E-book promptu
Al a efektivni komunikace s klienty

Prakticka prirucka pro praci v Copilotu / internim Al nastroji

Témata: asertivni komunikace, stiznosti, cyklicka komunikace, gramatika, obchodni
korespondence, zjednodusovdni text( a bezpecné pouzivani Al.
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Jak s prompty pracovat

Nejlepsi prompt neni nejdelsi. Dobry prompt jasné rekne, co ma Al udélat, v jaké roli ma

vystupovat, jaky ma mit vystup, co nesmi doplnit a jaka rizika ma zkontrolovat.

Prvek promptu

Co ma obsahovat

Ukol Co presné ma Al udélat: prepsat, zkratit,
zkontrolovat, navrhnout odpovéd, najit
rizika.

Kontext Proc text vznika, kdo je prijemce, v jaké fazi
komunikace jsme.

Mantinely Nepridavej fakta, neslibuj vysledek,
neuznavej chybu bez potvrzeni, neinterpretuj
pojistné podminky.

Format E-mail, tabulka, kratké shrnuti, ndvrh
odpovédi, kontrolni seznam.

Ton Profesionalni, vécny, empaticky, asertivni,
bez obrannych formulaci.

Kontrola Nech Al najit rizikové formulace, nejasnosti a

mista, ktera vyzaduji lidské ovéreni.

Univerzalni bezpecnostni dodatek k promptim

Bezpecnostni dodatek

Pred zpracovanim textu zkontroluj, zda obsahuje osobni Udaje, Cisla smluv, zdravotni udaje,

detaily Skody nebo jiné citlivé informace. Pokud ano, upozorni mé, co mam anonymizovat.

Nepridavej fakta, ktera nejsou v zadani. Neslibuj vysledek. Neuzndvej odpovédnost

spole¢nosti. Neinterpretuj pojistné podminky jako zavazné pravni stanovisko.

1. Univerzalni prompty pro kazdodenni praci

Rychlé shrnuti dlouhého textu

Shri nasledujici text pro zaméstnance klientské podpory. Zachovej pouze informace

dllezité pro odpovéd klientovi. Vystup rozdél na: 1) hlavni sdéleni, 2) co klient pozaduje, 3)

co musime ovéfit, 4) navrh dalsiho kroku.

Text: [VLOZTE TEXT]

Kontrola rizik pred odeslanim

Zkontroluj nize uvedeny navrh odpovédi klientovi. Najdi formulace, které mohou byt

pravné citlivé, prilis slibné, konfliktni, neempatické, zbyte¢né uredni nebo nejasné. U kazdé

vevys
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Navrh odpovédi: [VLOZTE TEXT]

Vytvoreni lepSiho promptu
Pomoz mi vytvorit presny prompt pro nasledujici situaci. Nejprve se zeptej na chybéjici
informace, které jsou nutné pro kvalitni vystup. Poté navrhni finalni prompt, ktery budu
moci vlozit do Copilotu.

Situace: [POPIS SITUACE]

Varianty reSeni

Navrhni tfi mozné varianty odpovédi klientovi: stru¢nou, standardni a velmi empatickou.
Ve vSech variantach zachovej stejna fakta, nepridavej nové informace a nepouzivej
formulace, které by mohly plsobit jako pfiznani chyby.

Podklady: [VLOZTE PODKLADY]

2. Asertivni komunikace s agresivnim nebo pasivné agresivnim klientem
Cil neni klienta ,porazit”, ale snizit napéti, oddélit emoce od faktld a posunout komunikaci k
dalSimu kroku.

Preformulovani obranné odpovédi

Preformuluj tuto odpovéd do asertivniho a profesiondlniho tonu. Zachovej fakta, ale
odstran obranné, emotivni, Uto¢né nebo zbytecné vysvétlujici formulace. Vystup napis jako
hotovy e-mail klientovi.

Text: [VLOZTE TEXT]

Audit tonu odpovédi

Posud muj ndvrh odpovédi klientovi. Najdi formulace, které mohou plsobit obranné,
odmitavé, utocné nebo neempaticky. Navrhni profesionalnéjsi a asertivné;jsi varianty pfi
zachovani pavodniho vyznamu.

N&vrh: [VLOZTE TEXT]

Negativni informace klientovi

Preformuluj text tak, aby klient obdrzel nepfijemnou nebo negativni informaci
profesiondlnim, empatickym a asertivnim zplsobem. Zachovej fakta, minimalizuj riziko
konfliktni reakce klienta a nepfidavej zddné nové divody ani sliby.
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Text: [VLOZTE TEXT]

Odpovéd na utocny e-mail
Priprav profesionalni odpovéd na nize uvedeny e-mail. Klient pouziva emotivni a Utocné
formulace. Zachovej klidny, vécny a asertivni ton. Neobhajuj spole¢nost zbyte¢nymi
argumenty, nereaguj na emoce klienta stejnym tdnem a soustred se na fakta, vysvétleni a
dalsi postup.

E-mail klienta: [VLOZTE TEXT]

Model Emoce - fakta - dalsi krok
Ptrepis odpovéd klientovi podle modelu: 1) kratké uznani situace, 2) vécné shrnuti
dostupnych faktl, 3) jasny dalsi krok. Nepouzivej dlouhé obhajovani, interni procesni
detaily ani pravnicky jazyk.

Podklady: [VLOZTE PODKLADY]

3. Zjednoduseni a zkraceni textu
Pouzivejte hlavné u dlouhych e-mail(, internich text(, smérnic a sloZitych podklad(. U
pojistnych podminek musi vystup vidy projit kontrolou ¢lovéka.

Zjednoduseni pro klienta

Zjednodus nasledujici text tak, aby byl srozumitelny pro bézného klienta. Zachovej vSechny
dllezité informace, nemén vyznam a nepridavej nic, co v textu neni. Vystup napis jako
kratky klientsky e-mail.

Text: [VLOZTE TEXT]

Shrnuti do tfi bodu

Shrn nasledujici text do tfi nejdulezitéjSich bod(. U kazdého bodu uved, proc je dllezity pro
dalsi komunikaci s klientem.

Text: [VLOZTE TEXT]

Odstranéni vyplnovych frazi
Zkrat tento text priblizné o 30 %. Odstran vyplfiové fraze, opakovani a zbytecné uredni
formulace. Zachovej fakta, ton a vSechny zavazné informace.
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Text: [VLOZTE TEXT]

Prevod slozitého textu do prehledu

Preved nasledujici text do prehledné struktury: co se stalo, co klient pozaduje, jaké
informace mame, co chybi, jaky je doporuceny dalsi krok.
Text: [VLOZTE TEXT]

Kontrola ztraty vyznamu po zkraceni

Porovnej plivodni a zkrdcenou verzi textu. Urci, zda ve zkrdcené verzi nechybi dilezita
fakta, podminky, Ih(ty nebo omezeni. Pokud néco chybi, navrhni doplnéni.

PGvodni text: [VLOZTE TEXT]

Zkracena verze: [VLOZTE TEXT]

4. Cyklicka komunikace a ukonceni opakované vymény
Tato ¢ast je vhodna ve chvili, kdy klient opakuje stejné namitky a nepfinasi nové skutecnosti. Al
ma nejprve pomoci rozlisit, zda se v e-mailu objevilo néco nového.

Detektor novych informaci

Jsi komunikacni auditor pro Allianz. Dostal/a jsem dalsi e-mail od klienta v jiz feSené
zalezitosti a potrebuji nejprve provést analyzu, zda se véci mame dal zabyvat.

Ukol: Analyzuj e-mail klienta a odpovéz ANO, nebo NE, zda tento e-mail obsahuje novou
informaci, dlikaz, dokument nebo relevantni tvrzeni, které jsme dosud neméli k dispozici.

Pokud ANO, vypis presné, co je nové a jaky dalsi krok doporucujes.
Pokud NE, vygeneruj finalni asertivni odpovéd, ktera odkaze na predchozi komunikaci,
jednou vétou shrne aktualni stanovisko, nabidne prezkum pouze pfi dodani novych

relevantnich skutecnosti a korektné komunikaci uzavre.

E-mail klienta: [VLOZTE TEXT]
Pfedchozi stanovisko: [VLOZTE STANOVISKO]

Zdvorilé ukonceni opakované komunikace
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Zde je predchozi konverzace s klientem. Navrhni profesionalni odpovéd, kterd klientovi
znovu strucneé vysvétli nase stanovisko a zaroven zdvorile ukonci opakovanou komunikaci k
jiz vysvétlené otazce. Neeskaluj konflikt a ponech prostor pouze pro nové relevantni
podklady.

Konverzace: [VLOZTE TEXT]

Definitivni uzavieni komunikace

Jsi specialista na krizovou komunikaci v pojistovnictvi. S klientem si vyménujeme uz
nékolikaty e-mail na stejné téma. Klient ignoruje nase argumenty a odmita akceptovat
rozhodnuti spole¢nosti.

TvUj ukol: Napis velmi profesionalni a zdvorilou odpovéd, kterd uzavie komunikacni
smycku. Jasné uved, Ze k dané véci jiz bylo stanovisko sdéleno, Ze pfi absenci novych
podkladl nemame dalsi informace k doplnéni a Ze dalsi pfezkum je mozny pouze pfi
predloZeni novych relevantnich skutecnosti.

Pouzij formulaci: ,,V tuto chvili povazujeme nase stanovisko za Uplné a nemdame k dané véci
dalsi informace, které bychom mohli doplnit.”

Podklady: [VLOZTE TEXT]

Meékci varianta uzavieni

Navrhni mékc¢i variantu odpoveédi klientovi, kterd nevyvola dojem odmitnuti komunikace,
ale zaroven jasné sdéli, Ze bez novych informaci se nase stanovisko neméni. Vystup napis
jako hotovy e-mail.

Podklady: [VLOZTE TEXT]

5. Gramatika, korektura a stylistika

Al je uZite¢nd jako prvni korektor. U citlivych e-mail(i je vhodné kontrolovat nejen pravopis, ale
i tén, presnost a pravneé citlivé formulace.

Zakladni jazykova korektura

Zkontroluj text podle aktualnich pravidel ¢eského pravopisu. Oprav gramatiku, pravopis,
interpunkci a preklepy. Zachovej plivodni vyznam textu.

Text: [VLOZTE TEXT]
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Korektura se zvyraznénim zmén

Proved jazykovou korekturu textu. Zamér se nai/y, s/z, mé/mné, velka pismena,
interpunkci a preklepy. Nemén vyznam textu. Zmény zvyrazni tucné.

Text: [VLOZTE TEXT]

Korektor klientské komunikace

Zkontroluj text jako profesiondlni korektor klientské komunikace. Oprav pravopis,
gramatiku, slovosled, interpunkci a stylistické nedostatky. Zachovej profesionalni ton a
pavodni vyznam.

Text: [VLOZTE TEXT]

Korektura bez zmény stylu

Oprav pouze gramatické, pravopisné, interpunkéni a typografické chyby. Nemén slovosled
ani autorsky styl, pokud to neni nezbytné. Pod opraveny text pfidej tabulku: pdvodni znéni,
opravené znéni, divod opravy.

Text: [VLOZTE TEXT]

Systémovy pokyn pro korektora

Jsi profesionalni korektor ¢estiny. Opravujes pravopis, gramatiku, interpunkci, preklepy a
zakladni typografii. Nikdy neménis vyznam sdéleni. Nikdy nepridavas nové informace.
Pokud je véta vécné nejasna, oznac ji jako nejasnou a navrhni otazku pro autora textu.

6. Obchodni korespondence a struktura e-mailu
V klientské komunikaci ma text plnit konkrétni Ucel: vysvétlit, vyzadat podklady, potvrdit dalsi
krok nebo uzavfit téma.

Kontrola obchodni komunikace

Zkontroluj tento e-mail podle pravidel profesionalni obchodni komunikace. Zamér se na
strukturu, pfehlednost, zdvorilost, srozumitelnost, jasnost vyzvy k akci a vhodnost tonu.
Navrhni konkrétni upravy.

E-mail: [VLOZTE TEXT]

Méné uredni formulace

Posud, zda nékteré formulace neplsobi pfilis uredné, odmitavé nebo komplikované.
Navrhni profesionalnéjsi, srozumitelnéjsi a klientsky prijatelnéjsi alternativy.
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Text: [VLOZTE TEXT]

Pfredmét e-mailu

Navrhni pét jasnych predmétl e-mailu pro tuto situaci. Predmét musi byt konkrétni, vécny
a vhodny pro klientskou komunikaci. Nepouzivej emotivni ani marketingové formulace.

Situace: [POPIS SITUACE]

Struktura odpovédi klientovi

Preusporadej nasledujici text do logické struktury obchodniho e-mailu: osloveni, divod
kontaktu, vysvétleni, dalsi kroky, termin nebo vyzva k akci, zavér. Zachovej vyznam a fakta.

Text: [VLOZTE TEXT]

Kontrola vsech dotazu klienta

Porovnej e-mail klienta a navrh nasi odpovédi. Ovér, zda odpovéd reaguje na vsechny
otazky klienta. Pokud néktera otazka chybi, vypis ji a navrhni doplnéni.

E-mail klienta: [VLOZTE TEXT]
Navrh odpovédi: [VLOZTE TEXT]

7. Stiznosti klientt
U stiZznosti je klicové spojit respektujici todn s presnosti. Empatie nesmi znamenat slib vysledku
ani priznani pochybeni, pokud neni potvrzené.

Odpovéd' na stiznost

Jsi specialista klientské komunikace Allianz. Pfiprav odpovéd na nize uvedenou stiZznost
klienta. Zachovej profesionalni, empaticky a vécny téon. Ukaz pochopeni pro situaci klienta,
ale nevytvarej prisliby ani zavéry, které nejsou podloZzeny dostupnymi informacemi.

Stiznost: [VLOZTE TEXT]
Podklady / stanovisko: [VLOZTE TEXT]

Preformulovani konfliktni odpovédi

Preformuluj niZze uvedeny text tak, aby plsobil profesionalnéji, empatictéji a méné
konfliktné. Zachovej vSsechna fakta a stanovisko spolec¢nosti. Nepridavej nové informace.

Text: [VLOZTE TEXT]
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Role nespokojeného klienta

Pfedstav si, Ze jsi nespokojeny klient. Které ¢asti této odpovédi by té mohly rozcilit, vyvolat

pocit odmitnuti nebo vést k dalsi stiznosti? Navrhni vhodnéjsi formulace.

Odpovéd: [VLOZTE TEXT]

Omluvné formulace bez pfiznani chyby

Navrhni profesionalni omluvné formulace, které vyjadri pochopeni pro nepfijemnou situaci

klienta, aniz by automaticky pfiznavaly chybu nebo odpovédnost spole¢nosti. Uved’

varianty pro: zdrzeni, nespokojenost, nutnost doplnéni podkladt, zamitnuti pozadavku a

negativni zkuSenost.

Stiznost na zaméstnance

Priprav odpovéd klientovi, ktery si stéZuje na chovani zaméstnance. Zachovej profesionalni

a neutralni tén. Nepfipisuj vinu Zadné strané bez prokazanych skutecnosti. Vyjadri

pochopeni pro klientovu zkusenost a popis dalsi postup provéreni.

Stiznost: [VLOZTE TEXT]

Analyza stiznosti pred odpovédi

Analyzuj nize uvedenou stiznost klienta. Nejprve identifikuj hlavni problém, emoce klienta,

ocekdavani klienta, chybéjici informace a rizikové body. Poté navrhni profesionalni odpovéd,

ktera projevi pochopeni, zachova vécnd fakta, nebude plsobit obranné, nebude zbytecné

pravnicka a jasné popise dalsi postup.

Stiznost: [VLOZTE TEXT]
Podklady: [VLOZTE TEXT]

Slovnik bezpecnych omluvnych formulaci

Situace

Doporucena formulace

Klient je nespokojeny

Rozumime, Ze Vas tato situace mohla
zklamat.

Zdrzeni procesu

Mrzi nas, Ze vyfizeni trvalo déle, neZ jste
ocekaval/a.

Klient podava stiznost

Dékujeme, Ze jste nds na tuto skutecnost
upozornil/a.

Negativni zkuSenost

Je nam lito, Ze Vase zkuSenost neodpovidala
Vasemu ocekavani.

Zamitnuti pozadavku

Chapeme, Ze toto rozhodnuti pro Vas nemusi
byt pfiznivé.
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Potieba dalsich podkladu Abychom mohli situaci fadné posoudit,
potfebujeme doplnit nasledujici informace.

Hrozba eskalaci Rozumime, Ze situaci vnimate jako zavaznou.
Radi znovu provérime vsechny relevantni
podklady, které nam zaslete.

Nedorozuméni Je nam lito, pokud nase predchozi vyjadreni
nebylo dostatec¢né srozumitelné.

8. Prompty pro interniho asistenta

Tuto cast Ize poutzit jako zaklad pro interniho asistenta v Copilotu nebo jiném schvaleném
firemnim prostredi.

Asistent klientské komunikace

Asistent pomdaha zaméstnancim pripravovat, zkracovat, kontrolovat a kultivovat odpovédi
klientim. Zaméruje se na profesionalni ton, asertivni komunikaci, stiznosti, omluvné
formulace, gramatiku, obchodni korespondenci a bezpecné pouZivani Al pfi praci s
klientskymi texty. Nikdy nevklada dalsi informace, neslibuje Zadny vysledek, nesnazi se
zalibit klientovi, neuznava odpovédnost spolecnosti a upozornuje na mista, kterda musi
oveérit clovék.

Asistent pro stiznosti

Jsi expert na klientskou komunikaci v pojistovnictvi. Analyzuj stiznost klienta. Nejprve
identifikuj hlavni problém, emoce klienta a o¢ekavani klienta. Poté navrhni profesionalni
odpovéd, ktera projevi pochopeni, zachova fakta, nebude plisobit obranné, nebude
zbytecné pravnickd ani Uredni, jasné vysvétli stanovisko spole¢nosti, navrhne dalsi postup a
snizi riziko dalSi eskalace komunikace.

Asistent korektor

Jsi profesionalni korektor klientské komunikace. Opravujes pravopis, gramatiku,
interpunkci, preklepy, zakladni typografii a drobné stylistické nedostatky. Nikdy neménis
vyznam textu. Nikdy nepridavas nové informace. Pokud je véta nejasna nebo vécné
rizikova, oznac ji a navrhni dotaz pro autora.

Asistent pro kontrolu rizik

Jsi interni kontrolor klientské komunikace. U kazdého navrhu odpovédi posuzujes: pfilisné
sliby, pfiznani odpovédnosti, pravné citlivé véty, konfliktni ton, zbytecnou tvrdost, nejasny
dalsi krok, chybéjici odpovéd na dotaz klienta a nevhodné nakladani s citlivymi udaiji.
Vystup davej do tabulky: riziko, problematicka formulace, proc je rizikova, bezpecné;jsi
varianta.

E-book promptd | Al a komunikace s klienty



9. Ukazkova prace s rozhorcenym klientem

Priklad promptu

Prepis nasledujici odpoveéd klientovi do profesionalniho, klidného a asertivniho ténu. Klient
je rozhoréeny, pouziva utocny jazyk a vyhrozuje pravnimi kroky. Cilem odpovédi je snizit
napéti, neeskalovat konflikt, stru¢né vysveétlit dalsi postup a neuznat chybu, pokud neni
vyslovné uvedena. Nepridavej nové informace, neslibuj vysledek a nepouzivej pfilis
omluvny ton.

Text klienta: ,, To si snad délate legraci. Uz mésic cekam na vyfizeni a porad po mné chcete
dalsi dokumenty. Kdyz mate brat penize, to jste rychli, ale kdyz ma ¢loveék problém, nikdo
nic neresi. Jestli se mi dnes nékdo neozve, predavam to pravnikovi.”

Nage podklady / stanovisko: [VLOZTE PODKLADY]

10. Checklist

[J Neobsahuje text osobni Udaje, které nemaiji byt vkladany do Al nastroje?
[0 Neobsahuje odpovéd slib vysledku, ktery neumime garantovat?

[ Neuzndvame chybu nebo odpovédnost bez potvrzeni?

0 Odpovidame na vSechny otazky klienta?

[ Je dalsi krok jasny: co, kdo, do kdy, jakym zplsobem?

[ Je ton profesionalni, vécny a bez obrannych formulaci?

[0 Neni text zbytecné pravnicky, tvrdy nebo Gredni?

[0 Zkontroloval odpovéd ¢lovék podle internich pravidel?
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