YUNO

Vzdelavacie programy pre dospelych v oblasti sluZzieb zakaznikom
Nazov témy: Al Chatboty a digitalne zakaznicke kanaly
Ucebny plan:

Ucebny plan je zamerany na pochopenie principov umelej inteligencie v oblasti zakaznickej
komunikacie a na prakticky rozvoj zruc¢nosti pri praci s chatbotmi a digitalnymi kanalmi.
Ucastnik ziska teoretické poznatky aj praktické skisenosti s navrhom, konfiguraciou a
pouzivanim Al chatbotov, ako aj s efektivnou komunikaciou v digitalnom prostredi. Cielom je
zvySit kvalitu, rychlost a personalizaciu zakaznickych sluzieb prostrednictvom modernych
technologil.

Obsah vzdelavania:

- digitalna transformacia a moderny zakaznicky servis (trendy v zakaznickej
komunikacii a digitalizacii sluzieb, Uloha umelej inteligencie v zakaznickej
skusenosti, zmeny v spravani zakaznikov a oCakavania v ére umelej inteligencie,
porovnanie tradic¢nych a digitalnych kanalov);

- zaklady umelej inteligencie a ako funguje v komunikacii, ChatGPT a LLM (SirSie
jazykové modely) a ich praktické vyuzitie, etika a limity umelej inteligencie
v zadkaznickom servise;

- typy chatbotov a ich architektura, struktdra konverzacnych tokov a logika odpoved:;

- analyza potrieb a navrh chatbotového riesenia (identifikacia procesov vhodnych
pre automatizaciu, zber poziadaviek a mapovanie najcastejsich otazok zakaznikov,
navrh konverzacnej stratégie a personalizacie, vytvorenie navrhu persony);

- tvorba a konfiguracia chatbotov (prakticka praca v platformach, vytvaranie dialogov,
reakcii a odbociek v konverzacii, praca s datami, odpovedami a kontextom,
testovanie, ladenie a zlepSovanie vykonu chatbota);

- digitalne kanaly zakaznickej komunikacie;

- efektivna digitalna komunikacia v online prostredi (rieSenie staznosti, eskalaci
a narocnych situacii, ton komunikacie a kultdrne odliSnosti, prepojenie medzi
odporucaniami umelej inteligencie a ludskou komunikaciou);
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Profil absolventa:

Absolvent Skolenia ovlada principy navrhovania, implementacie a spravy Al chatbotov a
digitalnych zakaznickych kanalov. Rozumie fungovaniu chatbotov, hlasovych asistentov a
integracii umelej inteligencie do komunikacnych platforiem, aby zlepsil zakaznicku
skdsenost a zvysil efektivitu komunikacie. Vie pracovat s nastrojmi pre tvorbu a spravu
chatbotov (napr. ChatGPT API, Dialogflow, Microsoft Bot Framework, Zendesk, Freshdesk),
navrhovat scenare komunikacie, analyzovat interakcie a optimalizovat procesy zakaznickej
podpory. Absolvent je schopny vyhodnocovat efektivitu chatbotov pomocou metrik ako
konverzny pomer, rychlost rieSenia dotazov a spokojnost zakaznikov. Je pripraveny posobit
ako Specialista digitalnej komunikacie alebo konzultant pre digitalne kanaly.

Rozsah vzdelavania:
- variant: kratke &kolenie v dizke 8 a7 12 hodin
- variant: rozsireny kurz v dizke 24 a7 40 hodin

- variant: komplexny vzdelavaci program v dizke 56 a7 72 hodin

1) 1 hodina = 60 minut

2)  vSetky vzdeldvacie aktivity budi ukoncené spésobom, aky zvoli lektor pre danud tému - formou projektu jednotlivca
alebo timového projektu, pisomného testu alebo praktickym preskdsanim

3)  kazdy Ucastnik vzdelavacieho programu po UspeSnom absolvovani obdrzi potvrdenie o absolvovani Skolenia/kurzu
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Nazov témy: CRM systémy v praxi a analyza zakaznickych dat
Ucebny plan:

Ucebny plan sa zameriava na pochopenie principov riadenia vztahov so zakaznikmi (CRM) a
na efektivne vyuzivanie CRM systémov v praxi. U¢astnik sa nau¢i pracovat s nastrojmi na
spravu zakaznickych dat, segmentaciu trhu a hodnotenie zakaznickej hodnoty. Doraz sa
kladie na prepojenie teoretickych poznatkov s praktickymi zru¢nostami v analyze dat a
optimalizacii zakaznickych procesov.

Obsah vzdelavania:

- uvod do CRM, oboznamenie sa s histériou a vyznamom CRM (manazment vztahu
so zakaznikom), typmi CRM systémoyv, ¢i CRM stratégiou a jej prinosom pre
organizaciu;

- zaklady prace s CRM systémami (orientacia v pouzivatelskom rozhrani, sprava
kontaktov, obchodnych prilezitosti a aktivit, praca s reportingom);

- CRM v praxi (implementacia CRM systému v spolo¢nosti, automatizacia marketingu
a predaja, integracia CRM s inymi nastrojmi);

- zber a spracovanie zakaznickych dat (typy zakaznickych dat a ich zdroje, Cistenie,

validacia a uchovavanie dat...);

- analyza zakaznickych dat (segmentacia zakaznikov a tvorba profilov, prediktivna
analytika a modelovanie spravania zakaznikov);

- vizualizacia a interpretacia dat (nastroje na vizualizaciu a prezentacia dat pre
manazérske rozhodovanie);

- praktické cvicenia a pripadové studie (rieSenie realnych pripadov z praxe);
- tvorba a prezentacia zaverecného projektu.
Profil absolventa:

Absolvent skolenia ovlada principy prace s CRM systémami a vie ich prakticky aplikovat pre
efektivne riadenie vztahov so zakaznikmi. Rozumie procesom zhromazdovania, spracovania
a analyzy zakaznickych dat na podporu marketingu, predaja a zakaznickej podpory. Vie
pracovat s modernymi CRM platformami, prispdsobovat ich nastavenia podla potrieb

1) 1 hodina = 60 minut

2)  vSetky vzdeldvacie aktivity budi ukoncené spésobom, aky zvoli lektor pre danud tému - formou projektu jednotlivca
alebo timového projektu, pisomného testu alebo praktickym preskdsanim

3)  kazdy Ucastnik vzdelavacieho programu po UspeSnom absolvovani obdrzi potvrdenie o absolvovani Skolenia/kurzu
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organizacie a vyuzivat integrované analytické nastroje na vytvaranie reportov a segmentacif.
Absolvent je schopny interpretovat zakaznicke data, vytvarat zakaznicke profily, prediktivne

modely a KPI reporty, ¢im prispieva k strategickému rozhodovaniu a zvySovaniu zakaznickej
hodnoty. Je pripraveny pdsobit ako CRM Specialista, analytik zakaznickych dat, marketingovy
konzultant alebo manazér zakaznickych vztahov.

Rozsah vzdelavania:
- variant: kratke &kolenie v dizke 8 a7 12 hodin
- variant: rozsireny kurz v dizke 32 aZ 48 hodin

- variant: komplexny vzdelavaci program v dizke 64 a7 80 hodin

1) 1 hodina = 60 minut

2)  vSetky vzdeldvacie aktivity budi ukoncené spésobom, aky zvoli lektor pre danud tému - formou projektu jednotlivca
alebo timového projektu, pisomného testu alebo praktickym preskdsanim

3)  kazdy Ucastnik vzdelavacieho programu po UspeSnom absolvovani obdrzi potvrdenie o absolvovani Skolenia/kurzu



