoA

Kolektywna inteligencja 
zamiast jednego 

super-modelu

DZIEL I RZĄDŹ

MIXTURE-OF-AGENT

PROMPT

…

Agent #1

Agent #2

Agent #N

WYNIK

Agent
Agregator

SYSTEM PROMPT:

[…] zsyntetyzuj te odpowiedzi 

w jedną, spójną odpowiedź […]
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PROCES DZIAŁANIA CLARY
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Human-In-The-Loop

Użytkownik
Po automatyzacji działy 

reklamacji pracują na jednej 
platformie z jasno 

udokumentowaną i opisaną 
sprawą

HUMAN IN THE LOOP

PROCES DZIAŁANIA CLARY
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PRZYKŁADOWA REKLAMACJA

Z ŻYCIA WZIĘTE
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Kontrola Cech Jakościowych

(Trustworthy AI)

✓ Wyjaśnialność (Explainability)

✓ Odporność (Robustness)

✓ Sprawiedliwość (Fairness)

✓ Prywatność (Privacy)

✓ Bezpieczeństwo (Safety & Reliability)

✓ Rozliczalność (Accountability)
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Obecnie średni czas od złożenia 
skargi do jej rozstrzygnięcia lub 
zamknięcia jako nieuzasadnionej 
wynosi:

20 dni roboczych

Średni czas potrzebny systemowi 
CLARA do wykonania analizy:

~ 5 minut

Koszt jednej analizy

~ 3 EUR

CLARA - PODSUMOWANIE
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• CLARA w obecnej formie to dopiero 
początek, kolejne kroki 
to automatyzacja etapów komunikacji 
i rozliczeń

• Cognitywne RPA nadal ma się świetnie

• Obsługę automatyzacji E2E zapewni mix 
i harmonijne współdziałanie  robotów 
i agentów AI ze stabilną wspólną 
orkiestracją

• MAESTRO może zmienić pozytywnie 
tworzenie i utrzymywanie procesów 
automatyzacji

• Automatyczne testowanie 
ma ogromny potencjał

CZYLI WNIOSKI…..

I CO DALEJ?



Dowiedz się więcej na: www.raben-group.com

Dowiedz się więcej na: www.raben-group.com

DZIĘKUJĘ

DZIĘKUJĘZA

ZAUWAGĘ

UWAGĘ

Zbigniew Kępiński

Business Process Automation Manager

Raben Management Services

ul. Baraniaka 6, 
61-131 Poznań

Tel:+48 661 987 002

Piotr Stanek

Head of RPA Area

Primaris Services

ul. Bukowińska 22B
02-703 Warszawa

Tel:+48 506 033 863

https://www.raben-group.com/
https://www.raben-group.com/
https://www.raben-group.com/
https://www.raben-group.com/
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