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\Warsztat

Al w Obstudze Klienta

= Generatywna Al w Customer Service - Od chaosu do struktury
= Inzynieria Promptowania w Zespole Obstugi Klienta
= Obstuga Zgtoszen, Reklamac;ji i Trudnych Sytuacji

= Bazy Wiedzy, FAQ i Scenariusze Rozmow

« Analiza Zgtoszen i Dedykowani Asystenci (Custom GPTs/GEMs)

» PrzysztoSc Customer Service i Model B2M




PROGRAM

Gtownym celem szkolenia jest pokazanie uczestnikom, jak wykorzystac generatywna Al
nie jako teoretyczna ciekawostke, lecz jako realnego asystenta w codziennej pracy zespotu
obstugi klienta.

Uczestnicy ucza sie, jak skrocic czas reakcji na zapytania, podniesc jakos¢ generowanych
odpowiedzi, usprawnic proces obstugi reklamacji oraz sprawnie budowac i aktualizowac bazy
wiedzy. Szkolenie ktadzie nacisk na stworzenie przemyslanego Srodowiska pracy, w ktorym
sztuczna inteligencja wykonuje rutynowe i zmudne zadania, podczas gdy konsultant zachowuje
petng kontrole nad procesem.

Jakg wartosc otrzymuje uczestnik?

» Opanowanie inzynierii promptowania: Uczestnik tworzy precyzyjne polecenia dla
duzych modeli jezykowych (LLM), uzyskujac trafne rezultaty przy minimalnej liczbie
poprawe;j.

» Szybkie i bezpieczne pisanie odpowiedzi: Uczestnik potrafi btyskawicznie generowac
projekty odpowiedzi na skomplikowane i emocjonalne reklamacje klientow.

» Wsparcie w budowaniu bazy wiedzy: Uczestnik potrafi przeksztatcac surowe dane
produktowe i procedury w przystepne artykuty FAQ oraz instrukcje.

» Analiza zgtoszen i sentymentu: Uczestnik potrafi stosowac Al do kategoryzowania
zgtoszen, wyciggania kluczowych wnioskow oraz oceny nastroju klienta.

» Bezpieczenstwo i kontrola jakosci: Uczestnik rozwinie nawyk weryfikacji tresci
generowanych przez Al oraz znajomosc¢ zasad ochrony danych w komunikagji z
klientem.




DZIEN |

Modut 1
Generatywna Al w Customer Service - Od chaosu do struktury
» Wprowadzenie do LLM (np. ChatGPT) w kontekscie codziennej pracy supportu i Contact Center
» Porzadek w pracy z Al: Kiedy stosowac sztuczng inteligencje, kiedy procedure, a kiedy
wytgcznie empatyczng rozmowe cztowieka.
» Bezpieczenstwo danych klientow, poufnosc i unikanie ,halucynacji” modeli jezykowych.

Modut 2

Inzynieria Promptowania w Zespole Obstugi Klienta
» Anatomia skutecznego promptu dla konsultanta: Rola, Kontekst, Zadanie, Format i Ton.
» Techniki iteracyjnej poprawy odpowiedzi i praca z ograniczonym tekstem.
» Biblioteka promptow zespotu - jak tworzyc i wdrazac reuzywalne szablony.

Modut 3
Obstuga Zgtoszen, Reklamacji i Trudnych Sytuagji
» Generowanie spersonalizowanych szablonow odpowiedzi na powtarzalne zapytania.
» Konstruowanie profesjonalnych odpowiedzi na trudne i skomplikowane reklamacje.
» Deeskalacja emocji - praca z komunikatami od klientéw ,trudnych emocjonalnie” z
zachowaniem odpowiedniego tonu (Tone of Voice).

Modut 4

Bazy Wiedzy, FAQ i Scenariusze Rozmaow
» Zamiana nieustrukturyzowanych materiatow firmowych w przejrzyste sekcje FAQ.
» Tworzenie i aktualizacja dokumentacji produktowej przy wsparciu Al.
» Opracowywanie skryptow i scenariuszy rozmow dla konsultantow telefonicznych.

Modut 5
Analiza Zgtoszen i Dedykowani Asystenci (Custom GPTs/GEMs)
» Wgrywanie plikow i ekstrakcja kluczowych informacji z dtugich watkow e-mail lub czatow.
» Analiza sentymentu i kategoryzacja tematow zgtoszen z wykorzystaniem Al.
» Tworzenie spersonalizowanego asystenta w ChatGPT z wgrang wiedzg o produktach danej
firmy.

Modut 6
Przysztosc Customer Service i Model B2M
» Wprowadzenie do modelu Business-to-Machine (B2M) - gdy klient rozmawia z Al firmy.
» Hiperpersonalizacja i predykcja potrzeb klienta w czasie rzeczywistym.
» Pokaz mozliwosci: Przejscie od recznego promptu do wstepnej automatyzacji kategoryzacji
spraw.




