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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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ÁõôÞ ç óéùðçëÞ óåëßäá óáò êïéôÜåé óôá ìÜôéá êáé óáò ðñïêáëåß íá ìçí

ìåßíåôå ìáæß ôçò. Äåí êáèïñßæåé ôç äéÜñêåéá ôçò
óéùðÞò. Äåí áðáéôåß íá ôçí õðáêïýóïõí üëïé
êáé íá óùðÜóïõí. Ãíùñßæåé üôé äåí åßíáé ìéá åõ-
÷Üñéóôç óåëßäá. Åëðßæåé íá åßíáé ìéá äçìéïõñãé-
êÞ óåëßäá.
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Siebel CRM Professional Edition ïíïìÜæåôáé ôï íÝï ðáêÝôï åöáñìïãþí ôçò Siebel (www.siebel.com),

ç ïðïßá óôñÝöåôáé ãéá ìéá áêüìá öïñÜ óôç ìåóáßá áãïñÜ, áíáæçôþíôáò âåëôßùóç ôùí ïéêïíïìéêþí

ôçò ìåãåèþí. Óýìöùíá ìå åêðñüóùðï ôçò åôáéñåßáò, ôï íÝï ðñïúüí äßíåé ìåãáëýôåñç åõåëéîßá óôçí

åðé÷åßñçóç íá åðéëÝîåé ôá modules ðïõ ôçí åíäéáöÝñïõí êáé êáëýðôïõí ôéò ðñùôáñ÷éêÝò ôçò áíÜ-

ãêåò. Ìå áõôüí ôïí ôñüðï åðéôõã÷Üíåôáé ôüóï ìåßùóç ôïõ êüóôïõò ðñþôçò åãêáôÜóôáóçò üóï êáé

ìåßùóç ôïõ ÷ñüíïõ õëïðïßçóçò åíüò Ýñãïõ. 

Âáóéæüìåíç óå åðéôõ÷çìÝíá Ýñãá, ç Siebel Ý÷åé ðñïåôïéìÜóåé óõãêåêñéìÝíá ðáêÝôá ðïõ áöïñïýí êÜ-

èåôïõò åðé÷åéñçìáôéêïýò ôïìåßò, üðùò ôá ÷ñçìáôïðéóôùôéêÜ éäñýìáôá, ïé ôçëåðéêïéíùíßåò êáé ïé

öáñìáêåõôéêÝò åôáéñåßåò. ÐáñÜëëçëç ç Siebel áíáêïßíùóå ôç óõíåñãáóßá ôçò ìå ôçí IBM, ç ïðïßá

èá ðñïùèÞóåé óôïõò ðåëÜôåò ôçò ôá åñãáëåßá CRM OnDemand ôçò ðñþôçò.

Ç Siebel óôñÝöåôáé óôç ìåóáßá áãïñÜ

Ôï Business Application Division ôçò SiEBEN

ðñáãìáôïðïéåß ôçí ðñþôç åãêáôÜóôáóç ôïõ

Microsoft CRM 1.2 óôçí åôáéñåßá Åãíáôßá ÅÐÅ

ðñùôïðïñþíôáò óôçí åëëçíéêÞ áãïñÜ.

ÓõãêåêñéìÝíá ç SiEBEN áíÝëáâå íá åãêáôá-

óôÞóåé ôá Sales êáé Customer Service modules

ôïõ CRM óôçí Åãíáôßá ãéá íá êáëýøåé ôéò áíÜ-

ãêåò ôïõ ôìÞìáôïò ðùëÞóåþí ôçò êáé ôáõôü-

÷ñïíá íá âåëôéþóåé ôéò õðçñåóßåò ðïõ ðáñÝ÷åé

óå ðåëÜôåò êáé óõíåñãÜôåò.

ÓåöôÝ ãéá ôï Microsoft CRM

Ôá ðåñéóóüôåñá óõóôÞìáôá CRM óõëëÝãïõí ìå-

ãÜëïõò üãêïõò äåäïìÝíùí, ôá ïðïßá óôç óõíÝ-

÷åéá ðñÝðåé íá áîéïðïéçèïýí ãéá íá ïäçãÞóïõí

óå ðñáêôéêÝò ëýóåéò. ¸ôóé, åíþ ï ñõèìüò áýîç-

óçò ôùí åöáñìïãþí CRM áíáìÝíåôáé íá åßíáé

÷áìçëüôåñïò ôï 2004, ï ñõèìüò áýîçóçò ôùí

åñãáëåßùí áíÜëõóçò áíáìÝíåôáé íá áõîçèåß óç-

ìáíôéêÜ, ôïõëÜ÷éóôïí óýìöùíá ìå ôá óôïé÷åßá

Ýñåõíáò ôçò åôáéñåßáò AMR Research.

ÓôñïöÞ óôçí áíÜëõóç

Åßíáé áñêåôÝò ïé öïñÝò ðïõ ï ôá÷õäñüìïò öÝñíåé êÜðïéá ðéóôùôéêÞ êÜñôá ìå óõóôçìÝíï ãñÜììá, áë-

ëÜ åðåéäÞ ï ðáñáëÞðôçò áðïõóéÜæåé ðñÝðåé óôç óõíÝ÷åéá íá ðÜåé íá ôï ðáñáëÜâåé áðü ôï ôá÷õäñï-

ìéêü ãñáöåßï ôçò ðåñéï÷Þò ôïõ. Ç Citibank (www.citibank.gr) áíáãíùñßæïíôáò üôé ìðïñåß ç äéáäéêá-

óßá áõôÞ íá óçìáßíåé êüðï ãéá ôïí ðáñáëÞðôç - ðåëÜôç ôçò áðïöÜóéóå íá áðëïðïéÞóåé ôç äéáäéêáóß-

á áðïóôïëÞò êáñôþí. 

ÐëÝïí ç áíáíÝùóç Þ ç áíôéêáôÜóôáóç ôçò êÜñôáò èá ðáñáäßäåôáé óôç äéåýèõíóç ðïõ Ý÷åé êáèïñßóåé

ï ðáñáëÞðôçò ìå áðëü ôá÷õäñïìåßï êáé ç êÜñôá èá åíåñãïðïéåßôáé ìüíï êáôüðéí ôçëåöùíÞìáôïò óôï

ôçëåöùíéêü êÝíôñï ôçò Citibank.

ËåðôïìÝñåéåò óôçí åîõðçñÝôçóç

Ôï Global CEO Study 2004 óöõãìïìÝôñçóå ôç

ãíþìç 456 áíþôáôùí CEO óå ïëüêëçñï ôïí

êüóìï. Óêïðüò ôçò Ýñåõíáò åßíáé ç ðáñï÷Þ

ìéáò ïëïêëçñùìÝíçò Üðïøçò ãéá ôá ó÷Ýäéá

ôùí CEO ôá åðüìåíá 2-3 ÷ñüíéá.

Óôçí ðñüóöáôç áõôÞ Ýñåõíá ðïõ åêðüíçóå ï

ôïìÝáò ôùí IBM Business Consulting Services,

ôï 80% ôùí CEO ôùí ìåãáëýôåñùí åôáéñéþí

ðáãêïóìßùò äÞëùóå üôé ï ðñùôáñ÷éêüò ôïõò

óôü÷ïò ìåôáêéíÞèçêå áðü ôçí ðåñéêïðÞ ôùí

äáðáíþí óôçí áýîçóç ôùí åóüäùí.

Åðßêåíôñï ôïõ åíäéáöÝñïíôïò ôùí CEO åßíáé ï

ðåëÜôçò. Ðåñéóóüôåñïé áðü ôï 60% áéóèÜíï-

íôáé üôé ðñÝðåé íá êáôáíïïýí êáëýôåñá êáé

ãñçãïñüôåñá ôéò ðëçñïöïñßåò ðïõ ó÷åôßæïíôáé

ìå ôïí ðåëÜôç þóôå íá ëáìâÜíïõí Üìåóá åðé-

÷åéñçìáôéêÝò áðïöÜóåéò. Ó÷åäüí ôï 60% èåù-

ñåß óçìáíôéêüôáôç ôçí éêáíüôçôá áðüêñéóçò

óôéò äõíáìéêÝò áíÜãêåò ôùí ðåëáôþí óå ðñáã-

ìáôéêü ÷ñüíï. Ðåñéóóüôåñïé áðü ôï 50% ðñï-

âëÝðïõí ìåãáëýôåñç ôõðïðïßçóç ôùí ðñïúü-

íôùí óå óõãêåêñéìÝíåò êáôçãïñßåò ðåëáôþí,

åíþ ïé ðåñéóóüôåñïé CEO äßíïõí Ýìöáóç óôçí

áõîáíüìåíç áîéïðïßçóç ôùí ðëçñïöïñéþí áðü

ôïõò ðåëÜôåò ãéá ôçí áíÜðôõîç íÝùí êáé êáëý-

ôåñùí ðñïúüíôùí. 

¸óïäá áíôß ðåñéêïðÝò
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¸íáò áóôåñïåéäÞò ìå äéÜìåôñï ðåñßðïõ 30 ìÝôñùí ðÝñá-
óå ìüëéò 26.500 ìßëéá ìáêñéÜ áðü ôç Ãç êáé Ýãéíå ï ðéï êï-
íôéíüò ìáò åðéóêÝðôçò ìÝ÷ñé óÞìåñá. Ôïí ôåëåõôáßï êáéñü
ïé áóôñïíüìïé Ý÷ïõí óôñÝøåé ðåñéóóüôåñï ôçí ðñïóï÷Þ
ôïõò óå áíôéêåßìåíá ðïõ èÝëïõí íá ãíùñßóïõí ëßãï êáëý-
ôåñá ôïí ðëáíÞôç ìáò.

Áí äåßôå ôï øáñÜêé óáò áã÷ùìÝíï ôüôå êÜôé äåí ðÜåé êáëÜ
ìå ôï íåñü. ÁõôÞ ôç ìÝèïäï ôïõëÜ÷éóôïí ÷ñçóéìïðïéïýí
åðéóôÞìïíåò óôéò Ç.Ð.Á. ãéá íá åëÝã÷ïõí ôçí ðïéüôçôá ôïõ
ðüóéìïõ íåñïý. Ãéá ôï óêïðü ìÜëéóôá áõôü ÷ñçóéìïðïéïýí
Ýíá øÜñé ðïõ åßíáé ãåíéêÜ Þñåìï, ïðüôå üôáí ôï âëÝðïõí
íá êÜíåé óâïýñåò èåùñïýí üôé êÜôé äåí ðÜåé êáëÜ.

Ãíùñßóôå ôï ôáßñé óáò ìå "Toothing". Ðþò ãßíåôáé áõôü;
ÁðëÜ ìðáßíåôå óå Ýíá ÷þñï Ý÷ïíôáò åíåñãïðïéçìÝíï ôï
bluetooth ôïõ êéíçôïý Þ ôïõ PDA êáé ðñïóðáèåßôå íá áíá-
êáëýøåôå ðïéïò óáò óôÝëíåé ìçíýìáôá. 

Ìéá áðü ôéò äõóêïëßåò ðïõ áíôéìåôùðßæåé ç ÷ñÞóç ôïõ
õäñïãüíïõ ùò êáýóéìïõ óå áõôïêßíçôá åßíáé ç áðïõóßá
íôåðüæéôùí ðïõ ìðïñïýí íá áðïèçêåýóïõí ôï õäñïãüíï
óå ðïëý õøçëÝò ðéÝóåéò ÷ùñßò äéáññïÝò. Ìå ôéò éó÷ýïõ-
óåò ðéÝóåéò áðïèÞêåõóçò, áêüìá êáé äéáññïÞ ìåñéêþí
äåõôåñïëÝðôùí åßíáé áñêåôÞ ãéá íá äçìéïõñãÞóåé ìéá
åêñçêôéêÞ áôìüóöáéñá.
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Ç AlphaNova, ìéá åõñùðáúêÞ åôáéñåßá áíÜðôõ-

îçò åöáñìïãþí ëïãéóìéêïý CRM, åíôÜ÷èçêå

óôï ðñüãñáììá ISV Advantage Initiative ôçò

IBM. Ôï ðñüãñáììá áõôü ó÷åäéÜóôçêå ãéá íá

ðáñÝ÷åé óôïõò áíåîÜñôçôïõò ðñïìçèåõôÝò

ëïãéóìéêïý (ISV) ôçí áðáñáßôçôç õðïóôÞñéîç

óå ôå÷íéêÜ èÝìáôá êáé èÝìáôá ìÜñêåôéíãê Ýôóé

þóôå íá âïçèïýí ôéò ìéêñïìåóáßåò åðé÷åéñÞ-

óåéò íá êáëýðôïõí ôéò áíÜãêåò ôïõò óå ëýóåéò

ðëçñïöïñéêÞò. Ïé ðåëÜôåò áíáæçôïýí ëýóåéò

ðïõ èá ôïõò âïçèÞóïõí íá åíïðïéÞóïõí ôéò

åóùôåñéêÝò êáé ôéò åîùôåñéêÝò äéáäéêáóßåò êáé

åöáñìïãÝò ôïõò äßíïíôÜò ôïõò ðáñÜëëçëá ôç

äõíáôüôçôá íá ðñïóáñìüæïíôáé ôá÷ýôåñá óôéò

ìåôáâáëëüìåíåò óõíèÞêåò ôçò áãïñÜò. 

Ç AlphaNova Ý÷åé áíáðôýîåé êáé äéáèÝôåé óôçí

áãïñÜ ôï alphapartner, ìéá ïëïêëçñùìÝíç ëýóç

ëïãéóìéêïý CRM âáóéóìÝíç ðëÞñùò óå ôå÷íï-

ëïãßåò web êáé óå óõóôÞìáôá áíïéêôþí ðñïôý-

ðùí, ç ïðïßá áðåõèýíåôáé åéäéêÜ óôéò ÌÌÅ.

Óõíåñãáóßá Alphanova êáé IBM

Ç Space Hellas õëïðïßçóå ãéá ôç Delta Singular, ôç ìåëÝôç êáé áíÜðôõîç ôïõ ìåãáëýôåñïõ Ýñãïõ äé-

êôõáêÞò ôçëåöùíßáò óôá ÂáëêÜíéá, ôï ïðïßï áöïñÜ ôç ëåéôïõñãßá ìßáò ðñïçãìÝíçò äéêôõáêÞò ôçëå-

öùíéêÞò åöáñìïãÞò (ÉP Telephony) óôï íÝï óõãêñüôçìá ãñáöåßùí ôçò Delta Singular. ÓõãêåêñéìÝíá,

ç ëýóç áõôÞ ðåñéëáìâÜíåé ôçí ðáñï÷Þ ôçëåöùíéêÞò åðéêïéíùíßáò êáé åöáñìïãþí ðÜíù áðü äßêôõï,

óå 800 áñ÷éêÜ ÷ñÞóôåò, ìå äõíáôüôçôá ìåëëïíôéêÞò åðÝêôáóçò óôïõò 1.500. Áîßæåé íá óçìåéùèåß üôé

ãéá ôçí õëïðïßçóç ôçò ëýóçò áõôÞò, ÷ñçóéìïðïéÞèçêå éäéáßôåñá ðñïçãìÝíïò ôå÷íïëïãéêÜ åîïðëé-

óìüò, ôïõ ïßêïõ Cisco Systems.

Ç ìåãáëýôåñç åãêáôÜóôáóç IP ôçëåöùíßáò

Óôéò 24 Ìáñôßïõ óôï San Francisco áíáêïßíùóå ï Bill Gates ôçí Ýêäïóç 2004 ôïõ Speech Server, ï ïðïß-

ïò âáóßæåôáé óôï ðñùôüêïëëï SALT, åíþ ïé ðåñéóóüôåñïé Üëëïé êáôáóêåõáóôÝò Ý÷ïõí åðéëÝîåé íá õðï-

óôçñßîïõí ôï ðñùôüêïëëï VXML. Óýìöùíá ìå åêôéìÞóåéò áíáëõôþí ç âåëôßùóç ôùí óõóôçìÜôùí IVR ìå

ôå÷íïëïãßá áíáãíþñéóçò ïìéëßáò åßíáé ìéá ôåñÜóôéá áãïñÜ, ç ïðïßá ìðïñåß íá öôÜóåé ôï 1,5 ùò 2 äéóå-

êáôïììýñéá äïëÜñéá áíÜ Ýôïò. Ôá áíïé÷ôÜ ðñüôõðá, üðùò ôï VXML êáé ôï SALT èá óõíôåëÝóïõí óå áõ-

ôÞí ôçí áíÜðôõîç, êáèþò èá äéþîïõí áðü ôïõò ÷ñÞóôåò áñêåôÝò áðü ôéò áíçóõ÷ßåò ðïõ ôþñá Ý÷ïõí.

Ùóôüóï, áí êáé ôï SALT åßíáé Ýíá áíôáãùíéóôéêü ðñüôõðï, ç áãïñÜ öáßíåôáé íá äåß÷íåé ôçí ðñïôßìçóÞ

ôçò óôï VXML, üðùò õðïóôçñßæåé êáé Ýñåõíá ðïõ Ýãéíå ðñüóöáôá áðü ôç Yankee Group.

O Speech Server 2004, ðïõ áõôÞ ôç óôéãìÞ ïëïêëçñþíåé ôç äïêéìÞ ôçò ôåëéêÞò beta, èá ðåñéëáìâÜíåé ëï-

ãéóìéêü áíáãíþñéóçò ïìéëßáò êáé ëïãéóìéêü ìåôáôñïðÞò êåéìÝíïõ óå öùíÞ (text to speech).

ÔÝëïò ç Microsoft áíáêïßíùóå üôé èá äéáèÝóåé äýï åêäüóåéò ôïõ ðñïúüíôïò ãéá íá êáëýøåé üëá ôá ìå-

ãÝèç åðé÷åéñÞóåùí ðïõ èÝëïõí íá áíáðôýîïõí öùíçôéêÝò åöáñìïãÝò.

ÍÝá Ýêäïóç Speech Server ôçò Microsoft
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Ç Åõñþðç êáôÜ ôïõ spam
áìåñéêáíéêÞò íïìïèåóßáò (Do-not-call list) ç ïðïßá áðáãü-

ñåõå ôçí ðñáãìáôïðïßçóç êëÞóåùí telemarketing óôçí ðå-

ñßðôùóç ðïõ äåí ôï åðéèõìïýóå ï êáôáíáëùôÞò. ÁíÜëïãç

íïìïèåóßá ßó÷õóå áñãüôåñá êáé ãéá ôï spam äçëáäÞ ôá äéá-

öçìéóôéêÜ e-mail ôá ïðïßá êáôáöèÜíïõí óôéò çëåêôñïíéêÝò

èõñßäåò ôïõ êáôáíáëùôÞ ÷ùñßò áõôüò íá ôá Ý÷åé æçôÞóåé.

Óôçí Üëëç ü÷èç ôïõ Áôëáíôéêïý Ý÷åé øçöéóôåß óå åðßðåäï

ÅõñùðáúêÞò ¸íùóçò íïìïèåóßá ç ïðïßá Þäç Ý÷åé åíôá-

÷èåß óôéò åèíéêÝò íïìïèåóßåò ïñéóìÝíùí êñáôþí ìåëþí

åíþ Ý÷ïõí áñ÷ßóåé íá åðéâÜëëïíôáé êáé ôá ðñþôá ðñüóôé-

ìá (Ì. Âñåôáíßá, Äáíßá). ÐáñÜ ôï ãåãïíüò üôé ç ðñïèåóìß-

á ãéá ôçí åíóùìÜôùóç ôçò êïéíïôéêÞò ïäçãßáò óôçí åèíé-

êÞ íïìïèåóßá Ýëçãå óôéò 31 Ïêôùâñßïõ ôïõ 2003, ç ÅëëÜ-

äá äåí Ý÷åé áêüìç ðñï÷ùñÞóåé óôéò áðáñáßôçôåò êéíÞóåéò

êáé åßíáé åêôåèåéìÝíç ãéá ìßá áêüìç öïñÜ óå åíäå÷üìåíåò

êõñþóåéò ôçò ÅõñùðáúêÞò ÅðéôñïðÞò.

Ï ëüãïò áöïñÜ ôçí ïäçãßá 2002/58 ãéá ôçí éäéùôéêüôçôá

êáé ôéò çëåêôñïíéêÝò åðéêïéíùíßåò ç ïðïßá áíáöÝñåé üôé «ç

÷ñçóéìïðïßçóç áõôüìáôùí óõóôçìÜôùí êëÞóçò ÷ùñßò

áíèñþðéíç ðáñÝìâáóç (óõóêåõÝò áõôüìáôùí êëÞóåùí),

ôçëåïìïéïôõðéêþí óõóêåõþí (öáî) Þ çëåêôñïíéêïý ôá÷õ-

äñïìåßïõ ãéá óêïðïýò áðåõèåßáò åìðïñéêÞò ðñïþèçóçò,

åðéôñÝðåôáé ìüíï óôçí ðåñßðôùóç óõíäñïìçôþí ïé ïðïßïé

Ý÷ïõí äþóåé åê ôùí ðñïôÝñùí ôç óõãêáôÜèåóÞ ôïõò».

Åßíáé öáíåñü üôé ðñüêåéôáé ãéá ìéá áõóôçñüôåñç ðñïóÝããé-

óç áðü áõôÞí ôçò áìåñéêáíéêÞò ðëåõñÜò êáèþò ç áìåñé-

êáíéêÞ íïìïèåóßá åðéôñÝðåé ôçí áðïóôïëÞ õëéêïý åêôüò

áí ï áìåñéêáíüò êáôáíáëùôÞò æçôÞóåé ôçí åîáßñåóÞ ôïõ

ìÝóù ôçò åããñáöÞò ôïõ óôéò ëßóôåò, åíþ óôçí Åõñþðç åß-

íáé åðéôñåðôÞ ç áðïóôïëÞ äéáöçìéóôéêþí ìçíõìÜôùí ìüíï

óôçí ðåñßðôùóç ðïõ ôï åðéôñÝøåé áñ÷éêÜ ï êáôáíáëùôÞò. 

Ôï ðñüâëçìá ôïõ spam ôüóï óôçí Åõñþðç üóï êáé áëëïý

åßíáé éäéáßôåñá ïîý. Óýìöùíá ìå ôá óôáôéóôéêÜ óôïé÷åßá

ðïõ äéáôçñåß ç åôáéñåßá Brightmail ôï 58% ôùí e-mail ðïõ

äéáêéíÞèçêáí óå ðáãêüóìéá êëßìáêá ôïí ðåñáóìÝíï Äå-

êÝìâñéï Þôáí spam åíþ ôï áíôßóôïé÷ï åõñùðáúêü ðïóïóôü

êõìÜíèçêå ãýñù óôï 50%. Áîéïóçìåßùôï åßíáé üôé ôï 2001

ôï ðïóïóôü ôïõ spam äåí îåðåñíïýóå ôï 7%! ¼óï ãéá ôéò

æçìßåò ðïõ ðñïêÜëåóå ôï spam óôéò åõñùðáúêÝò åðé÷åé-

Ðñéí áðü ëßãá ìüëéò ôåý÷ç (10>03) áíáöåñèÞêáìå óôçí Ýíáñîç åöáñìïãÞò >> ñÞóåéò åêôéìÜôáé üôé îåðÝñáóå ôï 2002 ôá 2,5

åêáô. åõñþ åîáéôßáò ôçò áðïëåóèåßóáò ðáñá-

ãùãéêüôçôáò êáé ôçò åóöáëìÝíçò ÷ñÞóçò ôùí

õðïëïãéóôéêþí ðüñùí.

Ðáñ' üëá áõôÜ ç ÅõñùðáúêÞ ¸íùóç äåí ðå-

ñéïñßæåôáé óôçí øÞöéóç ôçò íïìïèåóßáò êá-

èþò åêôéìÜ üôé ôï ðñüâëçìá îåöåýãåé áðü ôá

óýíïñÜ ôçò. Ùò åê ôïýôïõ êáëåß ôç äéåèíÞ óõ-

íåñãáóßá ãéá ôçí êáôáðïëÝìçóÞ ôïõ. ¸ôóé

óôçí ðñüóöáôç óýíïäï ôïõ ÏÁÓÁ ï åõñùðáß-

ïò åðßôñïðïò Erkki Liikanen áíÝöåñå ÷áñá-

êôçñéóôéêÜ «ôï spam áðïôåëåß Ýíá ðáãêüóìéï

ðñüâëçìá ôï ïðïßï ÷ñåéÜæåôáé ðáãêüóìéá

äñÜóç. Áí èÝëïõìå íá áíôéìåôùðßóïõìå ôï

spam áðïôåëåóìáôéêÜ, ïé ðñïóðÜèåéåò ðïõ

êáôáâÜëëïíôáé áðü ôçí ÅõñùðáúêÞ ¸íùóç êáé

ôéò Üëëåò ðåñéï÷Ýò ôïõ êüóìïõ èá ðñÝðåé íá

óõíïäåýïíôáé áðü áíÜëïãåò ðñïóðÜèåéåò

óôï äéåèíÝò åðßðåäï ü÷é ìüíï áðü ôéò êõâåñ-

íÞóåéò áëëÜ êáé áðü ôéò åðé÷åéñÞóåéò êáé ôïõò

êáôáíáëùôÝò». ÐáñÜëëçëá æÞôçóå áðü ôïí

Ïñãáíéóìü ôçí "Üìåóç óõìöùíßá" óå Ýíá

ðëáßóéï ðÝíôå óçìåßùí ãéá ôçí ðñïþèçóç

áðïôåëåóìáôéêÞò íïìïèåóßáò ãéá ôçí êáôá-

ðïëÝìçóç ôïõ spam. Ôï ðñüãñáììá êáëåß ãéá

óõíåñãáóßá ìåôáîý ôçò åêôåëåóôéêÞò áñ÷Þò,

ôçí áõôïñýèìéóç ôçò âéïìç÷áíßáò, ôç ëÞøç

ôå÷íéêþí ìÝôñùí, ôç íïìéêÞ äñÜóç êáé õøçëü-

ôåñï âáèìü óõíåéäçôïðïßçóçò áðü ðëåõñÜò

ôïõ êáôáíáëùôÞ.

Ç ðáãêüóìéá óõíåñãáóßá áðïôåëåß áðáñáßôç-

ôç ðñïûðüèåóç ãéá ôçí åðéôõ÷ßá ôçò ðñïóðÜ-

èåéáò ãéá ôçí êáôáðïëÝìçóç ôïõ spam, áöïý

ðïëëÜ ìçíýìáôá ðñïÝñ÷ïíôáé áðü ÷þñåò ðïõ

äåí õðÜñ÷åé åðáñêÞò íïìïèåóßá ãéá ôçí êáôá-

ðïëÝìçóç ôïõ ðñïâëÞìáôïò. Åßíáé ÷áñáêôçñé-

óôéêü üôé óýìöùíá ìå ôçí åôáéñåßá Mirapoint

ôï 60% ôïõ âñåôáíéêïý spam ðñïÝñ÷åôáé áðü

÷þñåò åêôüò Âñåôáíßáò êáé Åõñþðçò êáé êõñß-

ùò áðü ôéò Ç.Ð.Á. êáé ôçí Áóßá.
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åìÜò äåí Üêïõóáí êÜôé ôÝôïéï óôçí Üëëç Üêñç ôçò ãñáììÞò ôïõò óçêþíïíôáò ôï ôçëÝöùíï ìéá áðü ôéò "ðïíç-

ñÝò" çìÝñåò; Ðüóïé äåí Ýëáâáí ðáñüìïéá SMS óôá êéíçôÜ ôïõò Þ e-mail óôïõò õðïëïãéóôÝò ôïõò;

Ôï ôçëÝöùíï êáé ôï e-mail èåùñïýíôáé -ü÷é Üäéêá- ôá ðéï Üìåóá, ãñÞãïñá êáé "ðñïóùðéêÜ" ìÝóá åðéêïéíù-

íßáò. Êé üôáí ÷ñçóéìïðïéïýíôáé ìåôáîý ößëùí, ãíùóôþí Þ óõíåñãáôþí ç "áìåóüôçôÜ" ôïõò Ýñ÷åôáé áðëÜ íá

åîõðçñåôÞóåé êáé íá åðéâåâáéþóåé ìéá Þäç õðÜñ÷ïõóá ó÷Ýóç.

¼ôáí, âÝâáéá,  ôá ìÝóá áõôÜ åíôá÷èïýí óôï ïðëïóôÜóéï ôïõ Direct Marketing, ôüôå ç äçìéïõñãßá êáé ç êáëëéÝñ-

ãåéá "ðñïóùðéêÞò" ó÷Ýóçò åßíáé ôï æçôïýìåíï êáé ôá åí ëüãù ìÝóá áðïêôïýí ðëÝïí ôï ÷áñáêôÞñá "åñãáëåß-

ùí", ìå áðïôåëåóìáôéêüôçôá áðü áìößâïëç Ýùò ðïëý ìåãÜëç (áíÜëïãá ìå ôá åããåíÞ ÷áñáêôçñéóôéêÜ ôïõ ðñï-

ùèïýìåíïõ ðñïúüíôïò Þ õðçñåóßáò, ôçí ïñèüôçôá ôçò ó÷åäéáóèåßóáò óôñáôçãéêÞò, ôçí áêñßâåéá áëëÜ êáé ôç

óõíÝðåéá óôçí õëïðïßçóÞ ôçò).

Ôé ãßíåôáé üìùò üôáí ç ðñïóùðéêÞ ó÷Ýóç ïýôå ðñïûðÜñ÷åé, ïýôå êáé åðéäéþêåôáé íá äçìéïõñãçèåß ìÝóù ìéáò

ôáêôéêÞò, óõíåðïýò, óõóôçìáôéêÞò êáé -áò ìç îå÷íéüìáóôå- óýííïìçò åðéêïéíùíßáò; ¼ôáí ôá óôïé÷åßá ðñïóù-

ðïðïßçóçò  ðåñéïñßæïíôáé óôéò åôéêÝôåò êáé áðïõóéÜæïõí ðáíôåëþò áðü ôá "æùíôáíÜ" ìÝóá; ¼ôáí ôá ôçëåöùíÞ-

ìáôá èõìßæïõí êáêÞò ðïéüôçôáò ôçëåðùëÞóåéò "ôïõ ðïäáñéïý" (áð´ áõôÝò ðïõ "Ýêáøáí" ôçí áãïñÜ ôïõ telemar-

keting); ¼ôáí ôá SMS êáé ôá e-mail åßíáé áðëÜ "ôïõöåêéÝò", ðïõ äåí Ý÷ïõí êáìßá óõíÝ÷åéá Þ óõíï÷Þ; ¼ôáí, ôÝ-

ëïò, äåí ôçñïýíôáé ïýôå êáí ôá óôïé÷åéþäç üóïí áöïñÜ ôï èÝìá ôïõ óåâáóìïý ôùí ðñïóùðéêþí äåäïìÝíùí;

Ïé "ìïíôÝñíåò" ôå÷íéêÝò ôçò öåôéíÞò ðñïåêëïãéêÞò åêóôñáôåßáò èá ìðïñïýóáí êÜëëéóôá íá áðïôåëÝóïõí ôçí

åðéôïìÞ ôïõ êáêïý direct-marketing êáé íá äéäÜóêïíôáé -ùò ðáñáäåßãìáôá ðñïò áðïöõãÞí- óôéò ó÷ïëÝò ôïõ

÷þñïõ. 

Îåöåýãïíôáò üìùò áðü ôï èÝìá ôçò ïñèüôçôáò êáé óêïðéìüôçôáò ôïõ ôñüðïõ ÷ñÞóçò ôùí óõãêåêñéìÝíùí ìÝ-

óùí åðéêïéíùíßáò, äåí ìðïñïýìå ðáñÜ íá ðñïâëçìáôéóôïýìå ãéá ôïí ôñüðï ðïõ ïé õðïøÞöéïé êáé ïé óýìâïõ-

ëïß ôïõò áíôéìåôùðßæïõí üëïõò åìÜò, ôçí "ðåëáôåßá" ôïõò. Ãéáôß ôåëéêÜ ðéï êáèáñÜ ãéá ôéò ðñïèÝóåéò êÜðïéïõ

äå ìéëÜíå ôá ìÝóá ðïõ ÷ñçóéìïðïéåß (åéäéêÜ áí åßíáé êïéíÜ êáé óõíçèéóìÝíá, êáé ôé ôåëéêÜ äåí åßíáé êïéíü êáé

óõíçèéóìÝíï ðëÝïí) , áëëÜ ï ôñüðïò ðïõ ôá ÷ñçóéìïðïéåß. ÓïêïëÜôá ó´ Ýíá ðáéäÜêé ìðïñåß íá äþóåé ï ìðá-

ìðÜò ôïõ áëëÜ êé Ýíáò Üãíùóôïò êýñéïò ìå ìáýñá ãõáëéÜ ðïõ êÜèåôáé Ýîù áðü ôï ó÷ïëåßï. Ïé ðñïèÝóåéò ôïõò

âÝâáéá åßíáé ëßãï äéáöïñåôéêÝò êáé Ýíá Ýìðåéñï ìÜôé èá Þôáí åýêïëï íá ôéò äéáêñßíåé, áí ï Üãíùóôïò êýñéïò äå

öïñïýóå ìáýñá ãõáëéÜ….

Ìáõñïãõáëïýñå æåéò! 
(…ìå SMS ìáò ïäçãåßò!)

Toõ ÃéÜííç Ìïõñáôßäç, gmou@callcentre.grÄçìÞôñçò ×ùñéáíüðïõëïò, CRM Director, Publicis Dialog

«Ôçëåöùíïýìå áðü ôï ðïëéôéêü ãñáöåßï ôïõ êïõ …. Èá èÝëáìå íá óáò êáëÝóïõìå óôçí ïìéëßá ôïõ, áýñéï óôéò ….» Ðüóïé áðü
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áðü ôïõò ðëÝïí ôá÷Ýùò áíáðôõóóüìåíïõò ôïìåßò åðÝíäõ-

óçò óå ðëçñïöïñéêÞ ãéá ôá åðüìåíá ÷ñüíéá, êáé ìåñéêïß

ìÜëéóôá, ðñïâëÝðïõí Ýíá äéøÞöéï óõíôåëåóôÞ áýîçóçò

áõôÞò ôçò áãïñÜò. Ç éêáíüôçôá åíóùìÜôùóçò, ç åõêïëßá

óôç ÷ñÞóç, ï êáôÜëëçëïò ó÷åäéáóìüò êáé ç îåêÜèáñç äéá-

ôýðùóç ôùí óôü÷ùí ðïõ êáèïñßæïõí ôçí åðéôõ÷ßá, áðïôå-

ëïýí ôéò ôÝóóåñéò óðïõäáéüôåñåò ðáñáìÝôñïõò ðïõ

÷ñåéÜæïíôáé éäéáßôåñç ðñïóï÷Þ, êáôÜ ôçí õëïðïßçóç åíüò

Ýñãïõ äéá÷åßñéóçò ðåëáôåéáêþí ó÷Ýóåùí, þóôå ç õëïðïß-

çóç íá ïäçãÞóåé óå Ýíá èåôéêü áðïôÝëåóìá.

Ôá óõóôÞìáôá CRM ðñþôçò ãåíéÜò, åóôßáæáí óôçí êåíôñé-

êÞ äéáèåóéìüôçôá üëçò ôçò ó÷åôéêÞò ìå ôïõò ðåëÜôåò ðëç-

ñïöüñçóçò, âïçèþíôáò ôïí êáëýôåñï êáé áðïäïôéêüôåñï

äéÜëïãï ìå ôïí ðåëÜôç. ÓÞìåñá üìùò, ïé åðé÷åéñÞóåéò

Ý÷ïõí äéáðéóôþóåé üôé ïé âåëôéþóåéò ìüíï óôçí åðáöÞ ìå

ôïõò ðåëÜôåò ðñïóöÝñïõí ðïëý ëßãá óôç äéáìüñöùóç ôçò

åõñýôåñçò ó÷Ýóçò ôïõò. ÐñÝðåé êáé ïé åóùôåñéêÝò õðï-

óôçñéêôéêÝò ëåéôïõñãßåò íá åßíáé åõèõãñáììéóìÝíåò êáé

åíáñìïíéóìÝíåò ìå ôï CRM. Ãéá ðáñÜäåéãìá, Ýíáò åñãá-

æüìåíïò óôçí åîõðçñÝôçóç ðåëáôþí ðïõ åðéâåâáéþíåé ôçí

çìåñïìçíßá ðáñÜäïóçò ôùí ðñïúüíôùí óôïí ðåëÜôç, ÷ù-

ñßò íá ãíùñßæåé, üôé ëüãù áõîçìÝíïõ öüñôïõ åñãáóßáò, ç

ðáñáãùãÞ èá êáèõóôåñÞóåé, äå èá êáôáöÝñåé íá éêáíïðïé-

Þóåé ôïí ðåëÜôç ôïõ. Ãéá íá õðÜñîåé áîßá óå ìßá åðé÷åßñç-

óç, èá ðñÝðåé ïé ëåéôïõñãßåò ôçò äéá÷åßñéóçò ðåëáôåéáêþí

ó÷Ýóåùí ôïõ front-office íá åßíáé ðëÞñùò åíóùìáôùìÝíåò

ìå ôéò õðïóôçñéêôéêÝò ëåéôïõñãßåò ôïõ back-office, ãéáôß

óôá ìÜôéá ôïõ ðåëÜôç èá ðñÝðåé íá õðÜñ÷åé Ýíá êáé ìüíï

óçìåßï åðáöÞò ìå ôçí åôáéñåßá. Ôá âÝëôéóôá áðïôåëÝóìá-

ôá åðéôõã÷Üíïíôáé üôáí ç ëýóç äéá÷åßñéóçò åðé÷åéñçóéáêþí

ó÷Ýóåùí åíóùìáôùèåß ðëÞñùò ìå ôçí ëýóç åíäï-åðé÷åé-

ñçóéáêÞò ïñãÜíùóçò (ERP) êáé ôéò ëýóåéò äé-åðé÷åéñçóéá-

êÞò ïñãÜíùóçò, üðùò ôç äéá÷åßñéóç ôçò åöïäéáóôéêÞò áëõ-

óßäáò (SCM).

Óõììåôï÷Þ ôïõ ðñïóùðéêïý
ÂÝâáéá ç åíóùìÜôùóç äå ëýíåé üëá ôá ðñïâëÞìáôá. ×ñåéÜ-

æåôáé êáé ç óõììåôï÷Þ ôïõ ðñïóùðéêïý. Ç åöáñìïãÞ ðñÝ-

ðåé íá åßíáé åýêïëç óôç ÷ñÞóç ôçò, þóôå ïé åñãáæüìåíïé íá

ìçí ôç âëÝðïõí óáí ìßá åðéðëÝïí ôáëáéðùñßá. ÐïëëÜ ðñï-

âëÞìáôá óå Ýñãá CRM ðñïêýðôïõí áðü ôç äõóêïëßá ôïõ

ðñïóùðéêïý íá åíçìåñþíåé ôï óýóôçìá, äåäïìÝíïõ üôé

óôçí åîõðçñÝôçóç ôïõ ðåëÜôç åìðëÝêïíôáé åñãáæüìåíïé

áðü äéÜöïñá ôìÞìáôá ôçò åôáéñåßáò, ìåñéêïß áðü ôïõò

ïðïßïõò åßíáé óðïñáäéêïß ÷ñÞóôåò çëåêôñïíéêïý õðïëïãé-

óôÞ. ÅÜí ç åöáñìïãÞ åßíáé äýó÷ñçóôç, êÜðïéïé åñãáæüìå-

íïé èá áéóèÜíïíôáé üôé "÷áñáìßæïõí" ôï ÷ñüíï ôïõò ìå ôï íá

ðñïóðáèïýí íá åíçìåñþóïõí ìßá ðåñßðëïêç åöáñìïãÞ,

åíþ Üëëïé èá áíôéìåôùðßæïõí äõóêïëßåò óôçí åêìÜèçóç

ôçò. Ãé' áõôü, ï óõíäõáóìüò ôùí åöáñìïãþí CRM ìå ôçí

ôå÷íïëïãßá ôùí åðé÷åéñçóéáêþí ðõëþí (portals) Ý÷åé áðï-

äåé÷èåß éäéáßôåñá åðéôõ÷çìÝíïò. Êýñéï ðëåïíÝêôçìá ôùí

portals åßíáé ç åíïðïßçóç ôçò ðëçñïöïñßáò ðïõ âñßóêåôáé

äéÜóðáñôç ìÝóá óôçí åðé÷åßñçóç êáé ôï åý÷ñçóôï ðåñéâÜë-

ëïí åñãáóßáò ðïõ õðïóôçñßæåé ðëïýóéá ãñáöéêÜ êáé åéêü-

íåò ðïõ âïçèïýí óôçí áðëïðïßçóç ôùí óõíáëëáãþí ìå ôï

óýóôçìá. ÅéäéêÜ ïé íÝåò åêäüóåéò ôùí ðñïóùðïðïéçìÝíùí

CRM
Ìéá áëõóßäá ìå éóüôéìá óçìáíôéêïýò êñßêïõò
ÅÜí ñùôÞóïõìå ôá óôåëÝ÷ç ìéáò åðé÷åßñçóçò, ãéá ôï ðïéá åßíáé ôá ó÷Ý-

äéÜ ôïõò ãéá ìåëëïíôéêÝò åðåíäýóåéò óå ðëçñïöïñéêÞ, åßíáé ó÷åäüí óß-

ãïõñï üôé ç ëýóç ãéá äéá÷åßñéóç ôùí ðåëáôåéáêþí ó÷Ýóåùí (Customer

Relationship Management) èá óõãêáôáëÝãåôáé áíÜìåóá óôéò ðÝíôå ðñï-

ôåñáéüôçôÝò ôïõò. Ðáñüëá áõôÜ, óýìöùíá ìå Ýñåõíá ôçò Gartner, ôï

55% ôùí ëýóåùí äéá÷åßñéóçò ðåëáôåéáêþí ó÷Ýóåùí áðïôõã÷Üíåé.

Ïé äéåèíåßò áíáëõôÝò õðïóôçñßæïõí üôé ôï CRM èá áðïôåëÝóåé Ýíá
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ÕðÜñ÷åé ðñÜãìáôé åðéëïãÞ;
Ïé ðåëÜôåò Ý÷ïõí ãßíåé ðéï áðáéôçôéêïß óÞìåñá êáé åðïìÝ-

íùò, ç áãïñÜ ïöåßëåé íá ðñïóáñìïóôåß áíÜëïãá. Ç ðñïó-

äïêßá ôïõò ãéá êáëýôåñç ðïéüôçôá Ý÷åé äçìéïõñãÞóåé íÝá

êñéôÞñéá ãéá ôçí áîéïëüãçóç ôùí ðñïìçèåõôþí. Ìßá ïëï-

êëçñùìÝíç ëýóç CRM âïçèÜåé ôéò åôáéñåßåò íá âåëôéþ-

óïõí ôéò ðåëáôåéáêÝò ôïõò ó÷Ýóåéò. Ç åìðåéñßá Ý÷åé äåßîåé

üôé ôá êõñéüôåñá ïöÝëç ãéá ôçí åðé÷åßñçóç áðü ôç ëåéôïõñ-

ãßá ìéáò åîåëéãìÝíçò ëýóçò CRM åßíáé:

>> ÁõîçìÝíá Ýóïäá: ëüãù áðïôåëåóìáôéêüôåñïõ åíôïðé-

óìïý ðåëáôþí, õøçëüôåñïõ ðïóïóôïý áðüêôçóçò ðå-

ëáôþí, âåëôéùìÝíùí ðïóïóôþí áðüêñéóçò óå åíÝñ-

ãåéåò direct marketing.

>> ÌåéùìÝíá Ýîïäá: ëüãù áõîçìÝíçò ðáñáãùãéêüôçôáò,

áõôïìáôïðïéçìÝíçò åðáöÞò, åíôïðéóìïý ìç êåñäïöü-

ñùí ðåëáôþí, âåëôßùóçò áðïèåìÜôùí.

>> Áíôáãùíéóôéêü ðëåïíÝêôçìá: ëüãù ðëïõóéüôåñïõ áñ-

÷åßïõ ãíþóçò ðåëáôþí, ôá÷ýôåñçò õëïðïßçóçò êáé

áíôßäñáóçò êáé áõîçìÝíç ðéóôüôçôá ðåëáôþí. 

ËáìâÜíïíôáò õðüøç ôá áíùôÝñù ïöÝëç ìéáò ëýóçò CRM,

óå óõíäõáóìü ìå ôçí åðéâåâáéùìÝíç áðüäïóç ôçò åðÝí-

äõóçò, ïé åðé÷åéñÞóåéò Ý÷ïõí êáôáëÞîåé üôé ç áíáâÜèìéóç

óå ëïãéóìéêü CRM áðïôåëåß ìïíüäñïìï. 

Ðåñéóóüôåñá ãéá ôéò ëýóåéò äéá÷åßñéóçò ðåëáôåéáêþí ó÷Ý-

óåùí èá áíáöåñèïýí óå åéäéêÞ èåìáôéêÞ åíüôçôá êáôÜ ôç

äéÜñêåéá ôïõ åôÞóéïõ óõíÝäñéï õøçëÞò ôå÷íïëïãßáò SAP

Business Forum 04. Ôï óõíÝäñéï äéåîÜãåôáé ôçí Ôñßôç 27

Áðñéëßïõ 2004 óôï Athenaeum Intercontinental.

Ðåñéóóüôåñåò ðëçñïöïñßåò ãéá ôï óõíÝäñéï èá âñåßôå óôï

www.sap.com/greece/forum04 üðïõ õðÜñ÷åé

êáé ç äõíáôüôçôá åããñáöÞò ÷ùñßò ÷ñÝùóç.

åðé÷åéñçóéáêþí ðõëþí (Role Based Portals), åðéôñÝðïõí

ôç äéáìüñöùóç ôïõ ðåñéâÜëëïíôïò åñãáóßáò ôïõ ÷ñÞóôç,

óýìöùíá ìå ôéò áíÜãêåò êáé ôá êáèÞêïíôá ôïõ åñãáæüìå-

íïõ. Ãéá ðáñÜäåéãìá ç ïèüíç ôïõ ðùëçôÞ ìðïñåß íá Ý÷åé

óõíäÝóåéò (links) ìå ôçí åöáñìïãÞ äéá÷åßñéóçò ðåëáôåéá-

êþí ó÷Ýóåùí, ôçí ðáñáããåëéïëçøßá, ôçí ôéìïëüãçóç, ôéò

åêêñåìåßò ðáñáäüóåéò, ôçí éóôïóåëßäá, ôïí ôéìïêáôÜëïãï

ôïõ áíôáãùíéóôÞ êôë. Ìå üìïéï ôñüðï, ç ïèüíç ôïõ õðåý-

èõíïõ ðáñáëáâþí ìðïñåß íá Ý÷åé óõíäÝóåéò ìå ôéò åêêñå-

ìåßò ðáñáããåëßåò, ôéò ðñïâëåðüìåíåò ðáñáäüóåéò, ôéò åê-

êñåìüôçôåò ãéá ðáñáëáâÞ / áðïóôïëÞ, ôï ýøïò ôùí áðïèå-

ìÜôùí, ôçí éóôïóåëßäá ôùí ìåôáöïñéêþí åôáéñåéþí, ôá

ó÷Ýäéá ðáñáäüóåùí ôïõò êôë.

Ðñïóï÷Þ óôá èåìÝëéá
Ï óùóôüò ó÷åäéáóìüò åßíáé êáé áõôüò áðáñáßôçôïò. Ôï

ðñþôï âÞìá ãéá ìßá åðé÷åßñçóç ðïõ óêïðåýåé íá åãêáôá-

óôÞóåé ëýóç äéá÷åßñéóçò ðåëáôåéáêþí ó÷Ýóåùí, áðïôå-

ëåß ç ðñïóåêôéêÞ åîÝôáóç ôùí õöéóôÜìåíùí åðé÷åéñçìá-

ôéêþí äéáäéêáóéþí êáé ï êáèïñéóìüò ôùí ôïìÝùí üðïõ

åðéèõìåßôáé âåëôßùóç. Ôï åðüìåíï âÞìá, åßíáé ï êáèïñé-

óìüò ôïõ ñüëïõ ôçò ëýóçò äéá÷åßñéóçò ðåëáôåéáêþí

ó÷Ýóåùí óôçí åðßôåõîç ôùí åðé÷åéñçóéáêþí óôü÷ùí.

Êáôüðéí ìðïñåß íá áêïëïõèÞóåé ç óôáäéáêÞ áíÜðôõîç

ôçò ëýóçò, óôïí ñõèìü ðïõ ç åðé÷åßñçóç ìðïñåß íá áöï-

ìïéþóåé, êáé Ýôóé íá õðÜñîïõí ìåôñÞóéìá áðïôåëÝóìáôá

óå ðïëý óýíôïìï ÷ñïíéêü äéÜóôçìá.

ÅðáíåéëçììÝíåò ìåëÝôåò Ý÷ïõí äåßîåé üôé ç åðéôõ÷ßá å-

íüò Ýñãïõ äéá÷åßñéóçò ðåëáôåéáêþí ó÷Ýóåùí äåí åîáñ-

ôÜôáé ìüíï áðü ôçí åðéëïãÞ ôïõ ëïãéóìéêïý. Ðáñüôé ïé

êáëïó÷åäéáóìÝíåò êáé åý÷ñçóôåò ëýóåéò ãßíïíôáé Üìåóá

áðïäåêôÝò áðü ôïõò ÷ñÞóôåò, ç õðåñï÷Þ Ýñ÷åôáé áðü

ôçí îåêÜèáñç äéáôýðùóç ôùí óôü÷ùí. ×áñáêôçñéóôéêÜ

åßíáé ôá ðáñáäåßãìáôá ôçò ÃåñìáíéêÞò öáñìáêåõôéêÞò

åôáéñåßáò Ratiopharm êáé ôçò Tyrolit (Swarovski) üðïõ ïé

ëýóåéò CRM áðÝäùóáí ðïëý ãñÞãïñá. Êáé ïé äýï åôáé-

ñåßåò åß÷áí îåêÜèáñïõò óôü÷ïõò: Íá âåëôéþóïõí ôçí

åîõðçñÝôçóç ôùí ðåëáôþí ðñïâëÝðïíôáò ôéò áíÜãêåò

ôïõò, âáóéæüìåíåò óôçí ðñïçãïýìåíç óõìðåñéöïñÜ

ôïõò. ¸ôóé, íá ìðïñïýí íá ðñïóöÝñïõí ðñïúüíôá êáé

õðçñåóßåò ðïõ íá ôáéñéÜæïõí óôéò åîåéäéêåõìÝíåò áíÜ-

ãêåò ôïõò. Ìå ôçí õëïðïßçóç ôçò ëýóçò CRM, ç

Ratiopharm êáôüñèùóå ìßá áðüäïóç ôçò åðÝíäõóçò

(Return On Investment) êáôÜ 63% óå ìßá ðåñßïäï ôñéþí

÷ñüíùí, åíþ ç Tyrolit åß÷å áðüäïóç ôçò åðÝíäõóçò êá-

ôÜ 83% êáé åêôéìþìåíç áðüóâåóç óå äýï Ýôç.

Ó÷åôéêÜ ìå ôçí SAP
Ç SAP åßíáé Ýíáò áðü ôïõò âáóéêïýò ðñïìçèåõôÝò ëï-

ãéóìéêïý ãéá ôçí åíäï-åðé÷åéñçóéáêÞ êáé ôçí äé-åðé÷åéñç-
óéáêÞ ïñãÜíùóç êáé óõíåñãáóßá, óôïí êüóìï êáé ôçí ÅëëÜäá.

Ïé ëýóåéò ôçò SAP åßíáé ó÷åäéáóìÝíåò ìå Üîïíá ôéò áíÜãêåò ôùí
åðé÷åéñÞóåùí êÜèå ìåãÝèïõò - áðü ìéêñÝò êáé ìåóáßïõ ìåãÝèïõò

åôáéñßåò Ýùò ðïëõåèíéêÝò åðé÷åéñÞóåéò.  Ìå âÜóç ôçí áíïé÷ôÞ ðëáô-
öüñìá åöáñìïãþí êáé åíïðïßçóçò SAP NetWeaver™ ãéá ôç ìåßùóç ôçò

ðïëõðëïêüôçôáò êáé ôïõ óõíïëéêïý êüóôïõò éäéïêôçóßáò êáé ôçí åíßó÷õóç
ôçò êáéíïôïìßáò, ç óïõßôá ëýóåùí mySAP™ Business Suite âïçèÜ ôéò åðé÷åé-

ñÞóåéò óå üëï ôïí êüóìï íá âåëôéþóïõí ôéò ó÷Ýóåéò ôïõò ìå ðåëÜôåò êáé óõíåñ-
ãÜôåò, åíéó÷ýïíôáò ôçí åðé÷åéñçóéáêÞ ôïõò ïñãÜíùóç. ÓÞìåñá, ðåñéóóüôåñïé áðü

21,600 ðåëÜôåò óå 120 êáé ðëÝïí ÷þñåò ëåéôïõñãïýí ðÜíù áðü 69,700 åãêáôáóôÜ-
óåéò ìå ëïãéóìéêü ôçò SAP®. 

Ãéá ðåñéóóüôåñåò ðëçñïöïñßåò  åðéóêåöôåßôå ôï site http://www.sap.com/greece
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¼ôáí ãßíåôáé èÝìá óõæÞôçóçò ç áíáãíþñéóç ôçò

áíèñþðéíçò ïìéëßáò áðü Ýíá õðïëïãéóôéêü óýóôç-

ìá, áñêåôïß ßóùò ó÷çìáôßæïõí ôçí åéêüíá åíüò áíèñþðïõ

ðïõ õðáãïñåýåé êåßìåíï óå Ýíáí õðïëïãéóôÞ Þ óå Ýíá êé-

íçôü ôçëÝöùíï. Áõôü óõìâáßíåé äéüôé ôá ðñïãñÜììáôá õðá-

ãüñåõóçò (dictation programs) Þôáí áðü ôéò ðñþôåò  åìðï-

ñéêÝò åöáñìïãÝò ðïõ ÷ñçóéìïðïéÞèçêáí áëãüñéèìïé áíá-

ãíþñéóçò ïìéëßáò. 

Áðü ôá ìÝóá ôçò äåêáåôßáò ôïõ 80 ðïõ ðñùôïðáñïõóéÜ-

óôçêáí ôá dictation programs áðü åôáéñåßåò, üðùò ç IBM,

ç Philips êáé ç Dragon ç åîÝëéîç ðïõ Ý÷åé åðéôåõ÷èåß åßíáé

ôåñÜóôéá ôüóï óôïõò áëãüñéèìïõò ðïõ áðïôåëïýí ôïí ðõ-

ñÞíá áõôþí ðñïãñáììÜôùí üóï êáé óôçí õðïëïãéóôéêÞ éó÷ý

ðïõ Ý÷åé ðëÝïí óôç äéÜèåóÞ ôïõ ï êÜèå ÷åéñéóôÞò çëåêôñï-

íéêïý õðïëïãéóôÞ. Ùóôüóï, óýìöùíá ìå ôïí Dan Newman,

ï ïðïßïò åîåéäéêåýåôáé óôç óõãêåêñéìÝíç ôå÷íïëïãßá êáé

åßíáé óõããñáöÝáò ôïõ âéâëßïõ «Talk to your computer:

Speech recognition made easy», «ç åðï÷Þ ðïõ èá ìðïñïý-

ìå íá ìéëÜìå óå Ýíá õðïëïãéóôéêü óýóôçìá ìå ôçí ßäéá åõ-

êïëßá ðïõ ìéëÜåé ôï ðëÞñùìá ôïõ Enterprise óôïí Mr. Data

åßíáé áêüìá áñêåôÜ ìáêñéÜ». 

Ôé ãßíåôáé üìùò áí ðåñéïñßóïõìå ôéò áðáéôÞ-
óåéò ìáò ó÷åôéêÜ ìå ôï ëåîéëüãéï ðïõ ðåñéìÝ-
íïõìå íá êáôáíïåß ï õðïëïãéóôÞò; 
Óýìöùíá ìå ôïí Äñ. Âáóßëç ÄéãáëÜêç, ÊáèçãçôÞ ôïõ Ðï-

ëõôå÷íåßïõ ôçò ÊñÞôçò, «ôá ðïóïóôÜ åðéôõ÷ßáò áíáãíþñé-

óçò ôçò áíèñþðéíçò ïìéëßáò Ý÷ïõí öôÜóåé óÞìåñá óå ðï-

ëý õøçëü åðßðåäï óå óõãêåêñéìÝíïõò ôïìåßò åöáñìïãþí.

Óôçí áãïñÜ õðÜñ÷ïõí Þäç áñêåôÜ Ýñãá êáé ïëïêëçñùìÝ-

íåò ëýóåéò ðïõ ìðïñïýí íá åîõðçñåôÞóïõí äçìüóéåò õðç-

ñåóßåò, ÷ñçìáôïðéóôùôéêÜ éäñýìáôá, åôáéñåßåò ðáñï÷Þò

õðçñåóéþí êáé õðçñåóßåò ôçëåðëçñïöüñçóçò». 

Óôéò ðñüóöáôåò âïõëåõôéêÝò åêëïãÝò ç åôáéñåßá Delta

Singular óå óõíåñãáóßá ìå ôç VoiceWeb õëïðïßçóáí Ýíá

óýóôçìá áíáãíþñéóçò ïìéëßáò ìå óêïðü áöåíüò ôçí ôçëå-

ðëçñïöüñçóç ôùí ðïëéôþí êáé áöåôÝñïõ ôçí êáôá÷þñéóç

óå êåíôñéêü õðïëïãéóôÞ ôçò êáôáìÝôñçóçò øÞöùí áðü åðé-

ëåãìÝíá åêëïãéêÜ ôìÞìáôá. 

Óýìöùíá ìå ôïí êýñéï Íßêï ÐáôóÞ, Äéåõèýíïíôá Óýìâïõëï

ôçò VoiceWeb, «ç åöáñìïãÞ ëåéôïýñãçóå ìå ðïëý õøçëÜ

ðïóïóôÜ åðéôõ÷ßáò, ãåãïíüò ðïõ óõíÝâáëå óôçí ôá÷ýôáôç

áðïóôïëÞ ôùí áðïôåëåóìÜôùí óå ó÷Ýóç ìå ôï ðáñáäïóéá-

êü óýóôçìá. Ç åðéôõ÷ßá áõôÞ Ýèåóå ôá èåìÝëéá þóôå ç áíá-

ãíþñéóç ïìéëßáò íá ðåñÜóåé åíäå÷ïìÝíùò áðü ôçí ðéëïôéêÞ

óôçí ðëÞñç áîéïðïßçóç óôéò åñ÷üìåíåò åõñùåêëïãÝò». 

¸íáò Üëëïò ôïìÝáò ðïõ Ý÷åé íá ðáñïõóéÜóåé ðïëëÜ Ýñãá,

ßóùò êáé ôá ðåñéóóüôåñá ìÝ÷ñé óÞìåñá, åßíáé áõôüò ôçò ôç-

ëåðëçñïöüñçóçò. Ïé ðåñéóóüôåñåò åôáéñåßåò êéíçôÞò ôç-

ëåöùíßáò êáé áñêåôÝò åôáéñåßåò ðïõ ðáñÝ÷ïõí åîåéäéêåõ-

ìÝíá õðçñåóßåò ôçëåðëçñïöüñçóçò äéáèÝôïõí ðëÝïí ìéá

öùíçôéêÞ ðýëç, ôçí ïðïßá ï ðåëÜôçò ôïõò ìðïñåß íá ÷ñç-

óéìïðïéÞóåé ãéá íá ðÜñåé ðëçñïöïñßåò ó÷åôéêÜ ìå ôçí øõ-

÷áãùãßá ôïõ, ôïí êáéñü Þ ôéò åéäÞóåéò ôçò çìÝñáò. 

Ðñüóöáôá ôÝëïò óôéò åðé÷åéñÞóåéò ðïõ áîéïðïéïýí ôçí ôå-

÷íïëïãßá áíáãíþñéóçò ïìéëßáò åíôÜ÷èçêå êáé ç ðñþôç åëëç-

íéêÞ ôñÜðåæá, ç ïðïßá áíáêïßíùóå üôé äéáèÝôåé óôïõò ðåëÜ-

ôåò ôçò ôçí õðçñåóßá Phone Banking ìÝóù öùíçôéêÞò ðýëçò. 

ÅðïìÝíùò åßíáé öáíåñü üôé ç áãïñÜ áíáãíùñßæåé ðëÝïí ôá

ðëåïíåêôÞìáôá ðïõ ôçò ðñïóöÝñåé ç ôå÷íïëïãßá êáé áñ÷ß-

Óå óõãêåêñéìÝíïõò ôïìåßò åöáñìïãþí, ç äõíáôüôçôá áíáãíþñéóçò ôçò áíèñþðéíçò ïìéëßáò áðü Ýíá

õðïëïãéóôéêü óýóôçìá Ý÷åé öôÜóåé ðëÝïí óå ðïóïóôÜ åðéôõ÷ßáò ðïõ îåðåñíïýí ôï 90%. Ìå äåäï-

ìÝíï üôé ôï ðïóïóôü áõôü éó÷ýåé êáé ãéá ôçí åëëçíéêÞ ãëþóóá, ðïëëÝò åôáéñåßåò Ý÷ïõí óôñáöåß óå

áíáæÞôçóç ëýóåùí ðïõ èá ôïõò åðéôñÝøïõí íá ìåéþóïõí ôï êüóôïò ëåéôïõñãßáò ôïõ call centre, äéá-

ôçñþíôáò ðáñÜëëçëá óå õøçëü åðßðåäï ôçí ðïéüôçôá åîõðçñÝôçóçò ôùí ðåëáôþí ôïõò.

Ç ôå÷íïëïãßá åßíáé þñéìç
ãéá åðåíäýóåéò
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æåé íá ôçí áðïäÝ÷åôáé, ãåãïíüò ðïõ üðùò èá äïýìå êáé

ôïõò åðüìåíïõò ìÞíåò èá ðÜñåé ìåãáëýôåñåò äéáóôÜóåéò.

¼ìùò ãéáôß ìÝ÷ñé óÞìåñá õðÞñ÷å áõôÞ ç êáèõ-
óôÝñçóç óå ó÷Ýóç ìå ôïí õðüëïéðï êüóìï;
Èá ìðïñïýóå íá éó÷õñéóôåß êÜðïéïò üôé âáóéêüò áíáóôáë-

ôéêüò ðáñÜãïíôáò ðñéí áðü ìåñéêÜ ÷ñüíéá Þôáí ç äõóêïëß-

á ðñïóáñìïãÞò ôçò ôå÷íïëïãßáò óôçí åëëçíéêÞ ãëþóóá.

Ùóôüóï áðü ôç óôéãìÞ ðïõ áõôü ôï æÞôçìá ëýèçêå êáé ï

ñõèìüò áðïäï÷Þò äåí åðéôá÷ýíèçêå, ôïõëÜ÷éóôïí óå ó÷Ý-

óç ìå ôçí ðáãêüóìéá åîÝëéîç, èá ðñÝðåé íá áíáæçôÞóïõìå

Üëëïõò áíáóôáëôéêïýò ðáñÜãïíôåò. 

Óýìöùíá ìå ôéò ðåñéóóüôåñåò åôáéñåßåò ðïõ äñáóôçñéï-

ðïéïýíôáé óÞìåñá óôçí áãïñÜ ðáñï÷Þò ëýóåùí áíáãíþñé-

óçò ïìéëßáò, ïé åëëçíéêÝò åðé÷åéñÞóåéò ôá ðñïçãïýìåíá

÷ñüíéá, åß÷áí íá ëýóïõí ðñïâëÞìáôá ðïëý æùôéêüôåñçò

óçìáóßáò óå ó÷Ýóç ìå ôç ëåéôïõñãßá ôïõò êáé ôçí åðéâßù-

óç ôïõò. ÅðïìÝíùò ðñïôÜóåéò ðïõ áöïñïýóáí ôüóï "åîù-

ôéêÝò" ôå÷íïëïãßåò, ðáñÜ ôï ãåãïíüò üôé ìðïñïýóáí íá

ïäçãÞóïõí óå óçìáíôéêÞ ìåßùóç ôïõ ëåéôïõñãéêïý êü-

óôïõò, ðÝñáóáí óôá øéëÜ ãñÜììáôá.

ÓÞìåñá üóï ï áíôáãùíéóìüò åíôåßíåôáé, ïé åðé÷åéñÞóåéò

óôñÝöïíôáé óå ëýóåéò ðïõ åêôüò áðü êáëýôåñá ðïóïóôÜ

ðùëÞóåùí èá ìåéþóïõí ôá ëåéôïõñãéêÜ Ýîïäá êáé ç ôå÷íï-

ëïãßá áíáãíþñéóçò ïìéëßáò óõãêáôáëÝãåôáé ìåôáîý ôùí ëý-

óåùí áõôþí.

Ïé Ýñåõíåò ìéëïýí ãéá ìåßùóç ôïõ êüóôïõò áíÜ êëÞóç áðü

ôá 0.80 åõñþ áíÜ ôçëåöùíÞôñéá óôá 0.10 åõñþ áíÜ ôçëå-

öùíéêü êáíÜëé ðïõ åßíáé åîïðëéóìÝíï ìå ôå÷íïëïãßá áíá-

ãíþñéóçò ïìéëßáò. ¼ìùò ðÝñá áðü ôç ìåßùóç êüóôïõò ç

áíáãíþñéóç ïìéëßáò óçìáßíåé óå ïñéóìÝíåò ðåñéðôþóåéò

êáé êáëýôåñç åîõðçñÝôçóç ôïõ ðåëÜôç. Äåí èá éó÷õñéóôïý-

ìå üôé Ýíá õðïëïãéóôéêü óýóôçìá ìðïñåß íá Ý÷åé êáëýôåñç

åðéêïéíùíßá ìå Ýíáí Üíèñùðï, ìðïñåß üìùò óßãïõñá íá

ôïí åîõðçñåôÞóåé êáè´ üëç ôç äéÜñêåéá ôïõ 24ùñïõ ìå ìéá

âÜñäéá, íá ìçí åãêáôáëåßðåé ôçí åñãáóéáêÞ ôïõ èÝóç áêü-

ìá êáé ôéò ðéï "äýóêïëåò" óôéãìÝò, íá åðéêïéíùíåß óå áñêå-

ôÝò äéáöïñåôéêÝò ãëþóóåò êáé íá åðéêïéíùíåß åõêïëüôåñá

ìå Üëëá õðïëïãéóôéêÜ óõóôÞìáôá.

Åßíáé ïé åëëçíéêÝò åôáéñåßåò Ýôïéìåò íá ðáñÝ-
÷ïõí ïëïêëçñùìÝíåò ëýóåéò;
Ïé ðåñéóóüôåñåò áðü ôéò åôáéñåßåò ðïõ äñáóôçñéïðïéïý-

íôáé óÞìåñá óôçí åëëçíéêÞ áãïñÜ Ý÷ïõí ïëïêëçñþóåé áñ-

êåôÜ Ýñãá ãéá ôïí éäéùôéêü êáé ôï äçìüóéï ôïìÝá, ôá ðåñéó-

óüôåñá åê ôùí ïðïßùí ëåéôïõñãïýí ìå åðéôõ÷ßá. ÅðïìÝíùò

ç Ýëëåéøç åìðåéñßáò äåí åßíáé Ýíáò ðáñÜãïíôáò ðïõ èá

ðñÝðåé íá áíçóõ÷Þóåé ôïõò õðïøÞöéïõò ðåëÜôåò.

ºóùò Ýíá óçìåßï ðïõ ðñÝðåé íá óôáèïýìå åßíáé ï ìéêñüò

áñéèìüò óõíïëéêÜ åîåéäéêåõìÝíùí ìç÷áíéêþí ðñïãñáììá-

ôéóôþí óôçí åëëçíéêÞ áãïñÜ, ãåãïíüò ðïõ ìðïñåß íá äç-

ìéïõñãÞóåé ðñïâëÞìáôá ìüíï óôçí ðåñßðôùóç ðïõ õðÜñ÷åé

áðüôïìç áýîçóç ôçò æÞôçóçò ôçí ßäéá ÷ñïíéêÞ ðåñßïäï.

¼ìùò ï óçìáíôéêüôåñïò ðáñÜãïíôáò ðïõ ìðïñåß íá äéáëý-

óåé ôéò üðïéåò áíçóõ÷ßåò ãéá ôçí åðéôõ÷ßá åíüò Ýñãïõ åßíáé

ç åîåéäßêåõóç üëùí ó÷åäüí ôùí åôáéñåéþí óôçí ðáñï÷Þ ïëï-

êëçñùìÝíùí ëýóåùí áíáãíþñéóçò ïìéëßáò, êáèþò åðßóçò

êáé ç äéÜèåóÞ ôïõò íá äïêéìáóôåß ðéëïôéêÜ ôï Ýñãï áðü ôçí

ðëåõñÜ ôïõ ðåëÜôç ðñéí ãßíåé ç õëïðïßçóÞ ôïõ.
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¸ôóé, Ýííïéåò üðùò ç éåñáñ÷éêÞ äïìÞ ôçò ãëþóóáò (íïÞ-

ìáôá - öñÜóåéò - ëÝîåéò - öèüããïé), ç áíÜðôõîç ðñïôýðùí

ãéá ôéò äéÜöïñåò ìïíÜäåò ôçò ãëþóóáò êáé ç åêðáßäåõóÞ

ôïõò ìå "áêñüáóç" ìåãÜëùí ðïóïôÞôùí ïìéëßáò, Ý÷ïõí

áðåéêïíéóôåß óå óôáôéóôéêÜ ìïíôÝëá ôá ïðïßá ÷ñçóéìï-

ðïéïýí ïé ìç÷áíéêïß áíáãíþñéóçò ïìéëßáò ãéá íá äçìéïõñ-

ãÞóïõí ëïãéóìéêü éêáíü íá áíáãíùñßæåé êáé íá êáôáíïåß

ôçí áíèñþðéíç ïìéëßá. Ôá óçìåñéíÜ óõóôÞìáôá áíáãíþñé-

óçò êáé êáôáíüçóçò ïìéëßáò Ý÷ïõí ôç äõíáôüôçôá, áöïý

åêðáéäåõèïýí ìå äåßãìáôá áðü ðïëëÝò ÷éëéÜäåò ïìéëç-

ôþí, íá áíáãíùñßæïõí êáé íá êáôáíïïýí ôçí ïìéëßá åëåý-

èåñïõ ëüãïõ, ÷ùñßò íá áðáéôåßôáé áðü ôï ÷ñÞóôç ôïõò íá

áêïëïõèåß "êáíüíåò" ãéá ôï ðþò èá ôïõò ìéëÞóåé êáé, áêü-

ìá óçìáíôéêüôåñï, ÷ùñßò íá áðáéôåßôáé áðü ôï ÷ñÞóôç

ôïõò íá åêðáéäåýóåé ôï óýóôçìá óôç äéêÞ ôïõ öùíÞ. Ðñï-

óáñìüæïíôáé áõôüìáôá óôç öùíÞ åíüò íÝïõ ïìéëçôÞ, üðùò

áêñéâþò êáé ï Üíèñùðïò Ý÷åé ôç äõíáôüôçôá íá êáôáëÜâåé

Ýíá íÝï óõíïìéëçôÞ ôïõ.

ÂÝâáéá, äåí Ý÷ïõìå áêüìá öôÜóåé óôï óçìåßï íá ìðïñåß ï

÷ñÞóôçò íá ìéëÞóåé åëåýèåñá ãéá ïðïéïäÞðïôå èÝìá óå

Ýíá õðïëïãéóôÞ êáé áõôüò íá ìåôáôñÝøåé áõôüìáôá ôç

öùíÞ óå êåßìåíï. Áõôü ìðïñåß íá ãßíåé óå ïñéóìÝíåò óõí-

èÞêåò (ðåñéâÜëëïí ãñáöåßïõ ÷ùñßò èüñõâï), áëëÜ óå èï-

ñõâþäç ðåñéâÜëëïíôá êáé åöáñìïãÝò áõôüìáôçò äéåðéêïé-

íùíßáò ìÝóù ôçëåöþíïõ ôï ðñüâëçìá ðñÝðåé íá ðåñéïñé-

óôåß þóôå ï õðïëïãéóôÞò íá äéåõêïëõíèåß íá áíôéóôïé÷ßóåé

Ç öùíÞ åßíáé ôï ðéï öõóéêü ìÝóï åðéêïéíùíßáò

ôïõ áíèñþðïõ. Óôçí ðñïóðÜèåéÜ ôïõò íá êáôá-

óêåõÜóïõí öéëéêÜ ðñïò ôï ÷ñÞóôç ìÝóá åðéêïéíùíßáò

áíèñþðïõ - ìç÷áíÞò, ïé ó÷åäéáóôÝò Ý÷ïõí ðÜíôá ðñï-

óðáèÞóåé íá åéóÜãïõí ôç öùíÞ ùò êåíôñéêü ìÝóï. Ïé ðñï-

óðÜèåéåò áõôÝò ÷ñïíïëïãïýíôáé áðü ðïëý ðáëéÜ, üðùò

èá äïýìå óôç óõíÝ÷åéá.

Ðþò, üìùò, ìðïñåß ìéá ìç÷áíÞ, Þ Ýíáò õðïëïãéóôÞò, íá

êáôáíïÞóåé ôçí áíèñþðéíç ïìéëßá; Óôçí ðñïóðÜèåéÜ ôïõò

ïé åñåõíçôÝò ðïõ áó÷ïëïýíôáé ìå ôçí åðåîåñãáóßá öùíÞò

íá äçìéïõñãÞóïõí ìç÷áíÝò áíáãíþñéóçò êáé êáôáíüçóçò

ïìéëßáò Ý÷ïõí áíáëýóåé ôïí ôñüðï ìå ôïí ïðïßï ï Üíèñù-

ðïò ìåôáôñÝðåé Ýíá íüçìá óå ìéá óåéñÜ óõìâüëùí - ôéò

ëÝîåéò, üðùò êáé ôïí ôñüðï ìå ôïí ïðïßï ï áðïäÝêôçò ôïõ

ìçíýìáôïò - ï áêñïáôÞò - áíáëýåé õðïóõíåßäçôá ôéò ðñï-

ôÜóåéò ðïõ áêïýåé êáé êáôáëáâáßíåé ôï íüçìá ðïõ Þèåëå

íá ôïõ ìåôáäþóåé ï óõíïìéëçôÞò. ¸÷ïõí åðßóçò ðáñáôç-

ñÞóåé ôï ðþò ï Üíèñùðïò ìáèáßíåé íá ïìéëåß êáé íá êáôá-

ëáâáßíåé ôçí ïìéëßá óôçí ðáéäéêÞ ôïõ çëéêßá, êÜôé ðïõ ãßíå-

ôáé óå Ýíá ìåãÜëï ÷ñïíéêü äéÜóôçìá ìåôÜ áðü áêñüáóç

ðïëëþí ðñïôÜóåùí êáé ëÝîåùí êáé óõó÷ÝôéóÞ ôïõò ìå

åéêüíåò êáé íïÞìáôá.

ÖÁÍÔÁÓÉÁ Þ ÐÑÁÃÌÁÔÉÊÏÔÇÔÁ
Ç åîÝëéîç ôçò ôå÷íïëïãßáò áíáãíþñéóçò ïìéëßáò îåêéíÜ áñêåôÝò äåêáåôßåò ðñéí êáé ìå áñãÜ áë-

ëÜ óôáèåñÜ âÞìáôá åîåëßóóåôáé, þóôå íá åðéôñÝðåé ðëÝïí óÞìåñá ôç äõíáôüôçôá åðéêïéíùíßáò

áíèñþðïõ êáé õðïëïãéóôÞ óå Ýíá ðïëý éêáíïðïéçôéêü åðßðåäï 
Âáóßëçò ÄéãáëÜêçò, ÊáèçãçôÞò Ðïëõôå÷íåßïõ ÊñÞôçò ÌÝëïò Ä.Ó. ÄéÜëïãïò Á.Å.

Êþóôáò ×áñéæÜêçò, ÕðïøÞöéïò ÄéäÜêôùñ Ðïëõôå÷íåßïõ ÊñÞôçò
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ôç öùíÞ óå ðñïôÜóåéò êáé Ýííïéåò. Áõôü äåí ðåñéïñßæåé ôç

÷ñçóéìüôçôá ôçò ôå÷íïëïãßáò, êáèþò áí èÝëïõìå íá äç-

ìéïõñãÞóïõìå ãéá ðáñÜäåéãìá Ýíá óýóôçìá áõôüìáôùí

êñáôÞóåùí áåñïðïñéêþí åéóéôçñßùí, ï ÷ñÞóôçò ôïõ óõóôÞ-

ìáôïò èá æçôÞóåé ðëçñïöïñßåò ãéá áåñïðïñéêÜ äñïìïëü-

ãéá êáé ü÷é ãéá êÜôé Üëëï. 

Ðþò öôÜóáìå ìÝ÷ñé åäþ
Ï êüóìïò êáé ç æùÞ ôïõ ìÝëëïíôïò äåí Ýðáøå ðïôÝ íá óõ-

ãêéíåß êáé íá óõíáñðÜæåé ôïí Üíèñùðï. ÊïéôÜæïíôáò áíá-

äñïìéêÜ ôéò ðñïóðÜèåéÝò ìáò íá ðñïâëÝøïõìå ôçí åéêüíá

ôïõ áõñéáíïý ðåñéâÜëëïíôüò ìáò,

Üëëïôå èá áíáãíùñßóïõìå êùìéêÜ

óôïé÷åßá, áëëÜ ðïëý óõ÷íÜ èá åê-

ðëáãïýìå áðü ôç äéïñáôéêüôçôá

êÜðïéùí öùôéóìÝíùí ìõáëþí. 

Ç äçìéïõñãßá ìéáò ìç÷áíÞò éêáíÞò

íá óõíïìéëåß ìå ôïí Üíèñùðï, éêá-

íÞò, äçëáäÞ, íá áíáãíùñßæåé êáé

íá êáôáíïåß ôçí ïìéëßá ôïõ, Þôáí

ðÜíôá ìÝóá óôá ïñÜìáôÜ áõôþí

ðïõ áñÝóêïíôáí óôï íá ðñïâëÝ-

ðïõí ôï ìÝëëïí.

Èá ðñÝðåé íá ðÜìå áñêåôÜ ÷ñüíéá

ðßóù ãéá íá äïýìå ðüôå ïé åðéóôÞ-

ìïíåò åß÷áí áñ÷ßóåé ôéò ðñïóðÜ-

èåéåò íá êáôáóêåõÜóïõí ìç÷áíÝò

éêáíÝò íá êáôáíïïýí ôçí áíèñþðé-

íç ïìéëßá êáé íá åðéêïéíùíïýí ìÝ-

óù öùíÞò ìå ôïí Üíèñùðï. Ðïëëïß

áðü ìáò èõìïýíôáé ôçí ôáéíßá "Ïäýóóåéá ôïõ äéáóôÞìáôïò"

êáé ôï ñïìðüô ðïõ ìéëïýóå, ôïí Hal, ìå ìéá áðáßóéá, ìç÷á-

íéêÞ öùíÞ. ¼ìùò ïé åñåõíçôéêÝò ðñïóðÜèåéåò åß÷áí áñ÷ß-

óåé ðïëý ðéï ðáëéÜ! Ôïí 18ï áéþíá ï Ïýããñïò Kempelen

Farkas Lovag äçìéïýñãçóå ìéá ìç÷áíÞ ðïõ ðáñÞãáãå áí-

èñþðéíç öùíÞ ÷ñçóéìïðïéþíôáò ìç÷áíéêÜ óôïé÷åßá êáé

åîïìïéþíïíôáò ôá âáóéêÜ ÷áñáêôçñéóôéêÜ ôïõ öùíçôéêïý

óõóôÞìáôïò ôïõ áíèñþðïõ. Ôçí ðñïóðÜèåéÜ ôïõ áõôÞ äç-

ìïóßåõóå ôï 1791 óå Ýíá âéâëßï 456 óåëßäùí (!). 

Êáé áí ï Üíèñùðïò ðßóôåøå üôé ìðïñïýóå íá óõíèÝóåé öù-

íÞ ìå ìç÷áíéêÝò äéáôÜîåéò, ÷ñåéáæüôáí ôï ìéêñüöùíï êáé

ôïí çëåêôñéóìü ãéá íá êÜíåé ôï áíôßóôñïöï, íá ìåôáôñÝøåé

äçëáäÞ ôçí áíèñþðéíç ïìéëßá óå êåßìåíï êáé íá êáôá-

óêåõÜóåé (Þ ôïõëÜ÷éóôï íá ðñïóðáèÞóåé íá ôï êÜíåé) ìç-

÷áíÝò ðïõ õðÜêïõáí óå öùíçôéêÝò åíôïëÝò. ¸ôóé, ôá ðñþ-

ôá äéðëþìáôá åõñåóéôå÷íßáò ãéá öùíçôéêÜ åëåã÷üìåíåò

óõóêåõÝò êáé ìç÷áíÝò õðáãüñåõóçò åìöáíßóôçêáí ôïí

20ï áéþíá. Ìéá áðü ôéò ðñþôåò ðáôÝíôåò Þôáí áõôÞ ôïõ

Homer Dudley, ìå çìåñïìçíßá 31 Ìáñôßïõ 1939 êáé ôßôëï

"¸íáò ìç÷áíéóìüò åëåã÷üìåíïò ìå öùíÞ". Åßíáé áêüìá êáé

óÞìåñá áîéïèáýìáóôç ç äéïñáôéêüôçôá ôïõ, êáèþò ìéëïýóå

ãéá åöáñìïãÝò óå ôçëåöùíßá, öùíçôéêÞ ðëçêôñïëüãçóç

êáé áõôïìáôïðïéçìÝíåò õðçñåóßåò êáôáëüãïõ. ¸äéäå, ìÜ-

ëéóôá êáé ëåðôïìåñÝò äéÜãñáììá ôçò çëåêôñïìç÷áíéêÞò

ôïõ êáôáóêåõÞò óå ó÷Ýäéá 15 óåëßäùí (âë. åéêüíá 1).

×ñåéÜóôçêå íá ðåñÜóïõí, âÝâáéá, áñêåôÜ ÷ñüíéá ðñïôïý ç

áíáãíþñéóç ïìéëßáò íá áñ÷ßóåé  íá ðåñíÜåé óôç óöáßñá ôçò

ðñáãìáôéêüôçôáò êáé ïé õðïëïãéóôÝò Ýðáéîáí, üðùò Þôáí

öõóéêü, ôï ñüëï ôïõò óå áõôü. ×ñçóéìïðïéþíôáò ìåèüäïõò

ôçò ôå÷íïëïãßáò áíáãíþñéóçò ðñïôýðùí, Üñ÷éóáí ïé ðñþ-

ôåò ðñïóðÜèåéåò áíÜðôõîçò ðñïãñáììÜôùí  éêáíþí íá êá-

ôáíïÞóïõí áíèñþðéíåò åíôïëÝò áðü ôç äåêáåôßá ôïõ 1960.

¼ìùò, äå óçìåéþèçêáí óçìáíôéêÝò åðéôõ÷ßåò ðñéí áðü ôï

1975, üôáí ï Jim Baker Ýêáíå ôï äéäáêôïñéêü ôïõ áðáó÷ï-

ëïýìåíïò ðáñÜëëçëá óôï åñåõíçôéêü êÝíôñï ôçò IBM.  Ï

Baker êáé ç ïìÜäá ôçò IBM õðü ôïí Fred Jelinek Þôáí ïé ðñþ-

ôïé ðïõ åéóÞãáãáí Ýíá óõãêåêñéìÝíï ôýðï óôáôéóôéêïý ìï-

íôÝëïõ óôïí ôïìÝá ôçò áíáãíþñéóçò ïìéëßáò, ôá ëåãüìåíá

"êñõöÜ ÌáñêïâéáíÜ ìïíôÝëá" (hidden Markov models).

Ïé åñåõíçôÝò óôçí IBM, áëëÜ êáé áëëïý, Ýêáíáí áðïóðá-

óìáôéêÝò ðñïóðÜèåéåò åöáñìïãÞò ôïõ èåùñçôéêïý áõôïý

ìïíôÝëïõ óôçí áíáãíþñéóç ïìéëßáò, þóðïõ Þëèå ôá ìÝóá

åéêüíá 1
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ðñïò ôá ôÝëç ôçò äåêáåôßáò ôïõ 1980 ï ïñãáíéóìüò áìõ-

íôéêþí åñåõíçôéêþí ðñïãñáììÜôùí ôùí ÇÐÁ, ç DARPA

(Defense Advanced Research Projects Agency), êáé ÷ñçìá-

ôïäüôçóå ãéá ðåñßðïõ ìéá äåêáåôßá ìéá ïìÜäá áðü åñåõíç-

ôéêÜ éíóôéôïýôá êáé ðáíåðéóôÞìéá ìå óôü÷ï íá åîåëßîåé ôçí

ôå÷íïëïãßá áõôÞ. Ç DARPA åðÝëåîå ôçí ðáñÜëëçëç ÷ñçìá-

ôïäüôçóç åðéëåãìÝíùí åñåõíçôéêþí êÝíôñùí (ìåôáîý áõ-

ôþí ç IBM, ôï éíóôéôïýôï SRI International, ôá åñãáóôÞñéá

BBN, ôá ðáíåðéóôÞìéá CMU, MIT) êáé ôç äçìéïõñãßá åíüò

óõíáãùíéóìïý ìåôáîý ôïõò: ç DARPA êáèüñéæå Ýíá óõãêå-

êñéìÝíï ðñüâëçìá êáé ôá åñåõíçôéêÜ êÝíôñá óõíáãùíßæï-

íôáí ìåôáîý ôïõò óôï ðïéï èá åðéôý÷åé ôç ìåãáëýôåñç áêñß-

âåéá áíáãíþñéóçò ïìéëßáò óå áõôü. Ìüëéò ôá óõóôÞìáôá

áíáãíþñéóçò ïìéëßáò ðåôý÷áéíáí õøçëÞ åðßäïóç óå Ýíá

ðñüâëçìá, åß÷áí äçëáäÞ ðïóïóôü óöáëìÜôùí áíáãíþñé-

óçò ìéêñüôåñï ôïõ 5 - 10%, ç DARPA êáèüñéæå Ýíá äõóêï-

ëüôåñï ðñüâëçìá. Óôçí åéêüíá 2 öáßíåôáé ç åîÝëéîç ôùí

óõóôçìÜôùí áíáãíþñéóçò ôç äåêáåôßá 1987 - 1997. Ôï áñ-

÷éêü ðñüâëçìá, Resource Management, Þôáí ó÷åôéêÜ áðëü

êáé áöïñïýóå ðñïóåêôéêÞ ïìéëßá ìå ìÝãåèïò ëåîéëïãßïõ

1000 ëÝîåéò. Ôï Air Travel Information åß÷å ìåãáëýôåñï ëå-

îéëüãéï, 1500 ëÝîåéò, êáé öõóéêÞ ïìéëßá: åß÷å ó÷Ýóç ìå öõ-

óéêÝò åñùôÞóåéò óå Ýíá óýóôçìá ðëçñïöüñçóçò êáé êñÜ-

ôçóçò áåñïðïñéêþí äñïìïëïãßùí.

Ôá åðüìåíá ðñïâëÞìáôá Þôáí óáöþò ðïëý ðéï äýóêïëá,

êáèþò áöïñïýóáí õðáãüñåõóç êåéìÝíïõ óå ìç÷áíÞ (WSJ,

spontaneous dictation) ìå ëåîéëüãéá áðü 5000 Ýùò êáé

64000 ëÝîåéò, áðïìáãíçôïöþíçóç ôçëåöùíéêþí óõíäéá-

ëÝîåùí (Switchboard) êáé áðïìáãíçôïöþíçóç ôçëåïðôé-

êþí åéäçóåïãñáöéêþí åêðïìðþí (broadcast news) ìå

ðñáêôéêÜ áðåñéüñéóôï ìÝãåèïò ëåîéëïãßïõ.

Áðü ôï 1993 öÜíçêå üôé, áí êáé äåí Þôáí äõíáôÞ ç áíáãíþ-

ñéóç ïìéëßáò ãéá åêöñÜóåéò ðïõ äåí õðÜêïõáí óå êÜðïéïõò

ðåñéïñéóìïýò, ðñïâëÞìáôá üðùò áõôü ôùí áåñïðïñéêþí

êñáôÞóåùí Þôáí äõíáôüí íá åîõðçñåôçèïýí áõôüìáôá ìå

÷ñÞóç ôçò ôå÷íïëïãßáò áíáãíþñéóçò ïìéëßáò, êáèþò ôï

åéêüíá 2

ðïóïóôü åðéôõ÷ïýò áíáãíþñéóçò îåðåñíïýóå ôï 97%.

¸ôóé, ç ôå÷íïëïãßá Üñ÷éóå íá ìåôáðçäÜåé áðü ôá åñåõíçôé-

êÜ åñãáóôÞñéá óå spin-offs êáé óå åìðïñéêÝò åöáñìïãÝò.

Ôï SRI International ßäñõóå ôçí åôáéñåßá Nuance Communi-

cations ôï 1994, ç ôå÷íïëïãßá ôçò IBM âñÞêå ôï äñüìï óå

åìðïñéêÜ ðñïúüíôá. Ðïëý óýíôïìá åìöáíßóôçêáí êáé ïé

ðñþôåò åöáñìïãÝò, óôï åîùôåñéêü (1996, óýóôçìá ðëç-

ñïöüñçóçò ÷ñçìáôéóôçñßïõ áðü ôç Nuance Communi-

cations ãéá ôçí ÷ñçìáôéóôçñéáêÞ åôáéñåßá Charles Schwab)

áëëÜ êáé óôçí ÅëëÜäá (2000, óýóôçìá ðëçñïöüñçóçò ÷ñç-

ìáôéóôçñßïõ êáé öùíçôéêÞ ðýëç MyCosmos áðü ôç ÄéÜëï-

ãïò Á.Å. ãéá ôçí Cosmote).

Ôé ðåñéìÝíïõìå ãéá áýñéï
Ïé ñáãäáßåò ôå÷íïëïãéêÝò åîåëßîåéò óå óõíäõáóìü ìå ôç

óõóôçìáôéêÞ Ýñåõíá ôçò ôåëåõôáßáò äåêáåôßáò, ðñïóÝöå-

ñáí áðïôåëåóìáôéêÝò áðáíôÞóåéò óå ðïëëÜ - áêüìá êáé ìÝ-

÷ñé ðñüóöáôá - áíïé÷ôÜ æçôÞìáôá, üðùò ôï ìÝãåèïò ôïõ

ëåîéëïãßïõ, ç ôá÷ýôçôá êáé ç áêñßâåéá áíáãíþñéóçò, êáèé-

óôþíôáò óÞìåñá äõíáôÞ ôçí ðñáãìáôïðïßçóç åíüò ðëÞ-

èïõò öùíçôéêþí åöáñìïãþí. Âåâáßùò, ôüóï ïé áíÜãêåò

üóï êáé ç áíèñþðéíç öáíôáóßá, êáèçìåñéíÜ äéáôõðþíïõí

íÝåò áðáéôÞóåéò / ðñïêëÞóåéò ôéò ïðïßåò  åñåõíçôéêÞ
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êïéíüôçôá  êáé  âéïìç÷áíßá êáëïýíôáé íá áíôéìåôùðßóïõí.

¸ôóé, åäþ êáé áñêåôÜ ÷ñüíéá oé áõôïêéíçôïâéïìç÷áíßåò

áíáæçôïýí äéáñêþò ôñüðïõò ìå ôïõò ïðïßïõò ç ôå÷íïëï-

ãßá áíáãíþñéóçò öùíÞò èá äéåõêïëýíåé ôïí ïäçãü, âåë-

ôéþíïíôáò Ýôóé ôï åðßðåäï áóöÜëåéáò êáôÜ ôçí ïäÞãçóç.

Óýíôïìá èá äïýìå ôéò ðñþôåò áóýñìáôåò öïñçôÝò óõ-

óêåõÝò, üðùò ïé õðïëïãéóôÝò ðáëÜìçò êáé ôá êéíçôÜ ôçëÝ-

öùíá, ìå åíóùìáôùìÝíç ôç äõíáôüôçôá áíáãíþñéóçò öõ-

óéêÞò ïìéëßáò, ïé ïðïßåò èá ðñïóöÝñïõí ôç äõíáôüôçôá

öùíçôéêÞò ðëçêôñïëüãçóçò áëëÜ êáé öùíçôéêÞò áíáæÞôç-

óçò ðëçñïöïñéþí.

Êáèïñéóôéêü ðáñÜãïíôá ãéá ôçí åîÝëéîç ôùí ôå÷íïëïãéþí

öùíÞò èá ðáßîåé ç êáèéÝñùóÞ ôïõò ùò åíáëëáêôéêü ìÝóï

ðñüóâáóçò óôéò ðëçñïöïñßåò ôïõ ðáãêüóìéïõ éóôïý ðëç-

ñïöïñéþí (WWW).  Ôá áíïé÷ôÜ ðñüôõðá, ôá ïðïßá óôï ðá-

ñåëèüí áðïôÝëåóáí êáôáëýôç ãéá ôçí áíÜðôõîç ôïõ WWW,

Ýñ÷ïíôáé íá ðñïóöÝñïõí ôï ìÝóï ãéá ôçí ôá÷åßá áíÜðôõîç

åíüò íÝïõ öùíçôéêïý éóôïý ðëçñïöïñéþí. ¹äç ðïëëÜ ðñï-

úüíôá åðéôñÝðïõí óå áíèñþðïõò ìå  ðåñéïñéóìÝíç ôå÷íéêÞ

êáôÜñôéóç íá áîéïðïéÞóïõí ôçí ôå÷íïëïãßá, äßíïíôÜò ôïõò

ôç äõíáôüôçôá êáé íá óõìâÜëïõí óôçí ïéêïäüìçóç ôïõ íÝïõ

áõôïý éóôïý. 

ÂÝâáéá, äåí åßíáé ëßãïé áõôïß ïé ïðïßïé óõíäõÜæïíôáò óõíá-

öåßò ôå÷íïëïãßåò üðùò ç óçìáóéïëïãéêÞ áíÜëõóç êåéìÝ-

íïõ, áëëÜ êáé ç óõììåôñéêÞ ôå÷íïëïãßá óýíèåóçò  öùíÞò

áðü êåßìåíï, ïñáìáôßæïíôáé óõóôÞìáôá áõôüìáôçò ìåôá-

ãëþôôéóçò óå ðñáãìáôéêü ÷ñüíï. Ç åíóùìÜôùóç ôÝôïéùí

óõóôçìÜôùí óôá äçìüóéá äßêôõá ôçëåðéêïéíùíéþí ßóùò êÜ-

ðïéá óôéãìÞ åðéôñÝøåé ôç óõíïìéëßá áíèñþðùí ïé ïðïßïé

ïìéëïýí äéáöïñåôéêÝò ãëþóóåò, ðñïóöÝñïíôáò Ýôóé Ýíá

áíôßäïôï óôçí ðáãêüóìéá åðéêïéíùíéáêÞ ÂáâÝë. 

Äåí åßíáé ëßãïé üìùò êáé áõôïß ïé ïðïßïé èá áíáñùôçèïýí:

"Åßíáé êÜôé ôÝôïéï äõíáôü; " Ç áðÜíôçóç åßíáé üôé ìå ôá ìÝ-

óá êáé ôç ãíþóç ðïõ äéáèÝôïõìå óÞìåñá, ìÜëëïí ü÷é. Áí

Ý÷ïõìå ðÜíôá üìùò õðüøç ìáò üôé ç óõóôçìáôéêÞ Ýñåõíá

êáé ç ðñïóÞëùóç óå Ýíá ôÝôïéï óôü÷ï åßíáé ôåëéêÜ ôá óôïé-

÷åßá ôá ïðïßá èá äéáäñáìáôßóïõí ðñùôåýïíôá ñüëï, ôüôå

ôï áýñéï ìðïñåß íá Ýñèåé áêüìá ðéï óýíôïìá.

Âáóßëçò ÄéãáëÜêçò

>> ÃåííÞèçêå: Óôá ×áíéÜ óôéò 2 Öåâñïõáñßïõ ôïõ 1963.
>> ÓðïõäÝò: Äßðëùìá çëåêôñïëüãïõ ìç÷áíéêïý áðü ôï Åèíéêü Ìåôóüâéï Ðïëõôå÷íåßï, ðôõ÷ßï Master's

çëåêôñïëüãïõ ìç÷áíéêïý áðü ôï ðáíåðéóôÞìéï Northeastern ôçò Âïóôüíçò êáé äéäáêôïñéêü äßðëùìá
áðü ôï ðáíåðéóôÞìéï ôçò Âïóôüíçò.

>> ÈÝóç: Ðñüåäñïò ôïõ Ä.Ó. ôçò ÄéÜëïãïò. ÅðéðëÝïí, åßíáé ÊáèçãçôÞò óôï ôìÞìá Çëåêôñïíéêþí Ìç-
÷áíéêþí êáé Ìç÷áíéêþí Õðïëïãéóôþí ôïõ Ðïëõôå÷íåßïõ ÊñÞôçò êáé ÁíáðëçñùôÞò ÄéåõèõíôÞò óôï
Éíóôéôïýôï Ôçëåðéêïéíùíéáêþí ÓõóôçìÜôùí ÊñÞôçò.

>> Ðñïûðçñåóßá: ÅñãÜóôçêå óôï Åñåõíçôéêü Éíóôéôïýôï ôïõ Stanford (SRI) óôçí Êáëéöüñíéá ôùí Ç.Ð.Á.
áðü ôïí ÉáíïõÜñéï ôïõ 1992 ìÝ÷ñé êáé ôï 1995. Åêåß áíÝðôõîå ìåèüäïõò áõôüìáôçò áíáãíþñéóçò
ïìéëßáò ãéá ðïëý ìåãÜëá ëåîéëüãéá êáé ìåèüäïõò ðñïóáñìïãÞò ôùí óõóôçìÜôùí óå Ýíá óõãêåêñé-
ìÝíï ïìéëçôÞ. ÅöÜñìïóå ôéò ìåèüäïõò áõôÝò óå óõóôÞìáôá åêìÜèçóçò ãëþóóáò, êáèþò êáé óå óõ-
óôÞìáôá áõôüìáôçò ìåôÜöñáóçò ïìéëßáò. Ôï óýóôçìá áõôüìáôçò áíáãíþñéóçò ðïõ áíÝðôõîå ï 
Äñ ÄéãáëÜêçò óôï Åñåõíçôéêü Éíóôéôïýôï ôïõ Stanford Ý÷åé êáôï÷õñùèåß ìå äéðëþìáôá åõñåóéôå÷íß-
áò óôéò Ç.Ð.Á., êáé ç åöåýñåóç áõôÞ ÷ñçóéìïðïéåßôáé áðü ôçí åôáéñåßá Nuance Communications, ôçò
ïðïßáò ï Äñ ÄéãáëÜêçò õðÞñîå áðü ôá éäñõôéêÜ óôåëÝ÷ç.

BIO>>



<<CAMPAIGN

CCM_02/2004

óåë. 19

ðñïâëÞìáôá, ôüóï ÷ñçóôéêÞò üóï êáé øõ÷ïëïãéêÞò öýóå-

ùò. Ç ðñïóðÜèåéá ôùí åñåõíçôþí åóôéÜæåé ðëÝïí óôç äõ-

íáôüôçôá åíüò öõóéêïý äéáëüãïõ áíèñþðïõ êáé ìç÷áíÞò

óå åðßðåäï ðïõ  ï Üíèñùðïò íá ìçí åßíáé ðëÝïí óßãïõñïò

áí ìéëÜåé óå ìç÷áíÞ Þ óå Üëëï Üíèñùðï.

Ç Ýñåõíá óôïí ôïìÝá ôçò áíáãíþñéóçò êáé ôçò åííïéïëïãé-

êÞò êáôáíüçóçò öõóéêïý ëüãïõ (Natural Language

Understanding) êáèþò êáé ïé ôå÷íéêÝò äçìéïõñãßáò "Ýîõ-

ðíùí" äéáëüãùí, áíáìÝíåôáé íá áëëÜîïõí ôç ó÷Ýóç ìåôáîý

áíèñþðùí êáé ìç÷áíþí.

Öéëéêü ðåñéâÜëëïí áëëçëåðßäñáóçò
Ôï âáóéêüôåñï óõóôáôéêü ôçò åðéôõ÷ßáò ìéáò öùíçôéêÞò

åöáñìïãÞò êáé áíôéêåßìåíï åêôåôáìÝíçò Ýñåõíáò, åßíáé ç

äçìéïõñãßá åíüò Ýîõðíïõ êáé öéëéêïý VUI (Voice User

Interface) - óå áíôéóôïé÷ßá ìå ôï ãíùóôü GUI (Graphical User

Interface) áðü ôï ÷þñï ôùí õðïëïãéóôþí.

¸íá êáëü VUI ü÷é ìüíï åîõðçñåôåß Ýîõðíá ôï ÷ñÞóôç óôçí

"êáíïíéêÞ" ñïÞ ôïõ äéáëüãïõ ôçò õðçñåóßáò, áëëÜ ðáñÝ÷åé

êáé ôç äõíáôüôçôá åýêïëçò áíÜêáìøçò áðü ëÜèç (error

recovery). ̧ ôóé, ïé õðçñåóßåò ôïõ êïíôéíïý ìÝëëïíôïò, èá åß-

íáé ó÷åäéáóìÝíåò Ýôóé þóôå íá ðñïëáìâÜíïõí ôéò ðåñéðôþ-

óåéò ëáèþí êáé íá ðñïóöÝñïõí ðñïêáôáâïëéêÜ ôç ëýóç. 

¸íá ÷áñáêôçñéóôéêü ðñüâëçìá åßíáé ïé äéöïñïýìåíåò åê-

öñÜóåéò (ambiguities) ãéá ôçí åðéëïãÞ êÜðïéáò ðáñáìÝ-

ôñïõ. Óáí áðëü ðáñÜäåéãìá, óå ìéá õðçñåóßá ðñïãñÜììá-

ôïò êéíçìáôïãñÜöùí, ðïõ ç ëÝîç «Ìáñïýóé» ìðïñåß íá óç-

ìáßíåé ðåñéï÷Þ Þ üíïìá êéíçìáôïãñÜöïõ, ôï óýóôçìá ðñÝ-

ðåé íá ñùôÜåé ôïí ÷ñÞóôç ôé åííïåß ðñïôïý ðñïâåß óôçí

Ï Áëáíôßí ìå ôç ìáãéêÞ öñÜóç "îåêëåéäþíåé" ôç

óðçëéÜ ôïõ èçóáõñïý êáé ìáò ðáñïõóéÜæåé ìéá áðü

ôéò ðáëáéüôåñåò ßóùò åöáñìïãÝò ôçò áíáãíþñéóçò

áíèñþðéíçò ïìéëßáò áðü ìç÷áíÞ. ÓÞìåñá ôï ðáñáìýèé Ý÷åé

ãßíåé ðëÝïí ðñáãìáôéêüôçôá êáé ç öùíçôéêÞ åðéêïéíùíßá ìå-

ôáîý áíèñþðùí êáé ìç÷áíþí áíïßãåé ôï äñüìï ãéá íÝåò êáé-

íïôüìåò êáé éäéáßôåñá åíôõðùóéáêÝò åöáñìïãÝò.

Ðåñéóóüôåñá áðü 27.000 call centres óå üëïí ôïí êüóìï

÷ñçóéìïðïéïýí êÜðïéï IVR óýóôçìá óå ìïñöÞ hardware Þ

software êáé åîõðçñåôïýí ðåñßðïõ 55 åêáôïììýñéá êëÞóåéò

çìåñçóßùò. Ùóôüóï, áõôÝò ïé êëÞóåéò äåí ïëïêëçñþíïíôáé

ðÜíôá ìå åðéôõ÷ßá ìå áðïôÝëåóìá íá äçìéïõñãïýí äõóáñå-

óôçìÝíïõò ðåëÜôåò. Óýìöùíá ìå ôïõò áíáëõôÝò, ôï ðñü-

âëçìá äåí ïöåßëåôáé ôüóï óôïí åîïðëéóìü üóï óôïí ôñüðï

ðïõ õëïðïéïýíôáé ïé ëýóåéò êáé ïé åöáñìïãÝò ôùí IVR. 

Ôá ôïíéêÜ IVR èåùñïýíôáé ðëÝïí ôåëåßùò îåðåñáóìÝíá ìéáò

êáé ðåñéïñßæïõí óçìáíôéêÜ ôï åýñïò êáé ôç ÷ñçóôéêüôçôá ôùí

õðçñåóéþí. Óå ðëÞñç áíôßèåóç, ôá ìïíôÝñíá öùíçôéêÜ óõ-

óôÞìáôá âáóßæïíôáé óå õðåñóýã÷ñïíåò ôå÷íïëïãßåò áíá-

ãíþñéóçò ïìéëßáò (ASR - Automatic Speech Recognition).

¼ìùò, áêüìá êáé áõôÜ ìðïñåß íá ìçí Ý÷ïõí ðÜíôá ôï åðéèõ-

ìçôü áðïôÝëåóìá. Ãéá ðáñÜäåéãìá, äåí åßíáé áñêåôÞ áðëÜ

êáé ìüíï ç äõíáôüôçôá åðéëïãþí áðü ìåãÜëï åýñïò äåäïìÝ-

íùí, ðïõ äéáöïñåôéêÜ âÝâáéá èá Þôáí áäýíáôç (ð.÷. áíáãíþ-

ñéóç ïíüìáôïò ðüëçò Þ ðåñéï÷Þò). Ðéï óçìáíôéêü åßíáé ç

áðïêïðÞ  áðü ôçí áõóôçñÞ äåíäñéêÞ ðëïÞãçóç óå åðéëïãÝò

êáé õðü-åðéëïãÝò óôá ìåíïý ôùí õðçñåóéþí.

ÓÞìåñá ïé ðåñéóóüôåñåò åöáñìïãÝò áíáãíþñéóçò ïìéëßáò

åßíáé "êáôåõèõíüìåíïõ äéáëüãïõ", äçìéïõñãþíôáò áñêåôÜ

O äñüìïò ôçò åîÝëéîçò 
ÓïõóÜìé Üíïéîå

¢ããåëïò Ðßêïõëáò ÄéåõèõíôÞò ¸ñåõíáò & Ôå÷íïëïãßáò
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áõèáßñåôç ðñïåðéëïãÞ ôçò ðáñáìÝôñïõ.

¸íá Üëëï óçìåßï ðñïóï÷Þò åßíáé ïé ðåñéðôþóåéò ôùí åíáë-

ëáêôéêþí ðñïôÜóåùí. Ãéá ðáñÜäåéãìá óå Ýíá óýóôçìá åýñå-

óçò êáé ðþëçóçò åéóéôçñßùí ãéá Ýíá ðïëý-êéíçìáôïãñÜöï, ï

÷ñÞóôçò æçôÜåé åéóéôÞñéá ãéá ìßá óõãêåêñéìÝíç ôáéíßá óå Ýíá

êéíçìáôïãñÜöï áëëÜ ãéá ìßá çìÝñá üðïõ äåí õðÜñ÷åé äéáèå-

óéìüôçôá. ¸íá Ýîõðíï êáé öéëéêü óýóôçìá, ìå óêïðü íá êñá-

ôÞóåé ôïí ðåëÜôç, èá ðñïôåßíåé áõôüìáôá ôéò êáôÜëëçëåò

åíáëëáêôéêÝò, ð.÷. ìéá êïíôéíÞ çìåñïìçíßá Þ Ýíá åíáëëáêôé-

êü êéíçìáôïãñÜöï ãéá ôçí ßäéá çìåñïìçíßá, ðÜíôá âÜóåé ôçò

äéáèåóéìüôçôáò ôçò ôáéíßáò.

Ç öùíçôéêÞ åöáñìïãÞ ôïõ ìÝëëïíôïò, èá ÷ñçóéìïðïéåß ôáõ-

ôü÷ñïíá áíáãíþñéóç öùíÞò, ðëçêôñïëüãéï Þ GUI êáé èá ðñïóáñìüæåé ôïí ôñüðï áëëç-

ëåðßäñáóçò áíÜëïãá ìå ôï óçìåßï ôçò åöáñìïãÞò Þ áðëÜ ôçí åðéèõìßá êáé ôçí åìðåé-

ñßá ôïõ ÷ñÞóôç. Ç ðñïóáñìïãÞ áõôÞ èá éó÷ýåé ôüóï êáôÜ ôç äéÜñêåéá åíüò ôçëåöùíÞ-

ìáôïò áëëÜ êáé êáôÜ ôéò ìåôÝðåéôá åðéóêÝøåéò ôïõ ßäéïõ ÷ñÞóôç. Ãéá ðáñÜäåéãìá, ïé ìé-

êñÝò âïÞèåéåò (hints) ðïõ äßíïíôáé óôï ÷ñÞóôç êáôÜ ôç äéÜñêåéá ôçò õðçñåóßáò ãéá êÜ-

ðïéåò äõíáôüôçôåò, èá óôáìáôïýí åÜí ÷ñçóéìïðïéåß áõôÝò ôéò äõíáôüôçôåò.

Káëýôåñç åîõðçñÝôçóç ãéá ôïí ðåëÜôç
Ìéá ïëïêëçñùìÝíç öùíçôéêÞ ëýóç, èá ðñÝðåé åêôüò ôùí áõôïìáôïðïéçìÝíùí ôìçìÜ-

ôùí ôçò íá óõíäõÜæåé êáé æùíôáíÞ åîõðçñÝôçóç áðü ðñÜêôïñåò. ÓÞìåñá, ï ðåëÜôçò

ðïõ åðéêïéíùíåß áñ÷éêÜ ìå ôï IVR ðñÝðåé óôç óõíÝ÷åéá íá åðáíáëÜâåé óôïí agent üóá

Ý÷åé ðåé, ãåãïíüò ðïõ óõíåðÜãåôáé ÷áìÝíï ÷ñüíï, áõîçìÝíá ôçëåðéêïéíùíéáêÜ Ýîïäá

êáé áñêåôÞ äõóáñÝóêåéá. 

Óå ìéá ïëïêëçñùìÝíç ëýóç èá ðñÝðåé íá õðÜñ÷åé åíïðïßçóç ìåôáîý ôïõ IVR êáé ôùí

åöáñìïãþí CTI ôïõ Call Centre, ôüóï óå åðßðåäï ôçëåöùíßáò áëëÜ êõñßùò êáé óå åðß-

ðåäï åöáñìïãþí. Áõôü ìðïñåß íá åðéôåõ÷èåß ìÝóù ôçò áîéïðïßçóçò áðü ôï IVR êáé ôï

CTI ìéá êïéíÞò âÜóçò äåäïìÝíùí ãéá ôïõò ðåëÜôåò, ôá ôçëåöùíÞìáôá ðïõ åéóÝñ÷ïíôáé

êáé ôéò áéôéÜóåéò ôùí ðåëáôþí.

¸ôóé óôéò ðåñéðôþóåéò ðïõ ï ÷ñÞóôçò åðéëÝîåé Þ ðñÝðåé íá óõíïìéëÞóåé ìå ðñÜêôïñá,

ôï áõôïìáôïðïéçìÝíï óýóôçìá èá Ý÷åé êáôáãñÜøåé óôç âÜóç äåäïìÝíùí ôéò áéôÞóåéò

ôïõ ÷ñÞóôç, ïé ïðïßåò èá ìåôáöÝñïíôáé áõôüìáôá óôïí ðñÜêôïñá ìÝóù ôçò CTI åöáñ-

ìïãÞò. Áõôü èá ìåéþíåé ôï óõíïëéêü ÷ñüíï åîõðçñÝôçóçò êáé èá áõîÜíåé ôçí éêáíïðïß-

çóç ôïõ ðåëÜôç áðü ôçí ïìïéïãåíÞ åîõðçñÝôçóç. ÁõôÞ ç óõíäõáóìÝíç ÷ñÞóç óõíôå-

ëåß óôç ìåßùóç ôïõ öüñôïõ åñãáóßáò ôùí ðñáêôüñùí, Ýôóé þóôå íá Ý÷ïõí ðåñéóóüôå-

ñï äéáèÝóéìï ÷ñüíï íá åîõðçñåôÞóïõí ôá ðïëýðëïêá æçôÞìáôá.

ÖùíÞ óå üëá ôá êáíÜëéá
Ç áãïñÜ ôùí åîåëéãìÝíùí öùíçôéêþí ðëáôöüñìùí ìå

áíáãíþñéóç öùíÞò ðñïóáíáôïëßæåôáé üëï êáé ðåñéóóüôå-

ñï óôç ÷ñçóéìïðïßçóç áíïéêôþí ðñïôýðùí êáé ôå÷íïëï-

ãéþí ãéá ôçí õëïðïßçóç ôùí öùíçôéêþí åöáñìïãþí. 

Ç ðéï ÷áñáêôçñéóôéêÞ õëïðïßçóç åßíáé ç VoiceXML, ìéá

äçëùôéêÞ ãëþóóá ãéá ôçí ðåñéãñáöÞ êáé ôïí Ýîõðíï ÷åé-

ñéóìü äéáëüãùí. Ìå ôç ÷ñÞóç ôçò VoiceXML êáé ôùí ó÷å-

ôéêþí ìå áõôÞí ôå÷íïëïãéþí êáé ðñïôýðùí åðéôñÝðåôáé ç

äéÜèåóç ôùí åöáñìïãþí óå ïðïéáäÞðïôå ðëáôöüñìá ôá

õðïóôçñßæåé. Åðßóçò åðéôñÝðåôáé ç åíóùìÜôùóç êáé åðá-

íá÷ñçóéìïðïßçóç õðáñ÷üíôùí õðïäïìþí êáé ðñïãñáì-

ìÜôùí, ìéáò êáé ç VoiceXML âáóßæåôáé óå äïêéìáóìÝíåò

ôå÷íïëïãßåò ôïõ Web.

Ìå ôçí Ýëåõóç ôçò êéíçôÞò ôçëåöùíßáò 3çò ãåíåÜò êáé

ôéò áíôßóôïé÷åò multimedia óõóêåõÝò, áðïêôïýí íüçìá ïé

cross-modal õðçñåóßåò, ïé ïðïßåò óõíäõÜæïõí GUI &

VUI. ¸ôóé ï ÷ñÞóôçò èá ìðïñåß íá ÷ñçóéìïðïéåß ôç öùíÞ

ôïõ ãéá íá äþóåé åíôïëÝò, êáé ôçí ïèüíç ôïõ ãéá íá ëáì-

âÜíåé ôéò áðáíôÞóåéò, áîéïðïéþíôáò óôï Ýðáêñï ôá ðëå-

ïíåêôÞìáôá ôùí äéáöïñåôéêþí ìåèüäùí åðéêïéíùíßáò. Ôï

SALT ðïõ ðñïôåßíåé ç Microsoft åßíáé Ýíá óåô åíôïëþí

ðïõ åðåêôåßíåé ôéò äõíáôüôçôåò ôùí web óåëßäùí, þóôå

íá ðáñÝ÷åôáé äõíáôüôçôá ðñüóâáóçò óå õðçñåóßåò web

ìÝóù öùíÞò, ôüóï áðü ðñïóùðéêïýò õðïëïãéóôÝò áëëÜ

êáé áðü ôçëåöþíá ôñßôçò ãåíåÜò.

ÔÝëïò, ç óýãêëéóç ôùí äéêôýùí ìåôáöïñÜò öùíÞò êáé äå-

äïìÝíùí ðïõ åðéôõã÷Üíåôáé ìå ôçí Ýëåõóç êáé ãñÞãïñç

áðïäï÷Þ ôùí VoIP (Voice over IP) êáé SIP (Session Initation

Protocol), áíïßãïõí äéÜðëáôá ôï äñüìï ãéá åîåëéãìÝíåò

hosted åöáñìïãÝò öùíÞò ìå åîáéñåôéêÜ ìåéùìÝíï êüóôïò

éäéïêôçóßáò êáé óõíôÞñçóçò ôïõ åîïðëéóìïý.

ÓõìðåñáóìáôéêÜ, ïé ôå÷íïëïãßåò áíáãíþñéóçò öùíÞò

âåëôéþíïíôáé êáé âñßóêïõí ðïéêßëåò åöáñìïãÝò ìå ôüóï

ãñÞãïñïõò ñõèìïýò, þóôå áí êõñéïëåêôéêÜ äåí Ý÷åôå

ìéëÞóåé ìáæß ôïõò áêüìá,... èá ôï êÜíåôå ðïëý óýíôïìá!



Ç äéáäéêáóßá áíáãíþñéóçò öùíÞò (voice recogni-

tion process) ðñáãìáôïðïéåßôáé áðü Ýíá âáóéêü

êïììÜôé ëïãéóìéêïý, ôç ìç÷áíÞ áíáãíþñéóçò öùíÞò (voice

recognition engine), ç ïðïßá áíáëáìâÜíåé íá ìåôáôñÝøåé

ôçí ïìéëßá óå ãñáðôü øçöéáêü êåßìåíï, ôï ïðïßï ìðïñåß íá

áíáãíùñéóôåß êáé áîéïðïéçèåß áðü Üëëåò åöáñìïãÝò ëïãé-

óìéêïý. ÁõôÝò êáôÜ êáíüíá åßíáé åöáñìïãÝò åíôïëÞò êáé

åëÝã÷ïõ (command & control applications), ãéá ôéò ïðïßåò

ôï ðáñáðÜíù êåßìåíï äéåñìçíåýåôáé ùò åíôïëÞ ãéá ôçí

åêôÝëåóç êÜðïéáò ðñïãñáììáôéóìÝíçò äéáäéêáóßáò (ãéá

ðáñÜäåéãìá, «ðïýëçóå üëåò ôéò ìåôï÷Ýò ôçò åôáéñåßáò Á

áðü ôï ÷áñôïöõëÜêéï ìïõ»).

Ç "åßóïäïò" ãéá ôç ìç÷áíÞ åßíáé ìéá óõíå÷Þò ñïÞ Þ÷ïõ

(audio stream), ðïõ öôÜíåé óå áõôÞí åßôå ìÝóù ôçëåöùíé-

êÞò ãñáììÞò Þ ìÝóù ôïõ Internet. Ç ìç÷áíÞ áíáãíþñéóçò

êáëåßôáé íá ðñïóáñìüóåé ôç ëåéôïõñãßá ôçò óôç óõãêåêñé-

ìÝíç ç÷çôéêÞ åßóïäï ÷ñçóéìïðïéþíôáò êÜðïéï áêïõóôéêü

ìïíôÝëï (acoustic model), ôï ïðïßï ëáìâÜíåé õðüøç ôïõ

ðáñáìÝôñïõò üðùò ôï åðßðåäï Ýíôáóçò ôïõ ç÷çôéêïý óÞ-

ìáôïò, ôçí ðáñïõóßá èïñýâïõ, êëð. ×ñçóéìïðïéþíôáò óôá-

ôéóôéêÜ ìïíôÝëá êáé ìáèçìáôéêïýò áëãïñßèìïõò ç ìç÷áíÞ

ìåôáôñÝðåé ôï åéóåñ÷üìåíï ç÷çôéêü óÞìá óå ìéá ìïñöÞ øç-

öéáêþí äåäïìÝíùí ðïõ ðñïóöÝñåôáé ãéá ðåñáéôÝñù áíÜ-

ëõóç êáé åðåîåñãáóßá. 

Óôç óõíÝ÷åéá ç ìç÷áíÞ áíáæçôÜ ôçí êáëýôåñç áíôéóôïé÷ßá

ìåôáîý ôùí ðáñáðÜíù äåäïìÝíùí êáé åêåßíùí ôùí ëÝîå-

ùí Þ öñÜóåùí ðïõ ðåñéëáìâÜíïíôáé óôï ëåîéëüãéï (vocab-

ulary) êáé ôçí åíåñãü "ãñáììáôéêÞ" (active grammar) ðïõ

äéáèÝôåé. Ç ãñáììáôéêÞ óå ìéá ôÝôïéá åöáñìïãÞ ÷ñçóéìï-

ðïéåß ìéá åéäéêÞ óýíôáîç, Ýíá óýíïëï "êáíüíùí", ãéá íá

ïñßóåé ôéò ëÝîåéò êáé ôéò öñÜóåéò ðïõ åßíáé áíáãíùñßóéìåò

áðü ôç ìç÷áíÞ. Ç ãñáììáôéêÞ áõôÞ ìðïñåß íá åßíáé ôüóï

áðëÞ üóï ìéá ëßóôá ëÝîåùí Þ íá ó÷åäéáóôåß ìå ìåãáëýôå-

ñç åõåëéîßá êáé ðïéêéëüôçôá þóôå íá ôáéñéÜæåé ìå ôçí ïìéëßá

ðïõ åêöÝñåôáé óå ìéá öõóéêÞ ãëþóóá (natural language). 

Ï ó÷åäéáóìüò ôùí ãñáììáôéêþí êáíüíùí ðïõ ÷ñçóéìï-

ðïéïýíôáé áðü ôç ìç÷áíÞ åßíáé éäéáßôåñá óçìáíôéêüò ãéá ôçí

áêñßâåéá ôçò ìåôáãñáöÞò áðü ôï ç÷çôéêü óÞìá óôï øçöéá-

êü êåßìåíï. Ãéá ôç äéáìüñöùóÞ ôïõò åßíáé óçìáíôéêü íá

ðñïóäéïñéóôåß åõèýò åîáñ÷Þò áí ðñüêåéôáé ãéá åöáñìïãÞ

ðïõ äéáèÝôåé Ýíá ìåãÜëï ëåîéëüãéï êáé ðñïïñßæåôáé ãéá ðå-

ñéïñéóìÝíï áñéèìü ÷ñçóôþí (speaker-dependent system),

Þ åöáñìïãÞ ìå ðåñéïñéóìÝíï ëåîéëüãéï êáé åõñý áêñïáôÞ-

ñéï (speaker-independent system) Þ êÜôé åíäéÜìåóï. 

ÄéÜëïãïò ìç÷áíÞò êáé áíèñþðïõ
ÕðÜñ÷ïõí ôñåéò âáóéêïß ôýðïé äéáëüãïõ ðïõ ÷ñçóéìï-

ðïéïýíôáé óôéò åöáñìïãÝò áíáãíþñéóçò öùíÞò: 

>> Êáèïäçãïýìåíïò äéÜëïãïò (directed dialog). Óå áõôÞ

ôç ìïñöÞ äéáëüãïõ ç åöáñìïãÞ äéáôçñåß ôïí Ýëåã÷ï óôçí
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Ìéá ìáôéÜ óôá ðáñáóêÞíéá
«ÎÝñù üôé ðÞñá ìåñéêÝò ëÜèïò áðïöÜóåéò ôåëåõôáßá, áëëÜ ìðïñþ íá óå äéáâåâáéþóù üôé ç
áðüäïóÞ ìïõ èá ãõñßóåé óôá óõíçèéóìÝíá ðïëý óýíôïìá…»

ÕðïëïãéóôÞò HAL 9000 (2001: Ç Ïäýóóåéá ôïõ äéáóôÞìáôïò)

Ôïõ Êþóôá Í. Óôáõñüðïõëïõ, cns@callcentre.gr 
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>>

åîÝëéîç ôçò óõíïìéëßáò êáé êáèïäçãåß ôï ÷ñÞóôç ãéá íá

åêôåëÝóåé Ýíá óõãêåêñéìÝíï óêïðü êÜèå öïñÜ. Óå êÜèå

âÞìá ôïõ äéáëüãïõ ï ÷ñÞóôçò êáëåßôáé íá äþóåé Ýíá êïì-

ìÜôé ðëçñïöïñßáò, üðùò ãéá ðáñÜäåéãìá, íá åêöùíÞóåé ôï

üíïìÜ ôïõ áðáíôþíôáò óôçí åñþôçóç «Ðþò ëÝãåóôå».

Ìüíï áí ç áðÜíôçóç ðïõ äüèçêå áðü ôï ÷ñÞóôç êñéèåß

Ýãêõñç, ç åöáñìïãÞ èá ðñï÷ùñÞóåé óôï åðüìåíï âÞìá

åíüò ðñïêáèïñéóìÝíïõ êáôáëüãïõ åðéëïãþí (menu driv-

en approach). Ðáñüëï ðïõ êÜðïéïò ìðïñåß íá ó÷åäéÜóåé

éäéáßôåñá áðïôåëåóìáôéêÝò êáé åý÷ñçóôåò åöáñìïãÝò ÷ñç-

óéìïðïéþíôáò ôçí ðáñáðÜíù ëïãéêÞ, ïé ðåñéóóüôåñïé ÷ñÞ-

óôåò öáßíåôáé íá åðéèõìïýí Ýíá äéÜëïãï ìå ëéãüôåñïõò

ðåñéïñéóìïýò. 

>> ÌéêôÞò ðñùôïâïõëßáò äéÜëïãïò (mixed initiative dia-

log). Åäþ ï ÷ñÞóôçò Ý÷åé ìåãáëýôåñï Ýëåã÷ï óôç ñïÞ ôïõ

äéáëüãïõ êáé ìðïñåß íá ðñïóöÝñåé ðåñéóóüôåñåò ðëçñï-

öïñßåò áðü áõôÝò ðïõ ôïõ æçôÞèçêáí áðü ôï óýóôçìá, åðé-

ëÝãïíôáò ìÜëéóôá ôç óåéñÜ ðïõ èá ôéò ðáñáèÝóåé. ̧ ôóé, ãéá

ðáñÜäåéãìá, óôï åñþôçìá «Ðþò ëÝãåóôå» ï ÷ñÞóôçò ìðï-

ñåß íá áðáíôÞóåé «ÊïõêÜêé, ÁèÞíá, Ðáðáäüðïõëïò». Ôï

óýóôçìá åßíáé áñêåôÜ åõöõÝò þóôå íá áíôéëáìâÜíåôáé

ðïéá ðëçñïöïñßá áíôéóôïé÷åß ðïõ êáé ðïéá äåäïìÝíá äåí

ðáñáó÷Ýèçêáí áðü ôï ÷ñÞóôç þóôå íá æçôÞóåé ôç óõìðëÞ-

ñùóÞ ôïõò (óôï ðáñÜäåéãìá, ç åðüìåíç åñþôçóç èá Þôáí

«Ðïéï åßíáé ôï ìéêñü óáò üíïìá;»). Åðßóçò ï ÷ñÞóôçò Ý÷åé

ôç äõíáôüôçôá -áí åßíáé åîïéêåéùìÝíïò ìå ôç äéáäéêáóßá-

íá äéáêüøåé ôçí åêöþíçóç åíüò åñùôÞìáôïò (barge-in Þ

cut-through), äßíïíôáò Ýãêáéñá ôçí áðÜíôçóç êáé åðéôá÷ý-

íïíôáò ìå ôïí ôñüðï áõôü ôçí åîÝëéîç ôïõ äéáëüãïõ. 

>> ÄéÜëïãïò öõóéêÞò ãëþóóáò (natural language dialog).

Óôçí ðåñßðôùóç áõôÞ ï ÷ñÞóôçò Ý÷åé ôïí Ýëåã÷ï óôç ñïÞ

ôïõ äéáëüãïõ êáé ü÷é ç åöáñìïãÞ. ÅðéðëÝïí ïé ãñáììáôéêïß

êáíüíåò ðïõ ÷ñçóéìïðïéïýíôáé åßíáé ðåñéóóüôåñï óýíèå-

ôïé êáé åõÝëéêôïé, åðéôñÝðïíôáò ôç äéåîáãùãÞ åíüò äéáëü-

ãïõ ìå ó÷åôéêÜ åëåýèåñç äïìÞ, üðùò áõôüò ðïõ äéåîÜãå-

ôáé ìåôáîý äýï áíèñþðùí. ¸ôóé, óôï ðñïçãïýìåíï ðáñÜ-

äåéãìá ï ÷ñÞóôçò ìðïñåß íá ðåé «Ìå ëÝíå Ðáðáäüðïõëï,

ìÝíù óôï ÊïõêÜêé êáé èÝëù ôï ôçëÝöùíï ôïõ êõñßïõ Êþ-

óôá ÉùÜííïõ». Åðßóçò, óå Ýíá ôÝôïéï äéÜëïãï, ç åöáñìïãÞ

÷ñçóéìïðïéåß ôá óõìöñáæüìåíá (context) ôçò óõíïìéëßáò

ãéá íá åñìçíåýóåé ôç öñÜóç ôïõ ÷ñÞóôç êáé íá åîÜãåé ôá

óçìáíôéêÜ óôïé÷åßá ôçò, ðáñáëåßðïíôáò ôéò ëÝîåéò ðïõ

äåí åðçñåÜæïõí ôï íüçìá. ¸ôóé, áí ï ÷ñÞóôçò, óõíå÷ßæï-

íôáò ôï äéÜëïãï ôïõ ðáñáäåßãìáôïò, ðåé «"èÝëù êáé ôï êé-

íçôü ôïõ, áí õðÜñ÷åé», ç åöáñìïãÞ áíôéëáìâÜíåôáé üôé ôï

æçôïýìåíï åßíáé ï áñéèìüò ôïõ êéíçôïý ôçëåöþíïõ êáé ôï

åñþôçìá áöïñÜ óôïí Êþóôá ÉùÜííïõ ðïõ áíáöÝñèçêå

óôçí ðñïçãïýìåíç åñþôçóç/áðüêñéóç. 

ÖõóéêÞ ãëþóóá: ðëåïíåêôÞìáôá êáé äõóêïëßåò
Åßíáé öáíåñü áðü ôá ðáñáðÜíù üôé ôá óõóôÞìáôá êáôáíü-

çóçò ôçò öõóéêÞò ãëþóóáò (NLU, Natural Language

Understanding systems) åßíáé åêåßíá ðïõ ðñïóöÝñïõí óôï

÷ñÞóôç Ýíá óõìðáãÞ êáé åõ÷Üñéóôï äéÜëïãï. ÁõîÜíïíôáò

ôï âáèìü éêáíïðïßçóÞò ôïõ êáé ôçí ôá÷ýôçôá ïëïêëÞñùóçò

ôçò óõíáëëáãÞò, Ý÷ïõí óáí áðïôÝëåóìá ôçí åëÜôôùóç ôïõ

êüóôïõò êëÞóçò, ôçí áýîçóç ôïõ ñõèìïý åîõðçñÝôçóçò

ôùí êáëïýíôùí êáé ôçò èåôéêÞò åìðåéñßáò ðïõ áðïêïìßæåé

ï êáôáíáëùôÞò áðü ôçí ðáñå÷üìåíç õðçñåóßá. 

Óôéò åöáñìïãÝò NLU ï ÷ñÞóôçò ìðïñåß íá ìéëÞóåé ãéá ôï

ßäéï ðñÜãìá ìå ðïëëïýò äéáöïñåôéêïýò ôñüðïõò, æçôþíôáò

ïõóéáóôéêÜ áðü ôçí åöáñìïãÞ íá êáôáíïÞóåé ôï áêñéâÝò

íüçìá ôïõ ëüãïõ ôïõ ìå âÜóç ôá óõìöñáæüìåíá (context)

êáé ôï äéÜëïãï ðïõ Ý÷åé ðñïçãçèåß (conversational history).

Ç éêáíüôçôá ðïõ õðüó÷ïíôáé ïé åöáñìïãÝò áõôïý ôïõ

åßäïõò áõîÜíåé ùóôüóï äñáìáôéêÜ êáé ôçí ðïëõðëïêüôçôá

ôïõ ó÷åäéáóìïý ôïõò. Ìéá óåéñÜ áðü ðñüóèåôåò ôå÷íïëï-

ãéêÝò ìÝèïäïé -áðü ôï ÷þñï ôçò óôáôéóôéêÞò, ôçò ãëùóóï-

ëïãßáò, ôçò äéá÷åßñéóçò ôçò áíèñþðéíçò óõìðåñéöïñÜò êáé

ôçò ôå÷íçôÞò íïçìïóýíçò- êáëïýíôáé íá óõíäñÜìïõí ôçí

ôå÷íïëïãßá áíáãíþñéóçò öùíÞò ãéá íá åðéôåõ÷èåß ï åðéèõ-

ìçôüò óôü÷ïò.

Õëïðïéþíôáò ìéá NLU åöáñìïãÞ
Áðü Üðïøç ëåéôïõñãéêüôçôáò ç ôå÷íïëïãßá NLU áðïôåëåß-

ôáé áðü äýï óõóôáôéêÜ: 

>> ôï äéÜëïãï öõóéêÞò ãëþóóáò (natural language dia-

log), äçëáäÞ ôïí ôñüðï ìå ôïí ïðïßï ï ÷ñÞóôçò ìåôá-

öÝñåé ðëçñïöïñßåò óôçí åöáñìïãÞ êáé ï ôñüðïò ìå

ôïí ïðïßï åêåßíç áðáíôÜ

>> ôçí åðåîåñãáóßá öõóéêÞò ãëþóóáò (natural language

processing), äçëáäÞ ôïí ôñüðï ìå ôïí ïðïßï ç åöáñ-

ìïãÞ åðåîåñãÜæåôáé üóá ï ÷ñÞóôçò ëÝåé þóôå íá åîÜ-

ãåé ôç óçìáóßá ôùí ëåãïìÝíùí ôïõ.

ÕðÜñ÷ïõí äýï âáóéêÝò ðñïóåããßóåéò ðïõ äéá÷åéñßæïíôáé ôá

ðáñáðÜíù óõóôáôéêÜ óôá ðëáßóéá ôçò õëïðïßçóçò ìéáò

NLU åöáñìïãÞò. Ç ðñþôç áðü áõôÝò áöïñÜ óôá óõóôÞìá-

ôá NLU ðïõ óôçñßæïíôáé óôç ãñáììáôéêÞ (grammar-based

NLU systems). Óå áõôÜ êÜèå ðéèáíÞ Ýêöñáóç (utterance)

ôïõ ÷ñÞóôç (ëÝîåéò, öñÜóåéò êáé ðñïôÜóåéò) ðñÝðåé íá Ý÷åé

ðñïêáèïñéóôåß ìå áêñßâåéá óôç ãñáììáôéêÞ (grammar) ôïõ

óõóôÞìáôïò. Ïé êáíüíåò ðïõ óõíèÝôïõí áõôÞ ôç ãñáììáôé-
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Ó÷üëéá êáé ðáñáðïìðÝò

(1) An IBM White Paper: Developing Voice Applications, IBM WebSphere
Voice Server Library (http://www3.ibm.com/software/webservers
/voiceserver/library.html), Éïýíéïò 2003.

(2) An IBM White Paper: An Introduction to IBM Natural Language
Understanding (version 1.1), IBM WebSphere Voice Server Library
(http://www-3.ibm.com/software/webservers/voiceserver/library.html),
Éïýíéïò 2003. 

êÞ äåí åßíáé áðëÜ ìéá ëßóôá ëÝîåùí êáé öñÜóåùí -üðùò

óõìâáßíåé óå ðéï áðëïúêÝò åöáñìïãÝò- áëëÜ Ýíá óýíïëï

óõíôáêôéêþí êáé åêöñáóôéêþí êáíüíùí, éêáíþí íá åñìç-

íåýïõí ôçí ðïéêéëßá ðïõ ÷áñáêôçñßæåé ôçí åêöïñÜ ôïõ öõ-

óéêïý ëüãïõ áðü ôïõò ÷ñÞóôåò ôïõ óõóôÞìáôïò. Óôï ðáñÜ-

äåéãìá ôçò áíáæÞôçóçò åíüò ôçëåöþíïõ, ï ÷ñÞóôçò èá

ìðïñïýóå íá æçôÞóåé ôçí ðëçñïöïñßá ìå ðïëëïýò ôñü-

ðïõò («ìðïñþ íá Ý÷ù ôï ôçëÝöùíï ôïõ…», «ðåßôå ìïõ ôï

ôçëÝöùíï ôïõ…», «èÝëù ôï ôçëÝöùíï ôïõ…», êëð), ðïõ

üëïé ùóôüóï óçìáßíïõí ôï ßäéï ðñÜãìá. 

Ôï ðñüâëçìá áðü ôçí õéïèÝôçóç ìéáò ôÝôïéáò ðñïóÝããéóçò

åßíáé üôé áí åðé÷åéñÞóåé êÜðïéïò íá óõãêåíôñþóåé üëåò ôéò

ðéèáíÝò åêöñÜóåéò ãéá êÜèå ðåñßðôùóç, èá ïäçãçèåß óý-

íôïìá óå Ýíá óýóôçìá ôüóï ðïëýðëïêï ðïõ êáôáíôÜ áíá-

ðïôåëåóìáôéêü. Ôï âáóéêü ìåéïíÝêôçìá ùóôüóï åßíáé üôé

áí ï ÷ñÞóôçò ðåé êÜôé ðïõ äåí Ý÷åé ïñéóôåß ìå óáöÞíåéá

óôïõò êáíüíåò ôçò ÷ñçóéìïðïéïýìåíçò "ãñáììáôéêÞò" -óôï

ðáñÜäåéãìá, èá ìðïñïýóå íá Þôáí ç ðñïóèÞêç ôçò ëÝîçò

«ðáñáêáëþ»- ôï óýóôçìá äåí Ý÷åé ôñüðï íá ôï áíáãíùñß-

óåé êáé íá ôï åñìçíåýóåé. ÊÜðïéåò ôå÷íéêÝò, üðùò ï åíôï-

ðéóìüò ëÝîåùí-êëåéäéþí (word spotting) âïçèÜ óôçí åîá-

ãùãÞ ðéèáíþí íïçìÜôùí ÷ùñßò ùóôüóï íá ëýíåé ïõóéáóôé-

êÜ ôï ðñüâëçìá.

Ç äåýôåñç ðñïóÝããéóç õëïðïßçóçò áöïñÜ óôá ëåãüìåíá

óôáôéóôéêÜ óõóôÞìáôá NLU (statistical NLU systems), ôá

ïðïßá ÷ñçóéìïðïéïýí Ýíá ìïíôÝëï ðéèáíþí öñÜóåùí, Þ

óôéò ðåñéóóüôåñåò ðåñéðôþóåéò, îå÷ùñéóôÜ ìïíôÝëá ãéá

äéáöïñåôéêÝò "ðåñéï÷Ýò" ôçò ãëþóóáò (language

domains), üðùò ï ôïõñéóìüò, ç ðñüâëåøç êáéñïý, ôï ÷ñç-

ìáôéóôÞñéï, êëð. Ôá óõóôÞìáôá áõôÜ äéá÷ùñßæïõí ôï ëåîé-

ëüãéï áíáãíþñéóçò êáé ôç äïìÞ ôçò öñÜóçò áðü ôç ëåé-

ôïõñãßá åîáãùãÞò ôïõ íïÞìáôïò êáé ÷ñçóéìïðïéïýí ìåèü-

äïõò ôå÷íçôÞò åõöõßáò & ãëùóóïëïãßáò ãéá íá åðåîåñãá-

óôïýí êáé åñìçíåýóïõí ôç óçìáóßá áðñüâëåðôùí öñÜóå-

ùí. Ç áíÜðôõîç ôïõ ìïíôÝëïõ ðïõ ÷ñçóéìïðïéïýí ãßíåôáé

ìå ôñüðï ðåñéóóüôåñï áõôïìáôïðïéçìÝíï, óå óýãêñéóç ìå

ôá óõóôÞìáôá ðïõ óôçñßæïíôáé óôç ãñáììáôéêÞ. Ãéá ôï óêï-

ðü áõôü åöáñìüæåôáé ìéá äéáäéêáóßá åêðáßäåõóçò âÜóåé

óôáôéóôéêþí äåäïìÝíùí (statistical training process), ðïõ

áîéïðïéåß äåäïìÝíá áðü ðñáãìáôéêÝò óõíïìéëßåò óôïí ôï-

ìÝá åíäéáöÝñïíôïò. 

Óå êÜèå ðåñßðôùóç, ç áíÜðôõîç êáé äéá÷åßñéóç åíüò NLU

óõóôÞìáôïò åßíáé ìéá áêñéâÞ åðÝíäõóç ðïõ ôáéñéÜæåé ìüíï

óå ðåñéïñéóìÝíï áñéèìü åðé÷åéñÞóåùí, üðïõ ç õéïèÝôçóç

ìéáò ôÝôïéáò ôå÷íïëïãßáò ðñïóöÝñåé ðñáãìáôéêÜ ðëåïíå-

êôÞìáôá óå ó÷Ýóç ìå ôïí áíôáãùíéóìü.
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Óôü÷ïò:
ç éêáíïðïßçóç ôïõ ðåëÜôç

Ôïõ Êþóôá Í. Óôáõñüðïõëïõ, cns@callcentre.gr 

åðáöÞ ôïõò ìå ôá óõóôÞìáôá áíáãíþñéóçò ïìéëßáò êáé ðü-

óï ôá ðñïôéìïýí óå ó÷Ýóç ìå ôéò Üëëåò ìåèüäïõò óõíáë-

ëáãÞò; Ôéò áðáíôÞóåéò óôá åñùôÞìáôá áõôÜ áðïðåéñÜôáé

íá äþóåé ç Ýñåõíá ìå ôßôëï Harris Interactive Speech

Satisfaction Study, ðïõ ðñáãìáôïðïéÞèçêå áðü ôç Harris

Interactive (www.harrisinteractive.com) ãéá ëïãáñéáóìü

ôçò Nuance Communications (www.nuance.com). Óôçí

Ýñåõíá, ðïõ Ýëáâå ÷þñá óôéò ÇÐÁ ôï ÌÜñôéï 2003, óõì-

ìåôåß÷áí ìå ôç ìïñöÞ ðñïóùðéêþí óõíåíôåýîåùí 326 ðï-

ëßôåò, Ýíá áíôéðñïóùðåõôéêü äåßãìá ôïõ êáôáíáëùôéêïý

êïéíïý ôçò ÷þñáò.

Ôï ðñþôï áðü ôá áðïôåëÝóìáôá ôçò Ýñåõíáò êáôáäåéêíýåé

üôé ç óõ÷íüôçôá ÷ñÞóçò (incidence level) ôÝôïéùí óõóôçìÜ-

ôùí åßíáé óçìáíôéêÞ. Ôï 41% ôùí óõììåôå÷üíôùí åß÷áí ÷ñç-

óéìïðïéÞóåé êÜðïéï óýóôçìá ðñüóöáôá -äçëáäÞ ôïõò ôåëåõ-

ôáßïõò ôñåéò ìÞíåò áðü ôç äéåîáãùãÞ ôçò Ýñåõíáò- êáé ìÜëé-

óôá ïé äýï óôïõò ôñåéò áðü áõôïýò äÞëùóáí üôé ÷ñçóéìï-

ðïéïýí ôÝôïéåò õðçñåóßåò ôáêôéêÜ. ¼óïí áöïñÜ óôïõò ôï-

ìåßò ðáñáãùãÞò üðïõ ïé óõììåôÝ÷ïíôåò óõíÜíôçóáí ôÝôïéá

óõóôÞìáôá ç ðïéêéëßá åßíáé åìöáíÞò, ìå ôç óõììåôï÷Þ åôáé-

ñåéþí áðü ôï ÷þñï ôïõ ëéáíåìðïñßïõ, ôùí áóöáëåéþí, ôïõ

ôïõñéóìïý, ôçò íáõôéëßáò, êëð (âë. ãñÜöçìá 1). ÐÜíôùò ôá

ðñùôåßá öáßíåôáé íá äéáôçñïýí óôáèåñÜ ïé ôçëåðéêïéíùíéáêïß

öïñåßò êáé ïé åôáéñåßåò ôïõ ÷ñçìáôï-ïéêïíïìéêïý êëÜäïõ. Ïé

Ýîé óôïõò äÝêá êáôáíáëùôÝò äçëþíïõí áðüëõôá åõ÷áñé-

óôçìÝíïé áðü ôç öõóéêüôçôá êáé ôçí åõêïëßá ôùí óõóôçìÜôùí

áíáãíþñéóçò ïìéëßáò: ôï 32% äçëþíåé «ðïëý éêáíïðïéçìÝ-

íï» êáé Ýíá åðéðëÝïí 29% «åîáéñåôéêÜ éêáíïðïéçìÝíï», åíþ

ìüëéò 13% äçëþíåé «êáèüëïõ éêáíïðïéçìÝíï»áðü áõôÜ. Åîß-

óïõ óçìáíôéêü åßíáé åðßóçò ôï ãåãïíüò üôé ðåñéóóüôåñïé áðü

ôïõò ìéóïýò ÷ñÞóôåò (ðïóïóôü 56%) äåß÷íïõí ðñüèõìïé íá

÷ñçóéìïðïéÞóïõí óôï ìÝëëïí ðáñüìïéá óõóôÞìáôá, ìå Ýíá

ìüëéò 7% íá áðïññßðôåé ìéá ôÝôïéá ðñïïðôéêÞ. 

Ôá ðáñáðÜíù ðïóïóôÜ öáßíïíôáé áðüëõôá öõóéêÜ áí ëÜâåé

êáíåßò õðüøç ôïõ üôé ïé ðåñéóóüôåñïé êáôáíáëùôÝò (ðïóï-

óôü ìåãáëýôåñï ôïõ 70%) âñßóêïõí ôá óõóôÞìáôá áíáãíþ-

ñéóçò ïìéëßáò åýêïëá óôç ÷ñÞóç, êáôáíïçôÜ óôïí ôñüðï ëåé-

ôïõñãßáò ôïõò êáé éêáíïðïéçôéêÜ óôéò åðéëïãÝò ðïõ ôïõò

ðñïóöÝñïõí (âë. ãñÜöçìá 2). 

Áîßæåé íá óçìåéùèåß üôé óýìöùíá ìå ôçí Ýñåõíá ïé åííÝá

óôïõò äÝêá êáôáíáëùôÝò âñßóêïõí ôá óõóôÞìáôá áõôÜ íá

õðåñôåñïýí öáíåñÜ óå üëïõò ôïõò ôïìåßò (ôá÷ýôçôá, áðï-

äïôéêüôçôá, áóöÜëåéá, êëð) óå ó÷Ýóç ìå ôá óõóôÞìáôá

åéóáãùãÞò óôïé÷åßùí ìÝóù ðëÞêôñùí (keypad entry). 

Ç ðñïôßìçóç ôùí ÷ñçóôþí öáßíåôáé ìÜëéóôá íá åðåêôåßíå-

ôáé êáé óå Üëëá êáíÜëéá åðéêïéíùíßáò, üðùò ç ÷ñÞóç ôïõ

äéáäéêôýïõ (web, email), áêüìá êáé óå ó÷Ýóç ìå ôçí áðåõ-

èåßáò óõíïìéëßá ìå êÜðïéïí agent. ÔÝëïò, ç Ýñåõíá 

õðïãñáììßæåé, üôé ïé êáôáíáëùôÝò óôçí ðëåéïøçößá ôïõò

÷áñáêôçñßæïõí ìéá åðé÷åßñçóç ðïõ ÷ñçóéìïðïéåß ðáñü-

ìïéá óõóôÞìáôá  «óýã÷ñïíç», «ðñïïäåõôéêÞ», «êáéíïôü-

ìï», êëð ìå ðñïöáíÞ ôá ïöÝëç ðïõ ðñïêýðôïõí óôç ìá-

êñü÷ñïíç åìðéóôïóýíç áðÝíáíôß ôçò. 

Ðüóï éêáíïðïéçìÝíïé åßíáé óôçí ðñáãìáôéêüôçôá ïé ðåëÜôåò áðü ôçí

ãñÜöçìá 1

ãñÜöçìá 2
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óõóôçìÜôùí ìÝóù ôçëåöþíïõ áðü ôï 2002 êáé óôü÷ïò

ôùí õðçñåóéþí ôçò åßíáé ï åêóõã÷ñïíéóìüò ôçò åðéêïé-

íùíßáò ôùí åðé÷åéñÞóåùí ìå ôïõò ðåëÜôåò ôïõò.

Åñãáëåßï ãéá ôçí õëïðïßçóç ôùí Ýñãùí áõôþí áðïôåëåß

ç õøçëÞ ôå÷íïëïãßá êáé óõãêåêñéìÝíá ç ôå÷íïëïãßá ðïõ

áöïñÜ óôçí áíáãíþñéóç, êáôáíüçóç áëëÜ êáé óýíèåóç

ôçò áíèñþðéíçò ïìéëßáò, äçëáäÞ óôçí åðåîåñãáóßá öù-

íÞò, êáèþò êáé óôçí õëïðïßçóç ôùí ðáñáðÜíù óå Ýíá

åíéáßï ðåñéâÜëëïí. 

ÄåäïìÝíçò ôçò ðñùôïðïñßáò ôçò IBM óôï ÷þñï áõôü,  ç

Omilia åðÝëåîå ôç óôñáôçãéêÞ óõíåñãáóßá ìáæß ôçò. Ðá-

ñÜëëçëá, áíÝðôõîå óçìáíôéêÞ ôå÷íïãíùóßá êáé óôá ðñï-

úüíôá öùíÞò ôçò Nuance êáé ôçò ScanSoft, äéåõñýíï-

íôáò Ýôóé ôç ãêÜìá ôùí ôå÷íïëïãéêþí åñãáëåßùí ðïõ

÷ñçóéìïðïéåß. 

Ç ôå÷íïãíùóßá áõôÞ ïäÞãçóå ôçí Omilia óôï ó÷åäéáóìü

ìéáò åõÝëéêôçò, ïëïêëçñùìÝíçò êáé õøçëþí ðñïäéá-

ãñáöþí ðëáôöüñìáò õðïóôÞñéîçò öùíçôéêþí õðçñå-

óéþí (Voice Services Hosting Platform), ç ïðïßá ÷ñçóé-

ìïðïéåßôáé óÞìåñá ãéá ôçí åîõðçñÝôçóç åêáôïììõñßùí

êëÞóåùí åôçóßùò  áðü ìåãÜëïõò ôçëåðéêïéíùíéáêïýò

ïñãáíéóìïýò üðùò åßíáé ç Belgacom êáé ç ñïõìÜíéêç

åôáéñåßá êéíçôÞò ôçëåöùíßáò Mobifon (Connex).

Óôü÷ïò ç áýîçóç ôçò ðáñáãùãéêüôçôáò
Ìå âÜóç ôçí ðëáôöüñìá VSHP, ç Omilia Ý÷åé áíáðôýîåé

ìéá óåéñÜ áðü ëýóåéò, üðùò:

Voice Mail: ç ãíùóôÞ åöáñìïãÞ áõôüìáôïõ ôçëåöùíçôÞ

ìå ðëïýóéá ëåéôïõñãéêüôçôá äéá÷åßñéóçò ìçíõìÜôùí. 

Unified Messaging: ëÞøç êáé äéá÷åßñéóç ìçíõìÜôùí voice

mail, e-mail êáé fax óå ìéá åíéáßá çëåêôñïíéêÞ èõñßäá, ðñï-

óâÜóéìç áðü ôï ôçëÝöùíï, ôï web êáé áóýñìáôåò óõóêåõÝò. 

FAX server: ëÞøç fax óå ðñïóùðéêÞ èõñßäá, fax-on-

demand, fax broadcasting, never-busy fax.

Pre-paid Charge-up Service:åöáñìïãÞ ãéá êáñôïêéíçôÞ ôçëåöùíßá. 

Directory Assistance Automation: áõôïìáôïðïßçóç (ìå-

ñéêÞ Þ ðëÞñçò) ôçò õðçñåóßáò ðëçñïöïñéþí êáôáëüãïõ. 

Call Centre Automation: óýóôçìá õðïóôÞñéîçò åöáñìï-

ãþí self-service êáé assisted service ãéá call centre.Õðï-

óôçñßæåé ôå÷íïëïãßåò áíáãíþñéóçò êáé óýíèåóçò ïìéëß-

áò, ðëÞñåò ðåñéâÜëëïí áíÜðôõîçò åöáñìïãþí êáé CTI.

Voice Banking: ðëÞñåò ðáêÝôï ôñáðåæéêþí óõíáëëáãþí

êáé ðëçñïöüñçóçò. Õðïóôçñßæåé áíáãíþñéóç ïìéëßáò êáé

CTI ãéá screen-pop óå agent.

Directory Dialer: åöáñìïãÞ auto-attendant. Äñïìïëüãç-

óç êëÞóåùí ìå áíáãíþñéóç öùíÞò. 

Ticketing: êñáôÞóåéò åéóéôçñßùí ãéá ìåôáöïñéêÜ ìÝóá, êé-

íçìáôïãñÜöïõò, ê.ëð. Õðïóôçñßæåé ôå÷íïëïãßåò áíáãíþñé-

óçò êáé óýíèåóçò ïìéëßáò êáé CTI ãéá screen-pop óå agent.

Óôçí ÅëëÜäá ç åôáéñåßá äñáóôçñéïðïéåßôáé óôï ÷þñï ôùí öùíçôéêþí

Omilia
H åëëçíéêÞ öùíÞ ôçò IBM 

CALLID
Ë. ÊÇÖÉÓÉÁÓ 100 & ÅÑ. ÓÔÁÕÑÏÕ 1, ÁÌÐÅËÏÊÇÐÏÉ / ÔÇË: 210 6930664
e-mail: info@omilia.com, web site: www.omilia.com

>

Ìå óõíåñãÜôç ôçí IBM, ôï ìåãáëýôåñï ßóùò åðåíäõôÞ óå ôå÷íïëïãßá áíáãíþñéóçò ïìéëßáò êáé Ý÷ïíôáò óôï ðå-

ëáôïëüãéï ôçò äýï ìåãÜëïõò åõñùðáúêïýò ôçëåðéêïéíùíéáêïýò ïñãáíéóìïýò, ç Omilia èÝëåé ôþñá íá äéåéóäýóåé

êáé óôçí åëëçíéêÞ áãïñÜ.
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Case Study

Belgacom

Ç åôáéñåßá: Ôï Directory Enquiries Call Centre ôçò
Belgacom äÝ÷åôáé 42 åê. êëÞóåéò åôçóßùò áðü áí-
èñþðïõò ðïõ ÷ñåéÜæïíôáé ôïí ôçëåöùíéêü áñéèìü
êÜðïéïõ óõíäñïìçôÞ. 
Ç ðñüêëçóç: Ïé åéóåñ÷üìåíåò êëÞóåéò íá áðáíôþ-
íôáé ìÝóá óå 2 äåõôåñüëåðôá êáé ç æçôïýìåíç ðëç-
ñïöïñßá íá äßäåôáé óå ëéãüôåñï áðü 35 äåõôåñüëå-
ðôá. Ç õðçñåóßá ðñïóöÝñåôáé óå ôÝóóåñéò ãëþóóåò:
ÁããëéêÜ, ÃáëëéêÜ, ÃåñìáíéêÜ êáé ÖëáìáíäéêÜ. 
Ç ðñüôáóç: Ìüëéò ï ðåëÜôçò êáëÝóåé ôçí õðçñåóßá,
ìéëÜåé ìå Ýíáí agent ôïõ call centre êáé äßíåé ôï üíï-
ìá êáé ôçí ðåñéï÷Þ ôïõ óõíäñïìçôÞ. Ï agent ðëçñï-
öïñåß ôïí ðåëÜôç üôé ôï íïýìåñï Ý÷åé âñåèåß êáé ç
êëÞóç ìåôáöÝñåôáé óôï óýóôçìá DAA, ôï ïðïßï êÜíåé
ôçí áðïöþíçóç ôïõ áñéèìïý ÷ñçóéìïðïéþíôáò Ýíáí
åîåëéãìÝíï áëãüñéèìï ìå ðñï-ç÷ïãñáöçìÝíá ìçíý-
ìáôá. ÌåôÜ ôçí áðïöþíçóç, ôï óýóôçìá äßíåé äéÜöï-
ñåò åðéëïãÝò, ìéá áðü ôéò ïðïßåò åßíáé ç óýíäåóç
ôïõ ðåëÜôç ìå ôï óõíäñïìçôÞ ðïõ áíáæÞôçóå (Call
Completion).
Ôï óýóôçìá DAA åßíáé âáóéóìÝíï óôçí ðëáôöüñìá
VSHP ôçò Omilia, ç ïðïßá ÷ñçóéìïðïéåß ôçí ôå÷íïëï-
ãßá WebSphere Voice Response ôçò ÉÂÌ.
Ôï áðïôÝëåóìá: Ìå ôç ëýóç DAA, ç Belgacom ðÝôõ-
÷å ôïõò óôü÷ïõò ðïõ åß÷å èÝóåé, ìåéþíïíôáò êáôÜ
1/3 ôï ÷ñüíï áðáó÷üëçóçò ôùí agents áíÜ êëÞóç, ìå
ôá ðñïöáíÞ ïéêïíïìéêÜ ïöÝëç ðïõ áõôü óõíåðÜãå-
ôáé. ÐáñÜëëçëá, âåëôßùóå óçìáíôéêÜ ôçí ðïéüôçôá
ôçò ðáñå÷üìåíçò õðçñåóßáò ìå áðïôÝëåóìá íá áõ-
îçèåß êáôáêüñõöá ôï customer satisfaction. ÔÝëïò, ç
åðéëïãÞ ôïõ call completion äçìéïýñãçóå íÝá êßíçóç
óôï äßêôõï ôçò Belgacom ìå áðïôÝëåóìá ôçí áýîçóç
ôïõ ôæßñïõ ôçò.
«To call completion åßíáé ôï ðñáãìáôéêü "killer appli-
cation" êáèþò Ýùò êáé 60% ôùí ðåëáôþí ôï åðéëÝ-
ãïõí, êáé áõôü äçìéïõñãåß óçìáíôéêÜ õøçëüôåñç êß-
íçóç óôï äßêôõü ìáò», ëÝåé ï Guido Vermeire, Äéåõ-
èõíôÞò ôïõ ôìÞìáôïò Directory Assistance
ôçò Belgacom.

Case Study

Mobifon (Connex)  

Ç åôáéñåßá: H Mobifon åßíáé ìéá áðü ôéò ìåãáëýôåñåò
åôáéñåßåò ðáñï÷Þò êéíçôÞò ôçëåöùíßáò óôçí Ñïõìá-
íßá, ãíùóôÞ ìå ôï üíïìá Connex. Ç åôáéñåßá ëåéôïõñ-
ãïýóå Ýíá óýóôçìá voice mail ãéá ôá 2 åêáôïììýñéá
ôùí óõíäñïìçôþí ôçò, ôï ïðïßï áöåíüò åß÷å ìåãÜëï
êüóôïò óõíôÞñçóçò êáé áö' åôÝñïõ äåí ðáñåß÷å ôçí
áðáéôïýìåíç åõåëéîßá þóôå íá óõìâáäßæåé ìå ôç ãåíé-
êüôåñç åîÝëéîç ôùí õðçñåóéþí ðïõ åðéèõìåß íá ðñï-
óöÝñåé ç Mobifon.
Ç ðñüêëçóç: Ç ìåôÜâáóç ôùí 2 åê. óõíäñïìçôþí óå
íÝá, åîåëéãìÝíç ðëáôöüñìá ÷ùñßò ôçí ðáñáìéêñÞ
åíü÷ëçóÞ ôïõò.
Ç ëýóç ãéá ôçí Mobifon Þñèå áðü ôçí IBM Ñïõìáíß-
áò óå óõíåñãáóßá ìå ôçí Omilia. Ìéá åîåëéãìÝíç
ðëáôöüñìá õðïóôÞñéîçò öùíçôéêþí õðçñåóéþí êáé
Unified Messaging, ôüóï åõÝëéêôç þóôå íá êáôáöÝñåé
íá ðñïóïìïéÜóåé ôï User Interface ôïõ ðáëáéïý óõ-
óôÞìáôïò. ÁëëÜ êáé ôüóï åîåëéãìÝíç þóôå ôåëéêÜ íá
ìðïñÝóåé íá åíóùìáôùèåß óôç ãåíéêüôåñç óôñáôçãé-
êÞ ôçò Mobifon êáé ôï êåíôñéêü web portal ôçò, ðñï-
óöÝñïíôáò íÝá ëåéôïõñãéêüôçôá.
Ç íÝá ëýóç Unified Messaging ôçò Mobifon åßíáé âá-
óéóìÝíç óôçí ðëáôöüñìá VSHP ôçò Omilia (powered
by IBM WebSphere Voice Response) êáé áðïôåëåßôáé
áðü Ýîé servers óå cluster õøçëÞò äéáèåóéìüôçôáò ìå
óçìáôïäüôçóç SS7.
Ôï áðïôÝëåóìá: Ôá 2 åêáôïììýñéá óõíäñïìçôþí
Connex ôçò Mobifon Ý÷ïõí ìåôáâåß óôç íÝá ðëáô-
öüñìá ìå ðëÞñç åðéôõ÷ßá, êáé ðáñÜëëçëá ç Mobifon
Ý÷åé ó÷åäéÜóåé ìéá óåéñÜ áðü íÝåò ëåéôïõñãßåò ôéò
ïðïßåò èá åíåñãïðïéÞóåé óôáäéáêÜ, óõìðåñéëáìâá-
íïìÝíçò ôçò åíóùìÜôùóçò ôïõ óõóôÞìá-
ôïò óôï web portal ôçò.
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Mining), Ýôóé þóôå íá ìðïñåß íá ðñïóöÝñåé äùñåÜí moni-

toring óôéò hosted åöáñìïãÝò, ìå áðïôÝëåóìá ôçí áðïôå-

ëåóìáôéêüôåñç ðñïþèçóç áõôþí, ôç äõíáìéêÞ âåëôßùóç

ôïõò êáé ôçí êáëýôåñç ãíþóç ôïõ "êïéíïý ôïõò".

Óýìöùíá ìå ôéò áíáëýóåéò êïóôïëïãßùí ôùí ðåëáôþí ôçò

VoiceWeb, ôï óõíïëéêü êüóôïò éäéïêôçóßáò (total cost of

ownership) ìßáò õðçñåóßáò âáóéóìÝíçò óå öùíçôéêÝò

ôå÷íïëïãßåò ìåéþíåôáé óôï Ýíá äÝêáôï (1/10) óå ó÷Ýóç

ìå ìßá in-house Þ outsourced ëýóç call centre æùíôáíÞò

åîõðçñÝôçóçò, åíþ ç áðüóâåóç ôçò åðÝíäõóçò ãßíåôáé

êáôÜ ìÝóï üñï ìÝóá óå 6 Ýùò 10 ìÞíåò.

Ôá ðñïúüíôá ôçò VoiceWeb 
VoiceBanking: ÕðïóôÞñéîç óõíáëëáêôéêþí êáé ðëçñïöï-

ñéáêþí õðçñåóéþí ×ñçìáôïðéóôùôéêþí éäñõìÜôùí (üðùò

ôñÜðåæåò, áóöáëéóôéêïß ïñãáíéóìïß, êôë), üðïõ ãßíåôáé áõ-

ôïìáôïðïßçóç ôïõ call centre ìå ðëÞñç õðïóôÞñéîç öùíçôé-

êþí åíôïëþí êáé áíáãíþñéóç öõóéêÞò ïìéëßáò.

VoiceTicketing: Õðçñåóßåò áíáæÞôçóçò, êñÜôçóçò êáé ÷ñÝ-

ùóçò åéóéôçñßùí ãéá êéíçìáôïãñÜöïõò, èÝáôñá, óõíáõëßåò,

óõãêïéíùíéáêÜ ìÝóá, êôë.

ÖùíçôéêÝò Ðýëåò - Ðáñï÷Þ Äõíáìéêïý Ðåñéå÷ïìÝíïõ:

Åõñý ìðïõêÝôï õðçñåóéþí øõ÷áãùãéêïý, ðëçñïöïñéáêïý

êáé åíçìåñùôéêïý ÷áñáêôÞñá.

ÖùíçôéêÜ FAQs: ÕðïóôÞñéîç êáé åîõðçñÝôçóç ðåëáôþí

üóïí áöïñÜ óôá èÝìáôá óõíåñãáóßáò ôïõò ìå åôáéñåßåò Þ

ïñãáíéóìïýò (ð.÷. ôå÷íéêÞ õðïóôÞñéîç, åíçìÝñùóç, êôë)

Call Routing: ÖùíçôéêÞ áíáæÞôçóç êáé áíáêáôåýèõíóç

H VoiceWeb áíáðôýóóåé ãéá åôáéñéêïýò ðåëÜôåò áëëÜ êáé äçìüóéïõò

ïñãáíéóìïýò ïëïêëçñùìÝíåò öùíçôéêÝò åöáñìïãÝò êáé

óõóôÞìáôá.

Ôá áíôáãùíéóôéêÜ ðëåïíåêôÞìáôá ôçò VoiceWeb óôçí

ÅëëçíéêÞ áãïñÜ åßíáé:

>> Ùò Technology Integrator åßíáé áíåîÜñôçôç áðü ôïõò

ðáñï÷åßò ôùí ÷ñçóéìïðïéïõìÝíùí öùíçôéêþí ôå÷íïëï-

ãéþí êáé Ýôóé åîáóöáëßæåé óå êÜèå ðåñßðôùóç ôç âÝëôéóôç

ôå÷íïëïãéêÜ ëýóç ãéá ôïõò ðåëÜôåò ôçò, ÷ùñßò íá ðåñéïñß-

æåôáé áðü áðïêëåéóôéêÝò óõíåñãáóßåò.

>> Äßíåé éäéáßôåñç Ýìöáóç óôï concept, óôç óýëëçøç ÷á-

ñáêôÞñùí êáé óåíáñßùí, óôï ó÷åäéáóìü ãñáììáôéêþí êáé

ëåîéêþí, óôçí åðéëïãÞ ôïõ ýöïõò êáé óôç äçìéïõñãßá ôùí

äéáëüãùí ôçò õðçñåóßáò, óôç óõããñáöÞ êáé ç÷ïãñÜöçóç

ìçíõìÜôùí, óôéò ôå÷íéêÝò áíôéìåôþðéóçò ëáèþí.

>> Åßíáé åõÝëéêôç ùò ðñïò ôï ìïíôÝëï ôçò ðáñå÷üìåíçò

õðçñåóßáò, ðñïóöÝñïíôáò standalone ëýóåéò (óå áõôüíï-

ìåò åãêáôáóôÜóåéò ôïõ ðåëÜôç) áëëÜ êáé hosted ëýóåéò

(óôéò åîåéäéêåõìÝíåò åãêáôáóôÜóåéò ôçò VoiceWeb).

>> ÐáñÝ÷åé ðïéêßëá ìïíôÝëá óõíåñãáóßáò óôéò hosted ëý-

óåéò ìå äõíáôüôçôåò Payment per Call Duration, Dedicated

Capacity Payment, Revenue Sharing êáé Üëëïõò óõíäõá-

óìïýò, Ýôóé þóôå ôo áñ÷éêü êüóôïò éäéïêôçóßáò êáé ëåé-

ôïõñãßáò, êáèþò êáé ôï ñßóêï ãéá ôïí ðåëÜôç íá åßíáé ÷á-

ìçëü, ðñïâëÝøéìï êáé åëåã÷üìåíï.  

>> ¸÷åé áíáðôýîåé ìç÷áíÝò óôáôéóôéêÞò áíÜëõóçò (OLAP

cubes) êáé äéáèÝôåé ìåãÜëç åìðåéñßá óôç ìåëÝôç óôáôéóôé-

êþí êßíçóçò êáé óôçí åîáãùãÞ óõìðåñáóìÜôùí (Data

VoiceWeb
Ôï Ýñãï êñßíåôáé áðü ôï áðïôÝëåóìá

CALLID
ÁÃÉÏÕ ÊÙÍÓÔÁÍÔÉÍÏÕ 40, Á 37, ÌÁÑÏÕÓÉ/ ÔÇË: 210 6196775
e-mail: info@voiceweb.gr, web site: www.voiceweb.gr

>

Ç VoiceWeb åßíáé ìéá åôáéñåßá õøçëÞò ôå÷íïëïãßáò ðïõ ðáñÝ÷åé õðçñåóßåò óôïí ôïìÝá öùíçôéêþí óõóôçìÜôùí

êáé åöáñìïãþí ìÝóù ôçëåöþíïõ. Ç åôáéñåßá éäñýèçêå ôï ÌÜñôéï ôïõ 2001 áðü ïìÜäá åðéóôçìüíùí ðñïåñ÷üìå-

íùí áðü ôéò ÇÐÁ, åíþ ðëÝïí óôç ìåôï÷éêÞ óýíèåóç ôçò åôáéñåßáò óõììåôÝ÷åé ôï Venture Capital SETE Ventures

ôïõ ïìßëïõ ËÜôóç.
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êëÞóåùí ìå ôçí õðïóôÞñéîç áõôüìáôçò ðñïþèçóçò óôï

åðéëåãìÝíï ðñüóùðï / õðçñåóßá / ôìÞìá.

Marketing: ÖùíçôéêÝò ëýóåéò marketing êáé åðéêïéíùíßáò

ðïõ ðåñéëáìâÜíïõí äéáãùíéóìïýò, õðçñåóßåò ðáñáðü-

íùí, ôçëåöùíéêÜ ðáé÷íßäéá, êôë.

ÐïëéôéêÞ Åðéêïéíùíßá: ÁõôïìáôïðïéçìÝíåò ëýóåéò ìáæéêÞò

äéÜ÷õóçò ôçëåöùíéêþí ìçíõìÜôùí, fax Þ SMS óå åðéëåã-

ìÝíïõò ðáñáëÞðôåò.

Voice Personal Assistant: ÖùíçôéêÞ Äéá÷åßñéóç Çëåêôñï-

íéêïý Ôá÷õäñïìåßïõ, ÁôæÝíôáò / Ñáíôåâïý êáé Åðáöþí.

Case Study

ÖùíçôéêÝò Õðçñåóßåò TÉÌ

Ç VoiceWeb áíÝðôõîå êáé öéëïîåíåß ôéò öùíçôéêÝò
õðçñåóßåò ôçò TIM, óôéò ïðïßåò Ý÷ïõí ðñüóâáóç
üëïé ïé óõíäñïìçôÝò ôçò. Ðñüêåéôáé ãéá ðëÝïí ôùí 20
õðçñåóéþí åíçìåñùôéêïý êáé øõ÷áãùãéêïý ÷áñáêôÞ-
ñá ðïõ Ý÷ïõí õëïðïéçèåß ÷ñçóéìïðïéþíôáò ôçí ôå-
÷íïëïãßá áé÷ìÞò ôçò VoiceWeb.
Ïé óõíäñïìçôÝò ôçò TIM Ý÷ïõí ôç äõíáôüôçôá íá ðëç-
ñïöïñçèïýí ó÷åôéêÜ ìå ôéìÝò ìåôï÷þí, ôá ôåëåõôáßá
ðïëéôéêÜ, ïéêïíïìéêÜ êáé áèëçôéêÜ íÝá (áðü ôç Íáõôå-
ìðïñéêÞ), ôï ðñüãñáììá ôïõ êéíçìáôïãñÜöïõ êáé ôïõ
èåÜôñïõ, íá áêïýóïõí ôéò áóôñïëïãéêÝò ôïõò ðñïâëÝ-
øåéò, ôçí ðñüâëåøç ôïõ êáéñoý, ôá äéáíõêôåñåýïíôá
êáé åöçìåñåýïíôá íïóïêïìåßá êáé öáñìáêåßá, êëð.

ÔçëÝöùíï ÊëÞóçò 
áðü êéíçôü ÔÉÌ: 1441

Case Study

ÖùíçôéêÞ Ðýëç Vodafone

Ç VoiceWeb áíÝðôõîå êáé öéëïîåíåß óôçí ôå÷íïëïãéêÞ ôçò ðëáôöüñìá ôç íÝá
öùíçôéêÞ ðýëç ôçò Vodafone, "Tell me now", ðïõ ðåñéëáìâÜíåé Ýíá óýíïëï 15
õðçñåóéþí åíçìåñùôéêïý êáé øõ÷áãùãéêïý ÷áñáêôÞñá.
Ïé ÷ñÞóôåò êéíçôþí Vodafone Ý÷ïõí ôç äõíáôüôçôá íá ðëçñïöïñçèïýí ó÷åôé-
êÜ ìå ôï ðñüãñáììá ôïõ êéíçìáôïãñÜöïõ êáé ôïõ èåÜôñïõ, íá áêïýóïõí ôéò
áóôñïëïãéêÝò ôïõò ðñïâëÝøåéò, íá ìÜèïõí ôá æùíôáíÜ áðïôåëÝóìáôá êáé
ðñïâëÝøåéò ôùí áãþíùí ôïõ ðáé÷íéäéïý ÐÜìå Óôïß÷çìá-Ðïäüóöáéñï, ôçí ðñü-
âëåøç ôïõ êáéñoý, ôá ôçëÝöùíá ôùí åôáéñåéþí ñÜäéï-ôáîß, êëð.

ÔçëÝöùíï ÊëÞóçò áðü êéíçôü Vodafone: 901 694 4020

Case Study

ÖùíçôéêÝò Õðçñåóßåò Âïõëåõôéêþí Åêëïãþí 2004 (Delta Singular)

Ç VoiceWeb áíÝðôõîå ãéá ëïãáñéáóìü ôçò Delta Singular Ýíá ìðïõêÝôï ôçëå-
öùíéêþí öùíçôéêþí õðçñåóéþí ãéá ôçí õðïóôÞñéîç ôùí Âïõëåõôéêþí Åêëï-
ãþí ôïõ 2004:
ÖùíçôéêÞ Õðçñåóßá ÁíáìåôÜäïóçò ÁðïôåëåóìÜôùí
Ïé ÷ñÞóôåò ôçò õðçñåóßáò åß÷áí ôç äõíáôüôçôá íá åíçìåñùèïýí ãéá ôá áðï-
ôåëÝóìáôá ôùí ôåëåõôáßùí âïõëåõôéêþí åêëïãþí óå ðñáãìáôéêü ÷ñüíï åðé-
ëÝãïíôáò ìå öùíçôéêÝò åíôïëÝò ôï êüììá, ôçí ðåñéöÝñåéá Þ ôïí õðïøÞöéï ôçò
åðéëïãÞò ôïõò. Ç õðçñåóßá äéáôÝèçêå óôï êïéíü áðü óôáèåñÜ ÏÔÅ êáèþò êáé
áðü êéíçôÜ Vodafone & TIM ìÝóù ôùí öùíçôéêþí ôïõò ðõëþí.

ÔçëÝöùíï ðñüóâáóçò óôçí õðçñåóßá: 210 8108004

ÖùíçôéêÞ Õðçñåóßá ÓõãêÝíôñùóçò ÁðïôåëåóìÜôùí
Áíôéðñüóùðïé åðéëåãìÝíùí åêëïãéêþí êÝíôñùí áíÜ ôçí ÅëëÜäá ÷ñçóéìïðïß-
çóáí ôçí õðçñåóßá áõôÞ ãéá íá åéóÜãïõí ìå áðëü äéÜëïãï ôá ôåëéêÜ áðïôåëÝ-
óìáôá ôïõ êÝíôñïõ ãéá ôï ïðïßï Þôáí õðåýèõíïé, áðåõèåßáò óôç âÜóç äåäï-
ìÝíùí ôïõ Õðïõñãåßïõ Åóùôåñéêþí åðéôñÝðïíôáò ìå áõôü ôïí
ôñüðï ôçí óõãêÝíôñùóç êáé áíáêïßíùóç ôùí áðïôåëåóìÜôùí ôùí
åí ëüãù êÝíôñùí ìüëéò äýï þñåò ìåôÜ ôï êëåßóéìï ôçò êÜëðçò.

Case Study

Öùíçôéêü Óýóôçìá Ðþëçóçò Åéóéôçñßùí

Ôï Öùíçôéêü Óýóôçìá Ðþëçóçò Åéóéôçñßùí ìåãÜëçò åôáéñåßáò ðïëõ-êéíçìáôï-
ãñÜöùí áðïôåëåß Ýíá áõôüìáôï óýóôçìá åíçìÝñùóçò ðñïãñÜììáôïò, êñÜôç-
óçò èÝóåùí êáé Ýêäïóçò åéóéôçñßùí. Óôü÷ïò ôïõ Ýñãïõ åßíáé ç ðáñï÷Þ óôïõò
ðåëÜôåò ôçò åôáéñåßáò ðïëõ-êéíçìáôïãñÜöùí, åíçìÝñùóçò ó÷åôéêÜ ìå ôéò äéá-
èÝóéìåò ðñïâïëÝò ôùí áéèïõóþí ôçò êáé áõôïìáôïðïéçìÝíçò
áãïñÜò åéóéôçñßùí ìå ÷ñÝùóç ðéóôùôéêÞò êÜñôáò, ìå öéëéêü,
ãñÞãïñï êáé áóöáëÞ ôñüðï.

Case Study

Ïñãáíéóìüò ÅñãáôéêÞò Åóôßáò

Ç VoiceWeb áíÝðôõîå ôï áõôïìáôïðïéçìÝíï öùíçôéêü
óýóôçìá ðáñï÷Þò ðëçñïöïñéþí ôïõ Ïñãáíéóìïý Åñ-
ãáôéêÞò Åóôßáò ãéá ôçí åíçìÝñùóç ôùí åñãáæüìåíùí,
ôùí óõíôáîéïý÷ùí êáé ôùí áôüìùí ìå åéäéêÝò áíÜãêåò.
Ïé õðçñåóßåò ðïõ ðñïóöÝñïíôáé áöïñïýí óôéò ðáñï-
÷Ýò ôïõ ÏÅÅ (ðñïãñÜììáôá êïéíùíéêïý ôïõñéóìïý,
åêäñïìéêÜ ðñïãñÜììáôá, êëð.) êáé êáëýðôïõí üëåò ôéò
ðôõ÷Ýò ôçò ðëçñïöüñçóçò: Ðáñï÷Ýò ÏÅÅ, ×ñüíïé
Ýíáñîçò áõôþí, äéêáéïý÷ïé, ðñïûðïèÝóåéò & äéêáéïëï-
ãçôéêÜ ÷ïñÞãçóçò, êëð.

ÔçëÝöùíï ðñüóâáóçò 
óôçí õðçñåóßá: 210 8108010



CAMPAIGN >>

CCM_02/2004

óåë. 30

ðáãêüóìéá áðïêëåéóôéêüôçôá ôçò äéáíïìÞò ôïõ óõóôÞìá-

ôïò  óôá ÅëëçíéêÜ. 

ÓÞìåñá ç ÄéÜëïãïò ðáñÝ÷åé ôç äõíáôüôçôá åßôå öéëïîåíßáò

ôçò öùíçôéêÞò ðýëçò ôùí ðåëáôþí ôçò, åßôå ðñïóöïñÜò

ïëïêëçñùìÝíùí ëýóåùí (turn-key).Ôá óõóôÞìáôá áíáãíþ-

ñéóçò ïìéëßáò ðïõ  öéëïîåíåß Þ Ý÷åé åãêáôáóôÞóåé  óôçí Åë-

ëÜäá, ìüíç ôçò Þ óå óõíåñãáóßá ìå Üëëïõò ðñïìçèåõôÝò,

ðëçóéÜæïõí ôá 1000 êáíÜëéá, äçëáäÞ Ý÷ïõí ôç äõíáôüôçôá

åîõðçñÝôçóçò 1000 ôáõôï÷ñüíùí ÷ñçóôþí. 

Óôï ðåëáôïëüãéü ôçò  åíôÜóóïíôáé óÞìåñá ïé åôáéñåßåò

Cosmote, Global Securities (Ôïõñêßá), Vodafone, Garanti

Bank (Ôïõñêßá), ÏÔÅ êáé OTEnet.

Ç óõíåñãáóßá ôçò ÄéÜëïãïò ìå ôç Nuance (www.nuance.com) êáé ç

ÄéÜëïãïò
ÓõóôÞìáôá Åðéêïéíùíßáò ÖùíÞò 

CALLID
ÊÇÓÁÌÏÕ 178, ×ÁÍÉÁ 73131, ÊÑÇÔÇ / ÔÇË: 28210 70250
e-mail: info@speech.gr, web site: www.speech.gr

>

Ç éóôïñßá ôçò åôáéñåßáò ÄéÜëïãïò îåêéíÜ óôçí åëëçíéêÞ áãïñÜ ôï 1998. Ùóôüóï, ï éäñõôÞò ôçò Äñ. Âáóßëçò Äé-

ãáëÜêçò âñÝèçêå óôá êÝíôñá áíÜðôõîçò ôùí ôå÷íïëïãéþí áíáãíþñéóçò ïìéëßáò áñêåôÜ ÷ñüíéá ðñéí ùò óôÝëå-

÷ïò ôçò åôáéñåßáò Nuance óôéò Ç.Ð.Á.

áðïêëåéóôéêÞ äéÜèåóç ôïõ óõóôÞìáôïò áíáãíþñéóçò ïìéëß-

áò ôçò Nuance óôçí ÅëëÜäá åßíáé ìÜëëïí ìéá öõóéêÞ óõíÝ-

÷åéá ôïõ ðáñåëèüíôïò ôïõ éäñõôÞ ôçò åôáéñåßáò, ç ïðïßá

áðü ôï ÌÜñôéï ôïõ 2000 áíÞêåé êáôÜ ôï 51% óôçí Intracom.

Ç ÄéÜëïãïò åéäéêåýåôáé óôçí Ýñåõíá ðÜíù óôçí ôå÷íï-

ëïãßá åðåîåñãáóßáò êáé áíáãíþñéóçò ïìéëßáò êáé óôçí

áíÜðôõîç áõôïìáôïðïéçìÝíùí óõóôçìÜôùí ðáñï÷Þò

ðëçñïöïñéþí êáé õðçñåóéþí ìÝóù ôïõ ôçëåöþíïõ êáé

ôïõ Internet. 

Ìåôáîý ôùí äñáóôçñéïôÞôùí ôçò åôáéñåßáò ðåñéëáìâÜíï-

íôáé ç äéáíïìÞ ôïõ ëïãéóìéêïý ôçò Nuance, ç áíÜðôõîç êáé

õðïóôÞñéîç åöáñìïãþí ãéá ôçí ÅëëçíéêÞ, ÔïõñêéêÞ êáé

ÁñáâéêÞ ãëþóóá óå äéÜöïñïõò ôïìåßò üðùò ç ïéêïíïìßá,

ôá ôáîßäéá, êáé ïé ôçëåðéêïéíùíßåò, êáé ôÝëïò ç áíÜðôõîç

áëãïñßèìùí ðïõ âåëôéóôïðïéïýí ôçí áðüäïóç ôïõ óõóôÞ-

ìáôïò áíáãíþñéóçò ïìéëßáò ôçò Nuance. 

Óôá ðëáßóéá äå ôçò óõíåñãáóßáò ìå ôç Nuance, ç ÄéÜëïãïò

Ý÷åé áíáðôýîåé ôá ìïíôÝëá áíáãíþñéóçò ïìéëßáò ðïõ ðåñé-

ëáìâÜíåé ç Nuance óôçí åìðïñéêÞ äéáíïìÞ ôïõ óõóôÞìá-

ôïò ôçò ãéá ôá ÅëëçíéêÜ, ÔïõñêéêÜ, ÁñáâéêÜ, ÉôáëéêÜ êáé

ÉóðáíéêÜ (ÅõñùðáúêÞ äéÜëåêôïò). 

ÐñïêåéìÝíïõ íá ðáñÝ÷åé ïëïêëçñùìÝíåò ëýóåéò óôïõò

ðåëÜôåò ôçò, ç ÄéÜëïãïò ôï ÍïÝìâñéï ôïõ 2001 îåêßíçóå

ôç óõíåñãáóßá ôçò ìå ôçí Rhetorical Systems Ltd ãéá ôçí

áíÜðôõîç åíüò óõóôÞìáôïò óýíèåóçò öùíÞò óôçí Åëëç-

íéêÞ ãëþóóá êáé óôç óõíÝ÷åéá ðÝôõ÷å íá åîáóöáëßóåé ôçí

Case Study

OTEnet - Email by phone

Ç åôáéñåßá: Ç OTEnet, ìßá áðü ôéò ìåãáëýôåñåò åôáé-
ñåßåò ðáñï÷Þò óõíäÝóåùí êáé õðçñåóéþí äéáäéêôý-
ïõ (Internet Provider) óôïí åëëçíéêü ÷þñï.
Ç áíÜãêç: Ç OTEnet ìå óôü÷ï ôçí ðáñï÷Þ õðçñå-
óéþí ðñïóôéèÝìåíçò áîßáò ðñïò ôïõò ÷ñÞóôåò ôçò
èÝëçóå íá ôïõò ðñïóöÝñåé ôç äõíáôüôçôá ðñüóâá-
óçò óôï çëåêôñïíéêü ôïõò ôá÷õäñïìåßï óå ïðïéáäÞ-
ðïôå óôéãìÞ ôçò çìÝñáò êáé áðü ïðïéïäÞðïôå ìÝ-
ñïò, óå ðåñéðôþóåéò ðïõ äåí åßíáé åöéêôÞ ç ðñü-
óâáóç óå êÜðïéïí Ç/Õ. 
Ïé âáóéêÝò áðáéôÞóåéò ôïõ Ýñãïõ Þôáí ç äõíáôüôçôá



Case Study

COSMOTE - ÖùíçôéêÞ Ðýëç My Cosmos

Ç åôáéñåßá: Ç COSMOTE, åßíáé ìßá áðü ôéò äýï ìåãá-
ëýôåñåò åôáéñåßåò êéíçôÞò ôçëåöùíßáò óôç ÷þñá ìáò.
Ç áíÜãêç: Ïé âáóéêïß áñ÷éêïß óôü÷ïé Þôáí:
>> Ç åìðëïêÞ ôçò åôáéñåßáò óå íÝïõò ôïìåßò êáé  ôá

óõíåðáãüìåíá ïöÝëç óôçí åéêüíá ôçò 
>> Ç áíáæÞôçóç åíáëëáêôéêþí êáé ðéï åõÝëéêôùí

ôñüðùí  ðñüóâáóçò óå õðÜñ÷ïõóá ðëçñïöïñßá.
Ç ëýóç: Ôï Éïýíéï ôïõ 2000 ç COSMOTE, ðñï÷þñç-
óå óôç äçìéïõñãßá ôçò öùíçôéêÞò ðýëçò My Cosmos,
ç ïðïßá áðïôåëåß ôçí ðñþôç öùíçôéêÞ ðýëç óôçí
ÅëëÜäá êáé âáóßæåôáé óôçí ðñïçãìÝíç ôå÷íïëïãßá
áíáãíþñéóçò ïìéëßáò ôçò ÄÉÁËÏÃÏÓ Á.Å. 
Ïé óõíäñïìçôÝò êáëïýí áðëÜ ôï 1400 áðü ôï êéíçôü
ôïõò ôçëÝöùíï COSMOTE êáé ÷ùñßò íá ÷ñåéÜæåôáé íá
ðëçêôñïëïãÞóïõí ïôéäÞðïôå ðåñáéôÝñù, "óõíïìéëïýí"
ìå ôï óýóôçìá æçôþíôáò êáé ëáìâÜíïíôáò ôéò ðëçñï-
öïñßåò ðïõ ôïõò ÷ñåéÜæïíôáé. Ïé õðçñåóßåò ðïõ ðáñÝ-
÷ïíôáé áðü ôç öùíçôéêÞ ðýëç MyCosmos êáëýðôïõí
óçìáíôéêü åýñïò ôùí áíáãêþí ãéá ðëçñï-
öüñçóç ôùí ðåëáôþí óôïõò ôïìåßò ×ñçìá-
ôéóôÞñéï, ÄéáóêÝäáóç, Ôáîßäéá.

ðñüóâáóçò óôï çëåêôñïíéêü ôá÷õäñïìåßï, áíÜãíù-
óçò ôùí åéóåñ÷üìåíùí ìçíõìÜôùí êáé ôùí óõíçììÝ-
íùí êáé áðïóôïëÞò e-mail óå Ýíáí Þ ðïëëïýò ðáñá-
ëÞðôåò, óå óõíäõáóìü ìå ôçí åîáóöÜëéóç ôïõ áðüñ-
ñçôïõ ôïõ ðåñéå÷ïìÝíïõ êáé ôçò áóöáëïýò ðñüóâá-
óçò ôïõ ÷ñÞóôç.
Ç ëýóç: Ìå ôç äýíáìç ôïõ ëüãïõ ìüíï êáé ôçí ôå÷íï-
ëïãßá áóýñìáôçò Þ åíóýñìáôçò ôçëåöùíßáò åßíáé
ðëÝïí äõíáôÞ ç ðñüóâáóç, áíÜ ðÜóá óôéãìÞ, óôï ç-
ëåêôñïíéêü ôá÷õäñïìåßï. Ç áêñüáóç ôùí åéóåñ÷üìå-
íùí ìçíõìÜôùí ðñáãìáôïðïéåßôáé ìå ôç âïÞèåéá ôçò
ôå÷íïëïãßáò óýíèåóçò öùíÞò (text-to-speech, TTS)
ìå öõóéêÞ ÷ñïéÜ, åßôå ôï ðåñéå÷üìåíü ôïõò åßíáé óôçí
åëëçíéêÞ ãëþóóá (ìå åëëçíéêïýò Þ ëáôéíéêïýò -
Greeklish- ÷áñáêôÞñåò) åßôå óôçí áããëéêÞ.
Ôï áðüññçôï ôïõ ðåñéå÷ïìÝíïõ ôùí çëåêôñïíéêþí
ìçíõìÜôùí åßíáé åîáóöáëéóìÝíï, êáèþò ç ðñüóâáóç
åßíáé åöéêôÞ ìüíï ìÝóù ðñïóöþíçóçò Þ ðëçêôñïëü-
ãçóçò ôïõ ðñïóùðéêïý êùäéêïý ôïõ êÜèå ÷ñÞóôç.
ÊáôÜ ôçí áíáêïßíùóç ôùí åéóåñ÷üìåíùí ìçíõìÜôùí,
ï ÷ñÞóôçò åíçìåñþíåôáé ãéá ôïí áðïóôïëÝá, ôï ìÝ-
ãåèïò ôïõ email, ôçí þñá áðïóôïëÞò ôïõ êáé, âåâáß-
ùò, ãéá ôï èÝìá / ôßôëï. ¸ãêåéôáé óôçí åðéëïãÞ ôïõ
÷ñÞóôç ç áêñüáóç Þ ìç ôïõ ðåñéå÷ïìÝíïõ êÜèå çëå-
êôñïíéêïý ìçíýìáôïò. 

Ç õðçñåóßá Email by Phone ôçò OTEnet äéáôßèåôáé óôïí
áñéèìü 210 8765000. Ìðïñåßôå íá äïêéìÜóåôå ìß-
á demo ðáñïõóßáóÞ ôçò êáëþíôáò óôïí áñéèìü êáé äß-
íïíôáò ôá åîÞò óôïé÷åßá ðñüóâáóçò:

UserID: 829796,  PIN: 1234

Case Study

OTE - ÉÁÓÉÓ

Ç åôáéñåßá: Ï Ï.Ô.Å åßíáé Ýíáò áðü ôïõò êïñõöáßïõò ïìßëïõò åôáéñåéþí óôçí
ÅëëÜäá êáé ìåôáîý ôùí ðñþôùí äÝêá ôçëåðéêïéíùíéáêþí ïñãáíéóìþí ôçò Åõ-
ñþðçò. Ôï ÉÁÓÉÓ ëåéôïõñãåß óå ìåñéêÜ áðü ôá ìåãáëýôåñá íïóïêïìåßá ôçò Áô-
ôéêÞò, üðùò  ôï Ãåíéêü Íïóïêïìåßï Ðáßäùí Áãßá Óïößá, ï Åñõèñüò Óôáõñüò,
ôï Ãåíéêü Íïóïêïìåßï Áèçíþí Ëáúêü ê.Ü.
Ç áíÜãêç: Ôï óýóôçìá ÉÁÓÉÓ ðñïÞëèå áðü ôçí áíÜãêç åîÜëåéøçò ôçò êáèõ-
óôÝñçóçò êáé ôçò ôáëáéðùñßáò ðïõ áíôéìåôùðßæïõí ïé áóèåíåßò êáôÜ ôç äéá-
äéêáóßá ðñáãìáôïðïßçóçò íïóïêïìåéáêþí ñáíôåâïý êáèþò êáé ôçí áðïóõì-
öüñçóç ôçò ëåéôïõñãßáò ôùí íïóïêïìåéáêþí éáôñåßùí. Êýñéïò óôü÷ïò ç ðá-
ñï÷Þ õøçëÞò ðïéüôçôáò õðçñåóéþí äéá÷åßñéóçò íïóïêïìåéáêþí ñáíôåâïý óôï
êïéíü, êáé ç Üìåóç ðñüóâáóç ôïõ êïéíïý óå áõôÜ êÜèå þñá ôçò çìÝñáò üëåò
ôéò þñåò ôçò åâäïìÜäáò.
Ìáêñïðñüèåóìïò óôü÷ïò åßíáé ç äçìéïõñãßá åíüò åíéáßïõ óõóôÞìáôïò äéá÷åß-
ñéóçò íïóïêïìåéáêþí ñáíôåâïý ðñùéíþí êáé áðïãåõìáôéíþí éáôñåßùí ãéá ü-
ëá ôá ÐÅÓÕ, üðïõ ìÝóù åíüò ðáíåëëÞíéïõ ôåôñáøÞöéïõ áñéèìïý èá åðéôñÝ-
ðåôáé ç ðñüóâáóç óôï ðáñáðÜíù óýóôçìá.
Ç ëýóç: Ôï ÉÁÓÉÓ âáóßæåôáé óå Ýíá  Interactive Voice Response (IVR) óýóôçìá
ôï ïðïßï áíáëáìâÜíåé ôçí åîõðçñÝôçóç êáé äéåêðåñáßùóç ôùí ôçëåöùíéêþí
êëÞóåùí ÷ñçóéìïðïéþíôáò ôå÷íïëïãßåò áõôüìáôçò áíáãíþñéóçò öùíÞò
(Automatic Speech Recognition). Ôï IVR Ý÷åé ôç äõíáôüôçôá åîõðçñÝôçóçò
210 ôáõôü÷ñïíùí ôçëåöùíéêþí êëÞóåùí, üðïõ ï áóèåíÞò áðáíôþíôáò óå ìéá
óåéñÜ åñùôÞóåùí, ÷ñçóéìïðïéþíôáò áðëÝò êáèçìåñéíÝò åêöñÜóåéò Ý÷åé ôçí
äõíáôüôçôá íá êëåßóåé Ýíá éáôñéêü ñáíôåâïý óå êÜðïéï áðü ôá íïóïêïìåßá ôá
ïðïßá Ý÷ïõí åíôá÷èåß óôï ÉÁÓÉÓ.  Ôï ÉÁÓÉÓ IVR åßíáé åõÝëéêôï êáé êëéìáêïýìå-
íï áíÜëïãá ìå ôéò áíÜãêåò ôïõ Ýñãïõ, åðéôõã÷Üíåé áêñßâåéá áíáãíþñéóçò ï-
ìéëßáò ðïõ ìðïñåß íá îåðåñÜóåé ôï 96% êáé ìðïñåß íá õðïóôçñßîåé ðåñéóóü-
ôåñåò áðü 20 ãëþóóåò. 
Ãéá ôçí áíáðáñáãùãÞ ç÷ïãñáöçìÝíùí ìçíõìÜôùí /áíáêïéíþóåùí, ôá ïðïßá
ìåôáâÜëëïíôáé, óõ÷íÜ ôï óýóôçìá ÷ñçóéìïðïéåß ôå÷íïëïãßá óýíèåóçò öùíÞò
áðü êåßìåíï (Text To Speech - TTS), ôï ïðïßï âáóßæåôáé óôçí ôå÷íïëïãßá åðé-
ëïãÞò ãëùóóéêþí ìïíÜäùí, åßíáé äéáèÝóéìï óå äýï öùíÝò ìéá áíäñéêÞ êáé ìéá
ãõíáéêåßá êáé ÷áñáêôçñßæåôáé áðü ôçí áðüëõôá öõóéêÞ ÷ñïéÜ ôçò ïìéëßáò.
Ôï áðïôÝëåóìá: Áñ÷éêÜ óôï óýóôçìá óõììåôåß÷áí 3 íïóïêïìåßá êáé åîõðçñå-
ôïýóáí ìüíï áðïãåõìáôéíÜ éáôñåßá. ÓÞìåñá óôï ÉÁÓÉÓ Ý÷ïõí åíôá÷èåß 11 íï-
óïêïìåßá óôá ïðïßá åîõðçñåôïýíôáé ðñùéíÜ êáé áðïãåõìáôéíÜ éáôñåßá êáé Ý-
÷ïõí êáôá÷ùñçèåß 585884 áóèåíåßò. Óôï ðñþôï íïóïêïìåßï ðïõ åéóÞ÷èç óôï
ÉÁÓÉÓ, ôï Ãåíéêü Íïóïêïìåßï Ðáßäùí Áãßá Óïößá, ìåôÜ áðü ó÷åäüí 14 ìÞíåò
ëåéôïõñãßáò ðåñßðïõ ôï 74% ôùí ñáíôåâïý êëåßíïíôáé áðü ôï ÉÁÓÉÓ, ôï 88%
ôùí ïðïßùí äéåêðåñáéþíïíôáé áðü ôï IVR åíþ ôï 12% áõôþí áðü ôï ðñïóù-
ðéêü ôïõ ôçëåöùíéêïý êÝíôñïõ åîõðçñÝôçóçò. Ôï õðüëïéðï 26% ôùí ñáíôå-
âïý êëåßíïíôáé áðü ôï ðñïóùðéêü ôïõ íïóïêïìåßïõ. 

Ìðïñåßôå íá äïêéìÜóåôå ôçí õðçñåóßá óôïí áñéèìü 1535
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åôáéñåßáò ÄéçíåêÞò ÐëçñïöïñéêÞ ìÜò åîçãåß ãéáôß ç åôáé-

ñåßá áðïöÜóéóå íá åìðëáêåß óå áõôüí ôïí ôïìÝá êáé ðþò

âëÝðåé  íá äéáìïñöþíåôáé ç áãïñÜ óôï Üìåóï ìÝëëïí. 

CCM: Ðïéá Þôáí ç áéôßá ðïõ óáò ïäÞãçóå óôç äçìéïõñ-

ãßá ðáêÝôïõ õðçñåóéþí Phonetics;

Ç óçìáíôéêüôåñç áéôßá Þôáí ôï åíäéáöÝñïí ôçò åôáéñåßáò

ìáò ãéá áíÜðôõîç óå íÝïõò ôïìåßò åöáñìïãþí ðïõ èá

ìðïñïýóáí íá åîõðçñåôÞóïõí êáëýôåñá ôïõò ðåëÜôåò

ìáò ïëïêëçñþíïíôáò ôéò ëýóåéò ðïõ Þäç ôïõò ðñïóöÝñá-

ìå. Ãéá ðáñÜäåéãìá ìéá ëýóç CRM ðïõ ÷ñçóéìïðïéïýóå ôï

Internet ùò êáíÜëé åðéêïéíùíßáò ìå ôïí ðåëÜôç èá ìðïñïý-

óå íá âåëôéùèåß ìå ôç ÷ñÞóç ìéáò öùíçôéêÞò ðýëçò. 

CCM: ÌÝ÷ñé óÞìåñá Ý÷åôå õëïðïéÞóåé êõñßùò åöáñìï-

ãÝò text to speech, ùóôüóï õðÜñ÷ïõí êáé åöáñìï-

ãÝò óôéò ïðïßåò áðáéôåßôáé áíáãíþñéóç ïìéëßáò.

Ðþò áíôáðïêñßíåóôå óå áõôÝò ôéò ðåñéðôþóåéò;

Ôï Speech Mail, ç ðñþôç áðü ôéò õðçñåóßåò ðïõ áíáðôý-

îáìå óôá ðëáßóéá ôïõ ðáêÝôïõ Phonetics, Þñèå ïõóéáóôé-

êÜ íá êáëýøåé ôçí áíÜãêç ôùí åñãáæüìåíùí ôçò Äéçíå-

êïýò íá ìÝíïõí óå åðáöÞ ìå ôï email ôïõò áêüìá êáé

åêôüò ãñáöåßïõ. Ðñüêåéôáé ãéá ìéá õðçñåóßá text to

speech, ç ïðïßá ìáò åðéôñÝðåé íá áêïýìå ôï email ìáò

ìÝóù ôçëåöþíïõ óå åëëçíéêÜ, áããëéêÜ êáé greekglish êáé

ç ïðïßá áíáðôý÷èçêå áðü ôç ÄéçíåêÞò óå óõíåñãáóßá ìå

ôï   ÔìÞìá Ôçëåðéêïéíùíéþí êáé Ìç÷áíéêþí Õðïëïãéóôþí

ôïõ Á.Ð.È. ìå äéêÞ ìáò ÷ñçìáôïäüôçóç. Ùóôüóï óôç óõ-

íÝ÷åéá äéáðéóôþóáìå üôé ç õëïðïßçóç êÜðïéùí Ýñãùí

áðáéôïýóå åöáñìïãÝò óôïí ôïìÝá áíáãíþñéóçò ïìéëßáò.

¸ôóé îåêßíçóå ç óõíåñãáóßá ìáò ìå ôçí Envox êáé ôç

Scansoft, åê ôùí ïðïßùí ç ðñþôç ðáñÝ÷åé ôçí ðëáôöüñ-

ìá ãéá ôçí áíÜðôõîç åöáñìïãþí, åíþ ç äåýôåñç åßíáé ìéá

áðü ôéò ôñåéò ðëÝïí åôáéñåßåò ðïõ äéáèÝôïõí ëïãéóìéêü

áíáãíþñéóçò ïìéëßáò.

CCM: Ðïéïõò ôïìåßò ðéóôåýåôå üôé èá áããßîïõí Üìåóá ïé

åöáñìïãÝò áíáãíþñéóçò ïìéëßáò êáé óå ðïéïõò åî

áõôþí åóåßò óôï÷åýåôå;

Ï äçìüóéïò ôïìÝáò Ý÷åé óßãïõñá áñêåôÝò áíÜãêåò áõôï-

ìáôïðïßçóçò ôùí äéáäéêáóéþí ôïõ êáé åðïìÝíùò åßíáé

áðü ôïõò âáóéêïýò õðïøÞöéïõò ðåëÜôåò ãéá öùíçôéêÝò

åöáñìïãÝò åßôå óôïí ôïìÝá text to speech åßôå óå áõôüí

ôçò áíáãíþñéóçò ïìéëßáò, åðïìÝíùò åßíáé Ýíáò áðü ôïõò

ðñùôåýïíôåò óôü÷ïõò ìáò. 

Áõôü öõóéêÜ äå óçìáßíåé üôé ôï åíäéáöÝñïí ìáò åßíáé ìé-

êñüôåñï ãéá ôïí éäéùôéêü ôïìÝá, üðïõ áõôÞ ôçí ðåñßïäï

äéáðéóôþíïõìå ìéá áõîçìÝíç æÞôçóç áðü ôéò ôñÜðåæåò, ïé

ïðïßåò èÝëïõí íá ìåéþóïõí ôá ëåéôïõñãéêÜ ôïõò Ýîïäá

ìåôáîý ôùí ïðïßùí ðåñéëáìâÜíåôáé êáé ôï êüóôïò ëåé-

ôïõñãßáò ôïõ call centre. 

Ï êýñéïò ÐÜíïò Óáñáöåßäçò, Âusiness Development Manager, ôçò

ÄéçíåêÞò
Õðçñåóßåò ÖùíÞò

CALLID
Ë. ÌÅÓÏÃÅÉÙÍ 446 & ÌÁÑÏÕËÇ 2, ÁÃÉÁ ÐÁÑÁÓÊÅÕÇ / ÔÇË: 210 6017382
web site: www.dienekis.gr

>

Ç ÄéçíåêÞò ÐëçñïöïñéêÞ Á.Å. óå óõíåñãáóßá ìå ôï  ÔìÞìá Ôçëåðéêïéíùíéþí êáé Ìç÷áíéêþí Õðïëïãéóôþí ôïõ Áñé-

óôïôåëåßïõ Ðáíåðéóôçìßïõ Èåóóáëïíßêçò äçìéïýñãçóå ôï ðáêÝôï åöáñìïãþí Phonetics ìå óôü÷ï ôçí ðáñï÷Þ

õðçñåóéþí öùíÞò óå åðé÷åéñÞóåéò. 



Ç ÄéçíåêÞò ÐëçñïöïñéêÞ Á.Å. éäñýèçêå ôï 1988 ùò

áðïêëåéóôéêüò áíôéðñüóùðïò ôïõ ïßêïõ Tandem

Computers ãéá ôçí ÅëëÜäá êáé ôçí Êýðñï. Ç åôáéñåßá

óÞìåñá óõíåñãÜæåôáé ìå ôçí HP ãéá ôá ðñïúüíôá HP

NonStop servers (Tandem) êáé HP êáé ðáñÜëëçëá åßíáé

åîïõóéïäïôçìÝíïò äéáíïìÝáò ôçò Sun Microsystems,

ôçò BMC Software, êáèþò êáé ôçò Extreme Networks.  

Áðü ôéò áñ÷Ýò ôïõ 2000 ç ÄéçíåêÞò ÐëçñïöïñéêÞ Á.Å.

åßíáé ï åðßóçìïò áíôéðñüóùðïò óôçí ÅëëÜäá êáé ôçí

Êýðñï ôçò Commerce One ç ïðïßá åßíáé ç ðñùôïðü-

ñïò, óå ðáãêüóìéï åðßðåäï, åôáéñåßá ðáñï÷Þò ëýóå-

ùí çëåêôñïíéêïý åìðïñßïõ ìåôáîý åðé÷åéñÞóåùí.

Áðü ôï 2003 ç ÄéçíåêÞò ÐëçñïöïñéêÞ Á.Å. áíôéðñï-

óùðåýåé óôçí ÅëëçíéêÞ áãïñÜ ôçí åôáéñåßá FileNet, ç

ïðïßá èåùñåßôáé çãÝôéäá óå ðáãêüóìéï åðßðåäï óôï

÷þñï ôïõ Enterprise Content Management.

Óôü÷ïò ôçò  åßíáé ç êÜëõøç ôùí áíáãêþí ôïõ éäéùôéêïý

êáé äçìüóéïõ ôïìÝá, åíþ ôá Ýñãá ôçò óÞìåñá åóôéÜæï-

íôáé êõñßùò óôï Äçìüóéï, ôéò ôñÜðåæåò, ôéò ôçëåðéêïé-

íùíßåò êáé ôçí Üìõíá. 

CCM: Áí âÜæáôå ðñïôåñáéüôçôåò óå ó÷Ýóç ìå ôéò áíÜãêåò

ôùí åëëçíéêþí contact centres, óå ðïéá èÝóç èá âÜ-

æáôå ôçí õëïðïßçóç ìéáò ëýóçò self service ìÝóù

åíüò IVR ìå äõíáôüôçôá áíáãíþñéóçò ïìéëßáò;

Ç ðñïôåñáéüôçôá èá ðñÝðåé íá åßíáé Üìåóç, êáèþò ïé

õðçñåóßåò áõôÞò ôçò ìïñöÞò ðáñÝ÷ïõí ãñÞãïñç áðü-

óâåóç ôçò åðÝíäõóçò êáé âåëôßùóç óôçí ðïéüôçôá åîõ-

ðçñÝôçóçò ôïõ ðåëÜôç.

Ïé åôáéñåßåò ðïõ åíäéáöÝñïíôáé íá åðåíäýóïõí óå ôå-

÷íïëïãßåò öùíÞò êáé áíáãíþñéóçò ïìéëßáò èá ðñÝðåé íá

áéóèÜíïíôáé ðëÝïí áóöáëåßò ãéá ôçí åðéôõ÷ßá ôçò õëï-

ðïßçóçò ôïõ Ýñãïõ, êáèþò ôüóï ï õëéêïôå÷íéêüò åîïðëé-

óìüò üóï êáé ïé åôáéñåßåò ðïõ áíáëáìâÜíïõí ôç äç-

ìéïõñãßá åöáñìïãþí âñßóêïíôáé ðëÝïí óå ðïëý êáëÜ

åðßðåäá ùñéìüôçôáò, Ý÷ïíôáò óõëëÝîåé åìðåéñßá áðü

ðñïçãïýìåíá Ýñãá.

Case Study

DELTAPhone: 
ÅöáñìïãÞ ç ïðïßá äßíåé ôç äõíáôüôçôá óôïõò ðåëÜôåò
ôçò Delta Singular íá áêïýíå áðü ôï ôçëÝöùíï ðëçñï-
öïñßåò ó÷åôéêÜ ìå ôá õðüëïéðá ôùí êáñôþí ôïõò.
Ç öùíçôéêÞ åöáñìïãÞ ôñïöïäïôåßôáé ìå ôïíéêÝò åíôï-
ëÝò áðü ôï ÷ñÞóôç ðïõ áöïñïýí ðëçñïöïñßåò ó÷åôé-
êÝò ìå ôïí ôýðï ôçò ðéóôùôéêÞò êÜñôáò ðïõ äéáèÝôåé
êáé åðéóôñÝöåé ôá áíôßóôïé÷á öùíçôéêÜ ìçíýìáôá. Åðß-
óçò äßíåôáé ç äõíáôüôçôá óôï ÷ñÞóôç íá äñïìïëïãåß-
ôáé êáô´ åíôïëÞ ôïõ ç êëÞóç ôïõ óôïí áíôßóôïé÷ï õðåý-
èõíï Þ ôçí ãñáììáôåßá.
Åäþ ðñÝðåé íá óçìåéþóïõìå üôé ï ôåëéêüò ÷ñÞóôçò
áêïýåé ç÷çôéêü ìÞíõìá ðïõ äåí åßíáé ðñïç÷ïãñáöçìÝ-
íï áëëÜ èá ðñïÝñ÷åôáé áðü ëïãéóìéêü Óýíèåóçò Öù-
íÞò ( Greek / English TTS engine ). Ç ðñüóâáóç óôï óý-
óôçìá ãßíåôáé ìÝóù ïðïéáóäÞðïôå ôçëåöùíéêÞò óõ-
óêåõÞò, áêïëïõèþíôáò ôá ðáñáêÜôù óôÜäéá:
á) ÌåôÜ áðü Ýíá óýíôïìï ìÞíõìá êáëùóïñßóìáôïò
äßíåôáé ç äõíáôüôçôá óôïí êáëïýíôá íá ðëçêôñïëï-
ãÞóåé  ôïí áñéèìü ôçò êÜñôáò ðïõ åðéèõìåß êáèþò
êáé ôïí 4øÞöéï êùäéêü ôïõ, áöïý ðñþôá åðéëÝîåé
ôçí ãëþóóá óôçí ïðïßá èÝëåé íá åðéêïéíùíÞóåé
(ÅëëçíéêÜ/ÁããëéêÜ).
â) Ôï óýóôçìá åêôåëåß ôçí åêöþíçóç
ôùí óôïé÷åßùí ôçò êÜñôáò.
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Åôáéñéêü Ðñïößë

Case Study

ÄçìïôéêÝò & Íïìáñ÷éáêÝò åêëïãÝò
ExitPoll, ÌåôÜäïóç Åêëïãéêþí ÁðïôåëåóìÜôùí: ¸÷åé
åãêáôáóôáèåß óôç Delta Singular êáé ëåéôïýñãçóå
åðéôõ÷þò óôéò ÄçìïôéêÝò & Íïìáñ÷éáêÝò ÅêëïãÝò
2002, áðü ôçí åôáéñåßá OPINION óå
óõíåñãáóßá ìå ôï MEGA Channel êáé
ôçí ÄÅËÔÁ.

Case Study

ÌåôÜäïóç Ðñáãìáôéêþí  Åêëïãéêþí Áðï-
ôåëåóìÜôùí (Real-Time): 
Ç åöáñìïãÞ áõôÞ ëåéôïýñãçóå åðéôõ÷þò óôéò Äçìïôé-
êÝò êáé Íïìáñ÷éáêÝò ÅêëïãÝò 2002 êáé ìåôÝäéäå ãéá äý-
ï åâäïìÜäåò ìÝóù ãñáììÞò 09011 Audiotex, ðñáãìáôé-
êÜ áðïôåëÝóìáôá Äçìïôéêþí êáé Íïìáñ-
÷éáêþí Åêëïãþí, ãéá ëïãáñéáóìü ôçò
åôáéñåßáò Delta Singular. 



íåôáé ôï åðßðåäï áóöÜëåéáò ôùí ðáñå÷üìåíùí õðçñåóéþí

êáé ôåëéêÜ ç ðëçñïöüñçóç ðïõ ëáìâÜíåé åßíáé áêñéâÝóôå-

ñç, êáèþò ìåéþíïíôáé óçìáíôéêÜ ôá ðåñéèþñéá ôïõ áíèñþ-

ðéíïõ ëÜèïõò. 

ÅðéðñïóèÝôùò, âïçèÜ óôç äñïìïëüãçóç ôùí êëÞóåùí

ðñïò ôïõò êáôÜëëçëá åêðáéäåõìÝíïõò áíôéðñïóþðïõò, ìå

áðïôÝëåóìá íá åðéôá÷ýíåôáé ï óõíïëéêüò ÷ñüíïò ðïõ

áðáéôåßôáé ãéá ôçí åîõðçñÝôçóÞ óôïõò. Ìéá óåéñÜ Ýììåóùí

åðéäñÜóåùí  áöåíüò ëåéôïõñãïýí ðñïò üöåëïò ôùí ôñá-

ðåæéêþí ïñãáíéóìþí áö' åôÝñïõ ðñïóäßäïõí íÝåò äéáóôÜ-

óåéò óôçí åîõðçñÝôçóç ôïõ ðåëÜôç. 

¸ôóé ôá Call Centres ìðïñïýí íá åðåêôåßíïõí ôï ùñÜñéï

ôùí ðñïóöåñüìåíùí õðçñåóéþí óå 24ùñç âÜóç êáé íá áõ-

îÞóïõí ôçí éêáíüôçôá áðïññüöçóçò êëÞóåùí, ÷ùñßò íá

áõîÜíåôáé áíôßóôïé÷á ôï êüóôïò óå áíèñþðéíïõò ðüñïõò

ìå áðïôÝëåóìá íá áõîÜíåôáé ôï åðßðåäï åîõðçñÝôçóçò

÷ùñßò íá åðéâáñýíïíôáé ïé ðåëÜôåò ìå åðéðëÝïí êüóôïò.»

Ôá êßíçôñá ôçò åðéëïãÞò
Áí ðñïóðáèÞóåé êáíåßò íá äéáêñßíåé ôéò âáóéêÝò ôñáðåæé-

êÝò õðçñåóßåò ïé ïðïßåò ëåéôïõñãïýí ìå óõóôÞìáôá IVR,

èá êáôáëÞîåé óå ôñåéò âáóéêÝò êáôçãïñßåò: Ðëçñïöüñçóç,

óõíáëëáãÝò êáé êáôÜèåóç ðáñáðüíùí/help desk. Ôï åõñý

áõôü öÜóìá õðçñåóéþí áíáäåéêíýåé ôïí ðñùôáãùíéóôéêü

ñüëï ôùí áõôïìáôïðïéçìÝíùí óõóôçìÜôùí óôá Call

Centres ôùí ôñáðåæþí. Áõôü üìùò, äåí ìðïñåß íá åßíáé ôï

ìïíáäéêü êßíçôñï ðñïêåéìÝíïõ ìéá ôñÜðåæá íá åðåíäýóåé
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Ôá óõóôÞìáôá IVR (Interactive Voice Response), ðïõ õðÜñ÷ïõí åãêáôå-

Ôïí ôåëåõôáßï êáéñü, ïé ôñÜðåæåò óôç ÷þñá ìáò Ý÷ïõí äñïìïëïãÞóåé ìéá óôñïöÞ óôç ÷ñÞóç óõóôçìÜôùí áõôüìá-

ôçò õðïäï÷Þò êáé äñïìïëüãçóçò êëÞóåùí IVR óå ôÝôïéï âáèìü þóôå íá áðïôåëïýí ôçí åôáéñéêÞ ôïõò ðñïìåôùðß-

äá ãéá ôçí åîõðçñÝôçóç ôùí ðåëáôþí ôïõò. Ìðïñåß ùóôüóï ç ëåéôïõñãßá ôùí IVR íá åããõçèåß áíôßóôïé÷ç ðïéüôçôá

åîõðçñÝôçóçò ìå áõôÞ ôùí ðáñáäïóéáêþí ôçëå-åêðñïóþðùí (agents);

IVRóôçí ðñþôç ãñáììÞ
Are you ready?

Ôïõ Óðýñïõ Æáöåéñüðïõëïõ, zafeiropoulos@mailbox.gr

óôçìÝíá óÞìåñá óôéò åëëçíéêÝò ôñÜðåæåò, âáóßæïíôáé ùò

åðß ôï ðëåßóôïí óôçí ðëïÞãçóç óôéò äéáèÝóéìåò õðçñåóß-

åò ìå ÷ñÞóç ôïõ ôïíéêïý Þ÷ïõ ôùí ðëÞêôñùí ôçò ôçëåöù-

íéêÞò óõóêåõÞò. Ç åíóùìÜôùóç ôçò ôå÷íïëïãßáò áíáãíþ-

ñéóçò ôçò ïìéëßáò åßíáé ç ðéï óýã÷ñïíç ôÜóç ðïõ öáßíåôáé

íá äéáìïñöþíåôáé, áëëÜ ðñïò ôï ðáñüí ðïëý ëßãïé ôñáðå-

æéêïß ïñãáíéóìïß åßíáé åêåßíïé ðïõ ìðïñïýí íá åðéäåßîïõí

óå áõôÞ ôç öÜóç óçìáíôéêÜ âÞìáôá ðñïüäïõ.

Ôá ðëåïíåêôÞìáôá áðü ôç ÷ñÞóç åíüò IVR óõóôÞìáôïò

öáßíåôáé íá åßíáé ôüóï óçìáíôéêÜ, þóôå íá äéêáéïëïãåßôáé

ãéá ìéá ôñÜðåæá ôï êüóôïò ìéáò åðÝíäõóçò óå íÝåò ôå÷íï-

ëïãßåò. Êïñõöáßá óôåëÝ÷ç ôïõ ÷þñïõ êÜíïõí ëüãï ãéá ìåß-

ùóç Ýùò êáé 50% ôïõ áñéèìïý åéóåñ÷ïìÝíùí êëÞóåùí ðïõ

êáôáëÞãïõí ðñïò ôïõò agents, åíþ ï ÷ñüíïò áíáìïíÞò

ôùí êëÞóåùí ôùí ðåëáôþí åßíáé ðëÝïí ìçäåíéêüò.

Ôá ðñïôåñÞìáôá ôçò ÷ñÞóçò åíüò óõóôÞìáôïò IVR êëÞèçêå

íá ó÷ïëéÜóåé ï ê. K.ÖõóÝêçò, Call Centre Manager ôçò ÔñÜ-

ðåæáò Ðåéñáéþò:

«¸íáò åîïéêåéùìÝíïò ÷ñÞóôçò ìðïñåß óå åëÜ÷éóôï ÷ñüíï

êáé ÷ùñßò êáìßá êáèõóôÝñçóç íá ëÜâåé ôçí ðëçñïöüñçóç

ðïõ åðéèõìåß Þ íá åêôåëÝóåé áðëÝò êáé åðáíáëáìâáíüìå-

íåò óõíáëëáãÝò (åñþôçóç õðïëïßðïõ, ìåôáöïñÜ ðïóïý

ìåôáîý ëïãáñéáóìþí ôïõ, áíÜëõóç ôåëåõôáßùí êéíÞóåùí

ëïãáñéáóìïý êëð). 

ÐáñÜëëçëá, ìÝóù ôçò ÷ñÞóçò êùäéêþí ðïõ ðëçêôñïëïãåß

ï ßäéïò ï ðåëÜôçò áðü ôçí ôçëåöùíéêÞ ôïõ óõóêåõÞ, áõîÜ-



Áôåíßæïíôáò ôï ìÝëëïí
Ç ôå÷íïëïãßá áíáãíþñéóçò ïìéëßáò èåùñåßôáé üôé âñßóêåôáé óå áñêåôÜ þñéìç öÜóç,

þóôå íá ãßíåôáé óïâáñÞ óõæÞôçóç áíÜìåóá óôá óôåëÝ÷ç ôùí ôñáðåæþí ãéá Ýíá âÞ-

ìá ðñïò áõôÞ ôçí êáôåýèõíóç ìÝóá óôçí åðüìåíç äéåôßá. 

Óôçí Citibank ç åöáñìïãÞ ôïõ Cards IVR åßíáé ó÷åôéêÜ ðñüóöáôç (ÄåêÝìâñéïò 2003),

ïðüôå êáé ç ëåéôïõñãßá ôïõ IVR âñßóêåôáé áêüìç óå áñ÷éêü óôÜäéï. Óýìöùíá ìå ôïí

ê. Ìáíôéüãëïõ Ý÷åé äïèåß Ýìöáóç óôçí áíáâÜèìéóç ôïõ Þäç õðÜñ÷ïíôïò Banking

IVR, þóôå íá åíôá÷èåß óå êïéíÞ ðëáôöüñìá ìå áõôÞ ôïõ Cards IVR, ìå áðþôåñï óôü-

÷ï ôç ìåëëïíôéêÞ áíáâÜèìéóÞ ôïõò ìå ÷ñÞóç ôå÷íïëïãéþí áíáãíþñéóçò ïìéëßáò.

Ãéá ôçí Eurobank áðïôåëåß ðñüêëçóç ç åíóùìÜôùóç ôçò áíáãíþñéóçò ïìéëßáò,

ðñïêåéìÝíïõ ôï EuroPhone Banking íá âñßóêåôáé ðÜíôá óôçí áé÷ìÞ ôçò íÝáò ôå÷íï-

ëïãßáò. Ìå âÜóç ôá ëåãüìåíá ôçò ê. ÐåñéóôåñÜêç èá ðñÝðåé ðñþôá íá åîåôáóôïýí

áíáëõôéêÜ üëåò ïé ðáñÜìåôñïé áõôÞò ôçò óçìáíôéêÞò åðÝíäõóçò, üðùò: Ôï êüóôïò

åãêáôÜóôáóçò êáé õðïóôÞñéîçò ìéáò ôÝôïéáò åöáñìïãÞò, ôï åýñïò ôçò ðåëáôåéáêÞò

âÜóçò óôï ïðïßï áðåõèýíåôáé êáé ç áíôáðüêñéóç ðïõ èá ôý÷åé áðü áõôïýò, ôï ðëÞ-

èïò ôùí êëÞóåùí/óõíáëëáãþí ðïõ ìðïñåß íá áðïññïöÞóåé, óå ðïéï âáèìü ìðïñåß

íá ôï êÜíåé åðéôõ÷çìÝíá (îåðåñíþíôáò åìðüäéá üðùò ãëùóóéêïß éäéùìáôéóìïß, äéá-

öïñåôéêÝò ðñïöïñÝò, êôë).    

ÔÝëïò, óýìöùíá ìå ôïí ê. ÖõóÝêç (ÔñÜðåæá Ðåéñáéþò), ïé åîåëßîåéò óôïí ôïìÝá ôçò

ôå÷íïëïãßáò åðéöõëÜóóïõí ãéá ôï ìÝëëïí ðåñáéôÝñù

âåëôéþóåéò óôá óõóôÞìáôá áõôïìáôïðïéçìÝíçò ôçëåöù-

íéêÞò åîõðçñÝôçóçò, åê ôùí ïðïßùí ç ðëÝïí ðïëõóõæç-

ôçìÝíç åßíáé áõôÞ ðïõ áöïñÜ ôçí ôå÷íïëïãßá áíáãíþñé-

óçò ïìéëßáò. Ïé ðñïóðÜèåéåò ðñïò áõôÞ ôçí êáôåýèõíóç

Ý÷ïõí åíôáèåß êáé åßíáé ó÷åäüí âÝâáéï üôé ç áíÜðôõîç

åíüò áîéüðéóôïõ ôÝôïéïõ óõóôÞìáôïò èá äþóåé íÝá þèç-

óç óôï åðßðåäï åîõðçñÝôçóçò ôïõ ðåëÜôç.

óå ìéá íÝá ôå÷íïëïãßá. 

Ç ê. ÐåñéóôåñÜêç ÅëÝíç, Äéåõèýíôñéá Äéåýèõíóçò Áõôï-

ìáôïðïéçìÝíçò ÔñáðåæéêÞò ôçò Eurobank, ðñïóèÝôåé êé

Üëëåò ðáñáìÝôñïõò óôç äéåñåýíçóç ôùí èåôéêþí áðïôå-

ëåóìÜôùí ôçò ÷ñÞóçò óõóôçìÜôùí IVR:  

«Åßíáé äåäïìÝíï üôé ôá ôñáðåæéêÜ Call Centres óôçí ÅëëÜ-

äá êáé ôï åîùôåñéêü, Ý÷ïõí åíóùìáôþóåé ôï IVR óôïõò

åíáëëáêôéêïýò ôñüðïõò åîõðçñÝôçóçò ôïõ ðåëÜôç, Ý÷ï-

íôáò ùò ðñùôáñ÷éêü óôü÷ï ôç ìåßùóç ôùí ëåéôïõñãéêþí

ôïõò åîüäùí.

Áõôü óõìâáßíåé ãéáôß ï "ìç÷áíéêüò agent" ôïõ ÉVR ìå ÷áìç-

ëüôåñï êüóôïò áðü áõôü ôïõ õðáëëÞëïõ, ðáñÝ÷åé ôç äõíá-

ôüôçôá 24ùñçò áíôß 8ùñçò åîõðçñÝôçóçò êáé áðïññïöÜ

óõíáëëáãÝò "ñïõôßíáò" êáé ðáñï÷Þò ðëçñïöïñéþí, äßíï-

íôáò Ýôóé ôçí åõêáéñßá áîéïðïßçóçò ôïõ Ýìøõ÷ïõ äõíáìé-

êïý óå ðéï åîåéäéêåõìÝíåò õðçñåóßåò êáé óõíáëëáãÝò.

ÐáñÜëëçëá ìå ôç ìåßùóç ôùí åîüäùí, ôï IVR Ýñ÷åôáé íá

êáëýøåé ôéò áíÜãêåò åîõðçñÝôçóçò åíüò óçìáíôéêïý ðï-

óïóôïý ðåëáôþí, ðïõ ðñïôéìÜ íá ïëïêëçñþíåé ôéò óõíáë-

ëáãÝò ôïõ Þ íá ðáßñíåé êÜðïéåò ÷ñÞóéìåò ðëçñïöïñßåò

ó÷åôéêÜ ìå ðñïúüíôá ðïõ ôïí åíäéáöÝñïõí, ÷ùñßò íá ìåóï-

ëáâåß óõíïìéëßá ìå åêðñüóùðï ôçò ôñÜðåæáò. 

ÌåôÜ ôçí åãêáôÜóôáóç ôïõ IVR óôï EuroPhone Banking,

ðáñáôçñåßôáé üôé ïé êáôáãåãñáììÝíåò êëÞóåéò ôùí ðåëá-

ôþí ìáò ðïõ áöïñïýí óå óõíáëëáãÝò ìÝóù "ìç÷áíéêïý

agent" ðáñïõóéÜæïõí áõîçôéêÝò ôÜóåéò êáé áðïôåëïýí Þäç

Ýíá óçìáíôéêü ðïóïóôü ôïõ óõíüëïõ ôùí åéóåñ÷ïìÝíùí

êëÞóåùí».

ÁëëáãÝò óôï åóùôåñéêü
Ïé áëëáãÝò ðïõ åðéöÝñåé óå ìéá ôñÜðåæá ç ëåéôïõñãßá

óõóôçìÜôùí IVR åßíáé óçìáíôéêÝò åéäéêÜ óôïí ôïìÝá ôçò

äéá÷åßñéóçò ôïõ áíèñùðßíïõ äõíáìéêïý. Ç ìåñéêÞ áíôé-

êáôÜóôáóç ôùí agent áðü ôá áõôüìáôá óõóôÞìáôá ïäç-

ãåß óå ìéá áíáðñïóáñìïãÞ óôçí åóùôåñéêÞ ïñãÜíùóç

ôçò ôñÜðåæáò. 

Ï ê. ÔÜóïò Ìáíôéüãëïõ, Work Force Management Officer

ôçò Citibank åðéóçìáßíåé: 

«Ç ÷ñÞóç ôïõ IVR äåí ðñüêåéôáé íá ïäçãÞóåé óå ìåßùóç

ôïõ ðñïóùðéêïý. Áíôßèåôá, ç ÷ñÞóç ôïõ

åìðëïõôßæåé ôç èÝóç åíüò agent, äéüôé èá Ý÷åé

ôçí åõêáéñßá íá áó÷ïëçèåß ìå ðéï ðïëýðëïêåò

óõíáëëáãÝò. Ðéï óõãêåêñéìÝíá, ôï ðñïóùðéêü

ôïõ Citiphone èá ìðïñÝóåé íá äñáóôçñéïðïéçèåß

óôïí ôïìÝá ôùí ôçëåöùíéêþí ðùëÞóåùí, ðïõ

áðáéôïýí ðåñéóóüôåñï ÷ñüíï óõíïìéëßáò ãéá

ôçí ïëïêëÞñùóÞ ôïõò (40 secs êáôÜ ìÝóï üñï)».
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âáéþóïõí ìå ôçí ðñþôç åõêáéñßá üôé ôï ðéï ðï-

ëýôéìï åñãáëåßï ôçò äïõëåéÜò ôïõò åßíáé ç ëßóôá

ôùí áðïäåêôþí ðïõ äéáèÝôïõí. Ìå âÜóç áõôÞ

êáôáóôñþíïõí ôéò åíÝñãåéåò åðéêïéíùíßáò êáé

êáôáìåôñïýí ôá áðïôåëÝóìáôÜ ôïõò. Ãéá íá äç-

ìéïõñãçèåß ìéá ôÝôïéá ëßóôá óõíÞèùò áðáéôåßôáé

ìéá óïâáñÞ åðÝíäõóç óå ÷ñüíï êáé ÷ñÞìá. Äåí

öôÜíåé ùóôüóï íá êáôáâÜëåôå ðñïóðÜèåéåò ãéá

ôç óõãêÝíôñùóç ôùí óôïé÷åßùí áëëÜ êáé ãéá ôç

äéáñêÞ áíáíÝùóÞ ôïõò þóôå íá åßíáé äéáñêþò

áîéüðéóôá, ìéá ðñïóðÜèåéá ðïõ êùäéêïðïéåßôáé

áðü ôïõò åéäéêïýò ôïõ ÷þñïõ ùò õãéåéíÞ ôçò ëß-

óôáò (list hygiene). 

ÓçìÜäéá öèïñÜò 
ÐáñÜ ôéò ðñïóðÜèåéåò ôùí äéá÷åéñéóôþí ôïõò ïé

ëßóôåò Üìåóçò åðéêïéíùíßáò õößóôáíôáé óõíå÷Þ

öèïñÜ ìå ôçí ðÜñïäï ôïõ ÷ñüíïõ. Ï ðéï óçìá-

íôéêüò ðáñÜãïíôáò ðïõ ïäçãåß óå áõôü ôï áðï-

ôÝëåóìá åßíáé ç áëëáãÞ ôùí óôïé÷åßùí äéåýèõí-

óçò ôùí åããåãñáììÝíùí áðïäåêôþí. Ï ñõèìüò

öèïñÜò (decay rate) åêôéìÜôáé, óýìöùíá ìå ôá

óôïé÷åßá åñåõíþí, üôé åðçñåÜæåé ðåñßðïõ ôç ìßá

óôéò ðÝíôå ôá÷õäñïìéêÝò äéåõèýíóåéò (ðïóïóôü

17%) êáé ôç ìßá óôéò ôñåéò (ðïóïóôü 32%) äéåõ-

èýíóåéò çëåêôñïíéêïý ôá÷õäñïìåßïõ(1). 

Ï ìåãÜëïò âáèìüò áðáîßùóçò ôùí äéåõèýíóåùí

çëåêôñïíéêïý ôá÷õäñïìåßïõ åîçãåßôáé êõñßùò

ëüãù ôïõ õøçëïý ðïóïóôïý áëëáãÞò ðáñü÷ïõ

(ISP churn) ðïõ áêïëïõèïýí ðïëëïß ÷ñÞóôåò

óôçí ðñïóðÜèåéÜ ôïõò íá áðïëáýóïõí êáëýôå-

ñåò êáé öèçíüôåñåò õðçñåóßåò. Ðïëëïß êáôá-

öåýãïõí óôçí áëëáãÞ áõôÞ ðñïóðáèþíôáò íá

áðáëëáãïýí áðü ôá áíåðéèýìçôá ìçíýìáôá (spam) ðïõ

"âïìâáñäßæïõí" ôçí ðáñïýóá ôá÷õäñïìéêÞ ôïõò èõñßäá,

åíþ Ýíá ðïóïóôü ÷ñçóôþí äçìéïõñãåß ðñïóùñéíïýò ëïãá-

ñéáóìïýò óå ðáñü÷ïõò äùñåÜí õðçñåóéþí (free web-

based email services), üðùò ôá Yahoo, Hotmail, êëð, åãêá-

ôáëåßðïíôÜò ôïõò óôç óõíÝ÷åéá. ÔÝëïò Ýíá óçìáíôéêü ðï-

óïóôü ôùí áëëáãþí -êõñßùò óôï ÷þñï ôçò B2B åðéêïéíù-

íßáò- ïöåßëåôáé óôéò ìåôáêéíÞóåéò óôåëå÷þí óå Üëëç åôáé-

ñåßá Þ ôç ñåõóôüôçôá óôï åðé÷åéñçìáôéêü ôïðßï (êëåßóéìï å-

ðé÷åéñÞóåùí, óõã÷ùíåýóåéò, êëð). 

Ôéò áñíçôéêÝò óõíÝðåéåò ôùí ðáñáðÜíù áëëáãþí åíéó÷ýåé

ôï ãåãïíüò üôé ìüíï ï Ýíáò óôïõò ôñåéò, áðü åêåßíïõò ðïõ

áëëÜæïõí ôç äéåýèõíóç ôïõ çëåêôñïíéêïý ôïõò ôá÷õäñï-

ìåßïõ (ðïóïóôü 10% åðß ôïõ óõíüëïõ ôùí åããåãñáììÝ-

íùí), öñïíôßæåé íá  åíçìåñþóåé ãéá ôç íÝá ôïõ äéåýèõíóç

ôïõò äéá÷åéñéóôÝò ôùí ëéóôþí -Þ êÜðïéïõò áðü áõôïýò-

óôéò ïðïßåò åßíáé åããåãñáììÝíïò. 

Áíèñþðùí -êáé ìç÷áíþí- óöÜëìáôá
Ï äåýôåñïò óå áîßá ðáñÜãïíôáò ðïõ åðçñåÜæåé ôçí "õãéåé-

íÞ" ôçò ëßóôáò åßíáé ôá ëáíèáóìÝíá óôïé÷åßá (false data),

êõñßùò åêåßíá ðïõ áöïñïýí ôç óõìâáôéêÞ Þ çëåêôñïíéêÞ

äéåýèõíóç ôïõ áðïäÝêôç. Óôçí ðåñßðôùóç ôùí äéåõèýíóå-

ùí çëåêôñïíéêïý ôá÷õäñïìåßïõ Ýíá ìåãÜëï ðïóïóôü ôùí

ëáèþí ïöåßëåôáé óå çèåëçìÝíåò åíÝñãåéåò ôùí ÷ñç-

óôþí(2). ¸ôóé Ý÷ïõìå 

>> êáôá÷þñçóç øåýôéêùí äéåõèýíóåùí (bogus address-

es), üðùò ð.÷. asdf@asdf.com, ðïõ ï ÷ñÞóôçò êáôá-

÷ùñßæåé óôçí ðñïóðÜèåéÜ ôïõ íá îåðåñÜóåé ôï "åìðü-

äéï" ôçò óõìðëÞñùóçò ôùí áðáéôïýìåíùí óôïé÷åßùí

êáé íá ðñï÷ùñÞóåé óôéò åðüìåíåò éóôïóåëßäåò ìå ôï

ðåñéå÷üìåíï ðïõ ôïí åíäéáöÝñåé. Ìéá ôÝôïéá äéåýèõí-

óç äýóêïëá ìðïñåß íá áíáãíùñéóôåß ùò åóöáëìÝíç

êáôÜ ôç äéáäéêáóßá êáôá÷þñéóçò ôùí óôïé÷åßùí áöïý
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Êáíüíåò õãéåéíÞò

Ôïõ Êþóôá Í. Óôáõñüðïõëïõ, cns@callcentre.gr 

Ïé Ýìðåéñïé marketers áðü ôï ÷þñï ôïõ Direct Marketing èá óáò äéáâå-

Ôï ìåãáëýôåñï ðñüâëçìá åíüò direct marketer åßíáé ç Ýíäåéîç «ðáñáëÞðôçò Üãíùóôïò» óôï ìÞíõìá ðïõ Ý÷åé

óôåßëåé. Ï ìüíïò áóöáëÞò ôñüðïò ãéá íá ôï îåðåñÜóåé åßíáé íá öñïíôßæåé êáèçìåñéíÜ ãéá ôçí …"õãéåéíÞ" ôçò ëß-

óôáò ðïõ äéáôçñåß.



íá áðïêüðôåôáé Ýíá ôìÞìá ôçò) åßôå óôéò

ñïõôßíåò ëïãéóìéêïý ðïõ ôçí õðïóôçñßæïõí

(ëÜèïò ðñïãñáììáôéóôéêÞ ëïãéêÞ ìðïñåß íá

äéïñèþíåé êÜðïéá ëÜèç åããñáöþí áëëÜ

ôáõôü÷ñïíá íá áëëïéþíåé äåäïìÝíá ðïõ åß-

÷áí áñ÷éêÜ êáôá÷ùñéóôåß ìå óùóôü ôñüðï)

ÔÝëïò èá ðñÝðåé íá ãßíåé áíáöïñÜ óå Ýíáí áêü-

ìç ðáñÜãïíôá ðïõ åðçñåÜæåé áñíçôéêÜ ôçí

"õãéåéíÞ" ôçò ëßóôáò, ôéò äéðëÝò åããñáöÝò (dupli-

cates). ÊÜðïéåò áðü áõôÝò åßíáé áðüëõôá ôáõôü-

óçìåò êáé ïöåßëïíôáé óôï ãåãïíüò üôé ï ßäéïò êá-

ôáíáëùôÞò Ý÷åé åããñáöåß äýï Þ ðåñéóóüôåñåò

öïñÝò óå äéáöïñåôéêÞ ÷ñïíéêÞ óôéãìÞ Þ ÷ñçóéìï-

ðïéþíôáò äéáöïñåôéêÜ êáíÜëéá (çëåêôñïíéêÞ

öüñìá, äåëôÜñéï åããñáöÞò, óçìåßï ðþëçóçò,

êëð). Åðßóçò åßíáé ðéèáíüí íá Ý÷ïõí ðñïêýøåé

áðü ôç óõíÝíùóç (merge) åðéìÝñïõò êáôáëü-

ãùí, ðïõ áðïöáóßóáôå íá äéá÷åéñéóôåßôå ìå

åíéáßï ôñüðï (ð.÷. ëßóôåò êáôáíáëùôþí ðïõ áãï-

ñÜæïõí äýï äéáöïñåôéêÜ ðñïúüíôá ôçò åôáéñåßáò

êáé Ý÷ïõí æçôÞóåé ôáêôéêÞ åíçìÝñùóç). 

Óôéò ðáñáðÜíù ðåñéðôþóåéò, Þ Üëëåò ðáñü-

ìïéåò, åßíáé äõíáôüí íá õðÜñ÷ïõí åããñáöÝò ðïõ

áí êáé äåí åßíáé ôáõôüóçìåò, óõíÜãåôáé áðü ôá

"óõìöñáæüìåíá" üôé áíáöÝñïíôáé óôï ßäéï ðñü-

óùðï. Ãéá ðáñÜäåéãìá, ìðïñåß íá Ý÷åôå êáôá÷ùñß-

óåé óå äéáöïñåôéêÝò åããñáöÝò ôéò äéåõèýíóåéò pet-

rosi@mycompany.gr, petros.ioannou@mycompa-

ny.gr êáé pet@mycompany.gr ðïõ üëåò áíôéóôïé-

÷ïýí óôï ßäéï ðñüóùðï. Áíôßóôïé÷á ðáñáäåßãìáôá

ìðïñïýí íá áíáöåñèïýí êáé ãéá ôá ëïéðÜ ðåäßá

êÜèå åããñáöÞò. ¸ôóé, ãéá ðáñÜäåéãìá, ï Êùí-

óôáíôßíïò Ãåùñãßïõ Ý÷åé êáôá÷ùñéóôåß êáé ùò

Êþóôáò ÉùÜííïõ, Þ êÜðïéïò áðïäÝêôçò öáßíåôáé

óå ìßá åããñáöÞ íá Ý÷åé äçëþóåé ùò öõóéêÞ äéåý-

èõíóç ôçí ïäü Çñþùí Ðïëõôå÷íåßïõ 344 êáé óå

êÜðïéá Üëëç ôçí ïäü Ðïëõôå÷íåßïõ 344. Ôï êá-

ôÜëëçëï ëïãéóìéêü ìðïñåß íá åíôïðßóåé ôéò ðéèá-

íÝò äéðëÝò åããñáöÝò êáé íá óáò åðéôñÝøåé íá

áðáëëáãåßôå áðü áõôÝò. ×ñåéÜæåôáé ùóôüóï

ðñïóùðéêÞ åðéâåâáßùóç ãéá íá äéáãñÜøåôå ôéò

ðñáãìáôéêÝò äéðëÝò åããñáöÝò êáé ü÷é üóåò

"øåõäþò" êáôáãñÜöïíôáé ùò ôÝôïéåò (åßíáé ðéèá-

íüí, ãéá ðáñÜäåéãìá, óôçí ßäéá äéåýèõíóç íá

âñåßôå Ýíáí ÐÝôñï ÉùÜííïõ êáé Ýíáí Ð. ÉùÜííïõ,

ìüíï ðïõ ï äåýôåñïò ìðïñåß íá åßíáé óõããåíÞò

ôïõ ðñþôïõ êáé ïíïìÜæåôáé Ðáýëïò). 

"óõíôáêôéêÜ" åßíáé áðïäåêôÞ.

>> öÜñóåò (prank addresses), üðïõ åêåßíïò ðïõ óõìðëç-

ñþíåé ôá óôïé÷åßá ôçò öüñìáò åããñáöÞò êáôá÷ùñßæåé

ôç äéåýèõíóç êÜðïéïõ ößëïõ ôïõ Þ åíüò äçìüóéïõ ðñï-

óþðïõ (ð.÷. billg@microsoft.com) ãéá ëüãïõò áóôåú-

óìïý Þ ìíçóéêáêßáò.

>> äüëéåò åããñáöÝò (malicious addresses), üðïõ ç ðñï-

óðÜèåéá åêåßíïõ ðïõ êáôá÷þñéóå ôá óôïé÷åßá åßíáé íá

åìðëÝîåé ôçí åôáéñåßá óå áíôéäéêßá Þ äéáìÜ÷ç ìå äéêá-

óôéêÝò Þ ñõèìéóôéêÝò áñ÷Ýò.

Åêôüò áðü ôá ðáñáðÜíù, áñêåôÜ áðü ôá ëáíèáóìÝíá óôïé-

÷åßá ïöåßëïíôáé óå ôõðïãñáöéêÜ ëÜèç. Óå ãåíéêÝò ãñáì-

ìÝò ôá ëÜèç áõôÜ ïöåßëïíôáé óå ôñåéò êõñßùò ðáñÜãïíôåò:

>> áâëåøßá ôùí ÷ñçóôþí (user caused typos). Óå áõôÜ

áíÞêïõí ôõðéêÜ óõíôáêôéêÜ ëÜèç(3), äçëáäÞ ëåßðåé ôï

ãíùóôü "ðáðÜêé" (ð.÷. petrosmycompany.gr) Þ ôï

äåýôåñï ìÝñïò ôçò äéåýèõíóçò äåí óõíéóôÜ Ýíá

áðïäåêôü domain name (ð.÷. petros@mycompany-

gr). ¢ëëá ëÜèç åßíáé ç ðáñåìâïëÞ êåíþí (ð.÷. petros

@ mycompany.gr) Þ ìç áðïäåêôþí óçìåßùí óôßîçò

(ð.÷. "petros@mycompany.gr"), ï áíáãñáììáôéóìüò

(ð.÷. petros@mycopmany.gr), êëð. Ôá ëÜèç áõôÞò

ôçò êáôçãïñßáò ðáñïõóéÜæïõí óå Ýíá óçìáíôéêü âáè-

ìü ôõðïðïßçóç êáé åðïìÝíùò ìðïñïýí íá áðáëåé-

öèïýí ìå ôç âïÞèåéá êÜðïéïõ åîåéäéêåõìÝíïõ ëïãé-

óìéêïý.  

>> ìåôåããñáöÞ Þ óõìðëÞñùóç ôùí óôïé÷åßùí áðü ôï

ðñïóùðéêü ôçò åðé÷åßñçóçò (internal entry typos).

Ðñüêåéôáé ãéá ëÜèç üðùò áõôÜ ðïõ áíáöÝñèçêáí ðñï-

çãïõìÝíùò ðïõ ïöåßëïíôáé óõ÷íÜ óå åëëéðÞ åêðáßäåõ-

óç ôïõ ðñïóùðéêïý. Ãéá ðáñÜäåéãìá, åßíáé ðéèáíüí

Ýíáò agent ðïõ óõìðëçñþíåé ôá óôïé÷åßá ôïõ ðåëÜôç

êáôÜ ôç äéÜñêåéá ìéáò ôçëåöùíéêÞò óõíïìéëßáò íá êá-

ôá÷ùñßóåé ôç äéåýèõíóç çëåêôñïíéêïý ôá÷õäñïìåßïõ

petros@mycompanydotgr, üðùò äçëáäÞ áêïýãåôáé

êáé ü÷é üðùò åßíáé óõíôáêôéêÜ óùóôÞ, åðåéäÞ áãíïåß

ôïõò êáíüíåò óýíôáîçò. ¢ëëïé ðáñÜãïíôåò, üðùò ï

äõóáíÜãíùóôïò ãñáöéêüò ÷áñáêôÞñáò ôïõ êáôáíáëù-

ôÞ Þ ìéá êáêïó÷åäéáóìÝíç Ýíôõðç öüñìá åããñáöÞò

áõîÜíïõí ôá ëÜèç áõôÞò ôçò êáôçãïñßáò.

>> ëÜèç äéá÷åßñéóçò (data manipulation typos), ðïõ áöï-

ñïýí åßôå óôïí ßäéï ôï ó÷åäéáóìü ôçò âÜóçò äåäïìÝ-

íùí (ãéá ðáñÜäåéãìá, ìðïñåß íá ìçí Ý÷åé ðñïâëåöèåß

åðáñêÞò ÷þñïò óôï ðåäßï ôçò äéåýèõíóçò çëåêôñïíé-

êïý ôá÷õäñïìåßïõ þóôå íá êáôá÷ùñßæåôáé ÷ùñßò ðñü-

âëçìá ìéá åðéìÞêçò äéåýèõíóç, üðùò charala-

mbos.hatzipanagiotou@mycompany.gr, ìå óõíÝðåéá
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ìÝíá óôïé÷åßá ðïõ äåí áíôáðïêñßíïíôáé óôçí ðñáãìáôéêü-

ôçôá. Áí Ý÷åôå öñïíôßóåé íá êÜíåôå îåêÜèáñï ðþò ðñüêåé-

ôáé íá ÷ñçóéìïðïéÞóåôå ôç äéåýèõíóÞ ôïõ óôï ìÝëëïí, õðï-

ó÷üìåíïé ìéá åðéêïéíùíßá ðïõ èá åßíáé ÷ñÞóéìç êáé ãéá ôéò

äýï ðëåõñÝò, ßóùò ãëéôþóåôå áðü ôï "âÜóáíï" ôÝôïéùí

øåõäåðßãñáöùí óôïé÷åßùí. Ôéò ðåñéóóüôåñåò öïñÝò åßíáé

ðéï âïëéêü íá áöÞíåôå ôçí ðñùôïâïõëßá óôï ÷ñÞóôç, ðáñÜ

íá "åêâéÜæåôå" ôç äÞëùóç ôùí óôïé÷åßùí ôïõ ìå áíôßôéìï ôçí

ðáñá÷þñçóç êÜðïéïõ ðëçñïöïñéáêïý õëéêïý, üðùò Ýíá

white paper, ìå áìöéëåãüìåíç ãé' áõôüí áîßá. 

Óå êÜèå ðåñßðôùóç, ôï öéëôñÜñéóìá ôùí "ëáíèáóìÝíùí"

óôïé÷åßùí ðïõ êáôá÷ùñÞèçêáí áðü ìéá ìåñßäá ôùí ÷ñç-

óôþí ìðïñåß íá åðéôåõ÷èåß áí ðñïâëÝøåôå ìéá äéáäéêáóßá

åðéâåâáßùóçò ôçò åããñáöÞò. Ãéá ôï óêïðü áõôü åßíáé óêü-

ðéìï íá äçìéïõñãÞóåôå Ýíá ìç÷áíéóìü áõôïìáôïðïéçìÝ-

íùí áðïêñßóåùí (auto responder) ðïõ áíáëáìâÜíåé íá

áðïóôåßëåé Üìåóá ìéá ðñïó÷åäéáóìÝíç çëåêôñïíéêÞ åðé-

óôïëÞ óôç äéåýèõíóç ðïõ äçëþèçêå. Ç åðéóôïëÞ åíçìåñþ-

íåé ôïí ðáñáëÞðôç üôé Ýãéíå áßôçóç åããñáöÞò ìå âÜóç ôç

äéêÞ ôïõ çëåêôñïíéêÞ äéåýèõíóç êáé ôïõ æçôÜ íá ôçí åðéâå-

âáéþóåé Üìåóá, ÷ñçóéìïðïéþíôáò Ýíáí ðñïóùñéíü êùäéêü

ðñüóâáóçò êáé ôçí áíôßóôïé÷ç éóôïóåëßäá, ðïõ äçìéïõñ-

ãïýíôáé áõôüìáôá áðü ôï óýóôçìá äéá÷åßñéóçò åããñáöþí.

Ç åðéóôïëÞ áõôÞ åßíáé ìéá ðñþôçò ôÜîåùò åõêáéñßá ãéá íá

åíçìåñþóåôå óõíïðôéêÜ ôïí ðáñáëÞðôç ó÷åôéêÜ ìå ôï ðþò

Ý÷åôå ó÷åäéÜóåé áðü ôç ìåñéÜ óáò áõôÞ ôçí åðéêïéíùíßá

(ãéá ðáñÜäåéãìá, áðïóôïëÞ åíüò ôáêôéêïý newsletter äýï

öïñÝò ôï ìÞíá êáé Ýêôáêôá ìçíýìáôá ãéá ðñïóöïñÝò). 

Åßíáé åðßóçò óêüðéìï íá ôïõ ðáñÝ÷åôå ðëçñïöïñßåò ãéá ôï

ðþò ìðïñåß íá äéáêüøåé ôçí åðéêïéíùíßá üðïôå áõôüò ôï

èåëÞóåé ìå ìéá áðëÞ äéáäéêáóßá (åðéëïãÞ opt-out) Þ íá äéá-

ìïñöþóåé ôá óôïé÷åßá ôïõ ðñïóùðéêïý ôïõ ðñïößë -ìÝóù

ìéáò ðñïóôáôåõìÝíçò óåëßäáò äéá÷åßñéóçò äåäïìÝíùí

óôçí ïðïßá ìüíï áõôüò Ý÷åé ðñüóâáóç- ðñïêåéìÝíïõ ç åðé-

êïéíùíßá ðïõ áðïêáèéóôÜ ìáæß óáò íá åßíáé ðñïóáñìïóìÝ-

íç óôéò áíÜãêåò êáé ôéò ðñïôéìÞóåéò ôïõ.

3. Åêðáßäåõóç ôïõ ðñïóùðéêïý.

Åêðáéäåýïíôáò ôï ðñïóùðéêü ôï ïðïßï êáôá÷ùñßæåé ôéò íÝ-

åò åããñáöÝò áðü ðáñáäïóéáêÜ êáíÜëéá åðéêïéíùíßáò

-üðùò ç ôçëåöùíéêÞ óõíïìéëßá Þ ôá êéüóêéá åíçìÝñùóçò

óôá óçìåßá ðþëçóçò- åîáóöáëßæåôå üôé ôá äåäïìÝíá ðïõ

óõãêåíôñþíïõí åßíáé óùóôÜ. ÌÝóá áðü áõôÞ ôç äéáäéêáóßá

åêðáßäåõóçò ôï ðñïóùðéêü èá êáôáíïÞóåé ðïéá óôïé÷åßá

åßíáé êñßóéìá ãéá ôç ìåëëïíôéêÞ åðéêïéíùíßá ìå ôïí ðåëÜôç,

ðþò èá åðáëçèåýóåé ôçí ïñèüôçôÜ ôïõò êáé ðþò áðáéôåß-

ôáé íá êáôá÷ùñéóèïýí óýìöùíá ìå ôï ó÷åäéáóìü ôçò âÜ-

óçò äåäïìÝíùí. Åðßóçò èá åîïðëéóôåß ìå ôá êáôÜëëçëá
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¸ãêõñåò åããñáöÝò
Ï ðñþôïò -êáé ðéï óçìáíôéêüò ãéá ðïëëïýò-

ðáñÜãïíôáò ãéá ôç äçìéïõñãßá ìéáò "õãéïýò"

ëßóôáò åßíáé ç óùóôÞ äéá÷åßñéóç ôçò åããñáöÞò

ôùí ìåëþí (subscription management), ðïõ

óôï÷åýåé óôçí åëá÷éóôïðïßçóç ôùí ëáèþí åõ-

èýò åîáñ÷Þò. ÌåñéêÝò áðëÝò ìÝèïäïé ìðï-

ñïýí íá óáò áðáëëÜîïõí áðü ðïëëÜ ìåëëïíôé-

êÜ ðñïâëÞìáôá(4).

1. Ìåßùóç ôùí ôõðïãñáöéêþí ëáèþí

Óôçí ðåñßðôùóç ðïõ ï ðåëÜôçò êáëåßôáé íá óõ-

ìðëçñþóåé ôá óôïé÷åßá ôïõ ìÝóù ìéáò çëåêôñï-

íéêÞò öüñìáò åããñáöÞò, ìåñéêÝò ãñáììÝò êþäé-

êá ìðïñïýí íá åîáóöáëßóïõí üôé óå êÜðïéá áðü

áõôÜ äåí êáôá÷ùñÞèçêáí -áðü áâëåøßá Þ åêïý-

óéá- åóöáëìÝíá äåäïìÝíá. ¸íáò êþäéêáò ëßãùí

ãñáììþí ðïõ õðïóôçñßæåé ôç öüñìá åããñáöÞò

ìðïñåß íá äéáóöáëßóåé üôé ç äéåýèõíóç ðïõ óõ-

ìðëÞñùóå ï ðåëÜôçò äåí Ý÷åé êÜðïéï óõíôáêôé-

êü ëÜèïò. Áêüìá, æçôþíôáò áðü ôï ÷ñÞóôç íá

ðëçêôñïëïãÞóåé ôç äéåýèõíóç ìéá öïñÜ åðéðëÝ-

ïí -óå Ýíá ðåäßï ôçò öüñìáò, ðïõ ìðïñåß íá ôé-

ôëïöïñåßôáé, ãéá ðáñÜäåéãìá, "åðéâåâáßùóç çëå-

êôñïíéêÞò äéåýèõíóçò"- êáé óõãêñßíïíôÜò ôç ìå

ôçí ðñþôç êáôá÷þñçóç, åîáóöáëßæåôå üôé äåí

Ýãéíå êÜðïéï áêïýóéï ëÜèïò êáôÜ ôçí ðëçêôñï-

ëüãçóç.

2. Åðéâåâáßùóç åããñáöÞò

Ôá ðáñáðÜíù äåí ìðïñïýí âåâáßùò íá áðïôñÝ-

øïõí ôï ÷ñÞóôç áðü ôï íá êáôá÷ùñÞóåé çèåëç-

Êá
íü

íå
ò 

õã
éå

éí
Þò



åðé÷åéñÞìáôá þóôå íá áðáíôÞóåé óôá ôõ÷üí åñùôÞìáôá

ôùí ðåëáôþí ó÷åôéêÜ ìå ôïí ôñüðï ðïõ ç åðé÷åßñçóç óêï-

ðåýåé íá äéá÷åéñéóôåß ôá äåäïìÝíá ðïõ ôïõò æçôÜ, åîáóöá-

ëßæïíôáò Ýôóé ôçí åìðéóôïóýíç ôïõò êáé ôç óõíäñïìÞ ôïõò

óôçí åðéêïéíùíßá ìå ôçí åôáéñåßá.

ÊáèçìåñéíÞ õãéåéíÞ
Åêôüò áðü ôá ðáñáðÜíù, ìéá óåéñÜ áðü êáèçìåñéíÝò ðñá-

êôéêÝò, ðïõ ìðïñåßôå íá õëïðïéÞóåôå ïé ßäéïé Þ ìå ôç óõí-

äñïìÞ ìéáò åîåéäéêåõìÝíçò åôáéñåßáò, èá óáò åðéôñÝøïõí

íá Ý÷åôå ìéá ëßóôá ìå áîéüðéóôá óôïé÷åßá ðïõ èá êÜíïõí ôçí

åðéêïéíùíßá óáò ìå ôïõò ðåëÜôåò ðñáãìáôéêÜ áðïäïôéêÞ. 

>>  Äéáìïñöþóôå ìéá áðïäïôéêÞ ìÝèïäï äéá÷åßñéóçò ôùí

åðéóôñåöüìåíùí ìçíõìÜôùí (bounce management).

ÊÜôé ôÝôïéï Ý÷åé îå÷ùñéóôÞ óçìáóßá óôçí åðéêïéíùíßá

ìÝóù çëåêôñïíéêïý ôá÷õäñïìåßïõ, áöïý óôçí ðåñß-

ðôùóç áõôÞ ïé åðéóôñïöÝò ìðïñåß íá ïöåßëïíôáé óå

ëÜèïò äéåýèõíóç (hard bounces) Þ óå (ðñïóùñéíÞ)

áðüññéøç ôùí ìçíõìÜôùí áðü ôïí ðÜñï÷ï ôïõ ðáñá-

ëÞðôç (soft bounces). Óå êÜèå ðåñßðôùóç äçìéïõñãÞ-

óôå ìéá ðñïóùñéíÞ ëßóôá ìå ôïõò áðïäÝêôåò ðïõ åì-

öÜíéóáí ðñüâëçìá, êáé öñïíôßóôå íá áðïêáôáóôÞóåôå

ôï ðñüâëçìá áíÜëïãá ìå ôç öýóç ôïõ (Ýíá ôçëåöþíç-

ìá ìðïñåß íá äéïñèþóåé ôç ëÜèïò äéåýèõíóç, Þ ìéá

äéáöïñåôéêÞ äéáôýðùóç ôïõ ìçíýìáôïò ìðïñåß íá îå-

ðåñÜóåé ôá ðñïâëÞìáôá áðïäï÷Þò ðïõ ïäÞãçóáí óôï

soft bounce).

>>  ÐñïôñÝøôå ôïí ðåëÜôç íá óáò åíçìåñþíåé ãéá êÜèå

ðéèáíÞ áëëáãÞ óôá óôïé÷åßá ðïõ ôïí áöïñïýí. Óôçí

ðåñßðôùóç ôïõ óõìâáôéêïý ôá÷õäñïìåßïõ ðåñéëÜâåôå

óå êÜèå åðéóôïëÞ Ýíá äåëôÜñéï áíáíÝùóçò óôïé÷åßùí

ðïõ ï ðáñáëÞðôçò ìðïñåß íá óôåßëåé ÷ùñßò ôá÷õäñï-

ìéêü ôÝëïò. Áíôßóôïé÷á, óôçí ðåñßðôùóç ôçò çëåêôñï-

íéêÞò åðéêïéíùíßáò åðéôñÝøôå ôïõ íá áíáíåþíåé ôá

óôïé÷åßá ôïõ ðñïóùðéêïý ôïõ ðñïößë ìÝóù ìéáò ðñï-

óôáôåõìÝíçò óåëßäáò óôçí ïðïßá ìüíï áõôüò Ý÷åé

ðñüóâáóç. 

>>  Áíáâáèìßóôå ôç äïìÞ ôçò ëßóôáò, áîéïðïéþíôáò Þäç

êáôáãåãñáììÝíá óôïé÷åßá. Ãéá ðáñÜäåéãìá ôï ðåäßï

óôï ïðïßï êáôáãñÜöåôáé ôï ïíïìáôåðþíõìï ôïõ ðá-

ñáëÞðôç ìðïñåß íá óáò âïçèÞóåé íá äçìéïõñãÞóåôå

Ýíá êáéíïýñãéï ðåäßï ãéá ôï öýëï ôïõ, äåäïìÝíï ðïõ

óáò åðéôñÝðåé íá ó÷åäéÜóåôå åíÝñãåéåò ðåñéóóüôå-

ñï óôï÷åõìÝíåò. Åðßóçò, áðü ôï ßäéï ðåäßï ìðïñåß-

ôå íá äéá÷ùñßóåôå ôï åðþíõìï áðü ôï ìéêñü üíïìá

(ç ïíïìáóôéêÞ åïñôÞ åíüò ðåëÜôç åßíáé ìéá êáëÞ åõ-

êáéñßá, ôéò ðåñéóóüôåñåò öïñÝò ãéá íá åðéêïéíùíÞ-
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(1) Tim Dolan: Seven Techniques To Improve Email List Integrity, Return Path
Inc (www.returnpath.net), ÌÜéïò 2001. Ôá óôïé÷åßá ó÷åôéêÜ ìå ôç ìåôáâï-
ëÞ óôéò äéåõèýíóåéò çëåêôñïíéêïý ôá÷õäñïìåßïõ óôçñßæïíôáé óå ó÷åôéêÞ Ý-
ñåõíá ôçò NFO Research Group (www.nforesearch.com) ãéá ôï 2000.

(2) Austin C. Bliss: Is Your Email Address List Clean and Up-To-Date?,
FreshAddress Inc. (http://freshaddress.com/biz/), 2002. 

(3) ¼ëá ôá óôïé÷åßá ðïõ áíáöÝñïíôáé óôá ðáñáäåßãìáôá (ïíüìáôá, äéåõèýí-
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ðñáãìáôéêÜ ðñüóùðá.

(4) Matt Blumberg: Nine Ways to Reduce Bounces, DoubleClick - The Smart
Marketing Report (www.doubleclick.com), Ïêôþâñéïò 2002. 

óåôå ìáæß ôïõ óôÝëíïíôÜò ôïõ åõ÷Ýò) êáé

íá äçìéïõñãÞóåôå ôçí êëçôéêÞ ðñïóöþíç-

óç ãéá êÜèå ðåëÜôç (åßíáé ðéï áðïäïôéêü

íá îåêéíÜôå êÜèå öïñÜ ôï ìÞíõìÜ óáò ìå

ìéá ðñïóöþíçóç ôçò ìïñöÞò "«ÁãáðçôÝ ê.

ÉùÜííïõ» Þ «ÁãáðçôÝ Ðáýëï», ðáñÜ ìå ôï

áðñüóùðï «ÁãáðçôÝ êýñéå/-á»). 

>>  ÓõíäõÜóôå ôç ëßóôá ìå Üëëá äåäïìÝíá.

Ï óõíäõáóìüò åðéìÝñïõò êáôáëüãùí (merge)

ìðïñåß íá âïçèÞóåé óôçí áðáëëáãÞ áðü

ëÜèç (purge) áëëÜ êáé íá ðïëëáðëáóéÜóåé

ôéò äõíáôüôçôåò áîéïðïßçóÞò ôçò. Ãéá ðá-

ñÜäåéãìá, ÷ñçóéìïðïéþíôáò ìéá äçìüóéá

êáôÜóôáóç ìå ôïõò êùäéêïýò ôçëåöùíéêÞò

êëÞóçò êÜèå ðåñéï÷Þò ìðïñåßôå íá åëÝã-

îåôå ôç äéåýèõíóç ðïõ Ý÷åé êáôá÷ùñéóôåß

ãéá êÜèå ðåëÜôç. Áíôßóôïé÷á, ìðïñåßôå íá

åìðëïõôßóåôå ôçí êáôÜóôáóç ôùí ðåëáôþí

ðïõ äéáôçñåßôå óôï ôìÞìá marketing ìå ôá

äåäïìÝíá ðïõ äéáôçñåß ôï ëïãéóôÞñéï

þóôå íá ìðïñåßôå íá áðåõèýíåóôå ìå äéá-

öïñåôéêü ôñüðï óôïõò ðåëÜôåò ðïõ ðá-

ñïõóéÜæïõí ìåãáëýôåñç êéíçôéêüôçôá óôï

ëïãáñéáóìü ôïõò. >>



    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

    Alpha Nova

    PRC Group

Öåéäéððßäïõ 41, 115 27, 
Áìðåëüêçðïé, ÁèÞíá
ôçë. + 30 210 7473230
Fax +30 210 7473233
www.alphanova.co.uk

Ðáíüñìïõ 74 & Ëáñßóçò
115 23 ÁèÞíá
Ôçë. +30 210 6971900
Fax +30 210 6985893
www.prc.gr

    Action Plan

    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

23ï ÷ëì. Å.Ï. Áèçíþí - Ëáìßáò
145 65, Áã. ÓôÝöáíïò, ÁôôéêÞ
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

ÅöáñìïãÝò CRM Call Centres  ÔçëåðéêïéíùíéáêÜ ÓõóôÞìáôá

    Europe Matrix
Ëåùöüñïò ÂïõëéáãìÝíçò 270Á

173 43 ¢ãéïò ÄçìÞôñéïò
Ôçë. +30 210 9766971 - 2
Fax +30 210 9766063
www.europe-matrix.com

    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
115 21 ÁèÞíá
Ôçë. +30 210 6464552
Fax +30 210 6467808
www.cententia.gr

    Adecco

Human Resources

Ë. Êçöéóßáò 125 - 127
115 24 ÁèÞíá
Ôçë. +30 2106930490
Fax +30 210 6919358
www.adecco.gr
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