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Áñ÷éóõíôÜêôçò>Êþóôáò Óôáõñüðïõëïò
ÓõíôÜêôåò>Óðýñïò Æáöåéñüðïõëïò,
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Ó÷åäéáóìüò - EéêïíïãñÜöçóç>
ÌðÜìðçò ÔïõãëÞò (www.thezyme.gr)

Éäéïêôçóßá>ÉùÜííçò Ê. Ìïõñáôßäçò
Êýðñïõ 64, 18450 Íßêáéá
ôçë. + fax: +30 210 4921 766
e-mail: info@callcentre.gr
ÅôáéñéêÞ óõíäñïìÞ: 124,80 x
ÁôïìéêÞ óõíäñïìÞ: 83,20 x

ÅðéôñÝðïíôáé ç áíáäçìïóßåõóç, ç
áíáðáñáãùãÞ -ïëéêÞ, ìåñéêÞ Þ ðåñé-
ëçðôéêÞ-, ç êáôÜ ðáñÜöñáóç Þ äéá-
óêåõÞ áðüäïóç ôïõ ðåñéå÷ïìÝíïõ
ôïõ ðåñéïäéêïý ìå ïéïíäÞðïôå ôñüðï
ìüíï ìå Üäåéá ôïõ åêäüôç (Íüìïò
2121/1993 êáé êáíüíåò Äéåèíïýò
Äéêáßïõ ðïõ éó÷ýïõí óôçí ÅëëÜäá). 
Êåßìåíá êáé öùôïãñáößåò ðïõ áðï-
óôÝëëïíôáé ãéá äçìïóßåõóç óôï ðåñé-
ïäéêü äåí åðéóôñÝöïíôáé.
Ôá êåßìåíá ðïõ äçìïóéåýïíôáé óôï
ðåñéïäéêü äåí åßíáé áðáñáßôçôï íá
áðç÷ïýí ôéò áðüøåéò ôçò äéåýèõíóçò.
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Ï ÊÑÕÌÌÅÍÏÓ
ÐÅËÁÔÇÓ
Ìçí îå÷íÜôå ôï äåîß óáò ÷Ýñé

CUSTOMER CARE 2004
Not bad ! 

Not bad at all !!

óåë. 10 óåë. 16

7 ÌÕÈÏÉ ÃÉÁ ÔÇÍ IP
ÔÇËÅÖÙÍÉÁ
ÊÜèå ìýèïò êñýâåé ìéá

ðñáãìáôéêüôçôá
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Toõ ÃéÜííç Ìïõñáôßäç, gmou@callcentre.gr
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E, ÊÁÉ ÔÉ ÍÁ ÊAÍÏÕÌÅ
ÐÁÉÄAÊÉ ÌÏÕ

ÃéÜííçò Ìïõñáôßäçò

Åßíáé ãíùóôÞ ç éóôïñßá ìå ôïõò Éóðáíïýò êáôáêôçôÝò ðïõ ðñüóöåñáí

óôçí ôñÜðåæá êáé ðáôÜåé Þ ôïí ðáôÜíå ìÝ÷ñé íá
öôÜóåé óôï ôáìåßï, èá êáèßóåé Þñåìïò ôï âñÜäõ
ìå ôï åããüíé ôïõ íá ôï ôáîéäÝøåé óôïí êüóìï ôïõ
ðáñáìõèéïý. Ðþò ç ìçôÝñá Þ ï ðáôÝñáò ðïõ
Ý÷ïõí íá ðáëÝøïõí ìå ôá åîáíôëçôéêÜ ùñÜñéá
åñãáóßáò, ôïí ðüëåìï ôùí äñüìùí êáé ôï Üã÷ïò
ôçò êïéíùíéêÞò êáôáîßùóçò ìÝóù ôùí áãáèþí,
èá Ý÷ïõí ôçí çñåìßá íá ìéëÞóïõí óôï ðáéäß ôïõò
ãéá ôçí áíáêýêëùóç, ôç óùóôÞ äéáôñïöÞ, ôçí
áîßá ôçò öýóçò êáé ôá ìýñéá ôüóá ðïõ èùñåß Þ
èá Ýðñåðå ôïõëÜ÷éóôïí íá èùñåß êáèçìåñéíÜ
Ýíá ðáéäß ìå áðïñßá. 
Êáé áí ï ðïëéôéóìüò ìÝíåé óôï ðåñéèþñéï, ðþò ç
óêÝøç èá êáëëéåñãçèåß ãéá íá ïäçãÞóåé ôï Üôï-
ìï áðü ôï åðßðåäï ôïõ æþïõ óå áõôü ôïõ áíèñþ-
ðïõ; Ãéáôß  Üíèñùðïò åßíáé áõôüò ðïõ èá æçôÞ-
óåé íá áêïýóåé ìéá ðïéïôéêÞ ìïõóéêÞ êáé ü÷é ôïí
ðåôóïêïììÝíï Þ÷ï ôùí óêõëÜäéêùí, íá äåé ìéá
ôáéíßá ðïõ èá ðëçñþóåé ôéò áéóèÞóåéò ôïõ êáé èá
äéáöÝñåé áðü ôçí ðñïçãïýìåíç ðïõ åßäå, èá
äéáâÜóåé Ýíá Üñèñï êáé èá æçôÞóåé ôï äéÜëïãï
ìå ôï óõíôÜêôç ôïõ êáé ôüóá Üëëá ðïõ óõíÞèùò
êÜíïõí ïé Üíèñùðïé.
ÂÝâáéá ßóùò êÜðïéïé ðñïôéìïýí ôá æþá áðü ôïõò
áíèñþðïõò, ãéáôß ç äéá÷åßñéóÞ ôïõò åßíáé áñêå-
ôÜ åõêïëüôåñç. ¼ìùò Ýíá æþï ðáñáìÝíåé ðÜ-
íôïôå åðéêßíäõíá áðñüâëåðôï êáé ìðïñåß íá Ýñ-
èåé ìéá óôéãìÞ ðïõ  èá óå ðéÜóåé áðü ôï óâÝñêï
êáé  èá óå êïììáôéÜóåé ìðñïóôÜ óôï êïéíü óïõ.
Åêôüò ðéá êáé áí ç åðéóôÞìç Ý÷åé äçìéïõñãÞóåé
ôüóï åðéôõ÷çìÝíá åñãáëåßá åëÝã÷ïõ ðïõ êáèåôß
ðïõ ìáò óõìâáßíåé Þ èá ìáò óõìâåß åßíáé ðñï-
äéáãåãñáììÝíï, ïðüôå óå áõôÞí ôçí ðåñßðôùóç
Ý÷åé äßêéï ç ãéáãéÜêá áðÝíáíôé áðü ôï óðßôé ìïõ
ðïõ êÜèå öïñÜ êëåßíåé ôéò óõæçôÞóåéò ìáò ìå
ôçí ßäéá Ýêöñáóç "Ý÷åéò äßêéï ðáéäÜêé ìïõ, áëëÜ
ôé íá êÜíïõìå, Ýôóé åßíáé ôá ðñÜãìáôá."

÷Üíôñåò óôïõò ÉíäéÜíïõò ìå áíôÜëëáãìá ÷ñõóü
Þ ðïëýôéìïõò ëßèïõò. ¼ìùò åíþ Ý÷ïõí ðåñÜóåé
ðÜíù áðü 1.000 ÷ñüíéá áðü ôüôå êáé ïé ÉíäéÜíïé
äéåêäéêïýí ðëÝïí ôá äéêáéþìáôÜ ôïõò, Ýíáò Üë-
ëïò ëáüò ðïõ 2.500 ÷ñüíéá ðñéí Ý÷ôéæå Ðáñèå-
íþíåò, óÞìåñá áíôáëëÜóóåé ôçí ðïëéôéêÞ ôïõ
äýíáìç ìå ÷Üíôñåò, åíþ óå ïñéóìÝíåò ðåñé-
ðôþóåéò ü÷é ìüíï äå ëáìâÜíåé ïýôå ìéá ÷Üíôñá
ùò áíôßôéìï, áëëÜ ðëçñþíåé êéüëáò ìÞðùò êáé
êåñäßóåé ôç ÷Üíôñá óå êÜðïéï äéáãùíéóìü.  
ÐïëëÜ áðü ôá ðñÜãìáôá ðïõ óõìâáßíïõí ãýñù
ìáò, áêüìá êáé áí ôá äïýìå ìÝóá áðü Ýíá åéäé-
êÜ êáôáóêåõáóìÝíï ößëôñï ùñáéïðïßçóçò óõ-
íå÷ßæïõí íá öáßíïíôáé åîáéñåôéêÜ ðáñÜëïãá óôá
ìÜôéá åíüò áíèñþðïõ ðïõ äéáôçñåß Ýóôù êáé
ôçí åëÜ÷éóôç ðïóüôçôá ëïãéêÞò.
ÐÝñá áðü ôéò éóôïñßåò ôñÝëáò ðïõ æïýìå óôçí
áôïìéêÞ ìáò êáèçìåñéíüôçôá, äéáäñáìáôßæïíôáé
ðëÝïí êáé ïìáäéêÝò ðáñáóôÜóåéò, óôéò ïðïßåò
äåí Ý÷åéò ïýôå êáí ôçí åðéëïãÞ íá ðåéò "ìðá,
óôïí ýðíï ìïõ ôï âëÝðù", ãéáôß ðþò èá áéôéïëï-
ãÞóåéò üôé âëÝðåéò ôï ßäéï üíåéñï ìå ìåñéêÜ
åêáôïììýñéá óõìðïëßôåò óïõ;
Åßíáé ðñáãìáôéêÜ ðáñÜîåíï ðïõ ôÝôïéåò äüóåéò
ðáñáëïãéóìïý äåí Ý÷ïõí ïäçãÞóåé óå õðåñðëÞ-
ñùóç  èÝóåùí ôá ôñåëÜäéêá, ãåãïíüò ðïõ ïöåß-
ëåôáé êáôÜ ðÜóá ðéèáíüôçôá óôç æùþäç ó÷åäüí
áíôï÷Þ ôùí áíèñþðùí áõôÞò ôçò ÷þñáò.
Ôï æÞôçìá âÝâáéá åßíáé ðþò ìÝóá áðü ôá æùþäç
Ýíóôéêôá åðéâßùóçò ìðïñåß íá äçìéïõñãçèåß
ðïëéôéóìüò. Ðþò äçëáäÞ ï ðáððïýò ðïõ ðÜåé
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Ç Altitude Software (www.altitude.com) äéáèÝôåé Þäç óôïõò óõíåñãÜôåò ôçò ôç íÝá ïëïêëçñùìÝíç

çëåêôñïíéêÞ ðëáôöüñìá uCI 7, ìÝóù ôçò åôáéñåßáò Mantis (www.mantis.gr).

Ôï uCI 7 óõíåñãÜæåôáé ìå ôá ðéï ãíùóôÜ ôçëåöùíéêÜ êÝíôñá ôçò áãïñÜò êáé ëåéôïõñãåß áíåîÜñôçôá

áðü ôá ìç÷áíïãñáöéêÜ óõóôÞìáôá ôùí åôáéñåéþí ÷ùñßò íá ðñïóèÝôåé öüñôï Þ ðïëõðëïêüôçôá óôç

äéá÷åßñéóç ôùí óõóôçìÜôùí. 

Áðü ôéò ðéï óçìáíôéêÝò åîåëßîåéò åßíáé ç åéóáãùãÞ ôçò Ýííïéáò ôïõ Virtual Contact Center êáé ôïõ

Remote Agent.  Ìå ôï Virtual Contact Center äßíåôáé ç äõíáôüôçôá åíóùìÜôùóçò èÝóåùí åñãáóßáò óôï

Contact Center, åîåéäéêåõìÝíïõ áíèñþðéíïõ äõíáìéêïý ìéáò åðé÷åßñçóçò, ôå÷íéôþí, ðùëçôþí, óõìâïý-

ëùí, áðïèçêÜñéùí, ãñáììáôÝùí, êëð, ÷ùñßò áõôïß íá ìåôáêéíçèïýí áðü ôç èÝóç ôïõò Þ íá áëëÜîïõí

ôïí ôñüðï åñãáóßáò ôïõò óôçí åðé÷åßñçóç.  ¸ôóé ìðïñïýí íá áðáíôïýí áõôüìáôá óå åéóåñ÷üìåíåò

êëÞóåéò Ý÷ïíôáò ðëÞñç åéêüíá ôïõ êáëïýíôá ðåëÜôç, óõíåñãÜôç, êëð, áëëÜ êáé íá ðñïãñáììáôßæïõí

åîåñ÷üìåíåò êëÞóåéò áõôïìáôïðïéçìÝíá ãéá èÝìáôá ðïõ áöïñïýí ôï ôìÞìá ôïõò.  Ìå ôç äõíáôüôçôá

ôïõ Remote Agent, êÜèå agent ìðïñåß íá ãßíåé åíåñãüò êáé Ýôïéìïò íá äå÷èåß Þ íá ðñáãìáôïðïéÞóåé

áõôüìáôá êëÞóåéò áñêåß íá äéáèÝôåé ìéá ôçëåöùíéêÞ óõóêåõÞ êáé Ýíá PC ìå óýíäåóç internet.

ÍÝá Ýêäïóç EasyPhone uCI 7 áðü ôçí Altitude Software

Ç óõìöùíßá ðïõ õðïãñÜöçêå ìåôáîý ôùí äýï åôáéñåéþí Ý÷åé áîßá ðåñßðïõ 200 åêáôïììýñéá åõñþ

êáé ðåíôáåôÞ äéÜñêåéá. ÌÝóù åíüò  ìïíôÝëïõ ÷ñÝùóçò áíÜëïãá ìå ôç ÷ñÞóç (pay per use), ç Nokia

èá õðïóôçñßîåé ðåñéóóüôåñïõò áðü 57.000 åñãáæüìåíïýò ôçò óå üëï ôïí êüóìï, åíþ ãéá ôï óêïðü

áõôü óôï äõíáìéêü ôçò IBM èá åíôá÷èïýí ðåñßðïõ 430 åñãáæüìåíïé ôçò Nokia.

Óýìöùíá ìå óôåëÝ÷ç ôçò Nokia óêïðüò ôçò êßíçóçò áõôÞò åßíáé ç ðåñéêïðÞ ëåéôïõñãéêþí åîüäùí êáé

ç åóôßáóç ôçò åôáéñåßáò óôïí ðõñÞíá ôùí äñáóôçñéïôÞôùí ôçò.

Ãéá ôçí IBM, ç Nokia áðïôåëåß ìéá áðü ôéò ðïëëÝò åôáéñåßåò ðïõ ôïí ôåëåõôáßï êáéñü æçôïýí ðïéïôé-

êÝò õðçñåóßåò ãéá íá âåëôéþóïõí ôç ëåéôïõñãßá ôïõò ÷ùñßò üìùò íá åðåíäýóïõí óå áãïñÜ åîïðëé-

óìïý.Óýìöùíá ìå ôçí IDC, ïé åðåíäýóåéò óå áõôÞò ôçò ìïñöÞò õðçñåóßåò èá õðåñâïýí ôá 4.5 äéóå-

êáôïììýñéá äïëÜñéá ìÝ÷ñé ôï 2007.

Ç Nokia êÜíåé outsourcing óôçí IBM

Ç åôáéñåßá Knowledge, ìÝëïò ôïõ ïìßëïõ

LogicDIS ïëïêëÞñùóå ðñüóöáôá ôçí õëïðïßçóç

ôïõ óõóôÞìáôïò  Voice Banking, óôï ïðïßï âáóßæå-

ôáé ç õðçñåóßá Egnatialine ôçò Åãíáôßáò ÔñÜðåæáò.

Ôï óýóôçìá Ý÷åé áíáðôõ÷èåß ðÜíù óôçí ðëáôöüñ-

ìá áíáãíþñéóçò ïìéëßáò SpeechMania 7.1 ôçò

Scansoft (ðñþçí Philips Speech Processing) êáé

åðéôñÝðåé ôçí ðëÞñç áõôïìáôïðïßçóç ôñáðåæéêþí

óõíáëëáãþí ÷ùñßò íá åßíáé áðáñáßôçôç ç ÷ñÞóç

ôüíùí áðü ôï ôçëÝöùíï.

Ï ðåëÜôçò ôçò ôñÜðåæáò åêöñÜæåé ðñïöïñéêÜ

ôçí õðçñåóßá ðïõ èÝëåé, üðùò åñþôçóç õðï-

ëïßðïõ, ìåôáöïñÜ ðïóïý êëð êáé ôï óýóôçìá

êáôáíïåß ôá ëåãüìåíÜ ôïõ êáé ðñáãìáôïðïéåß

ôçí áíôßóôïé÷ç óõíáëëáãÞ. 

Ç ðñþôç åöáñìïãÞ Voice
Banking óôçí ÅëëÜäá

Áí êáé ôïí ôåëåõôáßï êáéñü ðïëëÜ áêïýãïíôáé

ó÷åôéêÜ ìå åôáéñåßåò ðïõ ìåôáöÝñïõí ôá call

centre ôïõò óå ðåñéï÷Ýò ôçò Áóßáò, ôçò Éíäßáò,

ôçò ËáôéíéêÞò ÁìåñéêÞò êáé ôçò Íüôéáò Áöñé-

êÞò, ðñáêôéêÜ äåí õðÜñ÷ïõí Ýñåõíåò ðïõ íá

äßíïõí ôï ìÝãåèïò áõôÞò ôçò ôÜóçò.

Ãéá ðáñÜäåéãìá ç Datamonitor äéÝèåóå óôéò 23

Éáíïõáñßïõ ìéá íÝá Ýñåõíá, óýìöùíá ìå ôçí ï-

ðïßá ìüëéò ôï 5%, äçëáäÞ 241.000 áðü ôéò 4,78

åêáôïììýñéá èÝóåéò åñãáóßáò call centres èá âñß-

óêïíôáé óå ìéá áðü ôéò ðáñáðÜíù ÷þñåò ìÝ÷ñé ôï

2007. Ùóôüóï ìéá Üëëç Ýñåõíá ôçò Forrester

Research áíåâÜæåé ôïí áñéèìü áõôü óôá 3,3 åêá-

ôïììýñéá èÝóåéò åñãáóßáò ìÝ÷ñé ôï 2015. Åðßóçò

ç ßäéá Ýñåõíá áíáöÝñåé üôé ðñïóùñéíÜ ìüíï ôï

5% ôùí åôáéñåéþí ôïõ äåßêôç Fortune 1000 Ý÷ïõí

áîéïðïéÞóåé ôçí ðëåïíåêôÞìáôá ôïõ offshoring.

Óýìöùíá ìå ôç Datamonitor, Ýíá áðü ôá ìåãáëý-

ôåñá ðñïâëÞìáôá ðïõ Ý÷ïõí íá áíôéìåôùðßóïõí

ïé åôáéñåßåò ðïõ êÜíïõí offshoring åßíáé ç éêáíü-

ôçôá ôïõ agent íá ðñïóáñìïóôåß óôçí ðïëéôéóôé-

êÞ êïõëôïýñá ôïõ ðåëÜôç ðïõ åîõðçñåôåß.

Èïëü ôïðßï ôá íïýìåñá
ôïõ offshoring
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Óôá ðëáßóéá ôçò óõíå÷ïýò ðñïóðÜèåéáò áíáâÜèìéóçò ôçò åîõðçñÝôçóçò êáé åîÜëåéøçò ôçò Üóêïðçò ôá-

ëáéðùñßáò ôùí ðïëéôþí, ôï ÉÊÁ Ý÷åé Þäç èÝóåé óå ëåéôïõñãßá ôç íÝá ÇëåêôñïíéêÞ Õðçñåóßá ÊåíôñéêÞò ×ï-

ñÞãçóçò Âåâáéþóåùí ÁóöáëéóôéêÞò åíçìåñüôçôáò äéáìÝóïõ Ôçëåïìïéïôõðßáò óå ðéóôïðïéçìÝíïõò öïñåßò.  

Ç åöáñìïãÞ ÷ñçóéìïðïéåß äéðëü Ýëåã÷ï ðñüóâáóçò ôùí ÷ñçóôþí, áíÜ êáëïýíôá áñéèìü êáé ìå ðñï-

óùðéêü êùäéêü,  ãéá íá äéáðéóôùèåß åÜí ïé ÷ñÞóôåò áõôïß åßíáé íüìéìá ðéóôïðïéçìÝíïé. Ïé ðéóôïðïéç-

ìÝíïé ÷ñÞóôåò êáèïäçãïýíôáé áðü öéëéêÜ áêïõóôéêÜ ìçíýìáôá íá ðëçêôñïëïãÞóïõí ôï áíôßóôïé÷ï

ÁÖÌ Þ ôïí áñéèìü ìçôñþïõ ÁÌÅ ôïõ ÉÊÁ, Ý÷ïíôáò ôçí äõíáôüôçôá íá æçôÞóïõí ìÝ÷ñé 5 ðéóôïðïéçôé-

êÜ áíÜ êëÞóç.  Óôç óõíÝ÷åéá ëáìâÜíïõí óôï fax ôïõò ôï æçôïýìåíï ðéóôïðïéçôéêü Þ ôçí áðüññéøç Ýê-

äïóçò ðéóôïðïéçôéêïý ìå ðëÞñç áéôéïëüãçóç (éóôïñéêü ðáñáâÜóåùí, åêêñåìïôÞôùí, êëð).

Ôï Ýñãï õëïðïéÞèçêå áðü ôçí Mantis ÐëçñïöïñéêÞ (www.mantis.gr).

ÁóöáëéóôéêÞ åíçìåñüôçôá ìÝóù fax áðü ôï IKA

Ìéá áðÜíôçóç óå áõôÞí ôçí åñþôçóç ðñïóðá-

èåß íá äþóåé ç Direct Marketing Association,

êáèþò ìåôÜ ôçí 1ç Éáíïõáñßïõ, ïðüôå êáé

õðÜñ÷åé íüìïò óôéò Ç.Ð.Á. ãéá ôï spamming,

ðïëëÜ ìÝëç ôçò Ýíùóçò áíáñùôÞèçêáí ó÷åôé-

êÜ ìå ôï ðåñéå÷üìåíï ðïõ ðñÝðåé íá Ý÷åé Ýíá

email, þóôå íá ìçí èåùñåßôáé spam. 

Ôï ó÷åôéêü Ýíôõðï ðïõ äçìéïýñãçóå ç DMA

âñßóêåôáé óôç äéåýèõíóç:

www.the-dma.org/antispam/E-mail_Chart.pdf,

êáé åßíáé äùñåÜí äéáèÝóéìï. 

Ôé åßíáé ôï SPAM;

Áðü ôéò 29 Éáíïõáñßïõ ôÝèçêáí óå éó÷ý ïé íÝïé êáíïíéóìïß ôçò Federal Trade Commision ðïõ áöï-

ñïýí ôéò åôáéñåßåò telemarketing. Óýìöùíá ìå ôïõò êáíïíéóìïýò áõôïýò êÜèå åîåñ÷üìåíç êëÞóç

ðñïò ôïí êáôáíáëùôÞ ðñÝðåé íá óõíïäåýåôáé áðü ôçí áíáêïßíùóç ôïõ ôçëåöùíéêïý áñéèìïý ôïõ ðù-

ëçôÞ Þ ôïõ outsourcer, óôïí ïðïßï ï êáôáíáëùôÞò êáôÜ ôéò åñãÜóéìåò þñåò èá ìðïñåß íá äçëþíåé üôé

äåí èÝëåé íá äÝ÷åôáé êëÞóåéò áðü ôï óõãêåêñéìÝíï ðùëçôÞ Þ outsourcer. Åðßóçò óå êáìßá ðåñßðôù-

óç ïé åôáéñåßåò äåí ðñÝðåé íá åìðïäßæïõí ôçí áíáãíþñéóç ôïõ ôçëåöùíéêïý áñéèìïý áðü ôïí ïðïßï

ãßíåôáé ç êëÞóç, åíþ ôÝëïò óå üóåò ðåñéðôþóåéò åßíáé ôå÷íïëïãéêÜ åöéêôü, ç åôáéñåßá èá ðñÝðåé íá

áíáêïéíþíåé óôïí êáôáíáëùôÞ ôï üíïìÜ ôçò.

Óôç äéåýèõíóç http://www.the-dma.org/cgi/dispnewsstand?article=1799 õðÜñ÷ïõí áðáíôÞóåéò óå

ïñéóìÝíá åñùôÞìáôá ðïõ åßíáé ðéèáíü íá äçìéïõñãçèïýí ó÷åôéêÜ ìå ôïí ôñüðï åöáñìïãÞò ôùí íÝùí

êáíïíéóìþí.

Ìåãáëýôåñç äéáöÜíåéá óôéò outbound êëÞóåéò

Óôá ôÝëç Éáíïõáñßïõ ç Oracle ðáñïõóßáóå Ýíá íÝï ðñïúüí ìå ôçí ïíïìáóßá Customer Data Hub, ôï

ïðïßï óõíäõÜæïíôáò êïììÜôéá ôïõ Oracle Business Suite åðéôñÝðåé óôçí åðé÷åßñçóç íá óõãêåíôñþ-

óåé áðü ôéò äéáöïñåôéêÝò ðçãÝò ðïõ äéáèÝôåé üëá ôá äåäïìÝíá ó÷åôéêÜ ìå ôïí êÜèå ðåëÜôç ôçò.

Óýìöùíá ìå ôçí Oracle, ç äéáöïñÜ ôïõ Customer Data Hub áðü Ýíá data warehouse  åßíáé ç äõíáôü-

ôçôá ðñüóâáóçò óå ðñáãìáôéêü ÷ñüíï óôá óôïé÷åßá ôùí ðåëáôþí ÷ùñßò íá ÷ñåéÜæåôáé ç ìåôáöïñÜ

ôùí óôïé÷åßùí áðü ôï óýóôçìá óõíáëëáãÞò óôï data warehouse. 

Åðßóçò, óýìöùíá ðÜíôá ìå ôçí Oracle, ôï Oracle Data Model, ôï ïðïßï ïõóéáóôéêÜ áðïôåëåß ôïí ðõ-

ñÞíá ôçò åöáñìïãÞò Ý÷åé äéáìïñöùèåß þóôå íá åßíáé áíïé÷ôü óå Üëëåò åöáñìïãÝò ðïõ èá ëåéôïõñ-

ãÞóïõí ùò ðçãÝò äåäïìÝíùí.

ÍÝá åöáñìïãÞ ôçò Oracle ìå óôü÷ï ôç ãíþóç ôïõ ðåëÜôç

Ç SiEBEN Innovative Solutions (www.sieben.gr)

ìå óôü÷ï ôç äéåõêüëõíóç ôçò  äéá÷åßñéóçò ðåëá-

ôåéáêþí ó÷Ýóåùí ôùí ìéêñïìåóáßùí åðé÷åéñÞóå-

ùí áíÝðôõîå Ýíá íÝï ðáêÝôï õðçñåóéþí ìå ôçí

ïíïìáóßá CRM Startup. Ôï CRM Startup âáóßæå-

ôáé óôï Microsoft CRM êáé óôïí Small Business

Server 2003. Ôï ðñïúüí áðåõèýíåôáé êõñßùò óå

åðé÷åéñÞóåéò ìå 1 Ýùò 20 ÷ñÞóôåò,  ìå óçìáíôé-

êüôåñï ðëåïíÝêôçìá ôïõ ôç ãñÞãïñç êáé åýêïëç

åãêáôÜóôáóç. 

CRM ãéá ìéêñïìåóáßåò
åðé÷åéñÞóåéò
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Ïé åðéâÜôåò ìéáò ðôÞóçò ôçò American Airlines áðü ôï
Los Angeles óôç ÍÝá Õüñêç áíçóý÷çóáí éäéáßôåñá üôáí ï
ðéëüôïò æÞôçóå óå üóïõò Þôáí ÷ñéóôéáíïß íá ôï äçëþóïõí.
Ùóôüóï  óôç óõíÝ÷åéá áðïäåß÷ôçêå üôé áõôïß åß÷áí ôåëéêÜ
ôçí åýíïéÜ ôïõ, áöïý áðïêÜëåóå ôïõò ìç ÷ñéóôéáíïýò åðé-
âÜôåò ôñåëïýò êáé êáè' üëç ôç äéÜñêåéá ôçò ðôÞóçò ôïýò
Ýêáíå êáôÞ÷çóç.

Ôï êéíçôü ôçëÝöùíï V400p ôçò Motorola, ôï ïðïßï óýíôï-
ìá èá äéáôßèåôáé óôçí åõñùðáúêÞ áãïñÜ åðéôñÝðåé óôï
÷ñÞóôç ôïõ íá ôï ÷ñçóéìïðïéåß ùò walkie - talkie ìå ôï ðÜ-
ôçìá åíüò êïõìðéïý. Áõôü óçìáßíåé üôé äýï ÷ñÞóôåò ðïõ
âñßóêïíôáé óå êïíôéíÞ áðüóôáóç èá ìðïñïýí íá åðéêïéíù-
íïýí ÷ùñßò íá ðáñåìâÜëëåôáé ôï äßêôõï êéíçôÞò ôçëåöùíßáò.

Óêïôþíïõí ôá Üëïãá üôáí ãåñÜóïõí êáé áðü ü,ôé öáßíåôáé
êáé ôá ôçëåóêüðéá. Ôï ôçëåóêüðéï Hubble, ôï ïðïßï âñß-
óêåôáé óå ôñï÷éÜ ãýñù áðü ôç Ãç áðü ôï 1990 ðñüêåéôáé
íá ôåèåß åêôüò ëåéôïõñãßáò ôï 2007. Ç áðüöáóç ïöåßëåôáé
óå ïéêïíïìéêÞ áäõíáìßá ôçò NASA íá áíôéìåôùðßóåé ìå ìéá
áðïóôïëÞ ôïõ äéáóôçìéêïý ëåùöïñåßïõ ôá ôå÷íéêÜ ðñï-
âëÞìáôá ôïõ Hubble.

ÅñåõíçôÝò ôçò Intel áíáêïßíùóáí üôé êáôÜöåñáí íá êùäé-
êïðïéÞóïõí Ýíá äéóåêáôïììýñéï bits 50 öïñÝò ôá÷ýôåñá
óå ó÷Ýóç ìå ôéò õðÜñ÷ïõóåò ôå÷íïëïãßåò, ìåôáôñÝðïíôáò
ôá äåäïìÝíá óå öùò. Ðéóôåýïõí äå üôé ìÝóá óôïõò åðüìå-
íïõò ìÞíåò èá Ý÷ïõí ôç äõíáôüôçôá íá êùäéêïðïéïýí 10
äéóåêáôïììýñéá bits óå Ýíá äåõôåñüëåðôï.SH
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Ç áõîáíüìåíç ÷ñÞóç ôïõ IP ãéá åöáñìïãÝò ôçëåöùíßáò óå åôáéñåßåò ðáñáãùãÞò åíÝñãåéáò, ôñÜðå-

æåò êáé Üëëåò åðé÷åéñÞóåéò ðïõ âáóßæïíôáé óå õðïäïìÝò ôçëåðéêïéíùíéþí, äçìéïõñãåß áíçóõ÷ßá

óôïõò áíáëõôÝò ó÷åôéêÜ ìå ôïõò êéíäýíïõò ðïõ äéáôñÝ÷åé ç áóöÜëåéÜ ôïõò.

Åíþ Ýíá ðáêÝôï äåäïìÝíùí åíüò ëïãéóôéêïý öýëëïõ ìðïñåß íá öôÜóåé ìå êÜðïéá êáèõóôÝñçóç óôïí

ðñïïñéóìü ôïõ, ÷ùñßò áõôü íá äçìéïõñãåß ìåãÜëï ðñüâëçìá, ç êáèõóôÝñçóç åíüò ðáêÝôïõ öùíÞò

ìðïñåß íá äçìéïõñãÞóåé ðñüâëçìá Þ áêüìá êáé íá êÜíåé áäýíáôç ôçí åðéêïéíùíßá. ÅðïìÝíùò áí êÜ-

ðïéïò êáôáöÝñåé íá õðåñöïñôþóåé Ýíá äßêôõï ðïõ ìåôáöÝñåé ðáêÝôá öùíÞò ìðïñåß íá ïäçãÞóåé

áêüìá êáé óå êáôÜññåõóç ôéò ôçëåðéêïéíùíßåò ìéáò åôáéñåßáò.

Ðñüóöáôá ç åôáéñåßá Gartner áðÝóôåéëå ðñïåéäïðïéçôéêÜ ìçíýìáôá óå áñêåôÝò åôáéñåßåò ìåôáîý

ôùí ïðïßùí ç Microsoft êáé ç Cisco, êáèþò óýìöùíá ìå áíáöïñÜ ôïõ National Infrastructure

Security Coordination Centre, ðïëëÜ áðü ôá ðñïúüíôá ôïõò Ý÷ïõí "áíïé÷ôÝò ðüñôåò" êáé äéáâÜëïõí

ôçí áóöÜëåéá ôùí åôáéñåéþí.

Áðåéëåß ç IP ôçëåöùíßá ôçí áóöÜëåéá ôùí åôáéñåéþí;

Ìå ôçí õðçñåóßá Find & Seek ôïõ Vodafone live!, ç Vodafone ãßíåôáé ìåôÜ ôçí Tim (Telestet)  ç äåý-

ôåñç åôáéñåßá ðïõ ðáñÝ÷åé ìéá ïëïêëçñùìÝíç õðçñåóßá Location Based óôçí åëëçíéêÞ áãïñÜ. Ôï Find

& Seek áðïôåëåßôáé áðü ôéò êáôçãïñßåò map guide, location guide êáé ôáîßäéá.

Ôï map guide åßíáé ïõóéáóôéêÜ Ýíáò ïäçãüò ðëïÞãçóçò ìåôáîý ôùí äýï óçìåßùí ðïõ èÝëåé íá êéíç-

èåß ï ÷ñÞóôçò. Ôï location guide äßíåé óôï ÷ñÞóôç ôç äõíáôüôçôá íá âñåé ôï óçìåßï ðïõ èÝëåé íá ìå-

ôáâåß, üðùò Ýíá åóôéáôüñéï, èÝáôñï, âåíæéíÜäéêï êëð. Åíþ, ôÝëïò ç êáôçãïñßá ôáîßäéá äßíåé óôï ÷ñÞ-

óôç ðëçñïöïñßåò ãéá ðñïôåéíüìåíïõò ðñïïñéóìïýò êáé åðéðëÝïí ðáñÝ÷åé äõíáôüôçôá ðëïÞãçóçò ìÝ-

óù ÷Üñôç, üôáí ï ôáîéäéþôçò öôÜóåé óôçí ðüëç - ðñïïñéóìü.

Õðçñåóßá Location Based áðü ôçí Vodafone

Ôá IKEA Ãåñìáíßáò êáé Åëâåôßáò åãêáôÝóôçóáí

ðñüóöáôá IVR óýóôçìá ôçò Nortel ðñïêåéìÝíïõ

íá ðáñÝ÷ïõí êáëýôåñç õðçñåóßá óôïõò ðåëÜôåò

ôïõò, ìåéþíïíôáò ðáñÜëëçëá ôï öüñôï åñãáóßáò

ôùí agents. To IVR ðñïóöÝñåé ðëçñïöïñßåò ãéá

ôéò þñåò ëåéôïõñãßáò ôïõ êáôáóôÞìáôïò, ôïõò

ôñüðïõò ðëçñùìÞò êáé ôï óôïê ôùí ðñïúüíôùí.

Åðßóçò äßíåé ôç äõíáôüôçôá ðáñáðïìðÞò óå êÜ-

ðïéïí agent óôçí ðåñßðôùóç ðïõ ï ðåëÜôçò

÷ñåéÜæåôáé åðéðëÝïí ðëçñïöïñßåò.

Tá IKEA 
åðéëÝãïõí IVR ôçò Nortel
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Wincor World 2004
ÊÜí'ôï ìüíïò óïõ

Wincor Nixdorf, ãåìßæåé áóöõêôéêÜ êÜèå ÷ñüíï óôéò áñ-

÷Ýò Öåâñïõáñßïõ áðü ìåñéêÝò ÷éëéÜäåò åðéóêÝðôåò (ðå-

ñßðïõ 8.ÏÏÏ áõôÞ ôç öïñÜ) ðïõ Ýñ÷ïíôáé áðü êÜèå ãù-

íéÜ ôïõ ðëáíÞôç ðñïêåéìÝíïõ íá åíçìåñùèïýí ãéá ôéò

ôåëåõôáßåò åîåëßîåéò óôá retail êáé banking óõóôÞìáôá.

ÖÝôïò, ç êõñßáñ÷ç ôÜóç ôçò Ýêèåóçò Þôáí ç áõîçìÝíç

÷ñÞóç self service ëýóåùí óå üëá ôá óôÜäéá ôçò áãïñá-

óôéêÞò äéáäéêáóßáò.

Ôï wireless hot spot óôçí åßóïäï ôçò Ýêèåóçò ìÜò õðåí-

èýìéæå, ãéá ìéá áêüìá öïñÜ, üôé ôï Internet óýíôïìá èá

âñßóêåôáé ðáíôïý êáé ìÜëéóôá ìå åëÜ÷éóôï êüóôïò ðñü-

óâáóçò. Óýìöùíá ìå ôïí êýñéï Karl-Heinz Stiller, ðñüå-

äñï êáé CEO ôçò Wincor Nixdorf, ïé wireless ëýóåéò, ðÝ-

ñá áðü ôï web surfing, áðïôåëïýí ðëÝïí ìéá åíáëëáêôéêÞ

ðñüôáóç óôçí õðïóôÞñéîç åðé÷åéñçìáôéêþí åöáñìïãþí,

ìå ôç äÝïõóá ðÜíôá ðñïóï÷Þ óôïí ôïìÝá ôçò áóöÜëåéáò.

Ìáæß ìå ôá êáëþäéá, ôï äñüìï ðñïò ôçí  "Ýîïäï" öáßíå-

ôáé íá âëÝðïõí êáé êÜðïéïé åñãáæüìåíïé ôùí êáôáóôçìÜ-

Ç êùìüðïëç ôïõ Paderborn, ÷ôéóìÝíç ãýñù áðü ôï åñãïóôÜóéï ôçò>>

ôùí (êõíéêü ìåí, ðñáãìáôéêü äå), êáèþò ïé åöáñìïãÝò

áõôïåîõðçñÝôçóçò, Ý÷ïíôáò îåðåñÜóåé áñêåôÜ áðü ôá

ðñïâëÞìáôÜ ôïõò, åßíáé Ýôïéìåò íá âñïõí ôç èÝóç ôïõò

óôï êáôÜóôçìá. 

Ôá self scanning óõóôÞìáôá ìåôñïýí Þäç ôçí ðñþôç ôïõò

åãêáôÜóôáóç óôçí åëëçíéêÞ áãïñÜ êáé áêïëïõèåß óýíôï-

ìá ôï self checkout. Ôï self checkout ôáìåßï ôçò Wincor

Nixdorf Ý÷åé ïëïêëçñþóåé ðëÝïí ôï óôÜäéï ôçò ðéëïôéêÞò

åöáñìïãÞò êáé áðïôåëåß Ýíá åìðïñéêü ðñïúüí ìå ðñï-

óáñìïæüìåíç óôéò áíÜãêåò ôïõ ðåëÜôç ìïñöÞ êáé êáèïñé-

óìÝíç ôéìÞ.

Óå áíÜëïãç åôïéìüôçôá âñßóêåôáé êáé ôï Personal Service

Assistant, ôï ïðïßï Ý÷åé åîåëé÷èåß óçìáíôéêÜ ôüóï óå åðß-

ðåäï åñãïíïìßáò üóï êáé áéóèçôéêÞò. ÌÝóù åíüò åíôõðù-

óéáêïý user interface, ç åðé÷åßñçóç Ý÷åé ôç äõíáôüôçôá íá

ðñïóöÝñåé óôïí êáôáíáëùôÞ ìïíáäéêÝò åìðåéñßåò áãïñÜò,

ïñãáíþíïíôáò ãéá ðáñÜäåéãìá Ýíá adventure shopping,

óôï ïðïßï ïé óõììåôÝ÷ïíôåò áíáæçôïýí óõãêåêñéìÝíá ðñï-

úüíôá, êåñäßæïõí ðüíôïõò üôáí ôá âñïõí êáé ï ðñþôïò ðïõ

èá öôÜóåé óôï ôáìåßï ëáìâÜíåé Üìåóá êÜðïéï äþñï.

Ç êáôáêüñõöç ìåßùóç ôùí ôéìþí ôùí ïèïíþí LCD ïäçãåß

óáöþò ôçí ôå÷íïëïãßá áõôÞ óå óôñáôçãéêÜ óçìåßá ðñïâï-

ëÞò ôïõ êáôáóôÞìáôïò, üðïõ ç æùíôÜíéá ôçò åéêüíáò ãßíå-

ôáé ðüëïò Ýëîçò ãéá ôá ðñïúüíôá ðïõ èÝëåé íá ðñïùèÞóåé

ç åðé÷åßñçóç. ÂÝâáéá óôï Üëëï Üêñï ôïõ êáëùäßïõ ôçò



ïèüíçò êñßíåôáé áðáñáßôçôç ç ðáñïõóßá ìéáò åöáñìïãÞò,

ç ïðïßá èá åðéôñÝðåé áêüìá êáé óå ìç åéäéêåõìÝíï ðñï-

óùðéêü íá äçìéïõñãåß åýêïëá êáé ãñÞãïñá ôéò ðñïùèçôé-

êÝò ìáêÝôåò. Ç ÷ñÞóç LCD ïèïíþí åßíáé ìéá åíáëëáêôéêÞ

ëýóç ãéá ôç äçìéïõñãßá ðñïùèçôéêþí åíåñãåéþí, ãéá ôçí

ïðïßá ôá ðåñéóóüôåñá óïõðåñìÜñêåô ÷ñçóéìïðïéïýí óÞ-

ìåñá Ýã÷ñùìïõò åêôõðùôÝò.

Ï êïéíüò ðáñáíïìáóôÞò óå üëåò ôéò ðáñáðÜíù ðåñéðôþ-

óåéò åßíáé öõóéêÜ ç áõôïåîõðçñÝôçóç ôïõ ðåëÜôç, ï

ïðïßïò åêôüò áðü áðáéôçôéêüò óå åðßðåäï ôéìþí ãßíåôáé

ðëÝïí áðáéôçôéêüò óå åðßðåäï ðáñï÷Þò ðëçñïöïñéþí. Ç

ðëçñïöïñßá áðïôåëåß áíáðüóðáóôï óôïé÷åßï ôçò äéáäé-

êáóßáò áãïñÜò, ç ïðïßá ëüãù ðïéêéëßáò ðñïúüíôùí äåí

åßíáé åîßóïõ åýêïëç ìå ôï ðáñåëèüí.

Ôï åñþôçìá âÝâáéá ðïõ ðáñáìÝíåé áíáðÜíôçôï åßíáé êá-

ôÜ ðüóï ï êáôáíáëùôÞò èá ìðïñÝóåé íá åðéêïéíùíÞóåé

ìå Ýíá ìç÷Üíçìá Þ áí èá ðñïóöýãåé ôåëéêÜ óôçí áíèñþ-

ðéíç åðéêïéíùíßá. Ç áðÜíôçóç öõóéêÜ åîáñôÜôáé áðü äå-

êÜäåò ðáñÜãïíôåò, ìåôáîý ôùí ïðïßùí ï ÷áñáêôÞñáò ôïõ

êáôáíáëùôÞ, ï ôïìÝáò åöáñìïãÞò êáé ç öéëéêüôçôá ôïõ

user interface. Ùóôüóï, óýìöùíá ìå ôá áðïôåëÝóìáôá

Ýñåõíáò ðïõ ëáìâÜíåé ÷þñá óôï Future Store ôçò Metro

Group, üðïõ êáé åöáñìüæïíôáé ó÷åäüí üëåò ïé óýã÷ñïíåò

åöáñìïãÝò áõôïåîõðçñÝôçóçò, ôá ðïóïóôÜ áðïäï÷Þò

êáé éêáíïðïßçóçò åßíáé áñêåôÜ õøçëÜ.

Self service êáé óôçí áíáêýêëùóç êáé ìÜëéóôá ãéá äéÜöïñá åß-
äç êáé ü÷é ìüíï ãéá ìðïõêÜëéá ìðýñáò, üðùò ãßíåôáé óôá ðå-
ñéóóüôåñá åëëçíéêÜ óïõðåñìÜñêåô.

Self service ôá÷õäñïìéêÝò õðçñåóßåò ìå Ýíá óýóôçìá ðïõ äßíåé ôç äõ-
íáôüôçôá óôïí ðåëÜôç íá æõãßóåé ôï äÝìá Þ ôï öÜêåëï ôïõ êáé íá
ðëçñþóåé ìå ðéóôùôéêÞ Þ ìåôñçôÜ, áöïý ðÜñåé ôá áíôßóôïé÷á ãñáì-
ìáôüóçìá.

Self service ôáìåßá, üðïõ ï ðåëÜôçò öèÜíåé ìå ôï êáñüôóé
ôïõ, ðéóôïðïéåß ôá áãáèÜ ðïõ Ý÷åé áãïñÜóåé êáé ðëçñþíåé ìå
ôçí ðéóôùôéêÞ ôïõ êÜñôá. ÁñêåôÝò ôå÷íïëïãßåò ïñáôÝò êáé ìç
ëåéôïõñãïýí áðïôñåðôéêÜ ãéá ôïõò "áëáöñï÷Ýñçäåò".
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ïëïêëÞñùóå Ýíá äéÞìåñï óõíÝäñéï, óôï ïðïßï ïé óõììå-

ôÝ÷ïíôåò åß÷áí ôç äõíáôüôçôá íá åíçìåñùèïýí ãéá ôéò

óýã÷ñïíåò ôå÷íïëïãßåò êáé äéáäéêáóßåò ðïõ ìðïñïýí

áöåíüò íá âåëôéþóïõí ôçí åîõðçñÝôçóç ðïõ ðáñÝ÷ïõí

óôïõò ðåëÜôåò ôïõò, êáé áöåôÝñïõ íá ìåéþóïõí ôá ëåé-

ôïõñãéêÜ Ýîïäá ðïõ óõíåðÜãïíôáé. 

ÊÜíïíôáò Ýíáí áðïëïãéóìü ôùí äýï çìåñþí õðÜñ÷ïõí

ôñåéò óçìáíôéêÝò äéáðéóôþóåéò:

Ãéá ôïõò ðáñåõñéóêüìåíïõò ç ôå÷íïëïãßá

áðïôåëåß  ôï åñãáëåßï ðïõ èá ôïõò ïäçãÞ-

óåé óå ëýóåéò áðïôåëåóìáôéêÝò. ÅðïìÝ-

íùò, ïé ðáñïõóéÜóåéò ðïõ åóôßáóáí óôéò

ðñáêôéêÝò åöáñìïãÝò  óõãêÝíôñùóáí êáé ôï åíôïíüôå-

ñï åíäéáöÝñïí.

Ôï ôïðßï ãýñù áðü ôçí ðñïóôáóßá ðñïóùðé-

êþí äåäïìÝíùí, üóï áõôÞ ó÷åôßæåôáé ìå

åíÝñãåéåò direct marketing, åßíáé ïìé÷ëþäåò

ôüóï áðü ôçí ðëåõñÜ ôùí marketers üóï êáé

ôùí êáôáíáëùôþí. ×ñåéÜæåôáé ëïéðüí íá ãßíïõí ðïëëÜ âÞ-

ìáôá ðñïò áõôÞí ôçí êáôåýèõíóç ãéá ôçí åíçìÝñùóç êáé

ôùí äýï ðëåõñþí.

Ï áíèñþðéíïò ðáñÜãïíôáò ðáñáìÝíåé áíá-

íôéêáôÜóôáôïò  óôïí ôïìÝá ôçò åîõðçñÝôç-

óçò ôïõ ðåëÜôç êáé ìÜëéóôá óå ïñéóìÝíåò

ðåñéðôþóåéò åßíáé êáé ï êáèïñéóôéêüôåñïò

ãéá ôç äéáôÞñçóç ôçò ó÷Ýóçò ôïõ ìå ôçí åðé÷åßñçóç. Åðï-

ìÝíùò, åßíáé óçìáíôéêü íá åðåíäýïõìå óôïõò áíèñþðïõò

ìáò ìå óõíå÷Þ åêðáßäåõóç, áëëÜ êáé íá ôïõò áíôáìåßâïõ-

ìå ðñïêåéìÝíïõ íá Ý÷ïõí êßíçôñá.  

INBOUND

CCM_01/2004

óåë. 10

>>

¸íá âÞìá ìðñïóôÜ
Ãéá äåýôåñç óõíå÷Þ ÷ñïíéÜ ôï ðåñéïäéêü Call Centre Magazine
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Ðñïóôáóßá ðñïóùðéêþí äåäïìÝíùí: ¸íá ôï-
ðßï ðïõ áëëÜæåé

Óôçí ÅëëÜäá õðÜñ÷åé ðëÝïí èåóìéêü ðëáßóéï üóïí áöï-

ñÜ ôçí ðñïóôáóßá ôùí ðñïóùðéêþí äåäïìÝíùí ôïõ ðï-

ëßôç, üìùò, áöåíüò äåí åßíáé îåêÜèáñï êáé áöåôÝñïõ

äåí åßíáé ðëÞñåò. Åí áíôéèÝóåé ìå ôï óôáèåñü ôçëÝöù-

íï, ãéá ôï ïðïßï ùò ðáëáéüôåñï êáé åðïìÝíùò êáôáíïç-

ôüôåñï ìÝóï, Ý÷ïõí ãßíåé áñêåôÜ âÞìáôá ó÷åôéêÜ ìå ôá

üñéá áíÜìåóá óôçí ðáñáâßáóç êáé ìç ðáñáâßáóç ôùí

ðñïóùðéêþí äåäïìÝíùí, ãéá Üëëåò ôå÷íïëïãßåò, üðùò

ôï email Þ ôï SMS, üëá åßíáé ñåõóôÜ. 

Áí êáé ç åããñáöÞ ôïõ êÜèå áôüìïõ óôï ìçôñþï ðïõ äéá-

ôçñåß ç Áñ÷Þ Ðñïóôáóßáò Ðñïóùðéêþí ÄåäïìÝíùí èåù-

ñçôéêÜ áñêåß ãéá íá ôï áðáëëÜîåé áðü êÜèå áíåðéèýìçôç

åðéêïéíùíßá (óôáèåñü ôçëÝöùíï, SMS, email), ï ìç÷áíé-

óìüò óôçí ðñÜîç Ý÷åé óôçèåß ìüíï ãéá ôçí åðéêïéíùíßá

ìÝóù óôáèåñïý ôçëåöþíïõ êáé áõôü ÷ùñßò ðëÞñç êÜëõ-

øç. Ãéá ðáñÜäåéãìá, äåí õðÜñ÷åé õðï÷ñÝùóç áðü ôçí

ðëåõñÜ ôùí åôáéñåéþí íá áðïêáëýðôïõí ôçí ôáõôüôçôÜ

ôïõò óôïí êáëïýìåíï, åðïìÝíùò åíáíôßïí ðïéïõ èá êé-

íçèåß ï êáëïýìåíïò; 

ÅðéðëÝïí, ïé ðåñéóóüôåñïé ðïëßôåò äå ãíùñßæïõí ôçí

ýðáñîç ôïõ ìçôñþïõ, áëëÜ áêüìá êáé áí ôï ãíùñßæïõí åß-

íáé äýóêïëï íá êáôá÷ùñßóïõí ôá óôïé÷åßá ôïõò óå áõôü.

Ôï âÝâáéï åßíáé üôé êÜèå ÷ñïíéÜ âñßóêåé ôïõò ðïëßôåò -

êáôáíáëùôÝò ïëïÝíá êáé ðåñéóóüôåñï þñéìïõò, ãåãï-

íüò ðïõ áðïäåéêíýåôáé áðü ôïí áõîáíüìåíï áñéèìü ðá-

ñáðüíùí óôá êÝíôñá õðïäï÷Þò ôïõò.

¼ìùò ðÝñá áðü ôï íüìï êáé ôçí åðéâïëÞ êÜðïéùí ìÝôñùí,

ïé åðé÷åéñÞóåéò èá ìðïñïýóáí íá êéíçèïýí ðïëý ãñçãïñü-

ôåñá êáé áðïôåëåóìáôéêüôåñá óôá ðëáßóéá ìéáò áõôïñýèìé-

óçò. Óôç äçìéïõñãßá äçëáäÞ åíüò êþäéêá äåïíôïëïãßáò, ï

ïðïßïò èá Þôáí óåâáóôüò áðü ôéò åôáéñåßåò ðïõ êÜíïõí

direct marketing åíÝñãåéåò êáé èá üñéæå ôé åßíáé áðïäåêôü

êáé ôé ü÷é, üðùò ùñÜñéï ìÝóá óôï ïðïßï ãßíïíôáé ôçëåöù-

íÞìáôá, èåìéôÝò êáé áèÝìéôåò åíÝñãåéåò ðñïþèçóçò ê.ëð.

Óýìöùíá ìå ôá üóá åéðþèçêáí êáôÜ ôç äéÜñêåéá ôïõ óõ-

íåäñßïõ õðÜñ÷åé åíäéáöÝñïí ãéá ôç äçìéïõñãßá áõôïý

ôïõ êþäéêá äåïíôïëïãßáò, ôïõëÜ÷éóôïí áðü åôáéñåßåò

ðïõ ðñïóöÝñïõí õðçñåóßåò direct marketing óå ôñßôïõò,

åíþ óõììåôï÷Þ óå åðßðåäï óõìâïýëïõ èá Þèåëå íá Ý÷åé

êáé ôï ÉÍÊÁ, ôï ïðïßï ãíùñßæåé áðü ðñþôï ÷Ýñé ôá ðñï-

âëÞìáôá ôùí êáôáíáëùôþí. 
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IP êáé VoIP: Ôï IP êáôáêôÜ êáé ôç öùíÞ
¼óïí áöïñÜ ôéò ðñáêôéêÝò åöáñìïãÝò ôïõ VïIP èá ðáñáðÝìøïõìå ôïí áíáãíþ-

óôç óôï ó÷åôéêü èÝìá, ôï ïðïßï äçìïóéåýåôáé óå áõôü ôï ôåý÷ïò êáé óå ãåíéêÝò

ãñáììÝò êáëýðôåé ôá üóá áêïýóôçêáí óôç äéÜñêåéá áõôÞò ôçò ïìéëßáò. 

¼ìùò óôçí ïìéëßá áõôÞ êáé ìÝóù ôïõ åêðñïóþðïõ ôùí åíáëëáêôéêþí ôçëåðéêïé-

íùíéáêþí ðáñü÷ùí ãíùóôïðïéÞèçêáí êÜðïéá æçôÞìáôá, ôá ïðïßá ðéóôåýïõìå üôé

äåí åßíáé áêüìá åõñÝùò ãíùóôÜ óôéò åëëçíéêÝò åðé÷åéñÞóåéò. Êáôáñ÷Üò áíáöå-

ñüìáóôå óôï æÞôçìá ôçò ìåßùóçò ôùí ôçëåðéêïéíùíéáêþí åîüäùí, ç ïðïßá ãéá

ìéá åðé÷åßñçóç ðïõ äéáôçñåß call centre êáé åéäéêÜ áí áõôü Ý÷åé ìåãÜëï üãêï

åîåñ÷üìåíùí êëÞóåùí, ìðïñåß íá åßíáé ðïëý óçìáíôéêÞ.

Ïé åíáëëáêôéêïß ôçëåðéêïéíùíéáêïß ðÜñï÷ïé åß÷áí ðïëéôéêÞ ÷ïíäñéêÞò ðþëçóçò ðï-

ëý ðñéí ï ÏÔÅ äçìéïõñãÞóåé ôá ðáêÝôá ÏÔÅÐÉ×ÅÉÑÙ êáé ÏÔÅÐÉ×ÅÉÑÙ PLUS. ÅðïìÝ-

íùò, ìéá åôáéñåßá ìå ìåãÜëï üãêï åîåñ÷üìåíùí êëÞóåùí ìðïñïýóå íá äéáðñáãìá-

ôåõèåß ìáæß ôïõò ìéá ÷ñÝùóç ðïõ áêüìá êáé 8% íá Þôáí ÷áìçëüôåñç óå ó÷Ýóç ìå

ôéò ôñÝ÷ïõóåò ÷ñåþóåéò èá ìðïñïýóå íá áðïôåëåß Ýíá óçìáíôéêü üöåëïò. 

ÓÞìåñá åðéðëÝïí õðÜñ÷ïõí ëýóåéò ðïõ ìðïñïýí íá áðáëëÜîïõí ôéò åôáéñåßåò

áðü ôá ìçíéáßá ðÜãéá Þ íá ôïõò ðñïóöÝñïõí óôáèåñÜ ìçíéáßá ôçëåðéêïéíùíéáêÜ

Ýîïäá, äéåõêïëýíïíôáò Ýôóé ôïí ïéêïíïìéêü ðñïûðïëïãéóìü.

Ãéá êÜðïéïõò ï áíáóôáëôéêüò ðáñÜãïíôáò Þôáí ç ðïéüôçôá õðçñåóéþí ðïõ èá

ìðïñïýóáí íá ðáñÝ÷ïõí ïé åíáëëáêôéêÝò ôçëåðéêïéíùíéáêÝò åôáéñåßåò. Óýìöù-

íá ìå ôá üóá áêïýóôçêáí óôçí ïìéëßá ôïõ êõñßïõ ÁèáíÜ-

óéïõ Ðçëéïýíç, ðñïÝäñïõ ôïõ ÓÁÔÐÅ, ç ðïéüôçôá õðçñå-

óéþí äåí èá ðñÝðåé ðëÝïí íá áðáó÷ïëåß ôéò åôáéñåßåò,

êáèþò Ý÷ïõí ãßíåé áñêåôÜ âÞìáôá âåëôßùóçò êáé Ý÷ïõí

ëõèåß ôá ðåñéóóüôåñá áðü ôá ðñïâëÞìáôá ôùí ðñþôùí

åôþí. 

Call Routing: êáëýôåñç åîõðçñÝôçóç ëéãüôå-
ñá Ýîïäá
¸íá èÝìá ôå÷íéêü ìåí, áëëÜ ìå åîáéñåôéêÝò åöáñìïãÝò. Ç

äñïìïëüãçóç ôùí åéóåñ÷üìåíùí êëÞóåùí óôïí êáôÜëëçëï

êÜèå öïñÜ áðïäÝêôç, Üíèñùðï Þ ìç÷áíÞ, åßíáé êáèïñéóôé-

êÞò óçìáóßáò ôüóï ãéá ôçí åýñõèìç ëåéôïõñãßá ôïõ call

cetre üóï êáé ãéá ôçí ðïéüôçôá õðçñåóßáò ðïõ  ðñïóöÝñåé. 

Ôá óýã÷ñïíá ôå÷íïëïãéêÜ åñãáëåßá ìðïñïýí íá êÜíïõí

èáýìáôá óôïí ôïìÝá áõôü êáé íá âåëôéþóïõí ôçí õðïäï÷Þ

êëÞóåùí ìÝ÷ñé êáé 30%. 

Ç ÷ñÞóç óõóôçìÜôùí IVR, ôá ïðïßá ëåéôïõñãïýí óõìðëç-

ñùìáôéêÜ óôçí åñãáóßá ôùí agents êáé ìå ôçí ðñïûðüèåóç
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üôé áõôÜ èá ÷ñçóéìïðïéçèïýí ãéá ôéò óùóôÝò õðçñåóßåò,

ìðïñåß íá âåëôéþóåé áêüìá ðåñéóóüôåñï ôï äéáèÝóéìï ÷ñü-

íï ôïõò. ¸ôóé  áíôß íá åíçìåñþíïõí ãéá ôéò þñåò ëåéôïõñ-

ãßáò ôïõ êáôáóôÞìáôïò Þ ãéá ôç äéåýèõíóç ðïõ âñßóêåôáé ôï

êïíôéíüôåñï õðïêáôÜóôçìá, èá ìðïñïýí íá Ý÷ïõí Ýíáí ïõ-

óéáóôéêüôåñï ñüëï óôçí åðéêïéíùíßá ìå ôïí ðåëÜôç. 

Ùóôüóï, ç Ýêðëçîç ôçò óõãêåêñéìÝíçò èåìáôéêÞò åíüôç-

ôáò Þôáí ç ïìéëßá ôïõ Äñ. Âáóßëç ÄéãáëÜêç, êáèçãçôÞ ôïõ

Ðïëõôå÷íåßïõ ÊñÞôçò êáé ðñïÝäñïõ ôçò åôáéñåßáò ÄéÜëï-

ãïò, ï ïðïßïò õðïóôÞñéîå üôé ðëÝïí ôá óõóôÞìáôá áíáãíþ-

ñéóçò ïìéëßáò Ý÷ïõí ðïëý êáëü ðïóïóôü åðéôõ÷ßáò êáé ãéá

ôçí åëëçíéêÞ ãëþóóá, ôïõëÜ÷éóôïí óå óõãêåêñéìÝíïõò ôï-

ìåßò åöáñìïãþí êáé åðïìÝíùò ìðïñïýí íá ÷ñçóéìïðïéç-

èïýí, þóôå íá âåëôéþóïõí ôçí áëëçëåðßäñáóç ìåôáîý ôïõ

ðåëÜôç êáé ôïõ IVR. 

¹äç óôçí ÅëëÜäá õðÜñ÷ïõí áñêåôÝò åðéôõ÷çìÝíåò åöáñ-

ìïãÝò êáé äåäïìÝíïõ üôé ç áíáãíþñéóç ïìéëßáò ãéá ôéò Åõ-

ñùðáúêÝò ÷þñåò êáé ôéò Ç.Ð.Á. áðïôåëåß ôñÝ÷ïõóá ôÜóç,

áíáìÝíïõìå íá äïýìå óýíôïìá ìéá Ýîáñóç åãêáôáóôÜóåùí. 

Operational CRM: Åðéêïéíùíþíôáò ìå ôïí ðåëÜôç
Ãéá ôç óùóôÞ åîõðçñÝôçóç ôïõ ðåëÜôç åêôüò áðü ãíþóç ó÷åôéêÜ ìå ôï ðñïößë, óôç

óõãêÝíôñùóç ôçò ïðïßáò âïçèÜ ìéá CRM åöáñìïãÞ, ÷ñåéÜæåôáé êáé èÝëçóç, "äõóôõ-

÷þò" üìùò ôçí  ðáñÜìåôñï áõôÞ äåí ôçí åíóùìáôþíåé êáíÝíá áðü ôá ðñïãñÜììáôá

ðïõ äéáôßèåíôáé óôçí áãïñÜ. Ç ãåíéêÞ äéáðßóôùóç åßíáé üôé ïé åëëçíéêÝò åôáéñåßåò äåí

Ý÷ïõí äåßîåé èÝëçóç óôçí åîõðçñÝôçóç ôùí ðåëáôþí ôïõò, áëëÜ êáôÜ ôçí ÜðïøÞ ìáò

áõôü ïöåßëåôáé óå ìåãÜëï âáèìü óôï ãåãïíüò üôé êáé ßäéïé ïé ðåëÜôåò äåí Ý÷ïõí äåß-

îåé èÝëçóç  íá åîõðçñåôçèïýí, ôï ïðïßï åßíáé ìÜëëïí êïéíùíéêü öáéíüìåíï. 

Óýìöùíá ìå ôéò åíäåßîåéò áõôü áëëÜæåé êáé Ýôóé åíþ ðñéí áðü ìåñéêÜ ÷ñüíéá áðáé-

ôÞóåéò åß÷å ìüíï ï ðåëÜôçò ðïõ áãüñáæå Ýíá ðïëõôåëÝò áõôïêßíçôï, ôþñá áöåíüò

ðïëëïß ðåñéóóüôåñïé ðåëÜôåò áãïñÜæïõí ðïëõôåëÞ áõôïêßíçôá êáé áöåôÝñïõ áðáé-

ôÞóåéò Ý÷ïõí áêüìá êáé áõôïß ðïõ áãïñÜæïõí ìåôá÷åéñéóìÝíá.

Ç áëëáãÞ áõôÞ óå óõíäõáóìü ìå ôïí åíôïíüôåñï áíôáãùíéóìü -áõôïêßíçôá óå ëßãï

èá ðïõëÜíå áêüìá êáé óôá óïõðåñìÜñêåô- êáèéóôÜ åðéôáêôéêÞ ôçí áíÜãêç ìéáò ðñï-

óåêôéêÞò åðéêïéíùíßáò ìå ôïí ðåëÜôç ìå óôü÷ï ôï äÝóéìü ôïõ ìå ôçí åôáéñåßá.

Äéá÷åßñéóç êáé áîéïëüãçóç ðñïóùðéêïý: Human Power
¼ðùò ôï ðÝôáãìá ìéáò ðåôáëïýäáò óôçí Áóßá ìðïñåß íá ðñïêáëÝóåé êáôáéãßäá

óôçí Åõñþðç, Ýôóé êáé ï ôñüðïò ðïõ èá ìéëÞóåé ìéá óõãêåêñéìÝíç ìÝñá êáé ãéá
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ãÝò ðïõ åðéôñÝðïõí íá ãßíåé Ýíá âÞìá ðÝñá áðü ôç äç-

ìéïõñãßá ôïõ ðñïößë ôùí ðåëáôþí. Ôï áíáëõôéêü CRM

ìÜò äßíåé óå Ýíá âáèìü ôç äõíáôüôçôá ôçò ðñüãíùóçò

êáé Üñá ìáò åðéôñÝðåé íá ñßîïõìå, Ýóôù êáé ìå êÜðïéï ñß-

óêï ëÜèïõò, ìéá ìáôéÜ óôï ìÝëëïí.  Ç ðëçñïöïñßá áõôÞ

åßíáé åîáéñåôéêÜ ÷ñÞóéìç ãéá åôáéñåßåò ðïõ ëåéôïõñãïýí

óå ôïìåßò Ýíôïíïõ áíôáãùíéóìïý, êáèþò ôïõò åðéôñÝðåé

íá êÜíïõí åðüìåíá âÞìáôá ðñïâëÝðïíôáò ôéò åðéèõìßåò

ôùí ðåëáôþí ôïõò. 

Direct / Interactive Marketing: ¼÷é ìüíï èåùñßá
ÍÝá åñãáëåßá åßíáé ðëÝïí äéáèÝóéìá óôï marketing ôùí

åôáéñåéþí êáé åðéôñÝðïõí ôçí ðñïóÝããéóç ôïõ ðåëÜôç ìå

ôñüðï ìïíáäéêü êáé áðüëõôá Üìåóï. Ôï email êáé ôï SMS

äßíïõí áðåñéüñéóôåò äõíáôüôçôåò óôïõò marketers, áëëÜ

ìå ôçí ßäéá åõêïëßá ðïõ ìðïñïýí íá áíåâÜóïõí ìéá êá-

ìðÜíéá óôá ýøç ìðïñïýí êáé íá ôçí ïäçãÞóïõí óôçí ðëÞ-

ñç áðïôõ÷ßá êáé áêüìá ðåñéóóüôåñï íá ïäçãÞóïõí ôçí

åôáéñåßá óôá äéêáóôÞñéá ìåôÜ áðü ìÞíõóç ôïõ ðåëÜôç ãéá

ðáñáâßáóç ôùí ðñïóùðéêþí ôïõ äåäïìÝíùí. 

Èá ìðïñïýóå íá áíáñùôçèåß êÜðïéïò, "Ìá ãéáôß ôï email

êáé ôï SMS êáé ü÷é ôï ôçëÝöùíï"; Ðñïöáíþò, ôï ßäéï ìðï-

ñåß íá óõìâåß êáé ìå ôï ôçëÝöùíï, üðùò Üëëùóôå áíáöÝ-

ñáìå óôçí áñ÷Þ áõôïý ôïõ Üñèñïõ, üìùò  ç äéáöïñÜ åß-

íáé ðùò ïé Üíèñùðïé ðïõ ÷ñçóéìïðïéïýí êõñßùò email åß-

íáé ðåñéóóüôåñï åõáéóèçôïðïéçìÝíïé óå æçôÞìáôá ðáñá-

âßáóçò ðñïóùðéêþí äåäïìÝíùí. 

ÄåäïìÝíïõ äå üôé ç ÷ñÞóç áõôþí ôùí åñãáëåßùí Ý÷åé

åëÜ÷éóôï êüóôïò Þ óå ïñéóìÝíåò ðåñéðôþóåéò ìðïñåß íá

áðïöÝñåé êÝñäç, üðùò ãßíåôáé óÞìåñá ìå ôá SMS, ðïë-

ëÝò åôáéñåßåò Ý÷ïõí îåÜóåé ôçí Ýííïéá ôïõ ìÝôñïõ ìå

áðïôÝëåóìá íá Ý÷ïõí ðñïêáëÝóåé Þäç Ýíá êýìá áíôéäñÜ-

óåùí ðïõ ðñïöáíþò ðáñáóýñåé êáé ôéò êáëÝò åíÝñãåéåò. 

Ùóôüóï áí ôåèïýí ôá áðáñáßôçôá üñéá, êÜôé ðïõ èá Þôáí

ðïëý êáëýôåñï íá ãßíåé óõíåéäçôÜ êáé ïñãáíùìÝíá áðü

êÜèå åôáéñåßá êáé ü÷é ìå ôçí áðåéëÞ íïìéêþí êõñþóåùí

-áí êáé ðëÝïí õðÜñ÷ïõí êáé áõôÝò- ïé Ýííïéåò ôïõ direct

marketing êáé customer satisfaction ìðïñïýí íá áíÝâïõí

óå Ýíá ðïëý õøçëüôåñï åðßðåäï, ìå ôåñÜóôéá ïöÝëç  ôü-

óï ãéá ôéò åôáéñåßåò, üóï êáé ãéá ôïõò êáôáíáëùôÝò. 

INBOUND
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Ýíá óõãêåêñéìÝíï æÞôçìá êÜðïéïò agent ìå ôïí ðåëÜôç óáò, ìðïñåß íá ðñïêá-

ëÝóåé "êáôáéãßäá". Êáé åíþ ôéò öõóéêÝò êáôáéãßäåò åßíáé äýóêïëï íá ôéò áðïöý-

ãïõìå, êáèþò äåí ìðïñïýìå íá ðñïâëÝøïõìå ôï ðÝôáãìá êÜèå ðåôáëïýäáò óå

áõôüí ôïí êüóìï, ïé åôáéñéêÝò êáôáéãßäåò áðïöåýãïíôáé åõêïëüôåñá.

Ç óùóôÞ ðñïåôïéìáóßá åßíáé ôï Þìéóõ ôïõ ðáíôüò êáé Üñá ç åðéëïãÞ ôùí áíèñþ-

ðùí ðïõ èá âñßóêïíôáé óôï call centre êáé èá ìéëïýí ìå ôïõò ðåëÜôåò ìáò äåí èá

ðñÝðåé íá âáóéóôåß ìüíï óôçí åëá÷éóôïðïßçóç ôùí åîüäùí. ÓõíÞèùò ç öñÜóç

"ü,ôé ðëçñþíåéò, ðáßñíåéò" éó÷ýåé óå áõôÝò ôéò ðåñéðôþóåéò êáé åíþ ç áëëáãÞ ôçò

áñ÷éêÞò åðéëïãÞò èåùñåßôáé åýêïëç õðüèåóç, óôçí ðñÜîç êáé äýóêïëç åßíáé êáé

äáðáíçñÞ. Ç áðüëõóç ðáëáéþí êáé ðñüóëçøç íÝùí õðáëëÞëùí, åéäéêÜ áí óå áõ-

ôïýò ðïõ áðïëýïíôáé Ý÷åé åðåíäõèåß ÷ñüíïò åêðáßäåõóçò, åðéâáñýíåé ôïí ðñï-

ûðïëïãéóìü ôçò åðé÷åßñçóçò êáé åðéðëÝïí áðïäéïñãáíþíåé ôç ëåéôïõñãßá ôçò. 

ÅÜí ëïéðüí êáôáöÝñïõìå íá âñïýìå êáé íá åêðáéäåýóïõìå Ýíáí åñãáæüìåíï,

óôç óõíÝ÷åéá ðñÝðåé íá êÜíïõìå  ü,ôé ðåñíÜåé áðü ôï ÷Ýñé ìáò ãéá íá ôïí êñá-

ôÞóïõìå. Áõôü óçìáßíåé üôé åßíáé áðáñáßôçôç ç äçìéïõñãßá êéíÞôñùí, ôá ïðïßá äå

èá ðñÝðåé íá ðåñéïñßæïíôáé óå ÷ñçìáôéêÜ bonus êáé çìÝñåò ñåðü, êáèþò áõôÜ

äåí åßíáé áñêåôÜ ãéá íá êñáôÞóïõí æùíôáíü ôï åíäéáöÝñïí ôùí agents óå ìéá êá-

èçìåñéíüôçôá ðïõ êáôÜ ãåíéêÞ ðáñáäï÷Þ êáé ìïíüôïíç åßíáé êáé óå ïñéóìÝíåò

ðåñéðôþóåéò ìðïñåß íá ãßíåé äõóÜñåóôç.

Analytical CRM: Ç ãíþóç åßíáé äýíáìç 
To CRM äåí åßíáé ôå÷íïëïãßá, áëëÜ öéëïóïößá êáé åðïìÝíùò ç åðéôõ÷ßá ôïõ äåí

åîáñôÜôáé ðñùôßóôùò áðü ôá ìç÷áíÞìáôá, áëëÜ áðü ôïõò áíèñþðïõò. Áõôüò åß-

íáé êáé ï ëüãïò ðïõ Ý÷åé ïäçãçèåß óå áðïôõ÷ßá ôï ìåãáëýôåñï ðïóïóôü Ýñãùí

CRM. ÌÝñïò ôçò åõèýíçò Ý÷ïõí ïé åôáéñåßåò ðïõ õëïðïßçóáí ôá Ýñãá ãéáôß äåí

åíçìÝñùóáí óùóôÜ ôïõò ðåëÜôåò ôïõò, áëëÜ êáé ïé ðåëÜôåò ðïõ èåþñçóáí üôé

Ý÷ïõí áãïñÜóåé Üëëï Ýíá ðñüãñáììá ãéá åãêáôÜóôáóç óå êÜðïéï server êáé ü÷é

üôé Ý÷ïõí áðïäå÷ôåß ìéá óåéñÜ äéáäéêáóéþí.

Áðü ôç óôéãìÞ üìùò ðïõ ôá èåìÝëéá óôçèïýí óùóôÜ êáé ç âÜóç äåäïìÝíùí ôçò

åðé÷åßñçóçò åìðëïõôßæåôáé ìå ôéò êáôÜëëçëåò ðëçñïöïñßåò, õðÜñ÷ïõí åöáñìï-

Ôï óõíÝäñéï ÷ïñÞãçóáí ïé åôáéñåßåò:

Ïé ðáñïõóéÜóåéò ôïõ óõíåäñßïõ âñßóêïíôáé êáôá÷ùñéóìÝíåò óôç äéåýèõíóç www.callcentre.gr
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Ï üñïò "áðü êïéíïý ðáñï÷Þ õðçñåóéþí" (shared

services) åßíáé óÞìåñá éäéáßôåñá ðñïóöéëÞò ãéá áñêåôïýò

áíáëõôÝò, ïé ïðïßïé ôïí ÷ñçóéìïðïéïýí ãéá íá ðåñéãñÜøïõí

ôï Ýñãï ðïõ ðáñÜãåé óõíåñãáôéêÜ Ýíá óçìáíôéêü ðïóïóôü

-óõíÞèùò 60 Ýùò 80%- ôïõ ðñïóùðéêïý ôùí åôáéñåéþí ðá-

ñï÷Þò õðçñåóéþí -êáé ü÷é ìüíï. Ïé õðïóôçñéêôÝò áõôÞò ôçò

áíôßëçøçò èÝëïõí íá õðïãñáììßóïõí ôï ãåãïíüò üôé ç ðïéü-

ôçôá ôùí õðçñåóéþí ðïõ ðñïóöÝñïíôáé óôïí ôåëéêü êáôá-

íáëùôÞ êáé ôï åðßðåäï ôùí ó÷Ýóåùí ðïõ ïéêïäïìåß ç åðé-

÷åßñçóç ìáæß ôïõ åßíáé áðïôÝëåóìá ôçò óõíäõáóìÝíçò ðñï-

óðÜèåéáò ôùí åðéìÝñïõò áôüìùí êáé ïìÜäùí ðïõ ôç óôåëå-

÷þíïõí. ÅðïìÝíùò, åêåßíï ðïõ ôåëéêÜ åéóðñÜôôåé ï ðåëÜ-

ôçò äåí åßíáé ðáñÜ ôï áðïôÝëåóìá ôçò êáëÞò óõíåñãáóßáò

óôï åóùôåñéêü ôçò åðé÷åßñçóçò, ðïõ ìðïñåß íá åðéôåõ÷èåß

ìüíï åöüóïí ïé êáôÜëëçëïé Üíèñùðïé âñßóêïíôáé óôçí êá-

ôÜëëçëç èÝóç, äéáèÝôïõí ôá áðáñáßôçôá ìÝóá ãéá íá êÜíïõí

óùóôÜ ôç äïõëåéÜ ôïõò êáé êõñßùò ëåéôïõñãïýí ìå "ðíåýìá

ïìÜäáò". 

Ôï óõìðÝñáóìá áõôü, áí êáé áêïýãåôáé ðñïöáíÝò, ùóôüóï

áíáäåéêíýåé Ýíá áðü ôá ðéï óçìáíôéêÜ ðñïâëÞìáôá ðïõ óõ-

íáíôïýí áñêåôÝò ìåãÜëåò åôáéñåßåò óôçí ðñïóðÜèåéÜ ôïõò

íá ïéêïäïìÞóïõí ìéá áðïôåëåóìáôéêÞ ðåëáôï-êåíôñéêÞ

óôñáôçãéêÞ. ÁñêåôÜ áðü ôá åã÷åéñÞìáôá ôïõ åßäïõò ðïõ èÝ-

ëïõí íá åìðåäþóïõí ìéá åðé÷åéñçìáôéêÞ öéëïóïößá ðïõ èá

Ý÷åé óôï åðßêåíôñï ôçò ðñïóï÷Þò ôïí ðåëÜôç, öáßíåôáé íá

"óêïíôÜöôïõí" ôåëéêÜ óôçí õðïôßìçóç ôïõ "êñõììÝíïõ ðåëÜ-

ôç" Þ éóïäýíáìá ôïõ ëåãüìåíïõ åóùôåñéêïý ðåëÜôç (internal

customer), äçëáäÞ ôïõ õðáëëÞëïõ ôçò åðé÷åßñçóçò.

ÐïëëÜ äéåõèõíôéêÜ óôåëÝ÷ç óôçí ðñïóðÜèåéÜ ôïõò íá ÷áñÜîïõí ìéá áðïôåëåóìáôéêÞ ðåëáôï-

êåíôñéêÞ ðñïóÝããéóç ãéá ôçí åðé÷åßñçóÞ ôïõò îå÷íïýí íá ðåñéëÜâïõí óôïõò õðïëïãéóìïýò ôïõò

üëïõò ôïõò óõíôåëåóôÝò ôïõ "ðáé÷íéäéïý" êáé êõñßùò ôïõò "êñõììÝíïõò ðåëÜôåò"(1).

Ôïõ Êþóôá Í. Óôáõñüðïõëïõ, cns@callcentre.gr 
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¼ëïé åßíáé ðåëÜôåò… 
Ç ðñïóÝããéóç áõôÞ ßóùò ðáñáîåíÝøåé üóïõò Ý÷ïõí óôï

ìõáëü ôïõò ôï óôåñåüôõðï ðïõ èÝëåé ùò ðåëÜôç áðïêëåé-

óôéêÜ åêåßíïí ðïõ áãïñÜæåé õðçñåóßåò Þ ðñïúüíôá êáé ðëç-

ñþíåé ôçí åôáéñåßá ãé' áõôÜ. Áñêåß êáíåßò íá âÜëåé óôï êÝ-

íôñï ôçò ìåëÝôçò üëùí ôùí áëëçëåðéäñÜóåùí ðïõ ðñáãìá-

ôïðïéåß ç åôáéñåßá -åóùôåñéêÜ êáé åîùôåñéêÜ- ôçí áîßá ðïõ

áíôáëëÜóóåôáé (exchanged value) êÜèå öïñÜ ãéá íá äåé ôá

ðñÜãìáôá ìå Üëëï ìÜôé. 

¼ðùò äéåõêñéíßæåé ï Paul Greenberg: «¸÷åéò ìéá åôáéñåßá

ìå ðåëÜôåò, ðïõ óïõ äßíïõí ôá ÷ñÞìáôÜ ôïõò ãéá íá ôïõò

ðñïóöÝñåéò áãáèÜ Þ /êáé õðçñåóßåò. ÁõôÞ ç ïìÜäá åßíáé ï

ðåëÜôçò #1. ¸÷åéò õðáëëÞëïõò. Ôïõò ðñïóöÝñåéò ìéóèü,

äþñá êáé bonus êáé áõôïß  óôï áíôáðïäßäïõí ðñïóöÝñïíôÜò

óïõ áðïäïôéêÞ -Þ ôïõëÜ÷éóôïí áõôü ðñïóäïêåßò- åñãáóßá.

ÁõôÞ ç ïìÜäá åßíáé ï ðåëÜôçò #2. ̧ ÷åéò ðñïìçèåõôÝò, ðïõ

óïõ äßíïõí õëéêÜ Þ õðçñåóßåò êáé åóý ôïõò ðëçñþíåéò. Áõ-

ôÞ ç ïìÜäá åßíáé ï ðåëÜôçò #3. ÔÝëïò Ý÷åéò ôïõò óõíåñãÜ-

ôåò êáé ìåôáðùëçôÝò ðïõ óïõ ðñïóöÝñïõí ðùëÞóåéò Þ

õðçñåóßåò ðñïóôéèÝìåíçò áîßáò êáé åóý ôïõò ôï áíôáðïäß-

äåéò Þ ôïõò ðñïóöÝñåéò ðïóïóôü åðß ôùí ðùëÞóåùí. ÁõôÞ

ç ïìÜäá åßíáé ï ðåëÜôçò #4. Áí äåí áíáêáëõöôåß æùÞ óå

Üëëï ðëáíÞôç, áõôïß åßíáé ïé ðåëÜôåò óïõ: ôá öõóéêÜ ðñü-

óùðá êáé ïé ïìÜäåò ìå ôïõò ïðïßïõò åóý -äçëáäÞ ç åôáé-

ñåßá- áíôáëëÜóóåéò áîßá. Áõôüò åßíáé ï ïñéóìüò ãéá ôï óýã-

÷ñïíï ðåëÜôç.» (2)

Ï ðåëÜôçò Ýñ÷åôáé äåýôåñïò
Ìéá ôÝôïéá ëïãéêÞ, ðïõ åðåêôåßíåé ôçí ðáñáäïóéáêÞ Ýííïéá

ôïõ ðåëÜôç, ìðïñåß íá ðñïêáëÝóåé óõã÷ýóåéò, áöïý ç åðé-

÷åßñçóç ðïõ åß÷å ðåéóôåß íá áêïëïõèÞóåé ðåëáôï-êåíôñéêÞ

öéëïóïößá, ïöåßëåé -êÜôù áðü ôç íÝá áõôÞ ïðôéêÞ ãùíßá- íá

éåñáñ÷Þóåé ôï åíäéáöÝñïí êáé ôçí ðñïóï÷Þ ôçò óå ðåñéóóü-

ôåñåò áðü ìéá ïìÜäåò "ðåëáôþí" (óõíáëëáóóïìÝíùí). Ï

Hal F. Rosenbluth, äéåõèýíùí óýìâïõëïò ôçò Rosenbluth

Travel, ìéáò áðü ôéò ìåãáëýôåñåò åðé÷åéñÞóåéò óôïí ôïìÝá

ôïõ ôïõñéóìïý åßíáé áðüëõôïò: «ï (ðáñáäïóéáêüò) ðåëÜôçò

Ýñ÷åôáé äåýôåñïò» (the customer comes second). 

Ìå ôçí "áéñåôéêÞ" -ãéá ðïëëïýò- áõôÞ åðéëïãÞ, ï Rosenbluth

äßíåé ôçí ðñùôïêáèåäñßá ôçò ðñïóï÷Þò óôïí õðÜëëçëï êáé

åîçãåß ãéáôß: «¼ôáí ìéá åôáéñåßá âÜæåé ôïõò áíèñþðïõò ôçò

óôçí "ðñþôç èÝóç" ôá áðïôåëÝóìáôá åßíáé èåáìáôéêÜ. Ïé Üí-

èñùðïß ôçò åìðíÝïíôáé íá ðñïóöÝñïõí Ýíá åðßðåäï õðç-

ñåóéþí ðïõ ðñáãìáôéêÜ ðçãÜæåé áðü ôçí êáñäéÜ ôïõò. Äåí

ìðïñåß íá åßíáé øåýôéêï. Äåí ìðïñåßò íá ôï ðñïóïìïéþóåéò

ìå êáíÝíá ôñüðï ðáñÜ ìüíï íá ôï äçìéïõñãÞóåéò áõèåíôé-

êÜ. ¼ôáí êÜôé ôüóï èåôéêü ôåèåß óå êßíçóç ðñïêáëåß ôçí

ðñïóï÷Þ, äéáäßäåôáé… Åßíáé öõóéêü, áðüëõôá ôáéñéáóôü ìå

ôçí áíèñþðéíç öýóç ìáò. Äå ÷ñåéÜæåôáé ðéá íá åßìáóôå äéá-

öïñåôéêïß Üíèñùðïé óôç äïõëåéÜ êáé Üëëïé óôï óðßôé. Óôç

Rosenbluth ôá áðïôåëÝóìáôá áõôÞò ôçò öéëïóïößáò Þôáí

÷åéñïðéáóôÜ. Ïé Üíèñùðïß ìáò Þôáí ÷áñïýìåíïé, éêáíïðïéç-

ìÝíïé, ìå Ýíá áßóèçìá õðåñï÷Þò êáé áõôü Þôáí öáíåñü óå

üëïõò. Ïé ðåëÜôåò áðïëÜìâáíáí íá óõíåñãÜæïíôáé ìå ôá

éêáíïðïéçìÝíá óôåëÝ÷ç ìáò êáé öñüíôéóáí íá ìáò ôï êÜíïõí

ãíùóôü ìå êÜèå ôñüðï.» (3)
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Ìéá õãéÞò åðé÷åßñçóç 
Ç åìðéóôïóýíç åßíáé ôï ðñþôï êáé áðáñáßôçôï óõíèåôéêü

ìéáò ðñáãìáôéêÜ õãéïýò åðé÷åßñçóçò(7). Ôá õðüëïéðá óôïé-

÷åßá ðïõ óõíèÝôïõí ìéá ôÝôïéá åðé÷åßñçóç åßíáé ôá áêüëïõèá:

>> áíïéêôÞ åðéêïéíùíßá, äçëáäÞ ïé õðÜëëçëïé "ìïéñÜæï-

íôáé", óå üëá ôá åðßðåäá, ôá ó÷Ýäéá êáé ôéò åðéëïãÝò ôçò

åðé÷åßñçóçò

>> óõììåôï÷Þ ôùí åñãáæüìåíùí óôï ó÷åäéáóìü, ôç ëÞøç

ôùí áðïöÜóåùí êáé ôçí åðßëõóç ôùí ðñïâëçìÜôùí

>> åêðáßäåõóç êáé áíáíÝùóç, äçëáäÞ ç åðé÷åßñçóç ðñï-

óöÝñåé åõêáéñßåò åðéìüñöùóçò óôïõò õðáëëÞëïõò êáé

åêåßíïé åßíáé äåóìåõìÝíïé óôç äéá âßïõ åêðáßäåõóÞ ôïõò

>> áîßá óôç äéáöïñåôéêüôçôá êÜèå åñãáæïìÝíïõ, ðïõ áíôé-

ìåôùðßæåôáé ùò ðçãÞ ðáñáêßíçóçò êáé ßóùí åõêáéñéþí

>> äßêáéç ìåôá÷åßñéóç ãéá üëïõò, äçëáäÞ Ýíá ðåñéâÜëëïí

ðïõ ðñïùèåß ôçí éóüôçôá êáé ôï óåâáóìü óôïí "ðñïóù-

ðéêü ÷þñï" êÜèå åñãáæïìÝíïõ êáé óôï äéêáßùìÜ ôïõ íá

åêöñÜæåé åëåýèåñá ôéò äéáöùíßåò ôïõ üðïôå åßíáé áíá-

ãêáßï, ôçñþíôáò ùóôüóï ôï ðñüãñáììá êáé ôçí åìðåäù-

ìÝíç ðñáêôéêÞ ëåéôïõñãßáò

>> äßêáéåò áìïéâÝò êáé áíáãíþñéóç: ç åðé÷åßñçóç áíáãíù-

ñßæåé êáé áíôáìåßâåé ôçí ðñïóùðéêÞ áðüäïóç êÜèå åñãá-

æüìåíïõ êáé ïé åñãáæüìåíïé ðñïóöÝñïõí ôï ìÝãéóôï ôùí

äõíáôïôÞôùí ôïõò ãéá íá ðåôý÷ïõí ôïõò åðéäéùêüìå-

íïõò óôü÷ïõò

>> êïéíÞ ïéêïíïìéêÞ áóöÜëåéá, äçëáäÞ ç åðé÷åßñçóç áíá-

ãíùñßæåé üôé ç ïéêïíïìéêÞ ôçò áóöÜëåéá óõìâáäßæåé ìå

áõôÞ ôùí åñãáæïìÝíùí

>> áíèñùðïêåíôñéêÞ ôå÷íïëïãßá Þ áëëéþò, ç åðé÷åßñçóç

÷ñçóéìïðïéåß ôå÷íïëïãßá ðïõ åßíáé öéëéêÞ óôïí Üíèñùðï

êáé ïé åñãáæüìåíïé ìáèáßíïõí ðþò íá ôç ÷ñçóéìïðïéïýí

áðïäïôéêÜ. 

>> õãéåéíü ðåñéâÜëëïí åñãáóßáò ðïõ åîáóöáëßæåé ôç óùìá-

ôéêÞ êáé ðíåõìáôéêÞ õãåßá üóùí åñãÜæïíôáé óå áõôü

>> åñãáóßá ìå íüçìá

>> êïéíùíéêÞ õðåõèõíüôçôá ôüóï ãéá ôçí åôáéñåßá óôï óý-

íïëü ôçò üóï êáé ãéá ôçí åõáéóèçôïðïßçóç êáèåíüò áðü

ôïõò õðáëëÞëïõò ôçò

>> ðñïóôáóßá ôïõ ðåñéâÜëëïíôïò

Ìéá ôÝôïéá áíôéìåôþðéóç áðü ôçí åôáéñåßá, ðïõ èÝôåé óôçí

ðñùôïêáèåäñßá ôïí áíèñþðéíï ðáñÜãïíôá êáé äçìéïõñãåß

ìéá åôáéñéêÞ êïõëôïýñá ìå áîßá, èá öÝñåé ü÷é ìüíï êåñäï-

öïñßá áëëÜ êáé óõãêñéôéêÜ ðëåïíåêôÞìáôá óôç óõíïëéêÞ ôçò

áðüäïóç êáé åéêüíá ðïõ äýóêïëá èá ìðïñÝóïõí íá ìéìç-

èïýí ïé áíôáãùíéóôÝò ôçò.

Ïé êñßêïé ìéáò áëõóßäáò
Ìå âÜóç ôá ðáñáðÜíù ìðïñåß ëïãéêÜ êáíåßò íá êáôáëÞîåé óôï óõìðÝñáóìá üôé ç åðé-

÷åéñçìáôéêÞ êåñäïöïñßá åßíáé ï ôåëåõôáßïò êñßêïò ìéáò áëõóßäáò ðïõ Ý÷åé áöåôç-

ñßá ôïí åñãáæüìåíï. ÁõôÞ ç áëõóßäá ìåôáöïñÜò áîßáò /êÝñäïõò (value profit

chain)(4), ðïõ âñßóêåé ôçí êáëýôåñç åöáñìïãÞ ôçò óå åðé÷åéñÞóåéò ðáñï÷Þò õðçñå-

óéþí, óõíäÝåé óå Ýíá åíéáßï ðëáßóéï áíáöïñÜò ôç ó÷Ýóç ðïõ õðÜñ÷åé áíÜìåóá óôçí

êåñäïöïñßá, ôçí åìðéóôïóýíç ôïõ ðåëÜôç êáé ôçí éêáíïðïßçóç ôïõ åñãáæüìåíïõ

(employee satisfaction). 

Ïé äåóìïß óå áõôÞí ôçí áëõóßäá -îåêéíþíôáò áðü ôï ôÝëïò ðñïò ôçí áñ÷Þ (âë. ó÷Þìá 2)-

Ý÷ïõí ùò åîÞò:

>> ç êåñäïöïñßá êáé ç áíÜðôõîç ôçò åðé÷åßñçóçò õðïêéíïýíôáé áðü ôçí áöïóßùóç ôïõ

ðåëÜôç (customer loyalty)

>> ç áöïóßùóç ôïõ ðåëÜôç åßíáé Ýíá Üìåóï áðïôÝëåóìá ôçò éêáíïðïßçóÞò ôïõ 

(customer satisfaction)

>> ç éêáíïðïßçóç åîáñôÜôáé åí ðïëëïßò áðü ôçí áîßá  ôùí õðçñåóéþí (value of 

services) ðïõ ðáñÝ÷ïíôáé óôïõò ðåëÜôåò

>> ç áîßá äçìéïõñãåßôáé áðü éêáíïðïéçìÝíïõò, áöïóéùìÝíïõò êáé áðïäïôéêïýò åñ-

ãáæüìåíïõò

>> ç éêáíïðïßçóç ôùí åñãáæïìÝíùí, ìå ôç óåéñÜ ôçò, åßíáé áðïôÝëåóìá êáôÜ êýñéï

ëüãï ôçò õøçëÞò ðïéüôçôáò ôùí õðïóôçñéêôéêþí õðçñåóéþí êáé ôùí åóùôåñéêþí

ðïëéôéêþí äéá÷åßñéóçò ðïõ åðéôñÝðïõí óôïõò åñãáæüìåíïõò íá åßíáé áðïôåëå-

óìáôéêïß óôç óõíåñãáóßá ôïõò ìå ôïõò ðåëÜôåò

¼ðùò õðïãñáììßæåé ï êáèçãçôÞò W. Earl Sasser «ôï êëåéäß ôçò üëçò éäÝáò âñßóêå-

ôáé óôï ãåãïíüò üôé ïé ïñãáíéóìïß áíôáëëÜóóïõí áîßá ôüóï ìå ôïõò õðáëëÞëïõò üóï

êáé ìå ôïõò ðåëÜôåò ôïõò. Áí ï ïñãáíéóìüò äå äçìéïõñãåß áíþôåñç áîßá ãéá ôïõò

õðáëëÞëïõò ôïõ, åßíáé ðïëý äýóêïëï ãé' áõôïýò íá äçìéïõñãÞóïõí áíþôåñç áîßá ãéá

ôïõò ðåëÜôåò. Åîõøþíïíôáò ôçí ðïéüôçôá ôçò áîßáò êáé ãéá ôïõò äýï -áöïý óõíõðï-

ëïãéóôåß óå êÜèå ðåñßðôùóç ôï êüóôïò- Ýíáò ïñãáíéóìüò ðñïóöÝñåé áîßá óôïõò

åðåíäõôÝò ôïõ.»(5)

Ó÷Ýóåéò åìðéóôïóýíçò
Ìéá ó÷Ýóç ìáêñü÷ñïíç êáé áìïéâáßá åðùöåëÞò, üðùò áõôÞ ðïõ ðåñéãñÜöåôáé ðáñá-

ðÜíù áíÜìåóá óôçí åôáéñåßá êáé ôïõò õðáëëÞëïõò- äåí ìðïñåß ðáñÜ íá óôçñßæåôáé

óôçí åìðéóôïóýíç. ¼ðùò óçìåéþíåé ï Joe Phelps «áõôü ðïõ åßíáé õðÝñï÷ï óôçí áí-

èñþðéíç öýóç åßíáé üôé ç åìðéóôïóýíç ãåííÜ åìðéóôïóýíç. ÅÜí ìå åìðéóôåõôåßò, åßíáé

ðïëý ðéèáíüí íá óôï áíôáðïäþóù. ¼óï ðåñéóóüôåñï åìðéóôåõüìáóôå ï Ýíáò ôïí Üë-

ëï, ôüóï êáëýôåñá åðéêïéíùíïýìå, êÜôé ðïõ Ý÷åé ùò áðïôÝëåóìá íá ãéíüìáóôå áðü êïé-

íïý ðéï ðáñáãùãéêïß óå áõôü ðïõ êáôáðéáíüìáóôå. Åßíáé ìéá óðåßñá ðïõ áíåâáßíåé Þ

êáôåâáßíåé, áíÜëïãá ìå ôï âáèìü åìðéóôïóýíçò ðïõ áíáðôýóóïõìå ìåôáîý ìáò»(6).

Ç áñ÷Þ óå ìéá ôÝôïéá ó÷Ýóç åìðéóôïóýíçò åßíáé ôï Þìéóõ ôïõ ðáíôüò, Üñá ç áíåýñå-

óç êáé ðñüóëçøç ôùí êáôÜëëçëùí áíèñþðùí ãéá ôç óõãêåêñéìÝíç åñãáóßá åßíáé ï

êáíüíáò óå üëåò ôéò ðåñéðôþóåéò. ¼óï ãéá ôç óõíÝ÷åéá, ï Phelps Ý÷åé ìéá áðëÞ óõì-

âïõëÞ: «ãéá íá êñáôÞóåôå ôïõò áíèñþðïõò óáò óôçí åðé÷åßñçóç ãéá ìåãÜëï äéÜóôç-

ìá, áðëÜ ìðåßôå ãéá ëßãï óôç èÝóç ôïõò êáé öôéÜîôå ìéá ëßóôá ìå ôá ðñÜãìáôá ðïõ èá

èÝëáôå, áí Ýðñåðå íá åñãáóôåßôå üðùò áõôïß. Óôç óõíÝ÷åéá äåí Ý÷åôå ðáñÜ íá ôïõò

ôá ðñïóöÝñåôå».
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ëÞò êáé ôåëéêÜ íá åðéâáñýíåé áóöõêôéêÜ ôçí ïéêïíïìéêÞ äéá-

÷åßñéóç ôïõ call centre óôçí ðåñßðôùóç ðïõ Ýíá õøçëü ðï-

óïóôü áíôéðñïóþðùí åãêáôáëåßðïõí, ìåôÜ áðü óýíôïìï

÷ñïíéêü äéÜóôçìá áðáó÷üëçóçò, ïéêåéïèåëþò ôç èÝóç ôïõò

(voluntary employee turnover). Ç äõóïßùíç áõôÞ ðñïïðôéêÞ

ìðïñåß íá áðáëåéöèåß, Þ Ýóôù íá ðåñéïñéóôåß óçìáíôéêÜ,

ìüíï åöüóïí ç äéåýèõíóç ôïõ êÝíôñïõ åîõðçñÝôçóçò êáôá-

íïÞóåé óå âÜèïò ôéò áíÜãêåò ôùí õðáëëÞëùí, ðñïóëÜâåé

ôïõò êáôÜëëçëïõò áíèñþðïõò êáé áîéïðïéÞóåé ôá êßíçôñá

åêåßíá ðïõ èá åíéó÷ýóïõí ôçí éêáíïðïßçóÞ ôïõò êáé, óõíá-

êüëïõèá, ôçí áðüäïóÞ ôïõò.  

Âñßóêïíôáò êáëïýò óõíåñãÜôåò 
Ìå âÜóç ôá ðáñáðÜíù óõìðåñÜóìáôá ïé äéåõèýíïíôåò ôïõ

call centre ðñÝðåé íá åðéêåíôñþóïõí ôçí ðñïóï÷Þ ôïõò óå

äýï äéáêñéôïýò áëëÜ óõìðëçñùìáôéêïýò óôü÷ïõò: 

>> ôçí ðñüóëçøç êáé ôïðïèÝôçóç óôçí êáôÜëëçëç èÝóç

ôùí êáôÜëëçëùí áíèñþðùí, ìÝóá áðü ìéá äéáäéêáóßá

ðñïóåêôéêÞò áîéïëüãçóçò, ðïõ èá öéëôñÜñåé (screen

out) ôïõò ðéèáíïýò "ëéðïôÜêôåò"

>> ôç äçìéïõñãßá åíüò åðé÷åéñçìáôéêïý ðåñéâÜëëïíôïò

áðáëëáãìÝíïõ áðü áñíçôéêÜ ÷áñáêôçñéóôéêÜ, ðïõ áîéï-

ðïéþíôáò ìåèüäïõò åêðáßäåõóçò, áíôáìïéâÞò êáé åí-

èÜññõíóçò äéáôçñåß ôïõò åñãáæüìåíïõò

Ç ðéï óçìáíôéêÞ åðÝíäõóç åíüò Call Centre
Áí ñùôÞóåôå ôïõò äéåõèõíôÝò ìåñéêþí áðü ôá

ìåãáëýôåñá call centres ãéá ôï ðïéá èåùñïýí üôé åßíáé ç ðéï

óçìáíôéêÞ åðÝíäõóç ðïõ Ý÷ïõí ðñáãìáôïðïéÞóåé èá óáò

áðáíôÞóïõí ÷ùñßò äéóôáãìü: ôï ðñïóùðéêü ìáò. Ìéá ôÝôïéá

áðÜíôçóç äåí ðñÝðåé íá îåíßæåé áöïý óýìöùíá ìå êÜðïéåò

áíáëýóåéò ôï call centre äéá÷åéñßæåôáé óå ïñéóìÝíåò ðåñé-

ðôþóåéò ìÝ÷ñé ôï 70% ôùí óõíïëéêþí áëëçëåðéäñÜóåùí

ôçò åðé÷åßñçóçò ìå ôïõò ðåëÜôåò ôçò(8), åíþ ðåñßðïõ ôï

60-65% ôïõ ëåéôïõñãéêïý êüóôïõò åíüò call centre áöïñÜ

óå äáðÜíåò ó÷åôéêÝò ìå ôï áíèñþðéíï äõíáìéêü ôïõ(9).

Ïé ðåëÜôåò, óýìöùíá ìå ôá áðïôåëÝóìáôá ó÷åôéêþí åñåõ-

íþí, áîéïëïãïýí ôçí ðïéüôçôá ôçò åðéêïéíùíßáò áõôÞò Ý÷ï-

íôáò ùò ðéï óçìáíôéêü ôïõò êñéôÞñéï ôçí ôá÷ýôçôá åîõðç-

ñÝôçóçò (speed of issue resolution), ÷ùñßò íá ÷ñåéáóôåß íá

áíáöåñèïýí äéáäï÷éêÜ óå äéáöïñåôéêïýò agents ãéá íá ðÜ-

ñïõí ôçí áðÜíôçóç ðïõ ôïõò éêáíïðïéåß. ¢ëëïé óçìáíôéêïß

ðáñÜãïíôåò ðïõ óõíåéóöÝñïõí óôçí éêáíïðïßçóç ôïõ ðå-

ëÜôç (customer satisfaction) åßíáé ç áßóèçóç ðñïóùðéêÞò å-

îõðçñÝôçóçò ðïõ áîéïðïéåß ôï éóôïñéêü ôùí óõíáëëáãþí

ôïõ ìå ôçí åôáéñåßá, ç åõãÝíåéá êáé ðñïèõìßá ôïõ agent íá

ôïí åîõðçñåôÞóåé êáé ç éêáíüôçôÜ ôïõ íá áíôéëáìâÜíåôáé ü-

ëåò ôéò ðáñáìÝôñïõò ôïõ áéôÞìáôüò ôïõ ÷ùñßò íá õðïâÜëåé

Üóêïðåò åñùôÞóåéò Þ åêöñÜæïíôáò åðéêñéôéêÜ ó÷üëéá ãéá ü-

óá éó÷õñßæåôáé ï ðåëÜôçò(10). 

Êåñäßæïíôáò ôéò åíôõðþóåéò 
Åßíáé öáíåñü áðü ôá ðáñáðÜíù üôé ôï ðñïóùðéêü ðïõ óôå-

ëå÷þíåé ôï call centre ôçò åðé÷åßñçóçò åßíáé åêåßíï ðïõ óõ-

íåéóöÝñåé ðåñéóóüôåñï áðü êÜèå Üëëïí óôçí åíôýðùóç

ðïõ ó÷çìáôßæåé ï ðåëÜôçò ãéá ôçí åôáéñåßá êáé ôá ðñïúüíôá

ôçò. Åßíáé åðüìåíï, ëïéðüí, áñêåôÝò åôáéñåßåò íá åðåíäý-

ïõí Ýíá óåâáóôü ðïóü óôçí åêðáßäåõóç êáé ôçí õðïóôÞñé-

îç ôïõ ðñïóùðéêïý áõôïý. Ãéá ôçí áìåñéêáíéêÞ áãïñÜ õðï-

ëïãßæåôáé üôé ç åðÝíäõóç áõôÞ áíÜ agent êõìáßíåôáé áðü ðÝ-

íôå Ýùò äåêáïêôþ ÷éëéÜäåò äïëÜñéá (8). 

Ôï ðïóü áõôü -ðïõ ðåñéëáìâÜíåé ôçí åîïéêåßùóç ìå åðéìÝ-

ñïõò ðñïúüíôá êáé õðçñåóßåò, ôçí áíÜðôõîç êáôÜëëçëùí

scripts êáé ôå÷íéêþí ðþëçóçò, ôéò ðñïóïìïéþóåéò óõíäéá-

ëÝîåùí, êëð ðñïóöÝñåé åðáñêÞ åöüäéá óôïí åêðñüóùðï

åîõðçñÝôçóçò ãéá íá áíôéìåôùðßóåé éêáíïðïéçôéêÜ ôá êáèç-

ìåñéíÜ ôïõ êáèÞêïíôá. Äåí åîáóöáëßæåé ùóôüóï ôçí åìðé-

óôïóýíç ôïõ ðñïò ôçí åôáéñåßá êáé ôç ìáêñü÷ñïíç ðáñáìï-

íÞ ôïõ óå áõôÞ. Ôï áðïôÝëåóìá åßíáé ç óçìáíôéêÞ åðÝíäõ-

óç ðïõ áíáöÝñèçêå ðñïçãïõìÝíùò íá êáèßóôáôáé åðéóöá-
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CAMPAIGN 

CCM_01/2004

óåë. 

Ôï ðñþôï êáèÞêïí, äçëáäÞ ôï «íá âñåéò êáëïýò áíèñþðïõò» (finding good people)

üðùò õðïãñáììßæåé ç Ýìðåéñç óýìâïõëïò Darlene Richard, åßíáé ôï ðéï äýóêïëï áë-

ëÜ êáé ôï ðéï êáèïñéóôéêü ãéá ôçí ðåôõ÷çìÝíç ëåéôïõñãßá ôïõ call centre(11). Ôá "åðôÜ

áìáñôÞìáôá" ðïõ óõíçãïñïýí, óýìöùíá ìå ôç Richard, óôçí åðéëïãÞ "ëÜèïò áíèñþ-

ðùí" åßíáé 

1 ç Ýëëåéøç åðáñêïýò ÷ñüíïõ ãéá ôçí ïëïêëçñùìÝíç áîéïëüãçóç ôùí õðïøçößùí,

ðïõ óõ÷íÜ êñýâåé ôçí õðïôßìçóç ìéáò ôÝôïéáò äéáäéêáóßáò

2 ç Üãíïéá ãéá ôï "ôé áêñéâþò øÜ÷íïõìå", äçëáäÞ ç áäõíáìßá íá äçìéïõñãçèåß Ýíá

áíáëõôéêü ðñïößë ÷áñáêôçñéóôéêþí êáé äåîéïôÞôùí ðïõ ðñÝðåé íá äéáèÝôåé ï õðï-

øÞöéïò ãéá ôç óõãêåêñéìÝíç èÝóç

3 ôï Ýíóôéêôï åêåßíïõ ðïõ Ý÷åé ôçí åõèýíç ôçò ðñüóëçøçò, ï ïðïßïò óõ÷íÜ "ðáñá-

ðëáíÜôáé" áðü ôçí ðéèáíüí åõ÷Üñéóôç åìöÜíéóç ôïõ õðïøçößïõ êáôÜ ôç óõíÝíôåõ-

îç ðñüóëçøçò êáé ðáñáâëÝðåé ðþò "áêïýãåôáé" ï õðïøÞöéïò óôï ôçëÝöùíï

4 ç ìç ðñïóÝëêõóç ôùí êáôÜëëçëùí áíèñþðùí, ãéáôß áðëïýóôáôá äåí öôÜíåé ìÝ-

÷ñé áõôïýò ç öùíÞ óáò (êáôá÷ùñÞóåéò óå ëÜèïò Ýíôõðá, áããåëßåò ìå ðáñáðëá-

íçôéêü Þ åëëéðÝò ðåñéå÷üìåíï, êëð)

5 ç áíáæÞôçóç ëáíèáóìÝíùí ðñïóüíôùí ðïõ óõ÷íÜ åðéôåßíåôáé áðü ëáíèáóìÝíåò

öñÜóåéò-êëéóÝ, üðùò «íá áðïëáìâÜíåé ôçí åðáöÞ ìå ôïõò áíèñþðïõò» áíôß ôïõ

«íá ðñïóöÝñåé åîáéñåôéêÞ ðïéüôçôá õðçñåóéþí óôïí ðåëÜôç»

6 ç óýã÷õóç áíÜìåóá óôá ïõóéáóôéêÜ ðñïóüíôá ôïõ õðïøçößïõ êáé ôéò óõóôÜóåéò

ðïõ äéáèÝôåé áðü ðñïçãïýìåíåò èÝóåéò åñãáóßáò

7 ç áäõíáìßá óùóôÞò êñßóçò áðü ôïõò ßäéïõò ôïõò õðïøçößïõò, ðïõ ðïëëÝò öïñÝò

õðü ôï Üã÷ïò íá âñïõí ìéá äïõëåéÜ, õðïôéìïýí ôéò õðÜñ÷ïõóåò äõóêïëßåò êáé ôç

äéáöáéíüìåíç áäõíáìßá ôïõò íá ôéò îåðåñÜóïõí áí ðñïóëçöèïýí

¸íáò ôñüðïò ãéá íá îåðåñÜóåôå ôéò ðáñáðÜíù äõóêïëßåò åß-

íáé íá äéáìïñöþóåôå óõãêåêñéìÝíá êñéôÞñéá áîéïëüãçóçò,

ðïõ ðñïóìåôñïýí ôçí ðñïóùðéêüôçôá êáé ôá åíäéáöÝñïíôá

ôùí õðïøçößùí. Ãéá ôï óêïðü áõôü ìðïñåßôå íá ÷ñçóéìïðïé-

Þóåôå äïêéìáóìÝíá ðñüôõðá áîéïëüãçóçò, üðùò ôï HPI

(Hogan Personality Inventory), ôï ðéï åîåéäéêåõìÝíï CCFI (Call

Center Fit Index), Þ êÜðïéï áíôßóôïé÷ï, ðïõ èá óáò äþóïõí ìéá

ìåôñÞóéìç åéêüíá ãéá ôá ÷áñáêôçñéóôéêÜ ôïõ õðïøçößïõ. 

Óå êÜèå ðåñßðôùóç èá ðñÝðåé íá áîéïëïãåßôå ôá áðïôåëÝóìá-

ôá óå óõíäõáóìü ìå ôéò áðáéôÞóåéò êÜèå èÝóçò. Ãéá ðáñÜ-

äåéãìá, ïé áðïäïôéêïß åêðñüóùðïé ðùëÞóåùí áðü áðüóôáóç

(TMR, Telemarketing Representatives) öáßíåôáé üôé, üóïí

áöïñÜ ôá êñéôÞñéá FFM (Five Factor Model), õðåñôåñïýí óå

óõíáéóèçìáôéêÞ óôáèåñüôçôá (emotional stability), åõðñï-

óçãïñßá (agreeableness) êáé áßóèçìá êáèÞêïíôïò (consci-

entiousness). Áðü ôçí Üëëç ïé ðåôõ÷çìÝíïé åêðñüóùðïé

åîõðçñÝôçóçò (CSR, Customer Service Representatives)

äéáêñßíïíôáé ãéá ôçí åõ÷Ýñåéá íá ÷åéñßæïíôáé ìå øõ÷ñáéìßá

áëëÜ êáé Ýêäçëï åíäéáöÝñïí ôá ðáñÜðïíá êáé ó÷üëéá ôùí

ðåëáôþí, óõíäõÜæïíôáò ôçí åéëéêñßíåéá (openness) ìå ôç

óõíáéóèçìáôéêÞ óôáèåñüôçôá. ÐïëëÝò åôáéñåßåò ðÜíôùò

ðñïôéìïýí íá åìðéóôåõôïýí, ìå ôç ìïñöÞ ôïõ outsourcing,

ôï ôüóï êñßóéìï Ýñãï ôçò åðéëïãÞò ôùí íÝùí ôïõò õðáëëÞ-

ëùí óå åîåéäéêåõìÝíïõò óõìâïýëïõò -ðñüóùðá Þ åôáéñåß-

åò- ðïõ äéáèÝôïõí ôçí áíôßóôïé÷ç éêáíüôçôá êáé åìðåéñßá.

Ç ðõñáìßäá ôùí êéíÞôñùí
Óôçí ðñïóðÜèåéÜ ôïõò íá óêéáãñáöÞóïõí ôéò áíÜãêåò ôùí

agents -ìå ôñüðï ðáñüìïéï ìå áõôüí ðïõ ÷ñçóéìïðïßçóå ï

äéáêåêñéìÝíïò øõ÷ïëüãïò Maslow ìåñéêÝò äåêáåôßåò

ðñéí(11)- ïé õðåýèõíïé ôçò Radclyffe Group ðñáãìáôïðïßçóáí

ìéá åíäéáöÝñïõóá Ýñåõíá ðïõ êáôáãñÜöåé ôá êßíçôñá éêáíï-

ðïßçóçò (satisfaction drivers) ôùí åñãáæïìÝíùí óå êÝíôñá

(ôçëåöùíéêÞò) åîõðçñÝôçóçò(10). Óýìöùíá ìå ôá áðïôåëÝ-

óìáôá ôçò Ýñåõíáò ï áóöáëÝóôåñïò ôñüðïò ãéá íá äéáðéóôþ-

óåôå ôçí éêáíïðïßçóç ôùí agents åßíáé ç åêäÞëùóç ðåñçöÜ-

íéáò ãéá ôïí ïñãáíéóìü óôïí ïðïßï åñãÜæïíôáé (sense of pride

in organization). Áõôü áðïôåëåß ôçí ðéï éó÷õñÞ óõíéóôþóá ôïõ

áéóèÞìáôïò íá áíÞêïõí óå ìéá ïìÜäá ðïõ ôïõò ôáéñéÜæåé

(sense of belonging), áíÜãêç ðïõ åäñáéþíåôáé ìå ôçí åìðé-

óôïóýíç óôçí õðüëïéðç ïìÜäá êáé ôïõò óõíáäÝëöïõò, ôçí

åõêïëßá åðéêïéíùíßáò ìåôáîý ôïõò êáé ôç âåâáéüôçôá üôé ìðï-

ñïýí íá óôçñé÷èïýí ï Ýíáò óôéò éêáíüôçôåò ôïõ Üëëïõ ãéá ôçí

åðßôåõîç ôùí êáèçìåñéíþí ôïõò óôü÷ùí. Ôá ðáñáðÜíù áðï-

ôåëïýí ôçí áóöáëÞ âÜóç ôçò ðõñáìßäáò ôùí áíáãêþí ãéá

ôïõò åêðñïóþðïõò åîõðçñÝôçóçò (âë. ó÷Þìá 1). 
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Óôç äåýôåñç âáèìßäá ôçò ðõñáìßäáò áíÞêåé ç éêáíïðïß-

çóç ìå ôç äéïßêçóç (satisfaction with management). Ç

áìößäñïìç ó÷Ýóç ðïõ áíáðôýóóïõí ïé agents ìå ôïõò

Üìåóïõò Þ Ýììåóïõò ðñïúóôáìÝíïõò ôïõò (supervisors

êáé senior managers), ôüóï óôï ó÷åäéáóìü êáé ôçí õëï-

ðïßçóç ôùí åíåñãåéþí üóï êáé óôçí ðñïóìÝôñçóç ôùí

áðïôåëåóìÜôùí ôïõò, åðéäñÜ êáèïñéóôéêÜ óôï âáèìü

éêáíïðïßçóÞò ôïõò. ¸ôóé, ãéá ðáñÜäåéãìá, åíþ ôï 86%

ôùí agents ðïõ ðÞñáí ìÝñïò óôçí Ýñåõíá äÞëùóáí üôé

«ãíùñßæïõí ôé ðåñéìÝíåé ç åðé÷åßñçóç áðü áõôïýò", ìüíï

Ýíá 54% áéóèÜíåôáé üôé "áðïëáìâÜíïõí ôçí êáèïäÞãçóç

(coaching) ðïõ ÷ñåéÜæïíôáé ãéá íá áõîÞóïõí ôçí ðïéüôç-

ôá ôçò äïõëåéÜò ôïõò». ÅðéðëÝïí ïé ìéóïß äçëþíïõí åë-

ëéðþò åíçìåñùìÝíïé ãéá ôï óõíïëéêü ó÷Ýäéï ëåéôïõñãßáò

ôçò åðé÷åßñçóçò êáé ôçí ðñüïäï ðïõ áõôÞ ðñáãìáôïðïéåß

óå ôáêôÜ äéáóôÞìáôá, åíþ Ýíá 62% åêôéìïýí üôé ç åñãá-

óßá ðïõ ðñïóöÝñïõí õðïôéìÜôáé áðü ôïí ïñãáíéóìü, êáé

êõñßùò áðü ôç äéåýèõíóç.  

Óôçí êïñõöÞ ôçò ðõñáìßäáò âñßóêåôáé ç ðñüêëçóç ãéá å-

îÝëéîç ìÝóá áðü ôçí äéáñêÞ åêðáßäåõóç (challenge

through continuous learning opportunities). Ï ðáñÜãï-

íôáò áõôüò åßíáé êáèïñéóôéêÞò óçìáóßáò, áöïý óýìöùíá

ìå ôïõò õðåýèõíïõò ôçò Ýñåõíáò, ôï 90% ôùí åñãáæï-

ìÝíùí ðïõ èåùñïýí üôé ç áðáó÷üëçóÞ ôïõò óôï êÝíôñï

åîõðçñÝôçóçò ðåëáôþí äåí åßíáé áñêåôÜ «äéåãåñôéêÞ»

ó÷åäéÜæïõí íá åãêáôáëåßøïõí ôç èÝóç ôïõò ìÝóá óôïí

åðüìåíï ÷ñüíï. Óå êÜèå ðåñßðôùóç ç åêðáßäåõóç ôïõò

åðéèõìïýí íá åßíáé óýìöùíç ìå ôï ÷áñáêôÞñá êáé ôéò äå-

îéüôçôÝò ôïõò êáé íá Ý÷åé îåêÜèáñç óýíäåóç ìå ôçí áíÝ-

ëéîÞ ôïõò óôçí éåñáñ÷ßá ôçò åðé÷åßñçóçò. 

Review, ÌÜñôéïò - Áðñßëéïò 1994

ÓôñáôçãéêÞ ëåéôïõñãßáò êáé Óýóôçìá ðáñÜäïóçò õðçñåóéþí

ÐçãÞ: Putting the Service-Profit Chain to Work, Harvard Business 

ó÷Þìá 2

ÄéáôÞñçóç
åñãáæïìÝíïõ

Ðáñáãùãé-
êüôçôá
åñãáæïìÝíïõ

ó÷åäéáóìüò åñãáóéáêïý ÷þñïõ
ó÷åäéáóìüò åñãáóßáò (èÝóçò áðáó÷üëçóçò)
åðéëïãÞ êáé áíÜðôõîç éêáíïôÞôùí åñãáæïìÝíïõ
åðéâñÜâåõóç êáé áíáãíþñéóç (ôïõ Ýñãïõ) ôïõ åñãáæïìÝíïõ
åñãáëåßá ãéá ôçí åîõðçñÝôçóç ôùí ðåëáôþí

âáóéêÞ éäÝá õðçñåóéþí: 
áðïôåëÝóìáôá ãéá ôïí ðåëÜôç

ó÷åäéáóìüò êáé õëïðïßçóç ðáñï÷Þò 
õðçñåóéþí þóôå íá éêáíïðïéïýí ôéò 
áíÜãêåò åðéëåãìÝíùí ðåëáôþí

äéáôÞñçóç
åðáíÜëçøç óõíáëëáãþí
óõóôÜóåéò (óå Üëëïõò ðåëÜôåò)

Ïé äåóìïß óôçí áëõóßäá ìåôáöïñÜò áîßáò/êÝñäïõò õðçñåóéþí

Ðïéüôçôá
åóùôåñéêþí
õðçñåóéþí

Éêáíïðïßçóç 
åñãáæïìÝíïõ

Áîßá
åîùôåñéêþí 
õðçñåóéþí

Éêáíïðïßçóç
ôïõ ðåëÜôç

Áöïóßùóç 
ôïõ ðåëÜôç

Áýîçóç
åóüäùí

Êåñäïöïñßá
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êñï÷ñüíéåò ó÷Ýóåéò áìïéâáßáò éêáíïðïßçóçò ìå ôïõò

õðáëëÞëïõò ôïõò, éäéáßôåñá åêåßíïõò óôï call centre;

Ïé âáóéêïß "ðñáêôéêïß êáíüíåò" ðåñéëáìâÜíïõí 

>> ¸íôáîç ôïõ íÝïõ õðáëëÞëïõ ìå óõóôçìáôéêü ôñüðï

>> Åêðáßäåõóç ü÷é ðñü÷åéñá êáé áðïóðáóìáôéêÜ, áëëÜ ìå âÜ-

óç ôéò åêðáéäåõôéêÝò áíÜãêåò êáé ìå åíäéáöÝñïíôá ôñüðï

>> Åêðáßäåõóç ôùí supervisors óå èÝìáôá management

>> Coaching áðü ôïõò supervisors ìÝóù óõíáêñüáóçò

>> Äßêáéá óõóôÞìáôá áîéïëüãçóçò áðüäïóçò & áíôáìïé-

âþí (bonus system)

>> ÌÝôñçóç ôçò áðïäïôéêüôçôáò ôùí agents ìÝóù ôùí

óùóôþí KPIs (Key Performance Indicators)

Åðßóçò, õðÜñ÷ïõí ìåñéêÝò ëåðôïìÝñåéåò ðïõ êÜíïõí ôçí

äéáöïñÜ. "ÕðÜñ÷ïõí ìéêñÜ ðñÜãìáôá ðïõ ìáò êÜíïõí íá

íïéþèïõìå Üíèñùðïé êáé ü÷é íïýìåñá", üðùò ÷áñáêôçñé-

óôéêÜ áíáöÝñèçêå óå Ýíá focus group ðïõ óõììåôåß÷áí

agents ìå èÝìá ôçí Éêáíïðïßçóç áðü ôçí Åôáéñåßá. ÁõôÜ ôá

"ìéêñÜ ðñÜãìáôá" Ý÷ïõí íá êÜíïõí ìå:

>> ôïí ôñüðï ÷åéñéóìïý êáôáóôÜóåùí áðü ôïõò supervi-

sors (ð.÷. åõãÝíåéá, êáëüò ôñüðïò, êïéíÞ ëïãéêÞ)

>> ôï ÷þñï åñãáóßáò (Êáèáñéüôçôá ÷þñïõ, Êïéíü÷ñçóôïé

÷þñïé, Ýíá ðñïóùðéêü íôïõëÜðé)

>> ìéêñÝò åêäçëþóåéò ðïõ öÝñíïõí êïíôÜ ôï ðñïóùðéêü,

üðùò, ãéá ðáñÜäåéãìá, Ýíá ìéêñü êÝñáóìá áðü ôçí

åôáéñåßá, Ýíá ìéêñü äùñÜêé ôï ïðïßï üìùò åßíáé êÜôé ðéï

ðñïóåãìÝíï, ìéá Ýîïäïò, ìéá åêäñïìÞ, Ýíá ðñïóùðéêü

óçìåßùìá áðü ôïí ãåíéêü äéåõèõíôÞ ãéá êáëÞ áðüäïóç.

CCM: Ìå ðïéï ôñüðï ïé ó÷Ýóåéò ìåôáîý åôáéñåßáò êáé ðñï-

óùðéêïý áíôéêáôïðôñßæïíôáé óôï âáèìü éêáíïðïßçóçò ôïõ

ðåëÜôç; H ó÷Ýóç áõôÞ áðïêôÜ îå÷ùñéóôÞ "âáñýôçôá" óå

"êñßóéìïõò" ôïìåßò åîõðçñÝôçóçò ôïõ ðåëÜôç (front-end

sales, helpdesk êëð); 

Ïé ó÷Ýóåéò ìåôáîý åôáéñåßáò êáé ðñïóùðéêïý óõíÞèùò

"áðïêáëýðôïíôáé" óôïí ðåëÜôç ìüëéò ÷ñåéáóôåß ðñáãìáôéêÞ

åîõðçñÝôçóç. Ç áðëÞ åîõðçñÝôçóç ìðïñåß íá äéåêðåñáéù-

èåß ó÷åôéêÜ éêáíïðïéçôéêÜ êáé áðü Ýíáí ü÷é áðüëõôá éêáíï-

ðïéçìÝíï õðÜëëçëï. ¼ôáí üìùò ï ðåëÜôçò æçôÞóåé êÜôé

Ýîôñá, üôáí ðñïêýøåé êÜðïéï -áêüìç êáé ìéêñü- ðñüâëçìá,

üôáí ÷ñåéÜæåôáé íá ãßíåé ëßãï ðáñáðÜíù êüðïò, Þ íá óêå-

öôåß o õðÜëëçëïò ëßãï ðéï äçìéïõñãéêÜ, ôüôå ï ìç-éêáíï-

CAMPAIGN 

CCM_01/2004

óåë. 

Óôçí ðñïóðÜèåéá íá êáôáãñÜøïõìå ôéò ðñï-

êëÞóåéò êáé ôïõò êéíäýíïõò ðïõ áöïñïýí ôç äéá÷åßñéóç

ôïõ áíèñþðéíïõ äõíáìéêïý ôùí åëëçíéêþí åðé÷åéñÞóå-

ùí êáé éäéáßôåñá ôùí call centres óõíïìéëÞóáìå ìå ôçí

ê. Ïëõìðßá Ìçôóïðïýëïõ, ãåíéêÞ äéåõèýíôñéá ôçò åôáé-

ñåßáò Human2Go (www.h2go.gr). 

CCM: ÕðÜñ÷åé ôñüðïò íá áðïôéìÞóïõìå (ðïóïôéêÜ) ôï "åðé-

óôñåöüìåíï üöåëïò" ðïõ "åéóðñÜôôåé" ç åðé÷åßñçóç áðü

Ýíáí éêáíïðïéçìÝíï õðÜëëçëï êáé éäéáßôåñá Ýíáí agent; 

Êáô' áñ÷Üò õðÜñ÷åé ìéá ìéêñÞ "ðáãßäá" óôï èÝìá éêáíïðïéç-

ìÝíïò õðÜëëçëïò. Ï éêáíïðïéçìÝíïò õðÜëëçëïò äåí åßíáé

áíáãêáóôéêÜ ðáñáãùãéêüò. Áíôßèåôá üìùò, ï Ìç-éêáíïðïé-

çìÝíïò õðÜëëçëïò äåí åßíáé ôüóï ðáñáãùãéêüò üóï èá

ìðïñïýóå íá åßíáé. ¸ôóé, ìéá åôáéñåßá èá ðñÝðåé íá åíäéá-

öÝñåôáé ãéá ôï âáèìü éêáíïðïßçóçò ôùí õðáëëÞëùí ôçò, áë-

ëÜ íá Ý÷åé õðüøç üôé äåí åßíáé ï ìïíáäéêüò äåßêôçò ðïõ äéá-

óöáëßæåé ðáñáãùãéêüôçôá. Ç ðåñßðôùóç ôïõ Ìç-éêáíïðïéç-

ìÝíïõ õðáëëÞëïõ Ý÷åé óáöÞ ó÷Ýóç ìå ôçí Ýííïéá "êüóôïò

ãéá ôçí åôáéñåßá". Ôï êüóôïò áõôü áöïñÜ êáô' áñ÷Þí ôï êü-

óôïò êéíçôéêüôçôáò ôïõ ðñïóùðéêïý -ôï ïðïßï ìå ôïõò ðéï

ìåôñéïðáèåßò õðïëïãéóìïýò ãéá êÜèå agent ðïõ áðï÷ùñåß

õðïëïãßæåôáé ôïõëÜ÷éóôïí óå 3 ìå 4 öïñÝò ôï ìéóèü ôïõ- êáé

âÝâáéá óôçí ðáñáãùãéêüôçôá ôùí õðáëëÞëùí. ÂëÝðïõìå

ðÜíôá óôéò åôáéñåßåò ðïõ ãßíïíôáé ïñãáíùôéêÝò âåëôéþóåéò

-ìå óõíÝðåéá ïé åñãáæüìåíïé íá åßíáé ðéï éêáíïðïéçìÝíïé-

üôé ôá íïýìåñá ôçò ðáñáãùãéêüôçôáò áõîÜíïíôáé. 

CCM: Ðïéïõò êáèçìåñéíïýò "ðñáêôéêïýò" êáíüíåò" ðñÝðåé

íá áêïëïõèïýí ïé åôáéñåßåò ðïõ èÝëïõí íá äéáôçñïýí ìá-

>>>  Ìéá åëëçíéêÞ ðñïóÝããéóç

Ïëõìðßá Ìçôóïðïýëïõ
ÃåíéêÞ Äéåõèýíôñéá Human2Go
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ðïéçìÝíïò õðÜëëçëïò áðëÜ äå èá ôï êÜíåé, êáé óõíÞèùò

åßíáé ðéá áñãÜ íá ôïõ åîçãÞóïõìå ôç óçìáíôéêüôçôá ôïõ

éêáíïðïéçìÝíïõ ðåëÜôç, ôçí Ýííïéá ôçò ðñüóèåôçò ðñï-

óðÜèåéáò ("extra effort"). Êáé âÝâáéá åßíáé ãíùóôü ðüóç

ðñïóðÜèåéá ÷ñåéÜæåôáé ç ðñüóêôçóç åíüò íÝïõ ðåëÜôç

Ýíáíôé ôçò äéáôÞñçóçò åíüò ðáëéïý, Þ ðüóï åýêïëá äéáäß-

äåôáé óôçí "áãïñÜ" ç êáêÞ åîõðçñÝôçóç.

CCM: Ðïéá åßíáé ç ðñáãìáôéêÞ æçìéÜ ðïõ õößóôáôáé ç åôáé-

ñåßá üôáí ïé ó÷Ýóåéò ìå Ýíáí õðÜëëçëï ðÜñïõí ôïí "êáêü

äñüìï"; Ðïéåò ðáñÜìåôñïé ðñÝðåé íá ëçöèïýí õðüøç ãéá

ôïí õðïëïãéóìü ôçò;

Ôï êüóôïò ôçò åôáéñåßáò ãéá êÜèå áðï÷þñçóç Þ Ýíáí ìç-

ðáñáãùãéêü õðÜëëçëï åßíáé äõóôõ÷þò ôåñÜóôéï. Ôï ìßíé-

ìïõì êüóôïò õðïëïãßæåôáé óå 3-4 ìéóèïýò, üðùò ðñïá-

íáöÝñèçêå êáé óõíÞèùò áíôéóôïé÷åß óå 11-12 ìéóèïýò

êáé âÝâáéá ãéá õøçëüâáèìá óôåëÝ÷ç ìðïñåß êáé íá áíôé-

óôïé÷åß óå ìéóèïýò åôþí. 

¸íáò êëáóéêüò ôñüðïò õðïëïãéóìïý ôïõ êüóôïõò áðï-

÷þñçóçò åßíáé ï ðáñáêÜôù:

Küóôïò Áðï÷þñçóçò Åñãáæüìåíïõ = Êüóôïò Äéáäéêáóôé-

êþí + êüóôïò íÝáò ðñüóëçøçò + êüóôïò êåíÞò èÝóçò

+ êüóôïò ðáñáãùãéêüôçôáò

ÁíáëõôéêÜ Ý÷ïõìå: 

1. ÄéáäéêáóôéêÜ. Ãéá êÜèå áðï÷þñçóç åñãáæïìÝíïõ õðÜñ-

÷ïõí êÜðïéåò ôõðéêÝò äéáäéêáóßåò ðïõ ðñÝðåé íá äéåêðå-

ñáéùèïýí: óýíôáîç ôùí ó÷åôéêþí åããñÜöùí êáé ïé áðáñáß-

ôçôåò õðïãñáöÝò, ðñïþèçóç åããñÜöùí ìéóèïäïóßáò, ÉÊÁ,

ÏÁÅÄ, ðáñÜäïóç ôáõôïôÞôùí åôáéñåßáò & êëåéäéþí, ôõ÷üí

ôñïðïðïéÞóåéò óå áóöáëéóôéêÜ ðñïãñÜììáôá, åíçìÝñùóç

êáôáëüãùí åôáéñåßáò êëð. Ï áðáéôïýìåíïò ÷ñüíïò ðñïóù-

ðéêïý ðïõ áðáéôåßôáé êáôÜ ìÝóï üñï ãéá ôç äéåêðåñáßùóÞ

ôïõò åêôéìÜôáé üôé áíôéóôïé÷åß óå ðïóü x1000.

2. ÁíôéêáôÜóôáóç. Ôï êüóôïò áíôéêáôÜóôáóçò åîáñôÜôáé

áðü ôçí éåñáñ÷éêÞ âáèìßäá ôçò èÝóçò. Óýìöùíá ìå ôïí

Human Resources Financial Report ôïõ Saratoga Institute,

ôï êüóôïò áíôéêáôÜóôáóçò ãéá Ýíá éåñáñ÷éêÜ ÷áìçëüâáèìï

õðÜëëçëï îåêéíÜ áðü x1000 êáé öôÜíåé óå Ýíá ìÝóï üñï

x9000 ãéá Ýíá óôÝëå÷ïò.

3. ÊåíÞ èÝóç. Õðü ôçí ðñïûðüèåóç üôé Ý÷ïõìå ìéá èÝóç

ãéá êÜðïéï óêïðü êáé üôé êÜèå èÝóç äçìéïõñãåß êÜðïéï

êÝñäïò, ãéá êÜèå êåíÞ èÝóç Ý÷ïõìå ìéá áðþëåéá åéóïäç-

ìÜôùí êáèçìåñéíÜ. Ôï ðïóü åîáñôÜôáé áðü ôçí èÝóç. Ìðï-

ñïýìå üìùò íá õðïëïãßóïõìå Ýíá ìÝóï êüóôïò êåíÞò èÝ-

óçò ùò åîÞò: ÄéáéñÝóôå ôïí ôæßñï ôçò åôáéñåßáò ìå ôïí

áñéèìü ôùí åñãáæïìÝíùí êáé óôç óõíÝ÷åéá ìå ôï 250 ðïõ

åßíáé ï ìÝóïò áñéèìüò åñãÜóéìùí çìåñþí. Óôç óõíÝ÷åéá

ðïëëáðëáóéÜóôå ìå ôïí áñéèìü ôùí çìåñþí ðïõ ç èÝóç åßíáé êåíÞ áöïý áöáéñÝóôå

ôï ðïóü ðïõ áíôéóôïé÷åß óôéò áìïéâÝò ôïõ ãéá áõôÝò ôéò çìÝñåò.

4. Ðáñáãùãéêüôçôá. ÓðÜíéá ï íÝïò õðÜëëçëïò åßíáé åîßóïõ ðáñáãùãéêüò ìå ôïí

áðï÷ùñÞóáíôá áðü ôçí ðñþôç ìÝñá. ÕðÜñ÷åé Ýíá ãåíéêüò êáíüíáò õðïëïãéóìïý

ôïõ êüóôïõò ëüãù ìåéùìÝíçò ðáñáãùãéêüôçôáò óå íÝá èÝóç ðïõ âáóßæåôáé óå ÷é-

ëéÜäåò ìåëÝôåò ôïõ Saratoga Institute. Óýìöùíá ìå áõôüí ôïí êáíüíá ãéá ÷áìçëü-

âáèìåò èÝóåéò áíôéóôïé÷åß óå 3 Ýùò 6 ìéóèïýò êáé ãéá Ýíá óôÝëå÷ïò åßíáé ðåñßðïõ

Ýíáò ÷ñüíïò.

CCM: Ðïéïé åßíáé ïé êýñéïé ðáñÜãïíôåò ðïõ åðçñåÜæïõí èåôéêÜ Þ áñíçôéêÜ ôéò ó÷Ý-

óåéò ìåôáîý ôçò åôáéñåßáò êáé ôùí õðáëëÞëùí;

ÓõíÞèùò üôáí óêåöôüìáóôå ðáñÜãïíôåò ðïõ åðçñåÜæïõí èåôéêÜ Þ áñíçôéêÜ ôéò

ó÷Ýóåéò ìåôáîý ôçò åôáéñåßáò êáé ôùí õðáëëÞëùí ôçò ôï ðñþôï ðïõ ìáò Ýñ÷åôáé

óôï ìõáëü åßíáé ç áìïéâÞ. Óå ìéá ðñüóöáôç Ýñåõíá ðïõ äéåíåñãÞóáìå ìå ôçí H2gO

êáé óôçí ïðïßá óõììåôåß÷áí ðåñßðïõ 200 agents áðü 3 äéáöïñåôéêÜ call centres-ðå-

ëÜôåò, ç áìïéâÞ Þôáí óçìáíôéêÞ áëëÜ ü÷é ï ðñþôïò ðáñÜãïíôáò. Ï ðéï óçìáíôéêüò

ðáñÜãïíôáò áíáäåß÷èçêå ç "ÅíäéáöÝñïõóá ÄïõëåéÜ", ðþò äçëáäÞ ìðïñåß áõôÞ ç

åñãáóßá íá ìçí åßíáé ìç÷áíéêÞ, íá äßíåé ðñïóùðéêÞ éêáíïðïßçóç, íá äçìéïõñãåß êÜ-

ðïéï åíäéáöÝñïí. O äåýôåñïò ðáñÜãïíôáò ðïõ áíáäåß÷èçêå áðü ôçí Ýñåõíá åßíáé

ïé "ÊáëÝò ÓõíèÞêåò Åñãáóßáò" êáé ï ôñßôïò ðáñÜãïíôáò åßíáé -öõóéêÜ- ïé "Êáëïß Ìé-

óèïß".

CCM: Ðþò ìðïñïýí íá óõíåéóöÝñïõí ôå÷íïëïãéêÜ åñãáëåßá (ERM-Employee

Relationship Management, WFM- Workflow Management, êëð) óôç äéáôÞñçóç áñìï-

íéêþí êáé áìïéâáßùò åðéêåñäþí ó÷Ýóåùí ìåôáîý åôáéñåßáò êáé ðñïóùðéêïý;

Ôá ôå÷íïëïãéêÜ åñãáëåßá åßíáé áðáñáßôçôç ðñïûðüèåóç ãéá ôçí ðáñï÷Þ áîéüðéóôùí

óôïé÷åßùí ìå ôá÷ýôçôá êáé äõíáôüôçôåò ðñïóáñìïãÞò. Ðñéí îåêéíÞóïõìå ïðïéïäÞðï-

ôå Ýñãï ïñãáíùôéêþí âåëôéþóåùí óå êÜðïéïí ðåëÜôç call centre ôï ðñþôï ðïõ åîá-

óöáëßæïõìå åßíáé ìå ôé åñãáëåßá èá ðáßñíïõìå óôïé÷åßá ðïõ áöïñïýí ôï ðñïóùðéêü,

üðùò ðñïóëÞøåéò, áðï÷ùñÞóåéò, áíèñùðïþñåò, ðñïóùðéêü áíÜ project, êëð Ýôóé

þóôå íá ôá óõíôáéñéÜîïõìå ìå ôá óôïé÷åßá áðïäïôéêüôçôáò (ð.÷. ðùëÞóåéò / 

collections / âáèìüò åîõðçñÝôçóçò / áñéèìüò êëÞóåùí, êëð) ãéá íá ìðïñïýìå áíÜ

ðÜóá óôéãìÞ íá ðáñáêïëïõèïýìå ôçí áðïôåëåóìáôéêüôçôá ôùí åíåñãåéþí ðïõ ãßíï-

íôáé óå åðßðåäï áíèñþðéíïõ äõíáìéêïý.
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>>

ïðïßïò ìå ôç óåéñÜ ôïõ ìéëÜåé óå Ýíá ìéêñüöùíï êáé

óôÝëíåé ðáêÝôá öùíÞò ðïõ ãßíïíôáé ïìéëßá óôï Üêñï ôïõ

ðåëÜôç ðïõ ôïí Ý÷åé êáëÝóåé. 

¢ìåóá ìðïñïýìå íá äéáêñßíïõìå ôá åîÞò ïöÝëç:

>>  Ìåßùóç ôùí åîüäùí õðïäïìÞò

Áðü ôï ãñáöåßï ôïõ agent áðïõóéÜæåé ôï ôçëÝöùíï, Üñá

ôï êáëþäéï ôïõ ôçëåöþíïõ êáé  ç ðñßæá ðïõ óõíäÝåôáé ôï

êáëþäéï. ÅðïìÝíùò äéáðéóôþíïõìå ìéá ìåßùóç ôïõ êü-

óôïõò õðïäïìÞò óôá front office óõóôÞìáôá. Ç áðïõóßá

ôïõ ôçëåöþíïõ äåí åßíáé áðáñáßôçôç ðñïûðüèåóç ãéá ôç

ëåéôïõñãßá ìéáò ëýóçò IP ôçëåöùíßáò, êáèþò õðÜñ÷ïõí

ôçëÝöùíá ðïõ Ý÷ïõí ðáñáäïóéáêÞ ìïñöÞ, áëëÜ áíôß ãéá

ôçí ôçëåöùíéêÞ ðñßæá óõíäÝïíôáé óôï ôïðéêü äßêôõï ôçò

åôáéñåßáò, üðùò äçëáäÞ èá óõíÝâáéíå ìå Ýíá PC. Ç äéá-

öïñÜ ìåôáîý ôùí äýï ëýóåùí åßíáé ôï ÷áìçëüôåñï êü-

óôïò ôçò ðñþôçò áðÝíáíôé óôç ìåãáëýôåñç åõåëéîßá ôçò

äåýôåñçò. Ðñüóöáôá äå, Ý÷ïõí áñ÷ßóåé íá ðáñïõóéÜæï-

ÌÕÈÏÉ
ÃÉÁ ÔÇÍ IP ÔÇËÅÖÙÍÉÁ

Ìéá ìáôéÜ óôéò åéäÞóåéò ôùí ôåëåõôáßùí ìçíþí áðïäåéêíýåé üôé ôï VoIP, äçëáäÞ ç ìåôáöïñÜ öùíÞò ìÝóù

äéêôýùí ðïõ ìÝ÷ñé óÞìåñá äéáêéíïýóáí äåäïìÝíá, åßíáé ßóùò Ýíá áðü ôá ðéï êáõôÜ èÝìáôá ðïõ áðáó÷ïëïýí

ôçí áãïñÜ ôùí Ç.Ð.Á. êáé ôçò Åõñþðçò. Ùóôüóï, åëÜ÷éóôá ãíùñßæïõìå ãéá ôçí ôáõôüôçôá ôçò íÝáò ôå÷íïëïãßáò

êáé ôá ïöÝëç ôçò.

ôçëåöùíßá åßíáé ç ìåôáôñïðÞ ôçò öùíÞò óå ðáêÝôá äå-

äïìÝíùí, ôá ïðïßá ìåôáöÝñïíôáé ìÝóù ôïõ äéêôýïõ äå-

äïìÝíùí ìéáò åôáéñåßáò, üðùò èá ìåôáöÝñïíôáí êáé ôá

ðáêÝôá äåäïìÝíùí ìéáò ëïãéóôéêÞò åöáñìïãÞò Þ åíüò

email. ÅðïìÝíùò Ýíá IP contact centre äéá÷åéñßæåôáé öù-

íÞ äéáìïñöùìÝíç óå äåäïìÝíá. 

Áò öáíôáóôïýìå ëïéðüí Ýíáí agent ðïõ Ý÷åé ìðñïóôÜ

ôïõ Ýíá PC êáé ôßðïôá Üëëï åðÜíù óôï ãñáöåßï ôïõ. Ôï

êáëþäéï ðïõ óõíäÝåé ôï PC ìå ôï äßêôõï ôçò åôáéñåßáò

ìåôáöÝñåé óôï PC ðáêÝôá äåäïìÝíùí. ÊÜðïéá áðü ôá

ðáêÝôá áõôÜ ìðïñåß íá áíôéóôïé÷ïýí óôï õðüëïéðï ëïãá-

ñéáóìïý ôçò êáñôÝëáò åíüò ðåëÜôç, åíþ êÜðïéá Üëëá

ìðïñåß íá åßíáé ç öùíÞ ôïõ ðåëÜôç, ðïõ Ý÷åé êáëÝóåé ôçí

åôáéñåßá ãéá íá ìÜèåé ôï õðüëïéðü ôïõ. Ôá ðáêÝôá ìå ôçí

ðëçñïöïñßá ôçò êáñôÝëáò ãßíïíôáé åéêüíá óôçí ïèüíç

ôïõ PC, åíþ ôá ðáêÝôá öùíÞò ìÝóù ôçò êÜñôáò Þ÷ïõ êáé

åíüò headset ãßíïíôáé ïìéëßá óôá  áõôéÜ ôïõ agent, ï

Ç âáóéêÞ äéáöïñÜ ôçò IP ôçëåöùíßáò óå ó÷Ýóç ìå ôçí ðáñáäïóéáêÞ
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Ýíáí ÷þñï, üðïõ ôï êüóôïò ÷ñÞóçò ôïõ åßíáé ðïëý ÷áìç-

ëüôåñï áðü áõôü ðïõ áðáéôïýí ôá êåíôñéêÜ ìáò ãñáöåßá.

Óýìöùíá ìå ôç Forrester Research ìéá áðïêÝíôñùóç ôùí

agent ìðïñåß íá ìåéþóåé ôá ëåéôïõñãéêÜ Ýîïäá åíüò 

contact centre ìÝ÷ñé êáé 50%.

>>  Åõêïëßá åíïðïßçóçò åöáñìïãþí ðëçñïöïñéêÞò êáé

ôçëåðéêïéíùíéþí

ÄåäïìÝíïõ üôé ç åôáéñåßá ìáò åßíáé óýã÷ñïíç êáé èÝëåé

íá åðéâéþóåé óôï Üìåóï ìÝëëïí åßíáé óçìáíôéêü íá íïéÜ-

æåôáé ãéá ôïí ðåëÜôç ôçò êáé íá ìðïñåß  íá ôïõ ðñïöÝñåé

êáëýôåñåò õðçñåóßåò áðü ôïí áíôáãùíéóìü. Ãéá áõôü

Ý÷ïõìå åãêáôáóôÞóåé ìéá CRM åöáñìïãÞ ðïõ ìáò åðé-

ôñÝðåé íá ãíùñßæïõìå ôïí ðåëÜôç ìáò êáé íá åßìáóôå

Ýôïéìïé íá êáëýøïõìå ôéò áíÜãêåò ôïõ. ¼ôáí ëïéðüí äå-

÷üìáóôå ôçëåöþíçìÜ ôïõ, èÝëïõìå íá Ý÷ïõìå ìðñïóôÜ

ìáò ôçí êáñôÝëá ðïõ èá ìáò ëÝåé ðïéá ðñïúüíôá Ý÷åé

áãïñÜóåé, áí Ý÷åé ðáñáðïíåèåß óôï ðáñåëèüí ãéá êÜ-

ðïéá áðü áõôÜ, ôé ôæßñï êÜíåé êáé Üëëåò ðëçñïöïñßåò ðïõ

èá äéáìïñöþóïõí ôç óôÜóç ìáò áðÝíáíôß ôïõ. 

Óå Ýíá IP contact centre áõôü ìðïñåß íá ãßíåé åõêïëüôåñá

óå ó÷Ýóç ìå Ýíá ðáñáäïóéáêü call centre, êáèþò ôï ðñþ-

ôï ðáêÝôï äåäïìÝíùí öùíÞò ðïõ ïõóéáóôéêÜ îåêéíÜ ôçí

ïìéëßá öÝñåé óõíÞèùò êáé ôçí ôáõôüôçôá ôïõ ðåëÜôç ìáò

(caller ID). ÅðïìÝíùò ìðïñïýìå íá óôåßëïõìå ôï ðáêÝôï

áõôü óôï óýóôçìá ðïõ äéá÷åéñßæåôáé ôç CRM åöáñìï-

ãÞ, ôï ïðïßï èá Ý÷ïõìå ðñïãñáììáôßóåé íá ìáò

óôÝëíåé óôçí ïèüíç ôïõ PC ìáò áõôüìáôá ôçí

êáñôÝëá ôïõ óõãêåêñéìÝíïõ ðåëÜôç. 

íôáé ëýóåéò, ïé ïðïßåò êáôáñãïýí, áíôß ãéá ôï ôçëÝöùíï,

ôï PC, ìåôáôñÝðïíôáò ïõóéáóôéêÜ ôï ôçëÝöùíï óå Ýíá

ìéêñü PC êáé ìÜëéóôá ìå Ýã÷ñùìç ïèüíç êáé ãñáöéêÜ.

>>  Áêüìá ðåñéóóüôåñç ìåßùóç ôùí åîüäùí õðïäïìÞò

êáé óõíôÞñçóçò

Ðçãáßíïíôáò óôá ðáñáóêÞíéá ôçò åôáéñåßáò, äçëáäÞ óôï

backoffice, äéáðéóôþíïõìå üôé åêåß ðïõ èá ðåñéìÝíáìå

íá âñïýìå äýï óõóêåõÝò, ìéá ãéá ôç äéá÷åßñéóç ôùí äå-

äïìÝíùí (router) êáé ìéá ãéá ôç äéá÷åßñéóç ôùí êëÞóåùí

(ôçëåöùíéêü êÝíôñï), ôþñá óõíáíôÜìå ìéá óõóêåõÞ ðïõ

êÜíåé êáé ôá äýï. ¢ñá,  Ýíáò êáôáóêåõáóôÞò, Ýíá åã÷åé-

ñßäéï ÷ñÞóçò, ëéãüôåñïò åîïðëéóìüò ðïõ ìðïñåß íá ÷á-

ëÜóåé, ëéãüôåñï åîåéäéêåõìÝíï ðñïóùðéêü ãéá ôç äéá÷åß-

ñéóç ôïõ åîïðëéóìïý.

>>  Ìåßùóç ôçëåðéêïéíùíéáêþí åîüäùí

Öåýãïõìå áðü ôá êåíôñéêÜ ôçò åôáéñåßáò êáé êÜíïõìå

Ýíá óýíôïìï ôáîßäé óôï õðïêáôÜóôçìÜ ôçò óôçí ÐÜôñá.

Ôï õðïêáôÜóôçìá äéáèÝôåé ãñáììÞ DSL ìå ðÜãéá ìçíéáßá

÷ñÝùóç êáé åðéêïéíùíåß ìå ôá êåíôñéêÜ, ôá ïðïßá äéáèÝ-

ôïõí åðßóçò ãñáììÝò DSL. ÊÜíïõìå Ýíá ôçëÝöùíï óôá

êåíôñéêÜ ãéá íá åíçìåñþóïõìå üôé öôÜóáìå åíþ ðáñÜë-

ëçëá óôÝëíïõìå Ýíá áñ÷åßï PowerPoint ãéá íá ðñïåôïé-

ìáóôåß ç ðáñïõóßáóç ðïõ Ý÷ïõìå ôçí åðüìåíç ìÝñá. Ç

ïìéëßá ìáò ìåôáôñÝðåôáé óå ðáêÝôá öùíÞò, ôáîéäåýåé

÷ùñßò ÷ñïíï÷ñÝùóç ìÝóù ôçò DSL ãñáììÞò êáé öèÜíåé

åðßóçò ÷ùñßò ÷ñïíï÷ñÝùóç ìÝóù ôçò DSL ãñáììÞò óôï

IP ôçëÝöùíï Þ óôïí õðïëïãéóôÞ ôïõ óõíåñãÜôç ìáò óôá

êåíôñéêÜ. Ôçí ßäéá áêñéâþò äéáäñïìÞ áêïëïõèïýí êáé ôá

ðáêÝôá äåäïìÝíùí ôïõ áñ÷åßïõ PowerPoint ðïõ êáôáëÞ-

ãïõí óôï óêëçñü äßóêï ôïõ PC ôïõ óõíåñãÜôç ìáò. Ôï

êüóôïò åðéêïéíùíßáò åßíáé ó÷åäüí ìçäåíéêü, áöïý ãéá ôï

DSL ðëçñþíïõìå ìüíï ôï ðÜãéï êáé ìÜëéóôá  áíåîÜñôç-

ôá áðü ôï ÷ñüíï ðïõ ìéëÜìå.

>>  Åýêïëç äçìéïõñãßá åéêïíéêþí óçìåßùí ðáñïõóßáò

ôçò åôáéñåßáò

Ç åôáéñåßá ìáò êÜíåé ðùëÞóåéò êáé åðïìÝíùò ï ðåëÜôçò

÷ñåéÜæåôáé õðïóôÞñéîç, üìùò ôï ðñïúüí ôçò åôáéñåßáò åß-

íáé "´äýóêïëï" êáé ÷ñåéÜæåôáé åîåéäéêåõìÝíïõò agents Þ ç

èÝóç ôçò åôáéñåßáò (áêñéâÜ åíïßêéá, äõóðñüóéôç ðåñéï-

÷Þ êëð) äå ìáò åðéôñÝðåé íá Ý÷ïõìå Ýíá åóùôåñéêü 

contact centre. Äßíïõìå ëïéðüí óôïí êÜèå agent ìéá

ãñáììÞ DSL êáé Ýíá PC ìå ôï êáôÜëëçëï ëïãéóìéêü êáé

ôïõ åðéôñÝðïõìå íá åñãÜæåôáé áðü ôï óðßôé ôïõ Þ áðü

>>>>
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Ç ôçëåðéêïéíùíéáêÞ õðïäïìÞ äåí åßíáé Ýôïéìç
êáé äåí õðÜñ÷ïõí åöáñìïãÝò ðïõ èá áîéïðïéÞ-
óïõí ôá ïöÝëç ôçò IP ôçëåöùíßáò

Óå ìéá Ýñåõíá ðïõ Ýêáíå ç Forrester ôï 2001, ðïëëïß

äéá÷åéñéóôÝò call centres åîÝöñáóáí ôçí áíçóõ÷ßá ôïõò

ó÷åôéêÜ ìå ôç äõíáôüôçôá ôùí ôçëåðéêïéíùíéáêþí õðï-

äïìþí íá õðïóôçñßîïõí ôï ðñùôüêïëëï IP, áëëÜ êáé ôçí

åíïðïßçóç ðëçñïöïñéêÞò êáé ôçëåðéêïéíùíéþí ðïõ åß-

íáé áðáñáßôçôç, þóôå íá åßíáé åöéêôÞ ç åñãáóßá ôùí

agents óå ÷þñïõò åêôüò ôçò åðé÷åßñçóçò. 

Óå êÜðïéåò ÷þñåò ôçò Åõñþðçò êáé ôùí Ç.Ð.Á., ôá äß-

êôõá åõñåßáò æþíçò èåùñïýíôáé ðëÝïí êáèçìåñéíüôçôá

êáé óå óõíäõáóìü ìå ôçí ùñéìüôçôá ôùí íåüôåñùí

åöáñìïãþí, üðùò äéáðéóôþíåé íÝá Ýñåõíá ôçò

Forrester, ðáñÝ÷ïõí ôüóï ôçí áðáñáßôçôç ðïéüôçôá õðç-

ñåóßáò üóï êáé ôïõò áîéüðéóôïõò ìç÷áíéóìïýò åíïðïß-

çóçò åöáñìïãþí ôçëåöùíßáò êáé ðëçñïöïñéêÞò.

Ùóôüóï, ãéá ôçí ÅëëÜäá, ï ìýèïò áõôüò Ý÷åé áêüìá áñ-

êåôÞ äüóç ðñáãìáôéêüôçôáò, êáèþò ôá äßêôõá åõñåßáò

æþíçò Üñ÷éóáí íá áíáðôýóóïíôáé ìüëéò óôá ôÝëç ôïõ

2003, ãåãïíüò ðïõ ëåéôïýñãçóå áíáóôáëôéêÜ  óôçí

åöáñìïãÞ ëýóåùí VoIPêáé êáô' åðÝêôáóç äåí åðÝôñå-

øå óôïõò êáôáóêåõáóôÝò íá äïêéìáóôïýí óôï óôÜäéï

ôçò õëïðïßçóçò.

Ì
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ÐñÝðåé íá äéáãñÜøù ôéò åðåíäýóåéò ìïõ óôçí
õðÜñ÷ïõóá õðïäïìÞ 

ÁñêåôÝò åôáéñåßåò ãéá äéÜöïñïõò ëüãïõò ðñï÷þñç-

óáí ìÝóá óôçí ðñïçãïýìåíç ôåôñáåôßá óå ìéá åðÝíäõ-

óç íÝïõ ôçëåðéêïéíùíéáêïý åîïðëéóìïý, ï ïðïßïò èå-

ùñïýí üôé äåí Ý÷åé áêüìá áðïóâÝóåé ôçí áîßá ôïõ,

åíþ ðáñÜëëçëá ëåéôïõñãåß êáëÜ ìå ôéò ôñÝ÷ïõóåò ôç-

ëåðéêïéíùíéáêÝò õðïäïìÝò.

Êáôáñ÷Üò ôá ôçëåöùíéêÜ êÝíôñá ðïõ áãïñÜóôçêáí ôá

ôÝóóåñá ôåëåõôáßá ÷ñüíéá äå ÷ñåéÜæåôáé íá ðáñïðëé-

óôïýí, êáèþò Ý÷ïõí ôç äõíáôüôçôá íá õðïóôçñßîïõí

åöáñìïãÝò IP ôçëåöùíßáò ìå ôçí ðñïóèÞêç íÝïõ åîï-

ðëéóìïý. Åßíáé ìÜëéóôá ç ôÜóç áõôÞ ðñïôéìçôÝá áðü

êÜðïéïõò êáôáóêåõáóôÝò, ïé ïðïßïé áêüìá êáé óå íÝ-

ïõò ðåëÜôåò ðñïôåßíïõí õâñéäéêÝò ëýóåéò ðïõ óõí-

äõÜæïõí ðáñáäïóéáêü êáé IP ôçëåöùíéêü êÝíôñï. 

ÅðïìÝíùò ìéá åðé÷åßñçóç ìðïñåß íá êÜíåé áíáâÜèìéóç

êáé ü÷é åðáíåðÝíäõóç. Ï ìýèïò äå áõôüò åßíáé áêüìá

ëéãüôåñï ñåáëéóôéêüò óôç ÷þñá ìáò, üðïõ ïé ôçëåðé-

êïéíùíéáêÝò õðïäïìÝò ôùí ðåñéóóüôåñùí åôáéñåéþí

åßôå åßíáé ãçñáéüôåñåò ôùí ðÝíôå åôþí, ïðüôå äåí

ìðïñïýí íá õðïóôçñßîïõí IP ôçëåöùíßá, åßôå áí êáé

íåüôåñåò åßíáé ðåñéïñéóìÝíùí äõíáôïôÞôùí åðÝêôá-

óçò ìå ôï ßäéï áðïôÝëåóìá.
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>>  Ãéáôß ç ôå÷íïëïãßá áõôÞ äåí Ý÷åé åðé-
êñáôÞóåé, ðáñÜ ôá ðëåïíåêôÞìáôÜ ôçò
Êáôáñ÷Þí ãéáôß åßíáé ó÷åôéêÜ êáéíïýñãéá êáé ãéáôß ðïëëÝò

åôáéñåßåò Ý÷ïõí åðåíäýóåé ðñüóöáôá óå õðïäïìÝò ðá-

ëáéüôåñçò ôå÷íïëïãßáò ôéò ïðïßåò èÝëïõí ðñþôá íá

áðïóâÝóïõí. Ùóôüóï ðÝñá áðü ôá ñåáëéóôéêÜ åìðüäéá

õðÜñ÷ïõí êáé êÜðïéïé ìýèïé (ìå êÜðïéá äüóç ñåáëé-

óìïý), ïé ïðïßïé Ý÷ïõí ëåéôïõñãÞóåé áíáóôáëôéêÜ óôçí

äéåßóäõóç ôçò IP ôçëåöùíßáò.
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Ç IP ôçëåöùíßá äåí ðáñÝ÷åé ðïéüôçôá öùíÞò
êáé áõôü ìðïñåß íá âëÜøåé ôçí åéêüíá ìáò 

ºóùò ðñéí áðü ìéá ðåíôáåôßá, åöáñìïãÝò ðïõ ðñïóÝ-

öåñáí äùñåÜí ôçëåöùíßá ìÝóù Internet íá äçìéïýñãç-

óáí ìéá áñíçôéêÞ åéêüíá ãéá ôçí ðïéüôçôá öùíÞò óôçí IP

ôçëåöùíßá. Ùóôüóï áðü ôüôå áñêåôÜ Ý÷ïõí áëëÜîåé.

Ðñþôá áðü üëá ïé ôá÷ýôçôåò ìåôáöïñÜò äåäïìÝíùí

Ý÷ïõí õðåñðïëëáðëáóéáóôåß êáé åðïìÝíùò ç öùíÞ äåí

åßíáé áðáñáßôçôï íá óõìðéÝæåôáé üóï óôï ðáñåëèüí

ðñïêåéìÝíïõ íá öôÜóåé ãñÞãïñá óôïí ðñïïñéóìü ôçò.

Åêôüò áõôïý ïé äùñåÜí åöáñìïãÝò ëåéôïõñãïýóáí ìÝ-

óù Internet êáé Üñá Þôáí åõðñüóâëçôåò áðü ïðïéáäÞ-

ðïôå ðñïâëÞìáôá ôïõ äçìïóßïõ äéêôýïõ. ¼ôáí üìùò

ôá ðáêÝôá ôçò öùíÞò ìåôáöÝñïíôáé ìÝóù åíüò éäéùôé-

êïý éäåáôïý äéêôýïõ, üðùò áõôü ãéá ðáñÜäåéãìá ðïõ

óõíäÝåé ôá õðïêáôáóôÞìáôá ìéáò åôáéñåßáò, ôüôå ôá

üñéá ôçò ðïéüôçôáò ôá èÝôåé óõíÞèùò ï äéá÷åéñéóôÞò

ôïõ óõóôÞìáôïò.

Áõôüò ìðïñåß íá äþóåé ðñïôåñáéüôçôá óôá ðáêÝôá

öùíÞò Ýíáíôé ôùí ðáêÝôùí äåäïìÝíùí, íá êáèïñßóåé

ôï åýñïò ôïõ êáíáëéïý ðïõ èá ÷ñçóéìïðïéçèåß ãéá ôç

ìåôáöïñÜ ôùí ðáêÝôùí êáé íá ñõèìßóåé ôï ðïóïóôü

óõìðßåóçò ôçò öùíÞò, ôï ïðïßï åßíáé áíôéóôñüöùò

áíÜëïãï ôçò ðïéüôçôáò.
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Ìå ôçí IP ôçëåöùíßá êåñäßæåéò ìüíï óå ôçëåðé-
êïéíùíéáêÜ Ýîïäá

«Åí áíôéèÝóåé ìå ôç ãåíéêüôåñç ðåðïßèçóç, ç ìåßùóç

ôùí ôçëåðéêïéíùíéáêþí åîüäùí äåí åßíáé ï êáôáëõôé-

êüò ðáñÜãïíôáò åðÝíäõóçò óå ôå÷íïëïãßá VoIP». Áõ-

ôü åßíáé ôï óõìðÝñáóìá Ýñåõíáò ôçò Frost and

Sullivan ãéá ôçí áãïñÜ ôçò Âüñåéáò ÁìåñéêÞò, üðïõ

ðëÝïí ïé ôçëåöùíéêÝò ÷ñåþóåéò áðïôåëïýí ìéêñü ðï-

óïóôü ôùí åîüäùí åíüò call  centre. Óýìöùíá ìå ôçí

Infotech, ï êýñéïò ëüãïò ãéá ôïí ïðïßï ôá ðåñéóóüôå-

ñá åðé÷åéñçìáôéêÜ óôåëÝ÷ç åðÝëåîáí ìéá ëýóç VoIP

åßíáé ç ìåßùóç ôùí ëåéôïõñãéêþí åîüäùí ðïõ ðñïêý-

ðôåé áðü ôç äéá÷åßñéóç êáé óõíôÞñçóç åíüò åíïðïéç-

ìÝíïõ äéêôýïõ äåäïìÝíùí êáé öùíÞò.

¸íáò äåýôåñïò ëüãïò Þôáí ç åõêïëßá ðñïóáñìïãÞò

ôïõ êÝíôñïõ óôéò áíÜãêåò ôçò åðé÷åßñçóçò ìå ôçí

ðñïóèÞêç íÝùí åöáñìïãþí êáé ðáñáìåôñïðïéÞóåùí,

ïé ïðïßåò ìðïñïýóáí íá ãßíïõí áðü ôá êåíôñéêÜ êáé

äåí áðáéôïýóáí ðáñïõóßá åîåéäéêåõìÝíïõ ðñïóùðé-

êïý óôá åðéìÝñïõò õðïêáôáóôÞìáôá. 

ÔÝëïò óçìáíôéêüò ñüëï óôçí åðéëïãÞ Ýðáéîå ç äõíáôü-

ôçôá äçìéïõñãßáò ðïëõêáíáëéêïý äéêôýïõ åîõðçñÝôçóçò

ðåëáôþí. Óýìöùíá ìå ôçí Ýñåõíá ôçò Frost and Sullivan,

«ç öùíÞ ìðïñåß íá åßíáé áêüìá  ôï óçìåßï åêêßíçóçò ãéá

ôçí åðéêïéíùíßá ìå ôïí ðåëÜôç, üìùò ç ðñïóôéèÝìåíç

áîßá ôçò åôáéñåßáò åßíáé ç ðñïóèÞêç åíáëëáêôéêþí êá-

íáëéþí åðéêïéíùíßáò, üðùò ôï email Þ ôï chat».
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Ôá IP ôçëåöùíéêÜ êÝíôñá äåí êáëýðôïõí ôï
ðëÞñåò öÜóìá ëåéôïõñãéþí ôùí ðáñáäïóéáêþí 

ºóùò ï ìüíïò ìýèïò ðïõ äåí Ý÷åé êáíÝíá óôïé÷åßï ñå-

áëéóìïý. Ôá IP ôçëåöùíéêÜ êÝíôñá ðñïóöÝñïõí êÜ-

ðïéåò ëåéôïõñãßåò ðïõ ôá ðáñáäïóéáêÜ äåí Ý÷ïõí êáí

ôç äõíáôüôçôá íá õðïóôçñßîïõí Þ áêüìá êáé áí ôçí

Ý÷ïõí áõôü ãßíåôáé ìå ðïëý õøçëüôåñï êüóôïò. 

ÅöáñìïãÝò üðùò ôï Unified Messaging, ôï Predictive

Dialing, Real Time Reporting, Skill Based Routing êáé

Üëëåò, Ý÷ïõí ïõóéáóôéêÜ äçìéïõñãçèåß ãéá íá ôáéñéÜ-

îïõí ìå Ýíá IP ôçëåöùíéêü êÝíôñï.
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ÐÝñá áðü ôá óýíïñá ôçò åðé÷åßñçóçò
Ç IP ôçëåöùíßá, üðùò êáôÜ êýñéï ëüãï ôçí ðåñéãñÜøáìå óå áõôü ôï Üñèñï öáßíåôáé íá ðåñéïñßæåôáé óôá óôåíÜ (ôïðéêü äßêôõï) Þ åõñýôå-

ñá ðëáßóéá (Virtual Private Network) ôçò åðé÷åßñçóçò. ¼ìùò óôçí ðñáãìáôéêüôçôá ïé åöáñìïãÝò VoIP Ý÷ïõí Þäç õéïèåôçèåß áðü ìåãÜëïõò

ôçëåðéêïéíùíéáêïýò ïñãáíéóìïýò, ïé ïðïßïé êõñßùò óôéò Ç.Ð.Á. Ý÷ïõí îåêéíÞóåé íá ðñïóöÝñïõí õðçñåóßåò óå êáôáíáëùôÝò. 

Õðåíèõìßæïõìå üôé õðçñåóßåò áõôÞò ôçò ìïñöÞò  Ý÷ïõí ðñïóöÝñåé óôï ðáñåëèüí êáé ðñïóöÝñïõí áêüìá åôáéñåßåò, üðùò ç Net2Phone Þ

ç FreePhone.com, áëëÜ ãéá ôç ÷ñÞóç ôïõò óõíÞèùò áðáéôåßôáé õðïëïãéóôÞò, åîåéäéêåõìÝíï ëïãéóìéêü êáé ðñüóâáóç óôï Internet. Ç äéáöï-

ñÜ ìå ôéò íåüôåñåò õðçñåóßåò åßíáé üôé áõôÝò ðáñÝ÷ïíôáé óôïí êáôáíáëùôÞ ÷ùñßò ïõóéáóôéêÞ õðïäïìÞ (óå êÜðïéåò ðåñéðôþóåéò ÷ñåéÜæå-

ôáé íá ðñïóáñìüóåé ìéá óõóêåõÞ óôï ôçëÝöùíü ôïõ) êáé åðïìÝíùò äåí åðçñåÜæïõí ôçí åõêïëßá ôçò óôáèåñÞò ôçëåöùíßáò. Ùóôüóï ç öùíÞ

áðü ôï Ýíá Üêñï ìÝ÷ñé ôï Üëëï ôáîéäåýåé ìå ôç ìïñöÞ ðáêÝôùí äåäïìÝíùí, ãåãïíüò ðïõ óõíôåëåß óôç ìåßùóç ôïõ ôçëåðéêïéíùíéáêïý

êüóôïõò êáé êáô' åðÝêôáóç óôç ìåßùóç ôïõ ëïãáñéáóìïý ôïõ êáôáíáëùôÞ.

Óýìöùíá ìÜëéóôá ìå ôéò ôåëåõôáßåò åîåëßîåéò, ç ñõèìéóôéêÞ ôçëåðéêïéíùíéáêÞ áñ÷Þ ôùí Ç.Ð.Á. áðïöÜóéóå üôé ïé áìéãþò VoIP õðçñåóßåò

äå èåùñïýíôáé ôçëåöùíéêÝò õðçñåóßåò êáé åðïìÝíùò äåí õðÜãïíôáé óôïõò õðÜñ÷ïíôåò ñõèìéóôéêïýò êáíïíéóìïýò.  

¼óïí áöïñÜ ôçí Åõñþðç áñêåôïß ôçëåðéêïéíùíéáêïß ïñãáíéóìïß Ý÷ïõí åðåíäýóåé óå õðïäïìÝò VoIP, ÷ùñßò üìùò áêüìá íá ðáñÝ÷ïõí

õðçñåóßåò óôï åõñý êáôáíáëùôéêü êïéíü. 

Ôï êåßìåíï âáóßóôçêå óå óôïé÷åßá, ôá ïðïßá äçìïóéåý-
ïíôáé óå Ýíôõðï ôçò Nortel Networks ìå ôßôëï "Seven
Myths and Misconceptions about IP contact centres". 

Ôá åíïðïéçìÝíá äßêôõá äåäïìÝíùí êáé öùíÞò
ìåéþíïõí ôçí áóöÜëåéá ôïõ óõóôÞìáôïò

Åßíáé áëÞèåéá üôé ôï ðñùôüêïëëï IP, ôï ïðïßï áñ÷éêÜ

÷ñçóéìïðïéÞèçêå óôï Internet, Ý÷åé ó÷åäéáóôåß ãéá

áíôáëëáãÞ êáé ü÷é ãéá ðñïóôáóßá äåäïìÝíùí. Ïé ðüñ-

ôåò ðïõ åðéôñÝðïõí óå ðåëÜôåò êáé êéíïýìåíïõò óõ-

íåñãÜôåò ôçò åðé÷åßñçóçò íá åðéêïéíùíÞóïõí ìáæß

ôçò, åßíáé ðáñÜëëçëá áíïé÷ôÝò êáé ãéá êÜðïéïõò ðïõ

èÝëïõí íá âëÜøïõí ôçí åðé÷åßñçóç.

ÅðïìÝíùò ï 6ïò ìýèïò Ý÷åé ìÜëëïí ôç ìåãáëýôåñç

äüóç ñåáëéóìïý. Ùóôüóï, åßíáé äåäïìÝíï üôé ç ìéá

åôáéñåßá äåí ìðïñåß ðëÝïí íá ìåßíåé áðïêïììÝíç áðü

ôïí õðüëïéðï êüóìï êáé ôï Internet áðïôåëåß Ýíá ðá-

ãêüóìéï äßêôõï, ìå ôï ïðïßï èá ðñÝðåé íá åðéêïéíùíåß.

Áõôüò åßíáé êáé ëüãïò ðïõ ôçí ôåëåõôáßá ðåíôáåôßá

ìéá áðü ôéò âéïìç÷áíßåò ðïõ ãíùñßæïõí éäéáßôåñç áíÜ-

ðôõîç åßíáé áõôÞ ôùí åöáñìïãþí áóöÜëåéáò äéêôýùí.

Ìå ôïí ßäéï ôñüðï ëïéðüí ðïõ ìéá åôáéñåßá êáëåßôáé íá

ðñïóôáôÝøåé ôï äßêôõï äåäïìÝíùí ôçò áðü êáêüâïõ-

ëåò åðéèÝóåéò, èá ðñÝðåé íá ðñïóôáôÝøåé êáé ôï åíï-

ðïéçìÝíï äßêôõï äåäïìÝíùí êáé öùíÞò. 
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Ïé åôáéñåßåò äåí Ý÷ïõí áêüìá êáèïñßóåé ôá ðñü-
ôõðá ëåéôïõñãßáò ôçò ôå÷íïëïãßáò VoIP

Äýï ðñüôõðá óçìáôïäïóßáò åßíáé óÞìåñá ôá ðëÝïí

äéáäåäïìÝíá ãéá åöáñìïãÝò VoIP. Ôï H.323 áñ÷éêÜ

áíáðôý÷èçêå ãéá åöáñìïãÝò videoconferencing IP êáé

óôç óõíÝ÷åéá õéïèåôÞèçêå áðü ôéò åöáñìïãÝò VoIP.

ÌåéïíÝêôçìá ôïõ H.323 åßíáé ç ðïëõðëïêüôçôá ôïõ

êáé ðëåïíÝêôçìá åßíáé ç áõóôçñüôçôÜ ôïõ ðïõ äåí åðé-

ôñÝðåé óôïõò êáôáóêåõáóôÝò íá äçìéïõñãïýí áóýì-

âáôåò "ìåôáöñÜóåéò".

Ôï ðñüôõðï SIP äçìéïõñãÞèçêå ìå óôü÷ï ôç ìåßùóç

ôçò ðïëõðëïêüôçôáò êáé ôç äõíáôüôçôá åëÝã÷ïõ ðïë-

ëáðëþí óõíïìéëçôþí êáé äéáíïìÞò multimedia ðåñéå-

÷ïìÝíïõ ìÝóù Internet. Óýìöùíá ìå ôç Forrester, ïé

ðåñéóóüôåñïé êáôáóêåõáóôÝò ðñïôéìïýí íá õðïóôçñß-

æïõí êáé ôá äýï ðñüôõðá êáé áõôü èá óõíå÷éóôåß ìÝ÷ñé

êÜðïéï áðü ôá äýï ôåëéêÜ íá åðéêñáôÞóåé. 

Óôï  ìåôáîý, ïé åðé÷åéñÞóåéò ðïõ ðñïôéìïýí ôç ìÝãéóôç

áîéïðéóôßá èá ðñÝðåé íá ðñïôéìÞóïõí ôï H.323, åíþ áõ-

ôÝò ðïõ åíäéáöÝñïíôáé íá áíáðôýîïõí åýêïëá åöáñìï-

ãÝò ìÝóù Internet èá ðñÝðåé íá ðñïôéìÞóïõí ôï SIP.
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Operator: Thank you for calling Pizza Rat. May I
have your order? 
Customer: Hello, can I order...? 
Operator: Can I have your multi purpose card nuber
first, Sir? 
Customer: It's eh..., hold on....6102049998-45-
54610 
Operator: OK... you're... Mr. Sheehan and you're
calling from 17 Meadow Drive. Your home number is
494 2366, your office 745 2302 and your mobile is
014 266 2566. Would you like to have the delivery
made to 17 Meado Drive?
Customer: Yes, how did you get all my phone
nubers? 
Operator: We are connected to the system Sir. 
Customer: May I order your Seafood Pizza... 
Operator: That's not a good idea Sir. 
Customer: How come? 
Operator: According to your medical records, you
have high blood pressure and even higher choleterol
level Sir. 
Customer: What..? What do you recommend then? 
Operator: Try our Low Fat Soybean Yogurt Pizza.
You'll like it. 
Customer: How do you know for sure? 
Operator: You borrowed a book entitled "Popular
Soybean Yogurt Dishes" from the National Library
last week Sir. 
Customer: OK I give up... Give me three family sized
ones then, how much will that cost? 
Operator: That should be enough for your family of
10, Sir. The total is $49.99. 

Customer: Can I pay by credit card? 
Operator: I'm afraid you have to pay us cash, Sir.
Your credit card is over the limit and you're owing
your bank $3720.55 since October last year. 
Operator: That's not including the late payment
charges on your housing loan, Sir. 
Customer: I guess I have to run to the neighbor-
hood ATM and withdraw some cash before your
guy arrives. 
Operator: You can't do that Sir. Based on the
records, you've reached your daily limit on
machine withdrawal today. 
Customer: Never mind just send the pizzas, I'll
have the cash ready. How long is it gonna take
anyway? 
Operator: About 45 minutes Sir, but if you can't
wait you can always come and collect it on your 
motocycle.. 
Customer: What the...? 
Operator: According to the details in system, you
own a Harley,...registration number E1123... 
Customer: @#%/$@&?# 
Operator: Better watch your language Sir.
Remember on 15th July 1987 you were convicted
of using abusive language to a policeman... 
Customer: (Speechless). 
Operator: Is there anything else Sir? 
Customer: Nothing... by the way... aren't you giv-
ing me that 3 free bottles of Pepsi as advertised? 
Operator: We normally would Sir, but based on
your records you're also diabetic...!!!

Direct Marketing Extreme !
Ç ÷ñéóôïõãåííéÜôéêç êÜñôá ôçò Publicis Dialog óáôéñßæåé ìéá êáôÜóôáóç ðïõ ðëÝïí âñßóêåôáé ðï-
ëý êïíôÜ óôçí ðñáãìáôéêüôçôá ãéá ôçí åëëçíéêÞ áãïñÜ êáé ÷ñÞæåé ðñïóï÷Þò áðü üëåò ôéò åôáé-
ñåßåò ðïõ åðéäßäïíôáé óå ôÝôïéïõ åßäïõò åíÝñãåéåò. ¼óï ãéá ôï äéÜëïãï ôçò Pizza Rat, áõôüò äåí
åßíáé áêüìá ðñáãìáôéêüò, ôïõëÜ÷éóôïí óôï óýíïëü ôïõ, áëëÜ ìå ôçí õðÜñ÷ïõóá áäñÜíåéá ôùí
ðïëéôþí êáé ôéò äõíáôüôçôåò ôçò ôå÷íïëïãßáò èá ìðïñïýóå ðïëý åýêïëá íá åßíáé.





    Lantec Communications

    Mantis ÐëçñïöïñéêÞ

    Mellon Technologies

    Siemens

    Telehermes

Åè. ÁíôéóôÜóåùò 8,
152 32 ×áëÜíäñé
Ôçë. +30 210 6888200
Fax +30 210 6851103
www.lantec.gr

¸ñíåóô ÅìðñÜñ 27, 115 25 ÁèÞíá
Ôçë. +30 210 6728190
Fax +30 210 6728195
www.mantis.gr

Ðáíåðéóôçìßïõ 59, 105 64 ÁèÞíá
Ôçë. +30 210 3312500
Fax +30 210 3223694
www.mellon.com.gr

ÁñôÝìéäïò 8, 151 25 Ìáñïýóé
Ôçë. +30 210 6864111
Fax +30 210 6864299
www.siemens.gr

Âýñùíïò 2, 172 35 ÁèÞíá
Tçë. +30 210 9769010
Fax +30 210 9701962
telehermes@telehermes.com

    Cententia

    Delta Singular

    PRC Group

Ë. ÁëåîÜíäñáò 29,
114 73 ÁèÞíá
Ôçë. +30 210 6479600
Fax +30 210 6479907
www.deltasingular.gr

Ðáíüñìïõ 74 & Ëáñßóçò
11523 ÁèÞíá
Ôçë. +30 210 6971900
Fax +30 210 6985893
www.prc.gr
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    Care Direct

    
    Delta Singular Call Center

ÈçóÝùò 15-17, 105 62 ÁèÞíá
Freephone 800 11 50800
Ôçë. +30 210 3362700
Fax +30 210 3242937
aplan4@dolnet.gr

ÃñáâéÜò 14, 172 35 ÄÜöíç
Ôçë. +30 210 9765773
Fax +30 210 9765774
www.caredirect.gr

Ë. Êñõïíåñßïõ 119,
145 68 ÊñõïíÝñé
Ôçë. +30 210 6244040
Fax +30 210 6244041
www.deltasingular.gr

    e-Phonia 

    Mediafon

    Phonemarketing

    Service800-Teleperformance

(Ïìßëïõ Ðåéñáéþò)
ÃáìâÝôá 8, 106 78 ÁèÞíá
Ôçë. +30 210 3288990
Fax +30 210 3288939
www.e-phonia.gr

Ìßíùïò 10-16, 117 43 ÁèÞíá
Ôçë: +30 210 9284450
Fax: +30 210 9284410
e-mail: info@mediafon.gr, 
www.mediafon.gr

Åñãáóßáò 2, 142 34 ÍÝá Éùíßá 
Ôçë. +30 210 2791990
Fax +30 210 2770250
phonemail@phonemarketing.gr

ÈçóÝùò 330, 176 75 ÁèÞíá 
Ôçë. +30 210 9403373
Fax +30 210 9403383
www.teleperformance.gr
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    Europe Matrix
Êáëëéñüçò 97
11745 ÍÝïò Êüóìïò
Ôçë. +302109237121-2
Fax +302109237240
www.europematrix.gr

    Unisystems
Óôñáôéùôéêïý ÓõíäÝóìïõ 24
106 73 ÁèÞíá
Ôçë. +30 210 338500
Fax +30 210 3630785
www.unisystems.gr
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Ç åôáéñéêÞ óõíäñïìÞ ðåñéëáìâÜíåé ôñßá (3) áíôßôõðá êáé 

êïóôßæåé 124,80 , åíþ ç áôïìéêÞ óõíäñïìÞ ðåñéëáìâÜíåé 

Ýíá áíôßôõðï êáé êïóôßæåé 83,20 . 

n

n *

ÓÕÌÐËÇÑÙÓÔÅ ÔÏ ÊÏÕÐÏÍÉ ÊÁÉ ÓÔÅÉËÔÅ ÔÏ ÌÅ FAX ÓÔÏ 210 4921766

1 Ýôïò åôáéñéêÞ óõíäñïìÞ

1 Ýôïò áôïìéêÞ óõíäñïìÞ

(11 ôåý÷ç ãéá ôñåéò ðáñáëÞðôåò)

(11 ôåý÷ç ãéá Ýíáí ðáñáëÞðôç)

ÐáñáëÞðôçò 1:

ÐáñáëÞðôçò 2:

ÐáñáëÞðôçò 3:

Óôïé÷åßá óõíäñïìÞò
ÅÐÙÍÕÌÉÁ:

ÄÉÅÕÈÕÍÓÇ:                                                                                  T.K.:

ÔÇËÅÖÙÍÏ:                                                              FAX:

EMAIL:

Ç ôéìÞ ôçò êÜèå óõíäñïìÞò ðåñéëáìâÜíåé ôï Ö.Ð.Á.

Ïé óõíäñïìÝò ðåñéëáìâÜíïõí Ýîïäá áðïóôïëÞò ìå courier.*

ÂïõñíÜæïõ 14
11521 ÁèÞíá
Ôçë. +30 210 6464552
Fax +30 210 6467808
www.cententia.gr

    Adecco

Human Resources

Ë. Êçöéóßáò 125 - 127
115 24 ÁèÞíá
Ôçë. +302106930490
Fax +302106919358
www.adecco.gr
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