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Dokad zmierza twoje contact center?
Jan W¢jcik, product manager, Wind Telecom

Obserwujac wydarzenia ktére miaty miejsce na rynku systeméw Contact Center w
latach 2006-2007 mozna zauwazyé pewne symptomy oraz wyrdzni¢ aktualne
trendy m.in rozbudowa istniejgcych systemoéw CC - wzrost liczby stanowisk a co za
tym idzie liczby konsultantéw pracujacych na systemach Contact Center. Zmienia
sie skala istniejacych systemoéw. Wiekszos¢ instalacji sukcesywnie rozrasta sie
odpowiadajac na rosngce potrzeby rynku, efektem czego jest silny nacisk na dobrg
skalowalnos¢ systemow Contact Center. W ciggu ostatnich dwoch lat
obserwowaliSmy systematycznie wzrastajgcg liczbe nowo tworzonych CC
Swiadczacych ustugi w modelu outsourcingowym. Co za tym idzie, Contact Center
przestalo by¢ postrzegane jako system stricte wewnetrzny, ktérego koszt i obstuge
udzwigngé moze tylko bardzo duza firma. Otworzyto to nowe mozliwosci przed matymi i Srednimi
firmami, ktére mogq teraz zapewnia¢ odpowiedni poziom obstugi wkasnym klientom. Wraz z rozwojem
technologii i pojawianiem sie nowych metod komunikacji, systemy Contact Center sg rozwijane o
kolejne kanaty obstugi klienta. Standardem staly sie rozwigzania wspierajgce obstuge komunikacji
SMSowej i Emailowej. Coraz czesciej firmy decydujg sie réwniez na obstuge ruchu pochodzacego z
formularzy WWW lub nawet potaczen gtosowych (Voice Over IP) z popularnych komunikatorow
internetowych. Ubiegty rok byt przetomowy jesli chodzi o wykorzystanie technologii umozliwiajacych
budowe systeméw automatycznej obstugi klienta. Standardem staly sie rozwigzania pozwalajace na
dynamiczne generowanie promptéw gtosowych z informacji dostarczanych przez systemy zewnetrzne
(odstuchiwanie salda w banku, sprawdzanie statusu zgtoszenia). Z drugiej strony rynek zaczyna
dojrzewac do petnego wykorzystania technologii ASR pozwalajgcej klientom na komunikacje gtosowg
zamiast dotychczas stosowanej sygnalizacji klawiszami telefonu (DTMF). Pojawiajg sie pierwsze
komercyjne wdrozenia systemow opartych na tej technologii. To dopiero poczatek diugotrwatego
procesu budowy systeméw automatycznej obstugi klienta, jednak na jego koncu czeka nas rewolucja
calego rynku CC. W biezacym roku nalezy spodziewac¢ sie sukcesywnego wzrostu liczby konsultantow
pracujacych z domu, z wykorzystaniem dostepu do systemu poprzez VolP i WAN (VPN).
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