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∆ήλωση   
 

Η παρούσα εργασία είναι πρωτότυπη και εκπονήθηκε στα πλαίσια του µεταπτυχιακού 

προγράµµατος σπουδών στα Logistics, το οποίο οργανώνεται από το Πανεπιστήµιο 

Πειραιώς και το Εθνικό Μετσόβιο Πολυτεχνείο. 

 

Η ανατύπωση ή αναπαραγωγή τµηµάτων της παρούσας εργασίας, είναι δυνατή, µετά 

την σχετική έγκριση του συγγραφέα. 

 

Ο συγγραφέας ενθαρρύνει άλλους φοιτητές στην αξιοποίηση των συµπερασµάτων 

που παρουσιάζονται στην παρούσα εργασία. 

 

  

 

 Γιώργος Κουρβαράς 

 

 

 

 Ηλεκτρολόγος Μηχανικός 

 Μάιος 2005 
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Επικοινωνία  
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µπορείτε να επικοινωνήσετε µαζί µου µέσω email στο: george@kourvaras.com ή 

µέσω της γραµµατείας του Μεταπτυχιακού Προγράµµατος Σπουδών στα Logistics. 
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Περίληψη 
 

Στην παρούσα εργασία, αναλύεται η δοµή και η λειτουργία των Multimedia Contact 

Centers, σε συνάρτηση µε την θέση τους και τον ρόλο που καλούνται να παίξουν 

στην εφοδιαστική αλυσίδα µιας επιχείρησης. Η µελέτη, αφορά την τοποθέτηση και 

λειτουργία ενός Contact Center σε εταιρεία παροχής υπηρεσιών και συγκεκριµένα σε 

έναν Χρηµατοπιστωτικό Όµιλο. 

 

Στα πλαίσια της εργασίας, παρουσιάζονται οι ανάγκες που οδήγησαν στην 

δηµιουργία, καταρχήν, των Call Centers, και στην εξέλιξη τους, τόσο λειτουργικά 

όσο και διαχρονικά σε σύγχρονα και δυναµικά Multimedia Contact Centers. 

Παρουσιάζονται και αναλύονται οι συγκεκριµένες επιχειρησιακές απαιτήσεις που 

καλούνται να καλύψουν σε ένα Χρηµατοπιστωτικό Όµιλο.  

  

Επιπλέον παρουσιάζονται και αξιολογούνται τα Contact Centers µε βάση τις 

τεχνολογικές και οργανωτικές επιλογές κατά τον σχεδιασµό και υλοποίηση τους, και 

παρέχονται χρήσιµα στοιχεία τόσο για την οργανωτική τοποθέτηση και αξιοποίηση 

τους σε έναν όµιλο επιχειρήσεων καθώς και για την εµπλοκή τους στην ενεργό και 

αποτελεσµατική λειτουργία ενός συστήµατος CRM (Customer Relationtionship 

Management).  

 

Στο κλείσιµο της εργασίας, παρέχεται και ένας γρήγορος οδηγός σηµείων του 

εσωτερικού αλλά και του εξωτερικού περιβάλλοντος, που πρέπει να αξιολογηθούν 

κατά την δηµιουργία SWOT ανάλυσης πριν τον λεπτοµερή σχεδιασµό και την 

ανάπτυξη ενός Multimedia Contact Center. 

 

Είναι σηµαντικό να επισηµανθεί στον αναγνώστη, ότι τα στοιχεία που 

παρουσιάζονται, αντλήθηκαν κατά ένα µέρος από την επισυναπτόµενη βιβλιογραφία. 

Μεγάλο µέρος όµως της εργασίας, βασίζεται σε προσωπική γνώση και εµπειρία πάνω 

στη συγκεκριµένη τεχνολογία την αγορά της, (Τραπεζική, Τηλεπικοινωνιών, 

Συµβουλευτικών εταιρειών κλπ) χωρίς την οποία θα ήταν αδύνατο να ολοκληρωθεί.  

 

Το έναυσµα για την εκπόνηση της παρούσας µελέτης, δόθηκε από την εργασία του 

συγγραφέα στην ∆/ση Εναλλακτικών ∆ικτύων της Emporiki Bank (2002-2005), 
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καθώς και την συνεργασία του µε την ∆/ση Επιχειρησιακών Πελατών του ΟΤΕ στο 

παρελθόν (2000-2002).  

 

Τα στοιχεία που παρουσιάζονται, ειδικά σε ότι αφορά την δοµή και οργάνωση του 

οµίλου – χρήστη του MCC, είναι γενερικά και δεν αφορούν σε συγκεκριµένο όµιλο. 

Μπορούν να έχουν εφαρµογή σε πλήθος περιπτώσεων, οµίλων ή εταιρειών που 

ασχολούνται µε την παροχή υπηρεσιών γενικότερα. 
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Αντί Εισαγωγής  
 
Σε τι ∆ΕΝ αφορά η συγκεκριµένη εργασία  

Σε µία επιχείρηση, υπάρχουν πάντα ανάγκες που απαιτούν την υποστήριξη (πολλές 

φορές άτυπα) ενός ή περισσότερων εσωτερικών supply chains. Η ύπαρξη και 

λειτουργία του Supply Chain υφίσταται και σε επιχειρήσεις παροχής υπηρεσιών, 

όπου η πρωτογενής παραγωγή µπορεί να µην αφορά άµεσα την διαχείριση πρώτων 

υλών ή την µεταποίηση και την διανοµή τους.  

 

Αντίθετα, σε κάθε επιχείρηση υπάρχει ανάγκη εσωτερικής υποστήριξης σε υλικά 

γραφείου, εξοπλισµό, αναλώσιµα, υπολογιστές, χαρτιά κλπ. Σε µια µέσου ή µεγάλου 

µεγέθους επιχείρηση παροχής υπηρεσιών, η ανάγκη για την διαχείριση τέτοιων 

θεµάτων γίνεται επιτακτική, σε σηµείο που παρατηρείται η δηµιουργία "αποθήκης" ή 

και διαδικασιών διαχείρισης υλικού.  

 

Σε έναν µεγάλο όµιλο εταιρειών, όπως στην περίπτωσή µας, ένα τραπεζικό όµιλο, οι 

ανάγκες για διαχείριση της εσωτερικής εφοδιαστικής αλυσίδας είναι τόσο µεγάλες 

και πολύπλοκες, που δηµιουργούνται ∆ιευθύνσεις σε κεντρικό επίπεδο και Τµήµατα 

σε περιφερειακό επίπεδο, επιφορτισµένα µε αποκλειστικά αυτή την αρµοδιότητα. Οι 

αρµοδιότητες τους αφορούν τόσο τον εξοπλισµό (γραφεία, υπολογιστές, κλπ) τα 

αναλώσιµα (χαρτί, δισκέτες, έντυπα, µελάνια κλπ) όσο και αξιόγραφα / χρήµα για την 

τροφοδοσία ΑΤΜ και καταστηµάτων κλπ 

 

Σε αυτό το σηµείο πρέπει να διευκρινιστεί στον αναγνώστη, ότι η µελέτη που 

ακολουθεί, δεν επικεντρώνεται στη συγκεκριµένη ανάγκη εσωτερικού εφοδιασµού, 

αλλά ακολουθεί µια γενικότερη θεώρηση της εσωτερικής παραγωγικής δοµής και 

λειτουργίας ενός οργανισµού. 
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Multimedia Contact Centers σε ένα Τραπεζικό Όµιλο  
 

1. Μια εναλλακτική θεώρηση της Εφοδιαστικής Αλυσίδας στο Business Model 

της Τράπεζας 

Μπορούµε να θεωρήσουµε µια γενικότερη και ίσως υπέρ-απλουστευµένη θεώρηση 

του Supply Chain model πάνω στην λειτουργία ενός Τραπεζικού οµίλου, αν 

θεωρήσουµε ότι το "υλικό µέσο" είναι το χρήµα (αξίες) ενώ οι ενδιάµεσοι χώροι είναι 

πχ τα καταθετικά και χρηµατοδοτικά προϊόντα, µονάδες διαχείρισης κλπ.  

$

Bank

€€

Added Value

         
Το "µέσο" που διακινείται στο συγκεκριµένο Supply Chain είναι λίγο-πολύ άυλο 

(χρήµα, αξίες, χρεόγραφα) και σε αυτό προστίθεται σηµαντική προστιθέµενη αξία (η 

οποία είναι και η βασική πηγή εσόδων ενός Χρηµατοπιστωτικού οργανισµού, όπως 

είναι η Τράπεζα) καθώς το "µέσο" περνά από την αγορά / συλλογή προς την τελική 

διανοµή. 

 

Προµήθεια α' υλών 

Κύρια πηγή του "µέσου" είναι οι καταθέτες (φυσικά πρόσωπα, εταιρείες, άλλοι 

φορείς κλπ) οι οποίοι µέσω του δικτύου της Τράπεζας, την προµηθεύουν µε "πρώτη 

ύλη". 

 

Η πρώτη ύλη "αγοράζεται" από τους προµηθευτές, µέσω των καταθετικών 

(Ταµιευτήριο, Repos, Προθεσµιακές κλπ) και επενδυτικών (Αµοιβαία Κεφάλαια, 

οµόλογα κλπ ) προϊόντων που προσφέρει η Τράπεζα   

 

Η εξόφληση της "αγοράς" γίνεται µε την απόδοση του σχετικού επιτοκίου στους 

καταθέτες / επενδυτές. 
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Το προϊόν & η διανοµή του 

Το "προϊόν" που παράγεται, είναι (πάλι) χρήµα ή / και 

αξίες. Οι αγοραστές / καταναλωτές του, είναι οι πελάτες 

της Τράπεζας, οι οποίοι δανείζονται ή χρησιµοποιούν τις 

υπηρεσίες της τράπεζας. Η "πώληση" Τραπεζικών 

υπηρεσιών, ολοκληρώνεται µέσα από τις προµήθειες (πχ 

σε Εµβάσµατα, Εισαγωγές, προεξοφλήσεις κλπ) καθώς 

και µέσω των επιτοκίων δανεισµού στις περιπτώσεις των 

δανείων. 

 

 

 

 

Η µεταποίηση / προστιθέµενη αξία 

Τα ενδιάµεσα στάδια "επεξεργασίας" 

του "µέσου" περιλαµβάνονται 

λειτουργίες κυρίως διαχειριστικές ( 

πχ διαχείριση διαθεσίµων, dealing 

room κλπ) και υποστηρικτικές 

(λογιστήρια, back office, υποστήριξη 

λειτουργιών, κάρτες, κέντρα δανείων 

κλπ).  

 

Καθώς ο ανταγωνισµός στην 

Ελληνική αγορά έχει ενταθεί στα 

τελευταία 20 χρόνια, οι ανάγκες για 

"δορυφορικές" λειτουργικές µονάδες 

έχει γίνει επιτακτική. Οι µονάδες 

αυτές, παίζουν πολύ σηµαντικό ρόλο σε όλη την λειτουργία της Τράπεζας, καθώς 

είναι υπεύθυνες για τον διαρκή µετασχηµατισµό τόσο των λειτουργιών της 

(µεταποίηση) όσο (κυρίως) των προµηθειών και των πωλήσεων, ώστε να 
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εξασφαλίζεται το διαρκές ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα της Τράπεζας έναντι του 

ανταγωνισµού.  

 

Σε αυτή την κατηγορία εντάσσονται µονάδες Μάρκετινγκ που είναι υπεύθυνες για 

τον σχεδιασµό νέων προϊόντων όσο και µονάδες ανάπτυξης νέων υπηρεσιών ή 

καναλιών διανοµής.  

 

 

Το ∆ίκτυο ∆ιανοµής 

Το δίκτυο διανοµής ενός Τραπεζικού Οµίλου, 

έχει µια σηµαντική ιδιαιτερότητα. Είναι 

υπεύθυνο για την διεκπεραίωση τόσο για το 

κοµµάτι της αγοράς όσο και για την πώληση, 

αποτελώντας το κοινό σηµείο στο οποίο κλείνει 

ο ιδιότυπος κύκλος των logistics. Πιο 

συγκεκριµένα: 

 

• την αγορά - procurement (πώληση 

καταθετικών προϊόντων) 

• την συλλογή της α' ύλης 

(καταθέσεις- επενδύσεις),  

• την διακίνηση του µέσου (αξίες) 

προς και από τις κεντρικές µονάδες 

(πχ Dealing Room, Αµοιβαία 

Κεφάλαια, επενδύσεις - συµµετοχές, 

Χρηµατιστηριακά Προϊόντα, 

∆ιαχείριση ∆ιαθεσίµων κλπ) µε 

στόχο την δηµιουργία 

προστιθέµενης αξίας 

• τις "λιανικές" πωλήσεις (πχ 

δανειακών προϊόντων σε νέους 

πελάτες, προµήθειες από υπηρεσίες) 
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• την τελική διανοµή 

των προϊόντων 

(αναλήψεις / 

εκταµιεύσεις),  

     

 

Μηχανογραφική υποδοµή 

Η περίπλοκη εσωτερική δοµή 

του Τραπεζικού οµίλου, και η 

µορφή του προϊόντος- µέσου 

που διαχειρίζεται (χρήµα, 

αξίες, υπηρεσίες) απαιτεί την 

εξαιρετικά στενή και άµεση 

επικοινωνία µεταξύ των 

διαφόρων επιχειρησιακών µονάδων που απαρτίζουν την Τράπεζα και το δίκτυο 

διανοµής. Οι απαιτήσεις για επικοινωνία σε Real Time σε εξαιρετικά πολύπλοκα data 

sets οδήγησε από νωρίς (δεκαετία του '50) στην εκτεταµένη εφαρµογή της 

πληροφορικής. 

 

Σήµερα, η υποδοµή ΙΤ και οι µηχανογραφικές εφαρµογές που υποστηρίζουν την 

οργάνωση και λειτουργία της Τράπεζας αποτελούν την ραχοκοκαλιά της. Είναι 

τεχνικά αδύνατο να υπάρξει µονάδα, προϊόν, λειτουργία, διαδικασία που να µην έχει 

ολοκληρωθεί µηχανογραφικά.  

 

Σηµεία επαφής µε την πελατεία 

Σε αυτό το σηµείο, µπορούµε πλέον να θεωρήσουµε µε ασφάλεια, ότι ο κύκλος του 

Supply Chain είναι απόλυτα µηχανογραφηµένος, και περιλαµβάνει από την 

"προµήθεια", την "παραγωγή" µέχρι και την τελική "διανοµή" των παραγόµενων 

προϊόντων.  

 

Τα ακραία σηµεία επαφής των πελατών (προµηθευτών και αγοραστών) µε την Supply 

Chain και την µηχανογραφική υποδοµή, εντοπίζονται σε πολλαπλά σηµεία στο δίκτυο 
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διανοµής (καταστήµατα) µε την µορφή τερµατικών (στους tellers / guichet) αλλά και 

την µορφή των ΑΤΜ και των POS / EFTPOS.  

Application Product

Product Product

Application

Client

Client

Branch

Σηµείο επαφής πελάτη-Προϊοντοκεντρικό Μοντέλο (παλαιό µοντέλο) 
 

Βασικό κανάλι διανοµής, παραµένει το δίκτυο των καταστηµάτων. Χάρη όµως στην 

διαρκή εξέλιξη της τεχνολογίας, δηµιουργήθηκαν και νέα "Εναλλακτικά ∆ίκτυα" 

διανοµής. Τα Εναλλακτικά ∆ίκτυα, χρησιµοποιούν: 

 

• Το τηλέφωνο (Phone Banking) 

• Το Internet (Internet Banking) 

• Την κινητή τηλεφωνία (SMS Alerting / Mobile banking) 

• Τα ΑΤΜ 

 

δηµιουργώντας νέα κανάλια και σηµεία επαφής µε την πελατεία. 

 

 

2. ΙΤ & business process evolution (Ιστορική εξέλιξη) 

Οι Τράπεζες υπήρξαν και λειτουργούσαν επιτυχηµένα, πολλούς αιώνες πριν την 

εφαρµογή του όποιου µηχανογραφικού ή τεχνολογικού (γενικότερα) συστήµατος. 
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Product

Product

Product

 
1ο Στάδιο: Ανάπτυξη Αποµονωµένων Τεχνολογικών Νησίδων 

 

Η µηχανογράφηση επέτρεψε την αυτοµατοποίηση (αρχικά) των επιµέρους 

χρονοβόρων ή επίπονων διεργασιών (πχ λογιστήρια, υπολογισµός τόκων, καταγραφή 

κινήσεων λογαριασµών κλπ). Η αυτοµατοποίηση σε αυτό το επίπεδο, αφορούσε 

κυρίως, στην µετατροπή των χειροκίνητων διαδικασιών σε ηλεκτρονικές, χωρίς όµως 

να γίνεται κάποια προσπάθεια ανασχεδιασµού τους. 

 

Σταδιακά, καθώς τα επιµέρους τµήµατα βασικών λειτουργιών αυτοµατοποιούνταν, 

εµφανίστηκαν "νησίδες" µε πλήρη τεχνολογική (µηχανογραφική) υποδοµή σε 

διάφορες µονάδες της τράπεζας. Συχνά, οι εφαρµογές ήταν προϊοντοκεντρικές, 

αφορούσαν δηλαδή κάποιο συγκεκριµένο προϊόν και σχεδόν πάντα δεν 

επικοινωνούσαν µεταξύ τους.  
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Product

Product

 
2ο Στάδιο: Πρώτη σύγκλιση - Επικοινωνία µεταξύ τεχνολογικών νησίδων 

 

Μέσα από την διαρκή εξέλιξη της αγοράς, της πολυπλοκότητας των προϊόντων και 

διαδικασιών, εµφανίστηκε η ανάγκη για ανασχεδίαση βασικών επιχειρηµατικών 

λειτουργιών, ώστε να απλοποιηθούν, και να γίνουν αποδοτικότερες, 

εκµεταλλευόµενες τις δυνατότητες των Η/Υ.  

 

3. Σύγκλιση 

Η σύγκλιση των µηχανογραφικών εφαρµογών, που πηγάζει από την ανάγκη για 

σύγκλιση των επιχειρηµατικών διαδικασιών, είναι ίσως ο σηµαντικότερος 

"πονοκέφαλος" των παραδοσιακών Τραπεζικών Ιδρυµάτων. Αποτελεί µια διαρκή 

"µάχη" την οποία η Τράπεζα (σαν µονάδα ή σαν όµιλος) είναι υποχρεωµένη να 

κερδίσει για να εξασφαλίσει δυνατότητες µελλοντικής επιβίωσης σε ένα έντονα 

ανταγωνιστικό περιβάλλον.  
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3ο Στάδιο: Σύγκλιση – Πλήρης επαφή µεταξύ Τεχνολογικών νησίδων 

 

 
4ο Στάδιο: Πλήρης ενοποίηση, 1 τεχνολογική πλατφόρµα, πολλαπλές εφαρµογές. 

 

Η σύγκλιση δεν αφορά µόνο τις µηχανογραφικές εφαρµογές και τις εσωτερικές 

διαδικασίες της Τράπεζας, αλλά εµφανίζεται επιτακτική στα σηµεία επαφής µε τον 

πελάτη. 
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Τα σηµεία αυτά από την φύση τους (µοναδικό σηµείο επαφής) απαιτούν, σαν 

λειτουργικότητα, να καλύπτουν την ανάγκη για ολική εξυπηρέτηση του πελάτη, 

ασχέτως προϊόντος που χρησιµοποιεί ή επιµέρους µηχανογραφικής εφαρµογής.  

 

Κύριο χώρο σύγκλισης των υπηρεσιών, πάντα αποτελούσαν τα καταστήµατα. Μέσα 

στον χώρο του καταστήµατος, ο πελάτης (πελάτης - αγοραστής ή προµηθευτής στο 

supply chain) θα πρέπει να εξυπηρετηθεί για τα 9/10 των προσφερόµενων υπηρεσιών.  

 

Η σύγκλιση γίνεται εφικτή, χάρη στην ευελιξία της ανθρώπινης φύσης και των 

δεξιοτήτων των επιµέρους ειδικευµένων υπαλλήλων, και του σχεδιασµού του 

καταστήµατος. Ο πελάτης που εισέρχεται στον (φυσικό) χώρο του καταστήµατος, θα 

αποτανθεί (ή θα δροµολογηθεί από την εσωτερική δοµή των λειτουργιών) προς τους 

αρµόδιους υπαλλήλους. Ο εκάστοτε υπάλληλος, θα µπορέσει να προσπελάσει τις 

αντίστοιχες υπηρεσίες, προϊόντα ή εφαρµογές, που - κατά τα άλλα- δεν συγκλίνουν 

µεταξύ τους, χωρίς να γίνει ιδιαίτερα αντιληπτό από τον πελάτη. 

 

Το κατάστηµα κατ' αυτόν τον τρόπο καταφέρνει να αποτελέσει ένα σηµείο σύγκλισης 

και εξυπηρέτησης, διάφορων και πιθανά ασύµβατων διεργασιών, υπηρεσιών, 

προϊόντων κλπ που είναι διαθέσιµα από την δοµή και λειτουργία του οµίλου.  
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Πελατοκεντρική Προσέγγιση – Σηµείο επαφής πελάτη   

Στον χώρο του καταστήµατος 
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4. Σηµεία επαφής Εναλλακτικών ∆ικτύων 

∆εν συµβαίνει το ίδιο όµως, όταν ο πελάτης προσπαθεί να εξυπηρετηθεί µέσω των 

Εναλλακτικών ∆ικτύων. Η διαφοροποίηση τους στην προκειµένη περίπτωση, έγκειται 

στο ότι ∆ΕΝ παρεµβάλλεται η ανθρώπινη φύση, και ο πελάτης θα πρέπει  να χειριστεί 

(εµµέσως) τις µηχανογραφικές εφαρµογές που τον αφορούν κάθε φορά (Self-service 

περιβάλλον).  

Application Product

Product Product

Application

Client

Client
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Πελατοκεντρική Προσέγγιση – Σηµείο επαφής πελάτη  

Εναλλακτικά ∆ίκτυα (Τηλέφωνο – Internet – ΑΤΜ) 

 

Α. ΑΤΜ 

Ο σχεδιασµός λοιπόν, της διεπαφής του σηµείου εξυπηρέτησης µε τον πελάτη, είναι 

πολύ δυσκολότερος, δεν επιτρέπει λάθη ή παρερµηνείες στον χειρισµό, και πολλές 

φορές δεν καταφέρνει να ολοκληρώσει παρά ένα µικρό µόνο τµήµα της σύγκλισης.  

 

Χαρακτηριστικό παράδειγµα αποτελούν τα ΑΤΜ. Τα ΑΤΜ βρίσκονται στην 

Ελληνική αγορά σχεδόν 20 χρόνια, και αποτελούν αρκετά ώριµη τεχνολογία, ενώ το 

κοινό έχει εξοικειωθεί µε την χρήση τους (πάνω από τις µισές αναλήψεις γίνονται από 

τα ΑΤΜ αποκλειστικά). 

 

Στα ΑΤΜ παρατηρούµε να επιτυγχάνεται σύγκλιση λίγων (στο πλήθος), και απλών 

(στην πολυπλοκότητα), διαδικασιών που µπορούν να εκτελεστούν και από έναν 

υπάλληλο σε κατάστηµα, όπως η ανάληψη και η κατάθεση, καθώς και η ενηµέρωση 

για κινήσεις λογαριασµού. Πολυπλοκότερες διαδικασίες ενσωµατώνονται µόνο όταν 
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έχουν υπέρ-απλουστευθεί (πχ πληρωµές λογαριασµών ∆ΕΚΟ) ή δεν ενσωµατώνονται 

καθόλου (πχ αιτήσεις, εκταµιεύσεις δανείων, ασφάλειες, χρηµατιστηριακά, 

επενδυτικά κλπ)  

 

Β. Internet Banking  

Το Internet Banking επιτρέπει την πιο εύχρηστη χρήση των προσφερόµενων 

υπηρεσιών, λόγω της ύπαρξης υπολογιστή, πλήρους πληκτρολογίου, και ποντικιού, 

επιτρέποντας πολύ πιο εύχρηστες και ευέλικτες εφαρµογές.  

 

Εντούτοις, κάνοντας µια πρόχειρη σύγκριση µε το ΑΤΜ, θα διαπιστώσουµε ότι το 

ίδιο συµβαίνει και µε το Internet Banking, καθώς και εδώ δεν υπάρχει επαφή µε 

άνθρωπο αλλά µε µηχανή. Έτσι, είναι καταρχάς απίθανο να γίνει πχ µε επιτυχία 

κάποια προσπάθεια πώλησης προϊόντος (cross sell) ή να αντιµετωπιστεί µε ευκολία 

κάποιο πρόβληµα αδαή χρήστη, ή να καλυφθεί µία πολύπλοκη διαδικασία.  

 

Και πάλι, οι πράξεις που υποστηρίζονται και ολοκληρώνονται µέσω του Internet 

Banking (όπως και στην περίπτωση του ΑΤΜ) καλύπτουν σηµαντικό µέρος (σε 

απόλυτο νούµερο) του πλήθους των συναλλαγών που καταγράφονται καθηµερινά 

στην Τράπεζα και τον Όµιλο (κατανοµή Παρέτο 80-20). 

 

Γ. Τηλεφωνική Εξυπηρέτηση 

Στην λειτουργία του Τραπεζικού Οµίλου, εµφανίζονται εκ των πραγµάτων, πολλαπλά 

σηµεία ανάγκης για "ελαστική" (soft) επαφή µε τον πελάτη και κυρίως στην 

υποστήριξη (customer care / support) αλλά και τις αυτό - καθαυτό πωλήσεις. Οι 

δυνατότητες αυτές παρέχονται κυρίως στο κατάστηµα, αλλά το κατάστηµα δεν 

λειτουργεί 24 ώρες την ηµέρα, ούτε 7 ηµέρες την εβδοµάδα (λειτουργία 24 Χ 7).  

 

Για να καλυφθούν αυτά τα κενά, από πολύ νωρίς χρησιµοποιήθηκε το τηλέφωνο, σαν 

εναλλακτικό µέσο επικοινωνίας. Αναπτύχθηκαν καταρχάς τηλεφωνικά κέντρα, Call 

Centers, κέντρα εξυπηρέτησης πελατών, helpdesks. Η επιλογή της λύσης και η τελική 

λειτουργικότητα, οριζόταν λίγο-πολύ από τις επιχειρηµατικές ανάγκες που 

προέκυπταν πχ από µία υπηρεσία, ένα προϊόν, µία εφαρµογή κλπ.  
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Για παράδειγµα, σε µια Τράπεζα, θα µπορούσαµε να εντοπίσουµε τηλεφωνικά κέντρα 

(σηµεία τηλεφωνικής επαφής) στα οποία λαµβάνουν χώρα: 

 

• Τηλεφωνικής τραπεζικής (IVR / Call Center) 

• ενηµέρωση πελατών καρτών (ενηµέρωση για κινήσεις λογαριασµών, 

αµφισβητούµενες συναλλαγές) (Customer Care) 

• εξυπηρέτηση πελατών καρτών (αµφισβητούµενες συναλλαγές) (Customer 

Care / Help Desk)) 

• Εµπόρων, για προεγκρίσεις χρεώσεων καρτών (Call Center) 

• Αναγγελία βλαβών σε POS / υποστήριξης Εµπόρων  (Help Desk) 

• Αναγγελία Βλαβών σε ΑΤΜ (Help Desk) 

• Εσωτερικής υποστήριξης υποδοµών ΙΤ (Help Desk) 

• Ενηµέρωσης πελατών Internet Banking (Call Center) 

• Υποστήριξης πελατών Internet Banking (Help Desk) 

• Ενηµέρωσης πελατών για διάφορα προωθητικά προγράµµατα που 

λαµβάνουν χώρα κατά καιρούς (Call Center) 

• Κέντρου ∆ανείων (Help Desk) 

• Εµπλοκών ∆ανείων (εσωτερική υποστήριξη)  (Help Desk) 

• Κέντρου Παραπόνων (Help Desk) 

• Υποστήριξης (σε υλικό) (εσωτερική υποστήριξη) (Help Desk) 

• Λογιστήρια, εκκαθαρίσεις (εσωτερική υποστήριξη - back office (Help 

Desk)) 

• Συµψηφισµού επιταγών (εσωτερική υποστήριξη) (Help Desk) 

• Dealing Room - ∆ιαχείριση διαθεσίµων (εσωτερική υποστήριξη) (Help 

Desk) 

• Ιατρικού κέντρου (εσωτερική υποστήριξη)  

• Εισπράξεων - Καθυστερήσεων (Call Center) 

κλπ... 

 

Ο χαρακτηρισµός IVR/ Call Center / Help Desk / Customer Care κλπ δείχνει και την 

διαφορά στην ποιότητα ή το βάθος των απαιτούµενων παροχών από πλευράς του 

σηµείου εξυπηρέτησης. Πρέπει να επισηµανθεί ότι δεν υπάρχει σαφές σηµείο 
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διαχωρισµού των παραπάνω ορισµών, όπως επίσης είναι "γκρίζο" το σύνορο µεταξύ 

του ορισµού του Call Center και του Contact Center.  

 

� Μεγάλος αριθµός των σηµείων εξυπηρέτησης, αφορά την υποστήριξη 

εσωτερικών διαδικασιών και  σπάνια θα προσπελαστεί από πελάτη.  

 

� Κάποια από τα σηµεία τηλεφωνικής επαφής είτε µπορεί να 

αυτοµατοποιηθούν πλήρως µέσω IVR/CTI, είτε µπορούν να γίνουν 

outsourced σε εξειδικευµένες εταιρείες, ειδικά αν δεν διαχειρίζονται 

ευαίσθητα δεδοµένα ή συναλλαγές αξίας.  

 

� Σε αρκετά από τα σηµεία που αναφέρονται παραπάνω, αρκετά συχνά 

απαιτείται η επαφή και µέσω εναλλακτικού (του τηλεφώνου) καναλιού, 

όπως το Fax ή το email, για την ψηφιακή ή ηλεκτρονική µεταφορά 

εγγράφων, µηνυµάτων ή πληροφοριών.  

 

Η ύπαρξη πολλών "νησίδων" εντός (και εκτός) ενός µεγάλου οργανισµού, και η 

δυσκολία στην σύγκλιση τους, οδηγεί µοιραία και στην δηµιουργία ενός µωσαϊκού 

πολλαπλών κέντρων τηλεφωνικής διεπαφής, µε προφανή προβλήµατα: 

 

• Έλλειψη σταθερής ποιότητας 

• Έλλειψη οµοιοµορφίας 

• Έλλειψη οµοιογένειας 

• Άγνοια στοιχείων / θέσης του πελάτη στα υπόλοιπα προϊόντα / υπηρεσίες 

του οµίλου. 

• Υψηλό κόστος δηµιουργίας - συντήρησης 

• Πολυπλοκότητα κλπ 

 

Η επιτακτική ανάγκη την αντιµετώπιση των προβληµάτων, οδήγησε στην δηµιουργία 

και διαρκή εξέλιξη γιγαντιαίων (συγκρινόµενα µε τα αυτόνοµα σηµεία 

εξυπηρέτησης) Call Centers τα οποία παράλληλα προσπαθούσαν να δηµιουργήσουν 

οικονοµίες κλίµακας. 
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∆. Άλλα µέσα και σηµεία επικοινωνίας 

Είναι προφανές, ότι τα διαφορετικά µέσα επικοινωνίας αυξάνουν γεωµετρικά την 

πολυπλοκότητα και το πλήθος των σηµείων επαφής  που υπάρχουν εντός του 

εταιρικού χώρου αλλά και του οµίλου. Τα επιπλέον κανάλια επικοινωνίας είναι 

(ενδεικτικά): 

 

• SMS 

• email - Web Mail 

• Video/Audio Conference 

• Live Chat (text) 

• κλπ... 

 

Η δηµιουργία ενός κεντρικού σηµείου επικοινωνίας, οδηγεί και στην σύγκλιση των 

παραπάνω µέσων. Έτσι, ο δηµιουργούµενος φορέας / κέντρο, µπορεί να προσφέρει 

την ευκαιρία να χρησιµοποιηθούν και εναλλακτικά µέσα / κανάλια επικοινωνίας, για 

την παροχή υπηρεσιών που είχαν αποκλειστική χρήση τηλεφώνου. 

 

5. Το Πελατοκεντρικό Multimedia Contact Center 

Τα προβλήµατα που δηµιουργούνται από το µωσαϊκό που περιγράφηκε παραπάνω, 

κάνουν επιτακτική την σύγκλιση των "νησίδων"  σε όσο το δυνατόν µικρότερο 

αριθµό σηµείων εξυπηρέτησης, προσθέτοντας την απαραίτητη ευελιξία και 

ελαστικότητα που παρέχεται από το ειδικευµένο προσωπικό των καταστηµάτων.  

 

Η σύγκλιση οδηγεί στην ανάγκη δηµιουργίας πελατοκεντρικού Contact Center. Τα 

χαρακτηριστικά που το διαφοροποιούν από ένα απλό Call Center ή ένα εξειδικευµένο 

Help Desk µπορούν να καταγραφούν, και αποτελούν έναν γενικό ορισµό του τι είναι 

Contact Center (ή ακόµα γενικότερα, Multimedia Contact Center MCC): 

 

• Μοναδικό σηµείο επαφής µε τον πελάτη για ό,τι τον αφορά στην σχέση 

του µε την Τράπεζα και τον όµιλο. 

• Κεντρικό σηµείο εσωτερικής τηλεφωνικής υποστήριξης (καταστηµάτων, 

διευθύνσεων, εταιρειών του οµίλου κλπ) 
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• Ευέλικτο Interaction µε άνθρωπο (χειριστή - πωλητή - agent) που 

συµβάλει στην ποιοτικότερη και αποτελεσµατικότερη εξυπηρέτηση του 

πελάτη στα exceptions (θέµατα που δεν µπορούν να διεκπεραιωθούν 

αυτοµατοποιηµένα) 

• Χειρισµός των κλήσεων από συνδυασµό ανθρώπου και µηχανής (IVR) µε 

τον οικονοµικότερο και πρακτικότερο συνδυασµό 

• Πρόσβαση σε όλες τις επιµέρους "τεχνολογικές" ή "προϊοντοκεντρικές" 

νησίδες, χωρίς να γίνεται αντιληπτό στον πελάτη 

• Πελατοκεντρικότητα (ενιαία θεώρηση της θέσης του πελάτη vs. 

Προϊοντοκεντρικότητα) 

• ∆υνατότητα ενηµέρωσης, προώθησης, πώλησης προϊόντων ή υπηρεσιών  

• κλπ 

 

6. Το "µακρύ χέρι" του CRM 

"Πελατοκεντρική προσέγγιση και επιτυχηµένο Multimedia Contact Center είναι 

αλληλένδετα!" 

 

Το CC αποτελεί την φυσική προέκταση του συστήµατος CRM (Customer 

Relationship Management) της επιχείρησης και λειτουργεί σαν το interface µεταξύ 

των πελατών της επιχείρησης και του CRM. Είναι προφανές ότι ένα σωστά στηµένο 

και προσαρµοσµένο πελατοκεντρικό CRM αποτελεί θεµέλιο λίθο της καλής 

λειτουργίας ενός MCC. Το πελατοκεντρικό CRM προσδίδει την προστιθέµενη αξία 

στην χρήση του καναλιού (τηλέφωνο email fax κλπ) και διαφοροποιεί ένα απλό 

τηλεφωνικό κέντρο (Simple Call Center) από ένα Contact Center.  

 

Αντίστροφα, η ύπαρξη ενός αποτελεσµατικού και λειτουργικού Contact Center, 

συµπληρώνει και ισχυροποιεί την επένδυση της επιχείρησης στην ανάπτυξη του CRM 

της, καθώς αποτελεί παράγοντα ολοκλήρωσης του και βασικό δοµικό του στοιχείο.  

 

Η ανάπτυξη ενός πελατοκεντρικού CRM αποτελεί την µεγαλύτερη πρόκληση στις 

∆/σεις Πληροφορικής όλων των µεγάλων οργανισµών, που διαθέτουν ήδη στοιχειώδη 

µηχανογραφική υποστήριξη. Όπως αναφέρθηκε και σε προηγούµενη παράγραφο, η 

ανάπτυξη των επιµέρους εφαρµογών για την κάλυψη αναγκών και υποστήριξη 
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συγκεκριµένων προϊόντων, οδήγησε στην δηµιουργία αποµονωµένων τεχνολογικών 

νησίδων µε καθαρά προϊοντοκεντρική θεώρηση.  

 

7. Οι 3 διαστάσεις στην αξιολόγηση ενός Call/Contact Center 

Τα Contact Centers καθώς και τα Call Centers, µπορούµε να τα δούµε µέσα από 3 

διαστάσεις: την Interactivity (διαδραστικότητα) , Connectivity (Συνδεσιµότητα), 

Agility(Ευελιξία-Προσαρµοστικότητα). 

 

• Η διάσταση Interactivity, αφορά 3 συσχετίσεις: 

o Μεταξύ του εικονικού και του υπαρκτού κόσµου (Click & Brick) 

o ∆ιαδραστικότητα µεταξύ πρότερα κατακερµατισµένων ή 

αποµονωµένων διεργασιών και η προοπτική ενοποίησης τους (βλέπε 

τεχνολογικές νησίδες & διαδικασίες) 

o Μεταξύ των 2 συναλλασσόµενων µερών, "πελάτη" και "οµίλου" 

 

 

• Η διάσταση Connectivity (συνδεσιµότητα) έχει τόσο τεχνικά και κοινωνικά 

χαρακτηριστικά. Για παράδειγµα, η σύνδεση µέσω Internet ίσως έχει 

µεγαλύτερο κόστος ή ευκολία από ότι µέσω του τηλεφώνου. Η σύνδεση 

µπορεί να είναι πιο εύκολη και πρακτική µέσω κινητού τηλεφώνου, παρά από 

σταθερή γραµµή. ∆ιαφοροποίηση στις σχέσεις B2B, B2C, C2C. 

 

• Ο όρος Agility (ευκινησία – ευελιξία) αναφέρεται στην δυνατότητα που έχει 

ένας οργανισµός να αφοµοιώνει γνώση και  πληροφορία από το περιβάλλον 

του, να ενσωµατώνει την νέα γνώση σε  µεθοδολογίες, διαδικασίες ή την δοµή 

του. Αναφέρεται στην δυνατότητα να µετατρέπει την γνώση σε πράξη.  

 

Στο σχήµα, γίνεται µια προσπάθεια σχηµατοποίησης των 3 διαστάσεων που 

περιγράφηκαν, σε 2διαστατο χώρο.  

 

Οι Interactivity και Connectivity, αποτελούν το βασικό σύστηµα αναφοράς, µε τιµές 

που κινούνται µεταξύ "υψηλού" και "χαµηλού".  
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Η διάσταση "Agility", συσχετιζόµενη µε τις 2 προηγούµενες, επενεργεί στην 

"µετατόπιση", δηλαδή την δυναµική που προσδίδει η υψηλή ή όχι δυνατότητα του 

οργανισµού (του Business Unit που ασχολείται µε τα θέµατα του Contact Center) για 

άµεση αξιοποίηση των γνώσεων που αποκτά, µέσα από τις αλλαγές των συνθηκών 

της αγοράς (πχ νέα προϊόντα, νέες αγορές, νέες διαδικασίες πώλησης) αλλά και τους 

µετασχηµατισµούς του οργανισµού – φορέα (εδώ, ένας τραπεζικός όµιλος). 

 

Όπως διαπιστώνεται και από το σχήµα, η διάσταση "Agility" επιτρέπει σε 

οργανισµούς να ξεπερνούν τα όρια του τεταρτηµορίου που τους ορίζεται από τις 

δυνατότητες Connectivity και Interactivity. Κατ' αυτόν τον τρόπο, η υστέρηση σε 

"Low Connectivity" ή "Low Interactivity" µπορεί να αντιµετωπιστεί. 

 

Αυτό συµβαίνει για 2 λόγους: 

 

1. Σε οργανισµούς (εδώ αναφερόµαστε στον φορέα διαχείρισης του Contact 

Center – Το Business Unit που είναι υπεύθυνο για το Contact Center) που 

δραστηριοποιούνται σε χώρους που έχουν να κάνουν µε την επαφή µε τον 

πελάτη, µέσω νέων τεχνολογιών και εναλλακτικών δικτύων διανοµής:  

 

a. οι αλλαγές στην αγορά που απευθύνονται είναι γρήγορες και άµεσες 

(πχ λανσαρίσµατα νέων προϊόντων – άµεση υποστήριξη πωλήσεων),  

b. απαιτούν ευελιξία και γρήγορες αλλαγές σε διαδικασίες,  

c. προσαρµοστικότητα και τεχνολογική υποστήριξη.  

 

Το re-tooling, το re-configuration και η συνεχής αλλαγή, είναι βασικά 

στοιχεία της καθηµερινής εξέλιξης των µονάδων αυτών.  

  

2. ∆εν υπάρχει κανένα "σηµείο ισορροπίας". Ανά πάσα στιγµή, η φτωχή 

interactivity και connectivity µπορούν να αντισταθµιστούν µε ισχυρή agility . 
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8. Η εξέλιξη των Call Centers/ Contact Centers 

Στις επόµενες ενότητες γίνεται µια ιστορική αναδροµή, από την πρώτη ανάγκη 

δηµιουργίας ενός κεντρικού σηµείου τηλεφωνικής επαφής µε τον "πελάτη" µέχρι τα 

πλέον εξελιγµένα Multimedia Contact Centers.  

Η αναδροµή γίνεται, όχι τόσο για ιστορικούς λόγους, όσο για την αποτύπωση και 

διαβάθµιση των αναγκών που οδήγησαν την ανάπτυξη συγκεκριµένων λύσεων.  

 

Είναι σηµαντική η διαπίστωση, ότι µια επιχειρησιακή ανάγκη που ικανοποιήθηκε 

απλοϊκά (αλλά αποτελεσµατικά) στην δεκαετία του 1970, µπορεί να εµφανίζεται 

µέχρι και σήµερα, και να αντιµετωπίζεται µε τον ίδιο περίπου τρόπο, µε πολύ 

µικρότερο κόστος (πχ. Non-networked CC Technology).  

 

Από την άλλη πλευρά, Πολυπλοκότερες ανάγκες, µπορούν πλέον να 

αντιµετωπίζονται µε επιτυχία, µε τεχνολογικές λύσεις που στο παρελθόν δεν ήταν 

διαθέσιµες. Είναι προφανές ότι ο τελικός σχεδιασµός και επιλογή λύσης, προέρχεται 

πάντα, µέσα από µια εκτεταµένη ανάλυση (Business Case, Profit & Loss, Feasibility 

Study κλπ) 
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Α. Non-Networked CC Technology 

Τα παλαιοτέρα (συγκρινόµενα µε τα σηµερινά) Call Centers, διακρίνονταν από 

χαµηλή συνδετικότητα (Connectivity) και διαλειτουργικότητα (Interoperability) 

καθώς και ευκινησία (Agility). Τα πρώτα Call Centers δηµιουργήθηκαν από τις 

τηλεφωνικές εταιρείες για να διαχειρίζονται τις χειροκίνητες συνδιαλέξεις.  

 

Το 1968, ήρθε η πρώτη χρήση των Call Centers για την υποστήριξη πελατών, όταν το 

Οµοσπονδιακό ∆ικαστήριο των ΗΠΑ, διέταξε την Ford, να δηµιουργήσει ένα Call 

Center για την ενηµέρωση των κατόχων ενός ελαττωµατικού µοντέλου της.  

 

Το 1972, η Rockwell, κατασκεύασε το πρώτο σύστηµα ACD (Automatic Call 

Distribution System), το οποίο επέτρεπε την δροµολόγηση και κατανοµή των 

εισερχόµενων κλήσεων. Η Rockwell προωθούσε το ACD στην αγορά των 

αεροπορικών εταιρειών. 

 

Στις αρχές της δεκαετίας του '80, η εξέλιξη στον χώρο των Call Centers έγινε 

εκρηκτική. Το 1981 η General Electric δηµιούργησε ένα δίκτυο από Help Desks, και 

το 1984 η ΑΤ&Τ πραγµατοποίησε την πρώτη καµπάνια εξερχόµενων κλήσεων 

(outbound campaign) σε 16εκ νοικοκυριά, χρησιµοποιώντας Agents και αριθµούς toll 

free (800-) 
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Στο σχήµα παρουσιάζεται η δοµή του πρώιµου µοντέλου Call Centers. 

 

Τα Call Centers που κατασκευάστηκαν, τόσο για εισερχόµενες (inbound) όσο και για 

εξερχόµενες (outbound) κλήσεις ήταν πάντα συσχετισµένα µε τις πωλήσεις. ∆ύο 

βασικοί περιοριστικοί παράγοντες ήταν καθοριστικοί: 

 

Connectivity 

Η συνδετικότητα (Connectivity) στο πρώιµο µοντέλο ήταν χαµηλή, βασισµένη σε 

αναλογικό σήµα (τηλεφωνικό δίκτυο φωνής). Η πληροφορία µεταφερόταν µόνο δια 

φωνής, µε ότι περιορισµούς δηµιουργεί το γεγονός αυτό.  

 

Interactivity  

Τα scripts στα οποία βασίζονταν οι διάλογοι πελάτη-agent, ήταν συνήθως προ-

τυπωµένα, δυσκολεύοντας την κωδικοποίηση των απαντήσεων, και την γρήγορη και 

αποτελεσµατική ανεύρεση της πληροφορίας, περιορίζοντας και την 

διαλειτουργικότητα (Interactivity). Περιορισµένη πρόσβαση σε αρχεία δεδοµένων, 

αποθηκευµένων (συνήθως) σε mainframes, γινόταν µέσω τερµατικών. Οι εφαρµογές, 
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δεν ήταν σχεδιασµένες για αποδοτική χρήση από agents στον "πραγµατικό κόσµο" 

αλλά ήταν περισσότερο εύχρηστες για τους προγραµµατιστές ή χειριστές των 

συστηµάτων.  

 

Agility 

Η προσαρµοστικότητα / ευκινησία (Agility), περιορίζεται από διαδικασίες 

(workflows) και επάνδρωση, βασισµένες περισσότερο σε κανόνες, παρά σε ρόλους 

(role based vs. rule based). Οι προσπάθειες περιορισµού του λειτουργικού κόστους, 

γίνονταν µε την χρήση ιεραρχικής επίβλεψης, αντί της χρήσης εξειδικευµένου 

προσωπικού (σε ρόλους).  

 

Το µοντέλο αυτό, διαχρονικά εµπλουτίστηκε µε την χρήση της τεχνολογίας, τόσο στις 

τηλεπικοινωνιακές δυνατότητες, όσο και µε την προσθήκη PCs στην αύξηση της 

παραγωγικότητας των agents. Η χρήση υπολογιστών επέτρεψε την ακριβέστερη και 

αποδοτικότερη µέτρηση της παραγωγικότητας των agents και τον περιορισµό του 

πλήθους των απαιτούµενων supervisors.  

 

Σε κάθε περίπτωση, το συγκεκριµένο µοντέλο δηµιουργεί σηµεία επικοινωνίας µε τον 

πελάτη, τα οποία παραµένουν αποµονωµένα από τις διαδικασίες και τα συστήµατα 

της επιχείρησης. Το µοντέλο αυτό, χρησιµοποιείται ευρύτατα και σήµερα, ιδίως σε 

Telemarketing και Helpdesks. 

 

Β. Computer Telephony Integrated Call Centers 

Στην δεκαετία του '90, µε την περαιτέρω εξέλιξη της τεχνολογίας, δηµιουργήθηκε ένα 

νέο µοντέλο Call Center, το οποίο διέθετε υψηλή συνδετικότητα και 

διαλειτουργικότητα, πολλές φορές όµως µε χαµηλή agility.  
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Το συγκεκριµένο µοντέλο Call Center / Contact Center, βασίστηκε και 

δηµιουργήθηκε χάρη στην ικανότητα δικτύωσης των και παραλληλισµού των 

σύγχρονων τεχνολογιών πληροφορικής και τηλεπικοινωνιών, που επιτρέπει την 

αποδοτική ολοκλήρωσή τους σε ένα σύστηµα. Η ολοκλήρωση της τεχνολογίας της 

τηλεφωνίας µε της πληροφορικής (CTI) έδωσε ένα σηµαντικό επιχειρησιακό 

εργαλείο στις δυναµικά αναπτυσσόµενους και απαιτητικούς κλάδους, όπως ο 

Χρηµατοοικονοµικός, Αεροπορικών εταιρειών και ταξιδιών, Ασφαλιστικός, κλπ.  

 

Έξι βασικές τεχνολογικές εξελίξεις, αναµόρφωσαν την τεχνολογία των CC και 

βελτίωσαν δραµατικά τους παράγοντες Connectivity και Interactivity.  

 

• Η ανάπτυξη του Middleware µεταξύ τηλεφωνίας και υπολογιστών, το οποίο 

ενοποιεί servers, PCs, και τηλέφωνα, µέσω telephony servers (T-Servers). Το 

CT middleware είναι υπεύθυνο για την "µετάφραση" και τον συντονισµό, δύο 

µέχρι τότε τελείως ασύµβατων τεχνολογικών συστηµάτων (τηλεφωνία – 

υπολογιστές). 

 



Multimedia Contact Centers 2005 Γιώργος Κουρβαράς 

ΜΠΣ Logistics CC-overview07d.doc Σελίδα 32/61 

• Η δηµιουργία και υποστήριξη συστηµάτων χειρισµού µεγάλου τηλεφωνικού 

bandwidth, όπως το ISDN Switch της BOSCH (1986) το οποίο επέτρεψε την 

οικονοµική διασύνδεση των τηλεφωνικών συστηµάτων και συσκευών που 

χρησιµοποιούνται σε ένα Call Center, την ψηφιακή µεταγωγή κλήσεων, 

τονική κλήση (DTMF) και duplex συνδέσεις.  

 

• Η ανάπτυξη ευέλικτων databases, που ξέφυγαν από τα στενά και στρυφνά 

ιεραρχικά µοντέλα των mainframes. Η ευέλικτη αρχιτεκτονική (πχ RDBMS) 

διευκόλυνε την οµογενοποίηση των δεδοµένων, την προσθήκη, την 

ανταλλαγή στοιχείων µεταξύ διαφορετικών συστηµάτων, τη κεντρική 

αποθήκευση (data warehousing), το data mining, την ανάλυση τους, το 

µοντελάρισµα, καθώς και την χρήση συστηµάτων τεχνητής ευφυΐας και 

νευρωνικών δικτύων.  

 

• Η ανάπτυξη των τεχνολογιών ACD (Automatic Call Distribution) µείωσε 

σηµαντικά την ανάγκη για supervisors και αυτοµατοποίησε συστηµατικά την 

διαχείριση των κλήσεων και µε βάση στατιστικές κατανοµές.  

 

• Η ανάπτυξη τεχνολογιών IVR (Interactive Voice Response), µείωσε 

δραµατικά τις ανάγκες επάνδρωσης. Επιπλέον επιτρέπει την αυτόµατη 

καταγραφή συναλλαγών, το authentication, αλλά και την αναζήτηση και 

επισύναψη στην κλήση (ψηφιακά) στοιχείων του καλούντος. 

 

• Η ανάπτυξη και χρήση τεχνολογιών IP (VoIP, δηµιουργία Intranets / 

Extranets) αλλά και το Internet, υποστηρίζουν την ανταλλαγή κειµένων (πχ 

email, web chats, SMS κλπ) µε τον πελάτη / καλούντα, αλλά και την ψηφιακή 

µετάδοση πληροφοριών µεταξύ συστηµάτων που µπορεί να βρίσκονται σε 

µεγάλες γεωγραφικές αποστάσεις (πχ υποστήριξη µέσω του CC που βρίσκεται 

στην Ιρλανδία ή Ινδία , πελατών που βρίσκονται στις ΗΠΑ ή την Ευρώπη) 

 

Στο σχήµα παρουσιάζεται η γενική µορφή ενός Call Center βασισµένου σε 

τεχνολογία CTI. Για λόγους απλότητας παρουσιάζονται µόνο τα inbound calls / voice 
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paths (εισερχόµενες τηλεφωνικές κλήσεις). Αντιστρέφοντας την ροή, δηµιουργείται 

ένα Outbound Call Center.  

 

Στο σχήµα χρησιµοποιούνται διαφορετικές γραµµές για τα αναλογικά σήµατα (φωνή) 

και διαφορετικές για την ροή ψηφιακών πληροφοριών (data) µεταξύ των 

συστηµάτων. Εντός του CC, η πλειονότητα των σηµάτων παραµένει ψηφιακή, ακόµα 

και για την δροµολόγηση των κλήσεων. Εκτός του CC, η εικόνα είναι αντίστροφη, 

καθώς τα κανάλια επικοινωνίας είναι οι αναλογικές τηλεφωνικές γραµµές.  

 

Η επεκτασιµότητα του µοντέλου, βασίζεται τόσο στην σταδιακή µείωση του κόστους 

των υποσυστηµάτων (νέες τεχνολογίες, οικονοµία κλίµακας) όσο και στην 

προσαρµοστικότητα της δικτυακής τεχνολογίας. 

 

Όσον αφορά τις παραµέτρους CIA (Connectivity, Interoperability, Agility) τα 

βασισµένα σε CTI Call Centers, προσφέρουν εντυπωσιακή λειτουργικότητα.  

 

Connectivity:  

Είναι αναλογική και ψηφιακή, υποστηρίζει ασύγχρονη φωνή, data, εικόνας (πχ fax, 

bitmaps). Τα CCs λειτουργούν (για τους καλούντες) περισσότερο σαν service points 

παρά σαν gateways.  

Μέσα σε µεγάλους οργανισµούς όπως µια τράπεζα, οι υπολογιστικές υποδοµές του 

CTI µπορούν να έχουν πρόσβαση σε µεγάλο πλήθος πληροφοριών, αλλά και να 

υποστηρίξουν multimedia electronic documentation. Επιπλέον, είναι εξαιρετικά 

παραµετροποιήσιµα. 

 

Interactivity:  

Είναι αυξηµένη καθώς, οι λειτουργίες του CTI βασίζονται και δοµούνται πάνω σε 

βάσεις δεδοµένων. Μέσα από τα στοιχεία των βάσεων και χρησιµοποιώντας την 

δυνατότητα των τηλεφωνικών συσκευών για πληκτρολόγηση (DTMF) το σύστηµα, 

δροµολογεί τον καλούντα (ή καλούµενο) µε βάση τις πληροφορίες που περιέχονται 

στις βάσεις, προς τον κατάλληλο agent ή την κατάλληλη πληροφορία. . Στο επίπεδο 

των συναλλαγών, το πλήρως ψηφιακό µονοπάτι από τον πελάτη µέχρι τα κεντρικά 
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συστήµατα, επιτρέπει πχ την άµεση ολοκλήρωση αγορών ή την πληρωµή µέσω 

πιστωτικών καρτών. 

 

Agility:  

Παρά τις δυνατότητες ευελιξίας και προσαρµοστικότητας που παρέχουν οι 

τεχνολογίες CTI, η agility ενός CTI Integrated Call Center, θεωρείται περιορισµένη. 

Αν και αρχικά ακούγεται παράδοξο, η πραγµατικότητα είναι ότι, στις περισσότερες 

εγκαταστάσεις / χρήσεις τους, τα CTIs, έρχονται να επικαθίσουν πάνω στις ήδη 

υπάρχουσες επιχειρησιακές δοµές και διαδικασίες, αντί να αποτελέσουν αφορµή για 

επανασχεδιασµό ή βαθύ re-engineering. 

 

Γ. Multimedia Contact Centers 

 

MULTIMEDIA CONTACT CENTERCUSTOMER
ITERACTIONS

BUSINESS RULES

ROUTING TEMPLATES
- SEGMENTATION

- SKILL BASED
- CROSS SELLING

MAIL SERVER

PBX / SWITCHVOICE

EMAIL

WEB

Chat
Call Back

Call Through
Collaboration

CONTENT
ANALYSIS

AUTOREPLY

FAQ

WEB CHAT

VIRTUAL
AGENT

AGENT APPLICATIONS
- Screen Pop

- Customer Records
- Online CRM/ERP

CUSTOMER
DATABASE

IVR

SUGGESTED
RESPONCE

Telephone

Fax

MANAGEMENT APPLICATIONS
- Supervising
- Monitoring
- Reporting

- Configuration

FAX

ACD
ROUTING

 

 

Το Multimedia Contact Center (MCC) είναι η λογική εξέλιξη των CTI enabled Call 

Centers, έχοντας επεκτείνει κυρίως τον παράγοντα agility. Πιο συγκεκριµένα,  το 
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MCC είναι επικεντρωµένο στο να προσφέρει λύσεις  στους πελάτες, βασισµένο στην 

στενότερη ολοκλήρωση ανάµεσα στις διαδικασίες back office και front office.  

 

Το µοντέλο αυτό µπορεί να χαρακτηριστεί σαν SSICC (Service Solution Integrated 

Call Center).  Στα MCC, η Τηλεφωνία και η Πληροφορική, είναι πλήρως 

ενοποιηµένες, και η εφαρµογή τους γενικευµένη, και οι τεχνολογίες συγκλίνουν, 

συγχωνεύονται και γενικεύονται.  

 

Η ίδια η λειτουργία του MCC δεν βασίζεται πάνω σε δοµές και διαδικασίες της 

µητρικής επιχείρησης, αλλά, αντιθέτως, οι διεργασίες και οι δοµές έχουν 

επανασχεδιαστεί, ώστε να είναι προσαρµοσµένες στις δυνατότητες του.  

 

9. ∆οµή και διασύνδεση ενός MCC 

Ένα σύγχρονο Multimedia Contact Center (MCC) αποτελείται από 3 "υλικά": 

• Τους agents (αντιπροσώπους / εκπροσώπους της επιχείρησης), οι οποίοι 

χειρίζονται τις επαφές µε τους πελάτες (συναλλαγές / transactions). Η διεθνής 

ορολογία που χρησιµοποιείται, είναι Agent ή CSR (Customer Service 

Representative) 

• Το διοικητικό προσωπικό  

• Την τεχνολογική υποδοµή που απαιτείται για την υποστήριξη των 

συναλλαγών 

 

Σηµεία διασύνδεσης (κανάλια) υπάρχουν εσωτερικά και εξωτερικά: 

 

Εξωτερικά σηµεία διασύνδεσης: 

• Υπηρεσίες φωνής, προς το κεντρικό PBX/Switch από 

o Αναλογικές τηλεφωνικές γραµµές, 

o ψηφιακά κέντρα (trunks-ψηφιακές γραµµές Τ1, Ε1 κλπ) 

o Voice over IP µέσα από µισθωµένες γραµµές data προς TELCOs 
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• Υπηρεσίες fax µε υποστήριξη εσωτερικού fax server ο οποίος ψηφιοποιεί, 

αποθηκεύει και διαχειρίζεται τις εισερχόµενες ή εξερχόµενες επικοινωνίες 

µέσω fax. 

 

• Υπηρεσίες IP/ Internet: 

o Πρόσβαση σε Web Server  

o Υποστήριξη κεντρικού Mail Gateway / Server 

o Υποστήριξη on line Chat (text chat) 

o Υποστήριξη on line coaching / remote administration 

 

Εσωτερικά σηµεία διασύνδεσης: 

• Χρήση τερµατικών (PCs) και φωνής (τηλεφωνία) από τους agents  

• Υπηρεσίες διασύνδεσης µε τα κεντρικά µηχανογραφικά συστήµατα της 

επιχείρησης.  

• Υπηρεσίες δροµολόγησης κλήσεων (Φωνή και πληροφορίες) προς 

εξωτερικούς προορισµούς (πχ άλλη υπηρεσία) 

 

Connectivity 

Όπως παρουσιάζεται και παραπάνω, είναι εξαιρετικά ανεπτυγµένη, τόσο στις επαφές 

µε τους πελάτες (καλούντες / καλούµενους), όσο και ενδο-εταιρικά, προς τα 

συστήµατα της επιχείρησης, άλλες υπηρεσίες ή εταιρείες του οµίλου, αλλά και 3ους 

(outsourced ή συνεργαζόµενους φορείς).  

 

Η χρήση πολλαπλών µέσων επικοινωνίας (κυρίως βασισµένης σε ψηφιακές 

τεχνολογίες) επιτρέπει την εκτεταµένη χρήση ήδη χρησιµοποιούµενων ή νέων 

τεχνολογιών, όπως fax, email, online web services, text chat, αλλά και 

videoconference, VoIP, voice chat, σε σηµεία, όπως ο χώρος εργασίας, το σπίτι ή και 

εξωτερικοί χώροι µέσω info kiosks, 2G 2.5G 3G κινητής τηλεφωνίας κλπ. 

 

Interactivity 

Με την χρήση πολλαπλών καναλιών επικοινωνίας, και την εκτεταµένη χρήση της 

τεχνολογίας σε πολλαπλά επίπεδα και σηµεία του οργανισµού, επιτρέπει την 
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επικοινωνία και την διαδραστικότητα σε πολύ "µεγαλύτερο βάθος" εντός του 

οργανισµού, από ότι µε την χρήση των κλασικών τηλεφωνικών κέντρων.  

 

Αιτήµατα – exceptions που εισέρχονται στο MCC και δεν µπορούν να ολοκληρωθούν 

/ απαντηθούν στο σηµείο εισόδου, δροµολογούνται στις αρµόδιες υπηρεσίες (εκτός 

MCC) µε ψηφιακή µορφή (emails, ψηφιοποιηµένα µηνύµατα fax, κλπ).  

 

Επιπλέον, το MCC σαν σηµείο επαφής µέσω πχ web, παρέχει  τη πρόσβαση σε 

πληροφορίες ή απαντήσεις που βρίσκονται ή δηµιουργούνται σε υπολογιστικά 

συστήµατα, που δεν βρίσκονται εντός του MCC, λειτουργώντας σαν γέφυρα µεταξύ 

πελάτη και backend συστηµάτων αλλά και σαν σηµείο ολοκλήρωσης πολλαπλών 

backend συστηµάτων.  

 

Ένα παράδειγµα: η πρόσβαση στην "καρτέλα προϊόντων - θέσης" του πελάτη, µπορεί 

να εµπλέκει στοιχεία για τις παραγγελίες του που βρίσκονται σε εκτέλεση (από το 

κέντρο παραγγελειοληψίας), οικονοµικές εκκρεµότητες (από την οικονοµική δ/ση) 

αλλά και τις αποθήκες της επιχείρησης από όπου θα µπορούσε να δει το διαθέσιµο 

στοκ για την επόµενη παραγγελία του. Όπως παρουσιάζεται και σε άλλο κεφάλαιο, τα 

επιµέρους συστήµατα, σε οργανισµούς  που δεν έχουν κάνει εκτεταµένο process re-

engineering, µπορεί να είναι εντελώς ασύµβατα µεταξύ τους, ή να µην έχουν την 

δυνατότητα αποτελεσµατικής επικοινωνίας / ολοκλήρωσης. 

 

Η δυνατότητα για πλήρη ψηφιακή λειτουργία των MCC, επιτρέπουν την πιο εύκολη 

και αποδοτική διασπορά των επιµέρους υπηρεσιών τους και την ευελιξία στην 

ανακατανοµή των πόρων (ανθρώπινων και υλικού). Έτσι, είναι δυνατή, η υποστήριξη 

αποµακρυσµένων (γεωγραφικά) εξειδικευµένων τµηµάτων / εργασιών του MCC (πχ 

στα first level support ή τα εξειδικευµένα Help Desks) ή και το µερικό ή ολικό 

outsourcing. 

 

Agility 

Η αξιοποίηση των δυνατοτήτων που προσφέρει ένα σύγχρονο MCC, είναι ένα έργο 

πολύ δύσκολο και απαιτητικό, και σίγουρα, πέρα από την απλή επιλογή και 

προµήθεια της κατάλληλης πλατφόρµας (hardware & software). Το "γεφύρωµα" 
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µεταξύ του front office και του back office της επιχείρησης, το οποίο λαµβάνει χώρα 

στο εσωτερικό του MCC, µπορεί  να γίνει σε 4 στάδια: 

 

1. Βάσεις ∆εδοµένων 

Ετερογενείς βάσεις δεδοµένων, θα πρέπει να ενοποιηθούν, ή, αν αυτό είναι τεχνικά 

αδύνατο, θα πρέπει να υπάρχει ένας κοινός τρόπος πρόσβασης στα στοιχεία τους. 

Αυτό συνήθως γίνεται, µε την χρήση databases ή εφαρµογών που ακολουθούν open 

standards, και αποτελούν πρότυπα της αγοράς (πχ RDBMS).  

 

Η χρήση τους, επιτρέπει στην επιχείρηση να επεκτείνει εύκολα και γρήγορα τις δοµές 

και τις εφαρµογές που θα απαιτηθούν στα πλαίσια της λειτουργίας του MCC. Και 

καθώς το MCC αποτελεί έναυσµα για εσωτερικό re-engineering της επιχείρησης, η 

χρήση τους αναγκαστικά θα επεκταθεί και προς "κλειστά" συστήµατα (πχ παλιές, 

ιεραρχικές databases, bespoke συστήµατα κλπ) 

 

Για τις βάσεις ή τα συστήµατα για τα οποία είναι αδύνατον προς το παρόν να γίνει 

κάποιο σηµαντικό reengineering, αναπτύσσονται ειδικά software interfaces (πχ CICS, 

MQSeries, Terminal emulators, γενικά messaging κλπ), τα οποία διευκολύνουν την 

επικοινωνία µε τα (κυρίως) legacy συστήµατα.  

 

2. Προσωπικό – Agents 

Οι ικανότητες των agents, θα πρέπει να είναι συµβατές µε τις απαιτήσεις της εργασίας 

την οποία θα κληθούν να παρέχουν. Η στελέχωση και οργάνωση του προσωπικού σε 

εξειδικευµένες οµάδες εργασίας, είναι µια επίπονη διαδικασία που απαιτεί ανάλυση 

και προσαρµογή στις απαιτήσεις του σχεδιασµού του MCC. Οι agents πχ. καλούνται 

να έχουν καλή και σφαιρική γνώση του οργανισµού (επιχείρησης) στον οποίο 

λειτουργεί το MCC, των προϊόντων, των διαδικασιών, κλπ. Η διαστρωµάτωση µε 

βάση την εµπειρία και τις ικανότητες, οδηγεί για παράδειγµα και στην δηµιουργία 

εσωτερικών εξειδικευµένων virtual helpdesks.  

 

Είναι προφανές, ότι σε έναν µεγάλο οργανισµό (όπως ο τραπεζικός όµιλος) το MCC 

λειτουργεί και σαν φυτώριο µελλοντικών στελεχών άλλων ∆ιευθύνσεων ή 
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καταστηµάτων, εντός του MCC, εφαρµόζεται στην πράξη το "on the job training", 

δηλαδή,  η αποδοτικότερη µορφή εκπαίδευσης και εξειδίκευσης. 

 

3. ∆οµές – Λειτουργίες 

Η λειτουργία του MCC απαιτεί την δηµιουργία νέων δοµών και διεργασιών, οι οποίες 

είτε δεν υπήρχαν στην συµβατική λειτουργία της επιχείρησης, είτε είχαν σηµαντικά 

διαφορετική µορφή. Η χρήση νέων µοντέλων εργασίας, επίπεδων δοµών, αλλά και η 

ενοποίηση και απλοποίηση διαδικασιών, αντιµετωπίζει το πρόβληµα του  

κατακερµατισµού τους εντός της συµβατικής δοµής της επιχείρησης.  

 

4. Πελατοκεντρικότητα – πολλαπλή πρόσβαση από τον πελάτη 

Η λειτουργία, η πρόσβαση στις υπηρεσίες, οι πληροφορίες κλπ που διακινούνται 

εντός του MCC, από και προς τον πελάτη (καλούντα ή καλούµενο µε την ευρύτερη 

έννοια) είναι καθαρά πελατοκεντρικές, σε αντίθεση πολλές φορές µε την συµβατική 

προϊοντοκεντρική οργάνωση των υπόλοιπων µηχανογραφικών συστηµάτων της 

επιχείρησης.  

 

Η πελατοκεντρικότητα, επιτρέπει τόσο την αποδοτικότερη εξυπηρέτηση µέσω των 

agents, αλλά (το σηµαντικότερο), παρέχει την δυνατότητα για αυτοεξυπηρέτηση του 

πελάτη, µέσα από συστήµατα (πχ φωνής, web σελίδων, web agents κλπ) τα οποία 

καθοδηγούν τον πελάτη να βρει την λύση στο πρόβληµα ή αίτηµα του οικονοµικά και 

αποτελεσµατικά. Μετά από το πρώτο "φιλτράρισµα" των εισερχόµενων αιτηµάτων 

(πχ κλήσεων) µέσα από το σύστηµα του virtual agent, πολύ µικρό µέρος των 

αιτηµάτων (τα exceptions) περνάνε στο ανθρώπινο δυναµικό του MCC.  

 

Self – Service και σχεδιασµός καναλιών  

Τα κανάλια επικοινωνίας µέσα από τα οποία παρέχονται οι υπηρεσίες του MCC, 

χαρακτηρίζονται από τον βαθµό αυτοεξυπηρέτησης (Self Service) του πελάτη 

(καλούντος / καλούµενου).  

 



Multimedia Contact Centers 2005 Γιώργος Κουρβαράς 

ΜΠΣ Logistics CC-overview07d.doc Σελίδα 40/61 

Στον πίνακα χαρακτηρίζονται και ταξινοµούνται ενδεικτικά τρία από τα βασικά 

κανάλια: το τηλέφωνο (Φωνή), το email (υπηρεσία µέσω Internet), και το Web (µέσω 

Internet). 

 

Assisted Service Self Service  

 
Θετικά Αρνητικά Θετικά Αρνητικά 

Τηλέ-φωνο 

Εύκολη χρήση 

Βρίσκεται παντού 

Είναι interactive σε 

πραγµατικό χρόνο 

Ακριβό 

Αναµονές 

∆εν µεταφέρονται 

δεδοµένα 

Πρακτικό για 

σύντοµες και απλές 

συναλλαγές 

Περιορισµένη 

interactivity 

Σύγχυση στην χρήση 

του DTMF 

email 
Πρακτικό 

Ασύγχρονο 

Καθυστερηµένη 

απάντηση 
Είναι απρόσωπο 

Χαµηλή ποιότητα 

αυτοµατοποιηµένων 

απαντήσεων 

Περιορισµένο 

Interactivity 

Περιορίζεται µόνο 

σε κείµενο 

(συνήθως) 

Internet 

(υπηρεσίες 

Web) 

Προσφέρει 

δυνατότητα real 

time χρήσης 

Είναι interactive 

Υψηλής ποιότητας 

ερωταπαντήσεις 

Κόστος 

εγκατάστασης για 

τον πελάτη 

Απαιτεί εκπαίδευση 

και εξοικείωση για 

την χρήση του 

Άµεσο 

Interactive 

Ελαστικό 

Είναι 

προσωποποιήσιµο 

Υποστηρίζει 

Multimedia 

 

∆υσκολίες 

πλοήγησης 

Περιορίζεται σε προ-

κωδικοποιηµένες 

πληροφορίες ή 

γνώση 

 

 

 

Η σχεδίαση των υπηρεσιών που παρέχονται µέσα από το MCC, προϋποθέτει και την 

λεπτοµερή σχεδίαση της µορφής και του καναλιού µέσα από οποίο θα προσφέρεται. 

Η ίδια υπηρεσία, µπορεί να προσφέρεται σε πολλαπλά κανάλια, πλήρως 

αυτοµατοποιηµένα (self serviced) ή όχι.  

 

Ο πίνακας αυτός, σχεδιάζεται και προς τις δύο εµπλεκόµενες πλευρές, δηλαδή και 

προς τον πελάτη (ο παραπάνω πίνακας) αλλά και προς τον σχεδιαστή του 

συστήµατος, ο οποίος θα πρέπει να προσδιορίσει παράγοντες όπως το κόστος 
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σχεδίασης υλοποίησης και λειτουργίας, η παρεχόµενη ασφάλεια και ποιότητα κλπ, 

για κάθε θέση του. 

 

Για παράδειγµα, η σχεδίαση της υπηρεσίας "ερώτηση υπολοίπου", δηµιουργεί 

πίνακες της µορφής (οι απαντήσεις είναι ενδεικτικές) 

 
 

Υλοποίηση υπηρεσίας "Ερώτηση υπολοίπου" 

Χρήση (πελάτης) 

 

Κανάλι 

Assisted Service Self Service 

Τηλέφωνο 
+ φιλικό, πρακτικό 

- αναµονές, καθυστερήσεις 

+ Ασφαλές, γρήγορο, περιορισµένο κόστος 

- περίπλοκη διαδικασία ταυτοποίησης 

πελάτη 

email 
+ σαφήνεια (γραπτά) 

- έλλειψη εµπιστοσύνης, καθυστέρηση 

+ Φτηνό, αποτελεσµατικό, καλή ποιότητα 

- καθυστέρηση απόκρισης 

Internet 

(Web) 
[ ∆εν εφαρµόζεται ]  

+ Φτηνό, πρακτικό, άµεσο 

- υποδοµή, γνώση χρήσης 

 
 

Υλοποίηση υπηρεσίας "Ερώτηση υπολοίπου" 

Κατασκευή 

 

Κανάλι 

Assisted Service Self Service 

Τηλέφωνο 
+ Πολύ µικρό κόστος, ταχύτατη υλοπ. 

- υπερβολικό φορτίο στους agents 
+µικρό κόστος, γρήγορη υλοπ. 

email - Βάζει υπερβολικό φορτίο στους agents - περίπλοκο, επικίνδυνο 

Internet 

(Web) 
∆εν υπάρχει 

+ Φτηνό, πρακτικό,  

- περίπλοκο στην υλοποίηση 

 

 

Λειτουργία – χειρισµός 

Στην συνέχεια, αναλύεται επιγραµµατικά η λειτουργία ενός Contact Center στην 

πράξη. Η παρουσίαση επικεντρώνεται στον χειρισµό εισερχόµενων και εξερχόµενων 

τηλεφωνικών κλήσεων, και αφορά 3 δοµικές ενότητες: την τηλεφωνία, τον server, 

τους clients.  
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Τηλεφωνία 

Η ενότητα "τηλεφωνία" συνήθως αναφέρεται σε ένα ισχυρό τηλεφωνικό κέντρο 

(PBX) το οποίο προσφέρει πρόσβαση στους agents στο δίκτυο φωνής. Τα 

τηλεφωνικά κέντρα, είναι πλήρως ψηφιακά, υποστηρίζουν IP τεχνολογίες για την 

επικοινωνία τους και πολλαπλές δυνατότητες και ευκολίες.  

 

Server  

Η ενότητα "server" αναφέρεται στους κεντρικούς Η/Υ που λειτουργούν σαν server 

του Contact Center. Σε αυτόν βρίσκονται εγκατεστηµένες οι εφαρµογές που ελέγχουν 

το PBX (µέσω LAN & IP) αλλά και αποτελούν την καρδιά του Contact Center, και 

αποτελεί και το κεντρικό σηµείο αναφοράς σε όποιες διασυνδέσεις µε συστήµατα 

Back office (ή Legacy πλατφόρµες).  

 

Η διαχείριση του Contact center γίνεται µέσω των εφαρµογών του server, και σε 

αυτές περιλαµβάνονται, οι διαδικασίες επεξεργασίας και χειρισµού των κλήσεων, η 

δροµολόγηση των κλήσεων µε βάση τις ικανότητες των agents (εξειδίκευση – Agent 

Skill set Matrix), η πρόσβαση σε πραγµατικό χρόνο από τους επιβλέποντες την 

λειτουργία, και η δυνατότητα δυναµικών αλλαγών (πχ στην δροµολόγηση). 

 

Ο κεντρικός Η/Υ πρέπει πάντα να βασίζεται σε τεχνολογίες (processors, hardware & 

software industry standards) που αποτελούν πρότυπα της αγοράς, ώστε να 

εξασφαλίζεται η επεκτασιµότητα σε βάθος χρόνου, και η συνεχής παράταση του 

κύκλου ζωής (και της επένδυσης) του Contact Center, µέσα από τις συνεχείς 

αναβαθµίσεις του hardware και του software.  

 

Για την ευέλικτη επικοινωνία µε τις εφαρµογές των clients χρησιµοποιούνται ODBC 

(Open Database Connectivity) & SQL (Standard Query Language) επιτρέποντας την 

επέκταση και την δυναµική διασύνδεση. 

 

Στο hardware χρησιµοποιούνται fault tolerant clustered servers µε πολλαπλές CPUs, 

hot swappable hard disk drives και δυνατότητες για κατανεµηµένη επεξεργασία (πχ 
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Grid Computing), καθώς αποτελούν και την καρδιά του CRM της επιχείρησης ή ένα 

µεγάλο αντίγραφο – υποσύνολο του. 

 

Τα πρότυπα της αγοράς, έχουν επιβάλει την χρήση τεχνολογιών πχ Windows NT 

(όπως Win2000, XP server, 2003 server) σαν τις οικονοµικότερες και αποδοτικότερες 

πλατφόρµες. 

 

Clients  

Η ενότητα "clients" αναφέρεται στις περιφερειακές εφαρµογές. Περιλαµβάνει τις 

εφαρµογές που λειτουργούν στις θέσεις εργασίας των agents, αλλά και τις εφαρµογές 

που χρησιµοποιούνται για την παρακολούθηση, επίβλεψη, υποστήριξη, καταγραφή 

κλπ του έργου που διεκπεραιώνεται µέσα από το Contact Center.  

 

Οι clients που υποστηρίζουν τους agents και τρέχουν στις τοπικές θέσεις εργασίας, 

πρέπει να είναι πάντα σχεδιασµένοι µε επίκεντρο την εργονοµία και την ταχύτητα. 

Συνήθως προσφέρονται από τον κατασκευαστή της κεντρικής πλατφόρµας, και 

παραµετροποιούνται σηµαντικά, µε βάση την τελική τους χρήση.  

 

Ως προς την µορφή των client εφαρµογών επικρατούν 2 προσεγγίσεις, του fat client 

και του thin client. Η πρώτη αφορά custom made εφαρµογές από τον προµηθευτή / 

κατασκευαστή του όλου πακέτου, ενώ η δεύτερη κάνει χρήση των τεχνολογιών Web, 

µέσα από το εσωτερικό IP δίκτυο, για την παρουσίαση και χειρισµό όλων των 

λειτουργιών της θέσης εργασίας του agent.  

 

Η δεύτερη λύση είναι εξαιρετικά οικονοµική στην ανάπτυξη και ευέλικτη στην 

συντήρηση και επέκταση της (γίνεται σε ένα σηµείο µόνο – στον κεντρικό server – οι 

εφαρµογές µπορούν να είναι και σε Java και να είναι portable ανεξάρτητα 

πλατφόρµας) ενώ η λύση του fat client προσφέρει µεγαλύτερη ταχύτητα απόκρισης 

και αυξηµένες δυνατότητες τοπικής αυτοµατοποίησης και χαρακτηριστικών που δεν 

είναι εύκολο να υλοποιηθούν πάνω από υπηρεσίες Web (πχ χρήση δυναµικών 

γραφικών, ήχου, γρήγορη απόκριση κλπ). 

 

Άλλες περιφερειακές εφαρµογές µπορεί να προέρχονται από τρίτους κατασκευαστές 



Multimedia Contact Centers 2005 Γιώργος Κουρβαράς 

ΜΠΣ Logistics CC-overview07d.doc Σελίδα 44/61 

(πχ εργαλεία ανάλυσης, reporting, data mining). Οι αναφορές που παρέχονται από το 

κεντρικό σύστηµα (µέσω client εφαρµογών), περιλαµβάνουν πληροφορίες, όπως η 

παραγωγικότητα των agents, ο χειρισµός των κλήσεων, δροµολογήσεις, ουρές & 

αναµονές, κλπ.  

 

Σε κάθε περίπτωση, οι θέσεις εργασίας των agents, ακολουθούν τα standards της 

αγοράς όσον αφορά το hardware (πχ PC Compatibles) αλλά και το λειτουργικό 

σύστηµα (πχ Windows) µε στόχο την κάλυψη µελλοντικών επεκτάσεων ή 

απαιτήσεων αναβάθµισης ή επέκτασης των λειτουργιών του contact center. Οι 

περιφερειακές θέσεις εργασίας καθώς και οι θέσεις εργασίας των agents, συνδέονται 

στο LAN του κεντρικού server και επικοινωνούν µαζί του σε σχεδόν πραγµατικό 

χρόνο (µέσα από IP πρωτόκολλα). 

 

Πολλαπλές µέθοδοι χειρισµού κλήσεων 

Οι πολλαπλές και διαφορετικές λειτουργίες που ολοκληρώνονται σε ένα Contact 

Center, προϋποθέτουν την ύπαρξη πολλαπλών µεθόδων χειρισµού των εισερχοµένων 

κλήσεων (Call Treatment Classes). Παράγοντες που επιβάλουν την χρήση πολλαπλών 

µεθόδων, είναι : 

 

• Οι εργάσιµες ηµέρες 

• Οι εργάσιµες ώρες 

• Αναγγελίες 

• Η διαχείριση εκτός εργάσιµων ωρών 

• Αργίες 

• Υπερχείλιση κλήσεων (ουράς) σε πρώτο και δεύτερο επίπεδο 

• Η δυνατότητα αναγνώρισης φωνής 

 

Στην συνέχεια παρουσιάζονται 3 παραδείγµατα χειρισµού: 
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Περίπτωση 1η -  Πωλήσεις 

Η κλήση πραγµατοποιείται σε εργάσιµες ώρες, προς ένα τηλέφωνο της µορφής 800-

11-123456 και αφορά κάποια διαφηµιστική καµπάνια που βρίσκεται σε εξέλιξη ή 

είναι ο αριθµός που βρίσκεται τυπωµένος σε όλα τα φυλλάδια του οµίλου.  

 

Ο καλών θα πρέπει να ακούσει την πρώτη αναγγελία αναµονής, µε περιεχόµενο το 

καλωσόρισµα της µορφής "Καλωσορίσατε στο τµήµα τηλεφωνικών πωλήσεων της 

Εταιρείας ΑΕ. " 

 

Το σύστηµα θα αναζητήσει agent µε εξειδίκευση στις πωλήσεις. Αν υπάρχει 

διαθέσιµος agent, µετά την πρώτη αναγγελία, η κλήση θα δροµολογηθεί και θα 

απαντηθεί αµέσως. Παράλληλα, στην οθόνη του Η/Υ του agent θα εµφανιστούν 

όποιες πληροφορίες έχουν συγκεντρωθεί για τον καλούντα (πχ όνοµα ή περιοχή από 

το caller ID ή η καρτέλα του πελάτη αν τα στοιχεία ήταν ήδη καταχωρηµένα), 

παράλληλα µε την παρουσίαση των βασικών σεναρίων πώλησης τα οποία θα 

καθοδηγήσουν τον agent σε προκαθορισµένες ερωτήσεις – απαντήσεις ή στοιχεία που 

θα χρειαστούν κατά την επικοινωνία.  

 

Αν δεν υπάρχει διαθέσιµος agent, και µε βάση την περίοδο αναµονής, θα ακουστεί 

δεύτερο µήνυµα καλωσορίσµατος / αναµονής, το οποίο µπορεί να επαναλαµβάνεται 

σε τακτά χρονικά διαστήµατα µέχρι την εξυπηρέτηση της κλήσης. Στο περιεχόµενο 

του µηνύµατος, µπορεί να υπάρχει: Spot για προώθηση κάποιου προϊόντος, µήνυµα 

γενικού σκοπού, πληροφορίες για τον εκτιµώµενο χρόνο αναµονής, ή την τρέχουσα 

θέση στην ουρά. Οι αναγγελίες είναι πάντοτε σχεδιασµένες, για την συγκεκριµένη 

κατηγορία κλήσεων. 

 

Κλήσεις που πραγµατοποιούνται προς τον συγκεκριµένο αριθµό ("πωλήσεις"), εκτός 

των εργάσιµων ωρών, µπορούν να δροµολογούνται προς την κατηγορία "Γενικών 

κλήσεων" 
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Περίπτωση 2η – Γενικές Κλήσεις – Customer Service 

Όταν η κλήση πραγµατοποιείται προς ένα τηλέφωνο γενικότερης εξυπηρέτησης 

πελατών (Customer Service) στον καλούντα εκφωνείται ένα µενού από το οποίο 

µπορεί να επιλέξει µε την χρήση τονικού (DTMF) τηλεφώνου, κάποιες ειδικότερες 

πληροφορίες δροµολόγησης, όπως "Πατήστε το 1 για τηλεφωνική υποστήριξη, το 2 

για τεχνική υποστήριξη, το 3 για ...".  

 

Ανάλογα µε την επιλογή του καλούντος, η κλήση δροµολογείται προς την οµάδα 

agents µε το αντίστοιχο skill set. Για την "τηλεφωνική υποστήριξη" η κλήση θα 

δροµολογηθεί κατευθείαν σε οµάδα επιφορτισµένη µε το 1st level customer support 

(1ο επίπεδο τηλεφωνικής υποστήριξης πελατών) από όπου και θα λάβει απαντήσεις ή 

πληροφορίες γενικού σκοπού. Συνήθως η συγκεκριµένη υπηρεσία, παρέχεται και 

εκτός εργάσιµων ωρών και ηµερών.  

 

Περίπτωση 3η – Εξειδικευµένες Κλήσεις – πχ Technical Support 

Αν ο πελάτης απαιτεί πιο εξειδικευµένη υποστήριξη, θα πρέπει να δροµολογηθεί στην 

πιο εξειδικευµένη (και ακριβοπληρωµένη) οµάδα τεχνικής υποστήριξης. Η 

δροµολόγηση µπορεί να γίνει από τον ίδιο τον πελάτη (από την αντίστοιχη επιλογή 

στο φωνητικό µενού) ή εσωτερικά, από την οµάδα 1st level customer support. Είναι 

προφανές, ότι το πλήθος κλήσεων (ή συµβάντων γενικότερα)  που εξυπηρετούνται 

από το 1ο επίπεδο είναι σηµαντικά περισσότερα από τις κλήσεις (exceptions) που 

καταλήγουν στο 2ο (ίσως και 3ο) επίπεδο εξυπηρέτησης.  

 

Η λειτουργία του 2ου επιπέδου εξυπηρέτησης µπορεί να µην είναι 24Χ7 αλλά (για 

λόγους οικονοµίας) να περιορίζεται σε συγκεκριµένες ώρες / ηµέρες της εβδοµάδας.  

 

10. ∆ιαστασιολόγηση  

∆ιαθεσιµότητα και απασχόληση 

Με βάση τα στοιχεία της αγοράς, σε ένα σύγχρονο MCC η διαθεσιµότητα των 

υποδοµών (λογισµικό και υλικό) θα πρέπει να ξεπερνά το 99.9%. Σε σχέση µε την 

ποιότητα εξυπηρέτησης των εισερχόµενων κλήσεων, ένα ικανοποιητικό SLA (Service 
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Level) πρέπει να ξεπερνά το 90% και να πλησιάζει το 95%, δηλαδή οι αναπάντητες 

εισερχόµενες κλήσεις να είναι λιγότερες από 1 στις 20. Το στοιχείο αυτό 

προσδιορίζεται µε βάση τις επιχειρησιακές απαιτήσεις που καλείται να καλύψει το 

MCC.  

 

Από πλευράς απασχόλησης των στελεχών που επανδρώνουν ένα MCC, και 

λαµβάνοντας υπ' όψιν την εκτεταµένη χρήση ACD (Automatic call distribution) ο 

χρόνος που διατίθεται στην εξυπηρέτηση εισερχοµένων κλήσεων, θα πρέπει να είναι 

στο 90% του συνολικού εργάσιµου ωραρίου. Από αυτό τον χρόνο, 

� το 75% αφιερώνεται στον χειρισµό των κλήσεων ενώ το υπόλοιπο 15% 

αναλύεται σε:  

� 0,5% Νεκρός χρόνος µέχρι την απάντηση της κλήσης, 

� 6% διάφορες εργασίες 

� 5% ενδοεταιρικές κλήσεις για την ολοκλήρωση της εξυπηρέτησης 

� 1,5% παύσεις - διαλείµµατα 

 

Ετεροχρονισµός - Περιοδικότητα - Εποχικότητα 

Οι απαιτήσεις για παροχή υπηρεσιών, υπάρχουν επί 24ώρου βάσης. Η κατανοµή 

όµως του φορτίου, σηµειώνει σηµαντικές διαφοροποιήσεις, καθώς και εποχικότητα:  

� Σε ετήσια βάση (συγκεκριµένες περίοδοι µέσα στον χρόνο πχ ΦΠΑ, ΙΚΑ, 

ΤΕΒΕ, ειδικές ετήσιες καµπάνιες κλπ) 

� Σε µηνιαία βάση (όπως οι µισθοδοσίες, πληρωµές λογαριασµών ∆ΕΚΟ κλπ)  

� Σε εβδοµαδιαία βάση (πχ οι ∆ευτέρες παρουσιάζουν διαφοροποίηση σε σχέση 

µε τις υπόλοιπες ηµέρες της εβδοµάδας για συγκεκριµένες συναλλαγές) 

� Σε ηµερήσια βάση (αιχµή που παρατηρείται µέσα σε εργάσιµες ή µη ώρες, πχ 

περί τις 9-10πµ 2-3µµ, 5µµ, 8µµ κλπ)   

 

Το φαινόµενο του ετεροχρονισµού, και της περιοδικότητας στις απαιτήσεις για 

δυναµικότητα στις υποδοµές (capacity, bandwidth) απαιτεί την προσεκτική µελέτη 

και ανάλυση, µε την χρήση στατιστικών µοντέλων, και την επιλογή ευέλικτων και 

αποτελεσµατικών λύσεων. Πολλές φορές οι αποτελεσµατικότερες λύσεις, δεν είναι 

απαραίτητα τεχνολογικές (low tech solutions). Παρακάτω παρουσιάζουµε µερικές 

από αυτές: 
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� Εκτροπή πλεονάζοντος φορτίου (πχ εισερχόµενες κλήσεις ή emails ή fax) σε 

τρίτους φορείς (outsourcing) .  

� ∆υναµική επάνδρωση µε εποχιακό προσωπικό (σε επίπεδο εβδοµάδας ή µήνα) 

� ∆υναµική επάνδρωση µε έκτακτο προσωπικό, σε ωριαία βάση, µέσω 

εταιρειών παροχής υπηρεσιών απασχόλησης ανθρώπινου δυναµικού (πχ 

Adecco). 

� Ετεροχρονισµός στις βάρδιες. Αντί για τρεις 8ωρες βάρδιες, σχεδιάζονται 

επικαλυπτόµενες 8ωρες βάρδιες µε προσέλευση ανά 2ωρο, ώστε η µέγιστη 

επικάλυψη (µέγιστη επάνδρωση) να εµφανίζεται στην ζώνη µε την µέγιστη 

ζήτηση στο φορτίο. 

� Ετεροχρονισµός στις εργασίες (που έχουν δυνατότητα ετεροχρονισµού) όπως 

η απάντηση σε εισερχόµενα emails, fax κλπ, ή τα follow ups σε θέµατα που 

παραµένουν σε εκκρεµότητα.  

 

 

11. ∆ιοικητική τοποθέτηση και αξιοποίηση του MCC 

Σε έναν οργανισµό, η τοποθέτηση της µονάδας MCC, είναι µια αρκετά περίπλοκη 

διαδικασία µε πολλούς παράγοντες που επηρεάζουν το τελικό αποτέλεσµα της. Οι 

παράµετροι, έχουν να κάνουν για παράδειγµα:  

 

1. µε την ιστορική εξέλιξη της συγκεκριµένης µονάδας. Πχ. 

a. ξεκίνησε σαν µικρό τηλεφωνικό κέντρο κάποιας δ/σης, και εξελίχθηκε 

διαχρονικά σε MCC?  

b. Έχει "έρθει έτοιµο" από θυγατρική εταιρεία ή έχει κατασκευαστεί από 

την αρχή? 

2. είναι µονάδα κόστους ή κέρδους? Η λειτουργία του θεωρείται υποστηρικτική 

σε πχ πωλήσεις προϊόντων?  

 

Οι οργανισµοί ακολουθούν διαφορετικές πρακτικές ως προς την ανάπτυξη και 

τοποθέτηση του MCC. Στην Ελληνική Αγορά, στον τραπεζικό κλάδο, υπάρχουν 

παραδείγµατα που το MCC λειτουργεί: 
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1. Σαν εσωτερική µονάδα κόστους. Υποστηρικτική / επικουρική λειτουργία, 

πάνω στις βασικές αλλά και εξειδικευµένες λειτουργίες του οµίλου.  

2. Σαν εσωτερική µονάδα κέρδους. Πέρα από την παροχή των βασικών 

υποστηρικτικές λειτουργίες που αφορούν την Τράπεζα, η µονάδα 

πραγµατοποιεί (και χρεώνει) εσωτερικά στον οργανισµό, για τις παρεχόµενες 

υπηρεσίες. Η κατανοµή του κόστους λειτουργίας του, επιµερίζεται πχ στις 

πελατειακές ∆/σεις (µονάδες κέρδους) οι οποίες αποκοµίζουν οφέλη από την 

λειτουργία του (πχ πωλήσεις καρτών ή δανείων).  

3. Σαν εξωτερική µονάδα κέρδους, µε την µορφή ανώνυµης εταιρείας, 

θυγατρικής ή µη. Η µονάδα πέρα από τις βασικές υπηρεσίες που εξυπηρετεί, 

προσφέρει (σαν κερδοσκοπικός φορέας) υπηρεσίες MCC και σε τρίτες 

επιχειρήσεις, πολλές φορές εντελώς ασύνδετων µε τον χρηµατοοικονοµικό 

κλάδο. 

 

12. Οφέλη και Κίνδυνοι - Εσωτερικό και εξωτερικό περιβάλλον 

Κάθε περίπτωση ανάγκης δηµιουργίας ή µελέτης ενός MCC, απαιτείται εκτεταµένη 

ανάλυση, δηµιουργία πολλαπλών σεναρίων, αξιολόγηση τους και επιλογή  της 

τελικής σχεδίασης.  

 

Η µελέτη SWOT, είναι ένα εξαιρετικά χρήσιµο εργαλείο το οποίο επιτρέπει την 

αξιολόγηση κάθε πιθανής λύσης ή σεναρίου. Στην συνέχεια θα αποτυπώσουµε πιθανά 

στοιχεία που θα µπορούσαν να ενσωµατωθούν σε µία τέτοια αξιολόγηση.  Η 

θεώρηση τους ως εσωτερικούς ή εξωτερικούς παράγοντες, καθώς και ως θετικά 

(strengths - opportunities) ή αρνητικά (weaknesses - threats) θα πρέπει να γίνεται 

κατά περίπτωση.  

 

Μια σηµαντική διάσταση διαφοροποίησης, ειδικά στο αν κάποιο από τα παρακάτω 

σηµεία, αφορά στο εσωτερικό ή εξωτερικό περιβάλλον, βρίσκεται στο αν κρίνεται το 

contact center αυτόνοµα ή ο οργανισµός στο σύνολο του (µε την προσθήκη του 

Contact Center) 
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Στοιχεία αξιολόγησης 

1. ∆ηµιουργία κεντρικού σηµείου αναφοράς στην επικοινωνία µε την πελατεία 

Æ αποµόνωση του συµβατικού δικτύου καταστηµάτων από την πελατεία 

2. ∆ηµιουργία κεντρικού σηµείου εξυπηρέτησης πελατείας Æ Αποδυνάµωση 

του δικτύου καταστηµάτων, προβληµατική πώληση προϊόντων που απαιτούν 

επαφή πρόσωπο µε πρόσωπο.  

3. Αξιοποίηση τεχνολογικών πόρων και υποδοµών που ήδη υπάρχουν Æ µεγάλο 

αρχικό κόστος επένδυσης 

4. Αξιοποίηση υπάρχοντος προσωπικού (πλεονασµατικό) Æ Ανάγκη πρόσληψης 

επιπλέον προσωπικού (που ίσως αποτελέσει πλεόνασµα στο µέλλον) 

5. ∆ηµιουργία κερδών (µονάδα κέρδους) Æ ∆ηµιουργία µίας ακόµα µονάδας 

κόστους 

6. ∆ηµιουργία οικονοµιών κλίµακας Æ δηµιουργία επιπλέον πηγής εξόδων 

7. Ευκαιρία ανασχεδιασµού των διεργασιών Æ Αδυναµία αποδοτικού 

ανασχεδιασµού 

8. Ευκαιρία δηµιουργίας πελατοκεντρικότητας Æ Αδυναµία πελατοκεντρικής 

προσέγγισης 

9. Βελτίωση εξυπηρέτησης πελατών Æ πολυπλοκότερη εξυπηρέτηση και 

αυξηµένα logistics 

10. Εξοικονόµηση πόρων - εκτοπιζόµενο κόστος από τις πράξεις που θα γίνονταν 

στο δίκτυο καταστηµάτων. Æ µικρές οικονοµίες κλίµακας λόγω 

υποαπασχόλησης υποδοµών (πχ overstaffing) 

11. Εκπαίδευση προσωπικού - φυτώριο στελεχών που θα επανδρώσουν άλλες 

µονάδες ή καταστήµατα. Æ αποµόνωση του προσωπικού από τις διαδικασίες, 

τα προϊόντα και τις υπηρεσίες του υπόλοιπου οµίλου 

12. ∆υνατότητα και πνεύµα αποδοτικής συνεργασίας µεταξύ µονάδων και MCC 

Æ έλλειψη συνεργασίας - ανταγωνισµός µε άλλες µονάδες. 

13. Ρητή δέσµευση της ανώτερης διοίκησης Æ εσωτερικός ανταγωνισµός µεταξύ 

διευθύνσεων ή µονάδων 

14. Εµπλουτισµός και µετασχηµατισµός (πρόοδος & εκµοντερνισµός) της 

εταιρικής κουλτούρας προς όφελος της εταιρείας Æ στρέβλωση κουλτούρας, 

σύγχυση, µε την προσθήκη νέων δοµών και διαδικασιών 
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15. Αποδοτική ολοκλήρωση µε υποδοµές CRM Æ έλλειψη αποτελεσµατικού και 

λειτουργικού CRM 

16. Αναβάθµιση εταιρικού προφίλ, µε την δηµιουργία µιας "βιτρίνας" για τον 

πελάτη Æ αποτυχηµένο ή αναποτελεσµατικό CC λειτουργεί σαν δυσφήµιση 

για τον όµιλο. 

17. ∆ηµιουργία πολλαπλών ευκαιριών πωλήσεων (πελατοκεντρικό cross selling) 

Æ ∆ηµιουργία σύγχυσης και πολυδιάσπασης πελατολογίου (πχ λόγω 

προϊοντοκεντρικότητας) 

18. Ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα (ή εξουδετέρωση πλεονεκτήµατος του 

ανταγωνισµού) 

 

13. Outsourcing 

Μια ειδική περίπτωση, αποτελούν εταιρείες, ειδικά δηµιουργηµένες για να παρέχουν 

υποδοµές και υπηρεσίες Multimedia Contact Center, µέσα από την διαδικασία του 

Outsourcing.  

 

Οι συγκεκριµένες εταιρείες, καλούνται να καλύψουν ανάγκες που ξεπερνούν κατά 

πολύ τις συµβατικές υπηρεσίες που παρέχει ένα συνηθισµένο Call Center ή Helpdesk, 

καθώς θα πρέπει να συγκλίνουν πολλαπλές µηχανογραφικές εφαρµογές, και να 

αναπτυχθεί πελατοκεντρικότητα.  

 

Οι συγκεκριµένες ανάγκες, κρύβουν σηµαντικά προβλήµατα στην οµαλή συνεργασία 

µεταξύ των συστηµάτων / εφαρµογών της µητρικής επιχείρησης και των εφαρµογών 

που θα αναπτυχθούν και λειτουργήσουν στον provider (outsourcing, ASP κλπ). 

Σηµαντικός παράγοντας υψηλής επικινδυνότητας επίσης αποτελεί η σηµαντική 

διαφορά στην εταιρική κουλτούρα µεταξύ των δύο εµπλεκόµενων.  

 

Πολλές φορές, η "συµβίωση" εσωτερικού και εξωτερικού (σε σχέση µε τον όµιλο - 

εργοδότη) κόσµου, δηµιουργεί ανυπέρβλητα εµπόδια στην οµαλή ένταξη των 

λειτουργιών του outsourced MCC στις βασικές λειτουργίες και εµπορικές επιδιώξεις 

του οµίλου. 
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14. Συµπεράσµατα 

Η λειτουργία ενός Multimedia Contact Center, είναι πολύ σηµαντική σε έναν 

οργανισµό ο οποίος βασίζεται στην επαφή µε εκατοντάδες χιλιάδες πελατών αλλά και 

επανδρώνεται από χιλιάδες υπαλλήλων.  

 

Τέτοιοι οργανισµοί είναι  

- πρώην και νυν ∆ηµόσιες Εταιρείες Κοινής Ωφέλειας (∆ΕΚΟ) όπως: 

o ∆ΕΗ,  

o ΟΤΕ,  

o ΕΥ∆ΑΠ,  

o ΟΠΑΠ,  

o ΟΣΕ,  

o Ολυµπιακή Αεροπορία,  

o ΟΛΠ & ΟΛΘ,  

o ΟΑΣΑ κλπ...  

- υπουργεία όπως τα  

o Υπουργείο Οικονοµίας και Οικονοµικών, λόγω πχ του δικτύου των 

εφοριών) 

o Υπουργείο Παιδείας και Θρησκευµάτων (ΥΠΕΠΘ), λόγω του 

χειρισµού πλήθους δασκάλων &  καθηγητών και των τριών βαθµίδων, 

αλλά και της σηµαντικής ανάγκης κεντρικής πληροφόρησης και 

εξυπηρέτησης των πολιτών 

o Υπουργείο Εσωτερικών και ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και Αποκέντρωσης 

(ΥΠΕΣ∆∆Α), λόγω του εξαιρετικά σηµαντικού φορτίου εργασίας για 

την εξυπηρέτηση πολιτών, το οποίο αυτή την στιγµή καλύπτεται από 

τα Κέντρα Εξυπηρέτησης Πολιτών, τα οποία λειτουργούν σαν 

αποκεντρωµένα Contac Centers. 

o Υπουργείο Υγείας και Κοινωνικής Αλληλεγγύης 

- άλλοι φορείς του ∆ηµοσίου, όπως ΟΓΑ, ΕΛΓΑ, κλπ 

 

Και φυσικά, µεγάλες ιδιωτικές εταιρείες και όµιλοι, που σε ένα βαθµό µπορεί να 

διαθέτουν ήδη πλήρη Multimedia Contact Centers απόλυτα συζευγµένα µε το 

σύστηµα Customer Relationship Management (CRM) της εταιρείας ή να βρίσκονται 
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ακόµα σε αρχικό στάδιο (µικρής ολοκλήρωσης Call Centers / Help Desks). Μερικά 

παραδείγµατα: 

- οι Εταιρείες Τηλεπικοινωνιών που έχουν ίσως τα πλέον ολοκληρωµένα MCCs 

στην Ελλάδα, όπως: 

o CosmOTE (in house) 

o OTE (in house) 

o Vodafone, (in house) 

o TIM (in house) 

o Q-Telecom (in house) 

o Tellas  (in house) 

- Μεγάλοι χρηµατοοικονοµικοί όµιλοι, στους οποίους η έκρηξη της 

συναλλακτικής κίνησης της πελατείας της χρηµατιστηριακής αγοράς, στα 

τέλη της δεκαετίας του '90 οδήγησε στην εσπευσµένη δηµιουργία των πρώτων 

Call Centers & Contact Centers τους στον Χρηµατιστηριακό κλάδο, την 

αποκόµιση εµπειρίας και στην συνέχεια, την ανάπτυξη των MCCs τους, 

πολλές φορές από θυγατρικές εταιρείες τους, ή στις περισσότερες των 

περιπτώσεων, το  outsourcing των first level inbound/outbound centers σε 

αντίθεση µε τους τηλεπικοινωνιακούς φορείς. 

o Εθνική Τράπεζα (Outsourced) 

o Emporiki Bank (Outsourced) 

o Eurobank Ergasias (Outsourced & Θυγατρική) 

o Τράπεζα Πειραιώς / WinBank (Outsourced & Θυγατρική) 

o Alpha Bank (Outsourced & Θυγατρική) 

o Citibank (Outsourced) κλπ 

 

Η ύπαρξη και µόνον εκατοντάδων προϊόντων και διεργασιών, οι οποίες θα πρέπει να 

είναι αποτελεσµατικές, οικονοµικές, ποιοτικές, επιβάλει την λειτουργία ενός 

κεντρικού σηµείου αναφοράς και εξυπηρέτησης για την εύρυθµη λειτουργία του 

οµίλου.  

 

Η διαδικασία δηµιουργίας ενός MCC, είναι χρονοβόρα και έχει µεγάλο κόστος, 

ειδικά αν ο οργανισµός στον οποίο θα λειτουργήσει, απαιτεί εκτεταµένες αλλαγές (πχ 

process reengineering), την ανάπτυξη πολυκαναλικής προσέγγισης του πελάτη, ή της 

πελατοκεντρικότητας (σε αντίθεση µε την προϊοντοκεντρικότητα).  
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Κατά την λήψη στρατηγικών αποφάσεων που αφορούν στον σχεδιασµό, την 

δηµιουργία και την ένταξη ενός MCC σε ένα µεγάλο χρηµατοπιστωτικό ίδρυµα 

πρέπει να ληφθούν σοβαρά υπ' όψιν προηγούµενες "κακές" εµπειρίες, αλλά και 

βραχυπρόθεσµες στρατηγικές ευκαιρίες: 

 

- Η ένταξη ενός MCC µπορεί να προκαλέσει ή να απαιτήσει τόσο µεγάλη 

αναταραχή στην δοµή και την οργάνωση ενός δυσκίνητου ή αγκυλωµένου 

οργανισµού που να τον καταστρέψει. 

 

- Ένας γερασµένος και µη ανταγωνιστικός οργανισµός, µπορεί να 

εκµεταλλευτεί την γρήγορη ένταξη ενός MCC (έστω και Outsourced) ώστε 

αφενός να µπορέσει να συγκρατήσει την πελατεία του (αποφεύγοντας την 

συρρίκνωση), αλλά και να πάρει πολύτιµη "ανάσα" και να προλάβει να 

µετασχηµατιστεί. 

 

- Ένας οργανισµός υπό την διαδικασία ριζικού ανασχηµατισµού ή διαρκούς 

εξέλιξης, µπορεί να χρησιµοποιήσει το Multimedia Contact Center, µε στόχο 

το re-engineering των διαδικασιών του, των προϊόντων του, της δοµής του, µε 

µικρό κόστος, µεγάλη ευελιξία και ευκολίες πειραµατισµού. Επιπλέον, µπορεί 

να χρησιµοποιήσει το MCC, σαν φυτώριο στελεχών αλλά και Business Units. 

  

Η ύπαρξη του MCC σε έναν τραπεζικό οργανισµό αποτελεί ανταγωνιστικό 

πλεονέκτηµα (ή ισοφαρίζει πιθανά µειονεκτήµατα) έναντι του ανταγωνισµού. Η 

επιτυχηµένη ανάπτυξη και λειτουργία του, δηµιουργεί πολλαπλές ευκαιρίες για 

αύξηση των κερδών µέσα από επέκταση της πελατειακής βάσης, διασταυρούµενες 

πωλήσεις αλλά και από τον περιορισµό των εξόδων. 

 

Στην παρούσα µελέτη, η δηµιουργία και λειτουργία ενός MCC εντός ενός 

οργανισµού, θεωρήθηκε στα πλαίσια ενός χρηµατοπιστωτικού ιδρύµατος, στην 

προκειµένη περίπτωση, ενός Τραπεζικού Οµίλου. Είναι προφανές, ότι ένα MCC, 

µπορεί να έχει λόγο ύπαρξης σε κάθε είδους οργανισµό, ανεξαρτήτως µεγέθους. Η 

διαστασιολόγηση του, και ο σχεδιασµός των υπηρεσιών που θα παρέχει, εξαρτάται 

αποκλειστικά από την φύση του οµίλου, και των απαιτήσεων που καλείται να 
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καλύψει. 
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Invsetment

Market
Information

INPUTS

Money Brokerage

Administration
Services

Financial Services

Transaction Services

Advisory Services
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N
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M
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O
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Αξίες – Χρήµα

Value added on 
value
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Παραγωγή: 
Adding value to value

Distribution
Related functions

Production
Related functions

Coordination
related functions

A
dd

ed
 V

al
ue

Bank

Customer

$

Bank

€€

Added Value
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Added Value Chain

D
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elated functions
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Supply Chain // Added Value
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The Added 
Value Loop
Ταύτιση: 
Πελάτης 
Προµηθευτής

∆ιαφοροποίηση
Προσέγγιση
Χειρισµός

Distribution
Related functions

Production
Related functions

Coordination
related functions

Bank

Customer
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ed
 V

al
ue



Τεχνολογικές Νησίδες & Σύγκλιση
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Τεχνολογικές Νησίδες

Ανάπτυξη αποµονωµένων εφαρµογών
Προσέγγιση
Μερική Ολοκλήρωση
Ενοποίηση – Consolidation

Σύγκλιση
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Τεχνολογικές Νησίδες – 1ο Στάδιο 
Αποµόνωση

Product

Product

Product

12

Τεχνολογικές Νησίδες – 2ο Στάδιο  
Σύγκλιση

Product

Product

Product
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Τεχνολογικές Νησίδες – 3ο Στάδιο 
Ενοποίηση

Product

Product
Product
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Ολική Ενοποίηση – 4ο Στάδιο



Λειτουργικότητα
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Σηµείο επαφής πελάτη 
Προϊοντοκεντρικό Μοντέλο

Application Product

Product Product

Application

Client

Client

Branch
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Σηµείο επαφής πελάτη 
Αποκεντρωµένη Πελατοκεντρική προσέγγιση

Μέσω του καταστήµατος 

Application Product

Product Product

Application

Client

Client

Branch

18

Σηµείο επαφής πελάτη 
Το εναλλακτικό δίκτυο

Τηλέφωνο, Ιντερνετ, ΑΤΜ

Application Product

Product Product

Application

Client

Client

?????
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Το Εναλλακτικό ∆ίκτυο Φωνής

Τεχνολογικές πλατφόρµες
Ολοκλήρωση εφαρµογών
Business process reengineering

Οι εξέλιξη του σε Multimedia Contact 
Center

Στοιχεία αξιολόγησης CC
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Interactivity & Connectivity

LO
W

IN
TE

R
A

C
TI

VI
TY

H
IG

H
LOW CONNECTIVITY HIGH

High Interactivity
Low Connectivity

AGILITY

Low Interactivity
Low Connectivity

Low Interactivity
High Connectivity

High Interactivity
High Connectivity

AGILITYAGILITY

AGILITY

3 Βασικές µεταβλητές

Interactivity
Connectivity
Agility

Agility = key factor

Τεχνολογικές Γενιές 

Από το Call Center στο 
Multimedia Contact Center
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Call Centers MCC

Η Εξέλιξη τεχνολογική και διαχρονική:

Πρώιµα – χαµηλής ολοκλήρωσης Call 
Centers
Call Centers µε χρήση τεχνολογιών CTI 
Contact Centers και
Multimedia Contact Centers
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Early Model of Call Center

PSTN
SUPERVISOR

AND / OR
ROUTER

SCRIPT
MANUAL

AGENT
EARLY CALL

CENTER MODEL

SCRIPT
MANUAL

AGENT

SCRIPT
MANUAL

AGENT

CUSTOMER

POSSIBLE MAINFRAME - COMPUTER
CONNECTION
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CTI Integrated Call Center 

CTI INTEGRATED CALL CENTER MODEL
(VOICE PATHS)

Phone

AGENT
PC

PSTN

CUSTOMER

ACD

IVR

CTI SERVER

Phone

SUPERVISOR
PC

PBX /
SWITCH

Phone

AGENT
PC

Phone

AGENT
PC

Phone

AGENT
PC

SWITCH

VOICE

DATA

CUSTOMER

CUSTOMER

CUSTOMER
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O
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M
S
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Multimedia Contact Center
MULTIMEDIA CONTACT CENTERCUSTOMER

ITERACTIONS

BUSINESS RULES

ROUTING TEMPLATES
- SEGMENTATION

- SKILL BASED
- CROSS SELLING

MAIL SERVER

PBX / SWITCHVOICE

EMAIL

WEB

Chat
Call Back

Call Through
Collaboration

CONTENT
ANALYSIS

AUTOREPLY

FAQ

WEB CHAT

VIRTUAL
AGENT

AGENT APPLICATIONS
- Screen Pop

- Customer Records
- Online CRM/ERP

CUSTOMER
DATABASE

IVR

SUGGESTED
RESPONCE

Telephone

Fax

MANAGEMENT APPLICATIONS
- Supervising
- Monitoring
- Reporting

- Configuration

FAX

ACD
ROUTING
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C.R.M. & M.C.C.

Πελατοκεντρικότητα 
Το Multimedia Contact Center αποτελεί 
το "µακρύ χέρι" του Customer 
Relationship Management

Αλληλένδετα:
Το καθένα είναι προϋπόθεση για την 
αποτελεσµατική λειτουργία του άλλου. 
Προσθέτουν αµοιβαία αξία το ένα στο 
άλλο

28

MCC - Components

Agents

∆ιοικητικό προσωπικό

Τεχνολογική υποδοµή
– ∆ιασύνδεση φωνής (VoIP, PBX κλπ)
– email, fax
– Internet (web chat, online coaching κλπ)



29

MCC Εσωτερική ∆ιασύνδεση

Τερµατικά (PCs)
Φωνή (handsets)

∆ιασύνδεση µε κεντρικές εφαρµογές
∆ροµολόγηση κλήσεων προς 
εξωτερικούς προορισµούς (άλλες 
υπηρεσίες)

30

∆ιαστασιολόγηση & Λειτουργία

Automatic Call Distribution
∆ιαθεσιµότητα & απασχόληση 99,9%
Ετεροχρονισµός φορτίου
– Ηµερήσια
– Μηνιαία
– Ετήσια
– Ειδικές περιπτώσεις

Low tech λύσεις High tech λύσεις
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∆ιοικητική Τοποθέτηση 
και αξιοποίηση MCC
Ιστορική εξέλιξη 
– ανάπτυξη εντός οργανισµού; 
– έτοιµο;

Μονάδα κόστους ή κέρδους;
– Εσωτερική µονάδα κόστους
– Εσωτερική µονάδα κέρδους
– Εξωτερική µονάδα κέρδους (θυγατρική ή µη)

Οφέλη και κίνδυνοι
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Στρατηγικοί Κίνδυνοι & Ευκαιρίες

Αδυναµία ή Καταστροφική ένταξη εντός οργανισµού
– Υπερβολική αναταραχή στην δοµή & οργάνωση ενός 
αρτηριοσκληρωτικού ή αγκυλωµένου οργανισµού

Εκµετάλλευση γρήγορης ένταξης MCC σε γερασµένο ή 
µη ανταγωνιστικό οργανισµό
– ∆ιακράτηση πελατείας σε περίοδο ύφεσης ή υστέρησης έναντι 
ανταγωνισµού

– "Φιλί Ζωής" για να προλάβει τον µετασχηµατισµό του.

Αξιοποίηση του MCC µε στόχο την ανάπτυξη του οµίλου
– πειραµατισµός µε µικρό ρίσκο και κόστος 
– φυτώριο νέων διαδικασιών και στελεχών 
– πρωτοποριακή ανάπτυξη υπηρεσιών και προϊόντων
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Οφέλη και κίνδυνοι (1/4)
Εσωτερικό & Εξωτερικό Περιβάλλον

Έλλειψη αποτελεσµατικού και 
λειτουργικού CRM

Αποδοτική ολοκλήρωση µέσω 
CRM

Αδυναµία αποδοτικού 
ανασχεδιασµού 

Ευκαιρία ανασχεδιασµού 
διαδικασιών 

Ανάγκη πρόσληψης νέου 
προσωπικού (µελλοντικό 
πλεόνασµα) 

Αξιοποίηση πλεονασµατικού 
προσωπικού 

Μεγάλο αρχικό κόστος 
επένδυσης 

Αξιοποίηση τεχνολογικών 
πόρων 
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Οφέλη και κίνδυνοι (2/4)
Εσωτερικό & Εξωτερικό Περιβάλλον

Overstuffing, υπερεπενδύσειςΟικονοµίες κλίµακας 

Επιπλέον έξοδα ∆ηµιουργία κερδών (µονάδα 
κέρδους) 

∆ηµιουργία µιας ακόµα 
µονάδας κόστους 

Ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα 

Σύγχιση και πολυδιάσπαση 
πελατολογίου 
(Προϊοντοκεντρικότητα)

Πολλαπλές ευκαιρίες 
πωλήσεων (Cross sell – Up 
Sell) – Πελατοκεντρικότητα 

∆υσφήµιση από αποτυχηµένο 
ή προβληµατικό MCC 

Αναβάθµιση εταιρικού προφίλ 
- βιτρίνα 
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Οφέλη και κίνδυνοι (3/4)
Εσωτερικό & Εξωτερικό Περιβάλλον

Στρέβλωση κουλτούρας, 
σύγχιση µε προσθήκη νέων 
δοµών και διαδικασιών 

Εξέλιξη της εταιρικής 
κουλτούρας

Ασαφής στρατηγική και 
εσωτερικός ανταγωνισµός 

Ρητή δέσµευση ανώτερης 
διοίκησης 

Ανταγωνισµός άλλων 
µονάδων µε το MCC  

Συνεργασία µεταξύ MCC και 
άλλων µονάδων 

Αποµόνωση απο διαδικασίες 
προϊόντα και υπηρεσίες 
υπόλοιπου οµίλου 

Φυτώριο στελεχών για άλλες 
µονάδες ή καταστήµατα 
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Οφέλη και κίνδυνοι (4/4)
Εσωτερικό & Εξωτερικό Περιβάλλον

Υψηλό κόστος ανά συναλλαγή 
λόγω µικρής χρήσης ή 
overstaffing / oversizing 

Εκτοπιζόµενο κόστος 
συναλλαγών δικτύου 

Πολυπλοκότερη εξυπηρέτηση 
και logistics 

Καλύτερη εξυπηρέτηση 
πελατών 

Αδυναµία εφαρµογής 
πελατοκεντρικότητας 

Ευκαιρία δηµιουργίας 
πελατοκεντρικότητας 

Αποδυνάµωση δικτύου, 
περιορισµός πωλήσεων face 
to face

Κεντρικό σηµείο 
εξυπηρέτησης 

Αποµόνωση συµβατικού 
δικτύου από πελατεία 

Κεντρικό σηµείο αναφοράς 
πελατείας 

Ευχαριστούµε για την προσοχή σας


