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PROGRAM SZKOLENIA

„Profesjonalna obsługa klienta i komunikacja online w administracji z wykorzystaniem AI (16 godzin)”

w ramach MODUŁU III Wdrożeniowcy e-usług

w projekcie „Tysiąc sto jeden kompetencji cyfrowych”

I. Krótki opis szkolenia:
Szkolenie przygotowuje do prowadzenia profesjonalnej komunikacji online z użytkownikami usług cyfrowych administracji z wykorzystaniem narzędzi sztucznej inteligencji. Obejmuje odpowiadanie na zapytania, prowadzenie korespondencji elektronicznej oraz wspieranie użytkowników w rozwiązywaniu problemów związanych z korzystaniem z e-usług. Zajęcia mają charakter warsztatowy i opierają się na realistycznych, zanonimizowanych przypadkach z pracy urzędu. Uczestnicy wykorzystują AI w analizie i kategoryzacji zapytań, przygotowywaniu projektów odpowiedzi oraz upraszczaniu komunikatów urzędowych zgodnie z zasadami prostego języka. Poznają różnicę między pojedynczym poleceniem a pracą z asystentem AI i tworzą własnych asystentów wspierających powtarzalne zadania obsługi. Ćwiczą komunikację w sytuacjach trudnych, stosowanie standardów obsługi, budowanie bazy wiedzy i wzorów odpowiedzi oraz działania wzmacniające zaufanie do instytucji i jej wizerunek. Istotną częścią szkolenia są zasady bezpiecznego i odpowiedzialnego korzystania z danych w środowisku narzędzi AI: ochrona danych osobowych i informacji, poufność, anonimizacja danych przed ich przetwarzaniem oraz weryfikacja treści generowanych przez AI przed wysłaniem ich do odbiorcy.

II. Forma szkolenia: 
stacjonarna

III. Liczba godzin szkolenia:
16

IV. Harmonogram szkolenia:

Dzień 1: Standardy obsługi, bezpieczeństwo i asystenci AI
08:15–09:45 – Standardy profesjonalnej obsługi i komunikacji online w administracji – kanały kontaktu, standardy obsługi i prosty język
09:45–10:00 – przerwa kawowa I
10:00–11:30 – Warsztat: bezpieczne i odpowiedzialne korzystanie z AI – ochrona danych osobowych i informacji, poufność, anonimizacja i weryfikacja treści
11:30–11:45 – przerwa kawowa II
11:45–13:15 – Warsztat: analiza zapytań i przygotowanie odpowiedzi z wykorzystaniem AI – polecenia, kategoryzacja zgłoszeń i upraszczanie komunikatów
13:15–14:00 – przerwa obiadowa
14:00–15:30 – Warsztat: od polecenia do asystenta AI – projektowanie i tworzenie asystentów wspierających obsługę zapytań

Dzień 2: Baza wiedzy, wsparcie użytkowników i sytuacje trudne
08:15–09:45 – Warsztat: baza wiedzy, FAQ i wzory odpowiedzi jako źródło wiedzy asystentów AI
09:45–10:00 – przerwa kawowa I
10:00–11:30 – Warsztat: wspieranie użytkowników w rozwiązywaniu problemów z usługami cyfrowymi – diagnoza problemu, instrukcje krok po kroku i dostępność komunikatów
11:30–11:45 – przerwa kawowa II
11:45–13:15 – Warsztat: komunikacja w sytuacjach trudnych – skargi, emocje, deeskalacja i język empatii, z wykorzystaniem AI do analizy tonu i symulacji rozmów
13:15–14:00 – przerwa obiadowa
14:00–15:30 – Budowanie zaufania i wizerunku instytucji – spójna i transparentna komunikacja, sytuacje kryzysowe oraz obsługa kompletnego przypadku z wykorzystaniem asystentów AI

V. Efekty uczenia się:
Po szkoleniu uczestnik:
1. stosuje standardy profesjonalnej obsługi i zasady prostego języka w komunikacji online z użytkownikami usług cyfrowych;
2. chroni dane osobowe i informacje przy korzystaniu z AI oraz anonimizuje dane przed ich przetwarzaniem;
3. analizuje, kategoryzuje i priorytetyzuje zapytania użytkowników z wykorzystaniem AI;
4. formułuje polecenia i przygotowuje z pomocą AI projekty odpowiedzi oraz uproszczone, zrozumiałe komunikaty;
5. tworzy i konfiguruje asystenta AI wspierającego powtarzalne zadania obsługi;
6. weryfikuje treści generowane przez AI pod kątem poprawności merytorycznej, prawnej i językowej przed ich wysłaniem;
7. tworzy i wykorzystuje bazę wiedzy, FAQ i wzory odpowiedzi, także jako źródło wiedzy asystentów AI;
8. wspiera użytkowników w rozwiązywaniu problemów z e-usługami;
9. prowadzi komunikację w sytuacjach trudnych, stosując techniki deeskalacji i język empatii;
10. buduje zaufanie i pozytywny wizerunek instytucji poprzez spójną i transparentną komunikację.


VI. Zaliczenie szkolenia:
Na podstawie materiałów wypracowanych przez uczestników podczas zajęć w ramach szkolenia.

VII. Dokument potwierdzający ukończenie szkolenia:
Certyfikat ukończenia szkolenia.

VIII. Przed szkoleniem:
Odbycie i ukończenie cyklu 3 webinariów, każdy w wymiarze 60 minut, zgodnie z informacją przekazaną przez pracowników Biura Projektu w wiadomości e- mail potwierdzającej przyjęcie do Projektu.
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