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Nové trendy v kontaktních centrech

Hlas přestává být jediným kanálem
zákazníci požadují alternativní formy 
komunikace

rozložení zátěže v kontaktním centru

lepší využití zdrojů – zvláště lidských
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Index růstu služeb

Pozn.: Index vychází z roku 1997, kdy objem příchozích a odchozích kontaktů tvoří 100% 
Zdroj: Forrester Research, Inc. Leden 1999
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Nové trendy v kontaktních centrech

Noví hráči na trhu
pronikání firem z IT světa

nový pohled na věc

konfrontace dvou světů
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Nové trendy v kontaktních centrech

Integrace CC do podnikových 
systémů

kontaktní centrum je integrální 
součástí firmy

CRM
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Solidus eCare 2.1

multimediální kontaktní centrum

všechny kanály směrovány podle 
stejných pravidel

operátoři obsluhují všechny 
požadavky stejným způsobem
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Zaměřeno na multimédia



Ericsson Business Systems spol. s r.o.RadioMobil, 4.9.2001 8

E-mail
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E-mail

Chat
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Web Co-browsing

E-mail

Chat
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Web Co-browsing

E-mail

Chat

Požadavek na zpětné volání
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E-mail

Chat

Web Co-browsing

Požadavek na zpětné volání

Automatický E-mail
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E-mail

Chat

Web Co-browsing

Požadavek na zpětné volání

Automatický E-mail

Virtuální agent
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Jde o komunikaci mezi lidmi,
zbytek je technologie.
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