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Al (SZTUCZNA INTELIGENCJA) W OBSLUDZE KLIENTA

O SZKOLENIU:

Szkolenie Al (Sztuczna Inteligencja) w Obstudze Klienta pokazuje, jak praktycznie wykorzystywa¢ Al w codziennej
obstudze klienta, aby:

skrdci¢ czas reakdiji,

podnies¢ jako$¢ odpowiedzi,

lepiej radzi¢ sobie z trudnymi i ztozonymi przypadkami,
odcigzy¢ pracownikéw z rutynowych zadan,

przygotowac zespoly i managerow na dalszg automatyzacje.

Program jest bezpieczny, praktyczny i osadzony w realiach pracy dziatéw obstugi klienta - bez technicznego zargonu,
bez obietnic "magii Al".

Szkolenie Al w Obstudze Klienta - grupa docelowa

Szkolenie jest zaprojektowane dla:

Poziom podstawowy+ (core)

Specjalistéw obstugi klienta (infolinia, e-mail, chat, social media).
Konsultantéw Customer Support / Customer Care.
Pracownikow Contact Center.

Zespotéw Back Office pracujacych z klientem.
Rozszerzenie do poziomu $redniozaawansowanego

Team Leaderow i Supervisoréw obstugi klienta.

Manageréw Customer Service / CX.

Specjalistéw ds. jakosci, proceséw i automatyzacji.

Os6b odpowiedzialnych za wdrozenia Al w obstudze klienta.

CELE SZKOLENIA:

Cele gtéwne szkolenia Al w Obstudze Klienta

Uczestnicy:

rozumiejg realne mozliwosci i ograniczenia Al w obstudze klienta,
potrafig wykorzystywac Al jako narzedzie wspierajgce jakos¢ i efektywnosé pracy,
wiedzg, jak bezpiecznie i odpowiedzialnie korzysta¢ z Al w kontakcie z klientem.
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Cele operacyjne (h3)

Uczestnik:

wykorzystuje Al do przygotowania odpowiedzi, podsumowan i rekomendacji,

szybciej analizuje zgtoszenia i historie klienta,

lepiej radzi sobie z trudnymi sytuacjami i reklamacjami,

potrafi wspétpracowac z chatbotami i automatyzacjg zamiast z nimi &bdquo;walczy¢&rdquo;,

rozumie, gdzie decyzja cztowieka jest kluczowa.

Metoda prowadzenia szkolenia

Szkolenie prowadzone jest w formule praktycznego warsztatu, z naciskiem na realne sytuacje z pracy obstugi klienta.

Metody:

krotkie, uporzadkowane wprowadzenia (bez teorii &bdquo;dla teorii&rdquo;),

praca na przyktadach rozméw, zgtoszen i case&rsquo;ow,

¢wiczenia &bdquo;cziowiek + Al&rdquo; &ndash; jak wspotpracowaé z narzedziem,
dyskusje moderowane z perspektywy roli i odpowiedzialnosci,

checklisty i rekomendacje gotowe do zastosowania po szkoleniu.

Dostosowanie do poziomu i grupy (szkolenie zamkniete)
Jak dziata poziom podstawowy+

skupienie na praktycznym uzyciu Al w codziennej pracy,
nacisk na jako$¢ odpowiedzi, czas reakcji i komfort pracy,

minimum technologii, maksimum zastosowania.

Jak podnosimy poziom do $redniozaawansowanego i zaawansowanego

wiecej pracy na procesach i scenariuszach obstugi,
zarzadzanie jakoscig odpowiedzi generowanych z pomoca Al,
odpowiedzialnos¢ managera za decyzje, eskalacje i standardy,

praca na wskaznikach: jakos¢, satysfakcja, efektywnosc.
Zakres i gtebokos¢ sg dynamicznie dopasowywane do:
roli uczestnikéw,

kanatéw obstugi,

dojrzatosci organizacji w obszarze Al.
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Forma realizacji

Szkolenie otwarte - uniwersalny program, wymiana doswiadczehn miedzy uczestnikami.
Szkolenie zamkniete &ndash; dostosowanie do branzy, oferty i procesu sprzedazy klienta.
1:1 / szkolenie indywidulane &ndash; praca na realnych przypadkach uczestnika, indywidualne tempo.

PROGRAM SZKOLENIA:

1. Al w obstudze klienta - co to realnie oznacza?

czym Al jest, a czym nie jest w Customer Service,
obszary, w ktérych Al realnie wspiera prace konsultanta,
najczestsze btedy we wdrazaniu Al w obstudze klienta,

rola cztowieka w Swiecie automatyzaciji.

2. Wspotpraca cziowiek&ndash;Al w codziennej obstudze

Al jako wsparcie w przygotowaniu odpowiedzi (mail, chat, zgtoszenie),
porzadkowanie informac;ji i historii klienta,
skracanie czasu reakcji bez utraty jakosci,

granice automatyzacji w kontakcie z klientem.

3. Jakos¢ obstugi a Al

jak kontrolowac¢ jakos¢ tresci generowanych z pomocag Al,
personalizacja vs standaryzacja odpowiedzi,
jezyk empatii i odpowiedzialnosci &ndash; czego Al nie &bdquo;czuje&rdquo;,

odpowiedzialno$¢ konsultanta i managera.

4. Trudne sytuacje, reklamacje i eskalacje
wykorzystanie Al do analizy trudnych przypadkow,
wsparcie w argumentacji i strukturze odpowiedzi,
kiedy Al pomaga, a kiedy szkodzi relacji z klientem,

rola decyzji cztowieka w sytuacjach krytycznych.

5. Al w zarzgdzaniu zespotem obstugi klienta
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standardy pracy z Al w zespole,
kontrola jakosci i ryzyka,

wptyw Al na role, kompetencje i rozwdj pracownikow,

TRENER:
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