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SUMMARY 
 
Computer-telephony integration (CTI) links telecommunications with databases in 

order to create single integrated business information systems. It has been used for several 
years in call centers to provide customer support service or customer sales service. 

Cti, simply stated, is the discipline of bringing the phone system together with the 
customer data and computer network by utilizing computer-based intelligence and software 
applications. This intelligence enables us to integrate our existing telephony infrastructure 
with our data infrastructure. It also provides business functions such as incoming call routing 
for improved customer service and the integration of voice and data traffic for overall reduced 
cost.  
 CTI is also used to provide interactive voice response (IVR), which allows customers 
to conduct business transactions by using touch-tone telephones to respond to voice questions 
or directions.  
 Newer systems provide a voice user interface (VUI), which can recognize speech and 
will respond to voice commands. Instead of pressing numbers on a telephone keypad, callers 
can respond with a word or phrase. Voice over IP is another part of CTI. VoIP routes voice 
and fax calls as digital packets across a corporate network or the Internet for greater flexibility 
and lower cost. A significant goal for CTI with VoIP is the aggregation of messages of 
different types – including email, faxes, and voice mail – in one place (universal messaging).  
 Computer telephony integration enables call information to be moved through the 
integrated network and provides many enhanced call center capabilities that can drastically 
improve agent productivity. Today, it is getting attention, particularly by organizations 
looking to embrace a Customer Interaction Management strategy in their call center. It 
enables customer information to be available in an efficient and logical manner to all 
employees involved in customer interactions. 
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ΠΕΡΙΛΗΨΗ 
 
 Τα ολοκληρωµένα συστήµατα τηλεφωνίας-υπολογιστή (CTI), συνδέουν τις 
τηλεπικοινωνίες µε βάσεις δεδοµένων για να δηµιουργήσουν ολοκληρωµένα επιχειρησιακά 
πληροφοριακά συστήµατα. Χρησιµοποιούνται εδώ και αρκετά χρόνια στα τηλεφωνικά 
κέντρα για να παράσχουν υπηρεσία στις πωλήσεις ή υποστήριξη υπηρεσίας στον πελάτη. 
 Τα CTI φέρνουν το τηλεφωνικό σύστηµα στο δίκτυο των υπολογιστών και στα 
δεδοµένα του πελάτη, χρησιµοποιώντας την ευφυία των υπολογιστών και τις εφαρµογές 
λογισµικού. Αυτή η ευφυία µας βοηθά να ολοκληρώσουµε την υπάρχουσα τηλεφωνική δοµή 
µε την δοµή των δεδοµένων µας. Παρέχουν επίσης επιχειρησιακές λειτουργίες όπως 
δροµολόγηση των εισερχόµενων κλήσεων για βελτιωµένη εξυπηρέτηση των πελατών και την 
ολοκλήρωση της φωνής και των δεδοµένων για γενικά µειωµένο κόστος. 
 Το ολοκληρωµένο σύστηµα τηλεφωνίας-υπολογιστή χρησιµοποιείται επίσης για να 
παράσχει αλληλεπιδρώντα συστήµατα απάντησης (IVR), τα οποία επιτρέπουν στους πελάτες 
να κάνουν τις συναλλαγές τους, χρησιµοποιώντας τα κουµπιά του τηλεφώνου για να 
απαντήσουν σε φωνητικές ερωτήσεις ή οδηγίες. 
 Τα νεώτερα συστήµατα παρέχουν µια διασύνδεση φωνής χρήστη, που µπορεί να 
αναγνωρίζει τον λόγο και να απαντήσει σε φωνητικές εντολές. Αντί για το πάτηµα ενός 
κουµπιού στην τηλεφωνική συσκευή, οι καλούντες µπορούν να απαντήσουν µε µια λέξη ή 
φράση. Η φωνή διαµέσου του πρωτοκόλλου του Internet είναι µια άλλη πλευρά του CTI, 
κατά την οποία η φωνή και οι κλήσεις φαξ δροµολογούνται ως ψηφιακά πακέτα κατά µήκος 
ενός ενιαίου δικτύου ή του Internet για µεγαλύτερη ευελιξία και χαµηλότερο κόστος. Ένας 
σηµαντικός στόχος που επιτυγχάνεται µε την φωνή διαµέσου του πρωτοκόλλου του Internet 
είναι η συγκέντρωση των µηνυµάτων διαφορετικών τύπων, όπως e-mail, φαξ ή φωνητικό 
µήνυµα σε ένα µήνυµα. 
 Τα CTI καθιστούν ικανή την πληροφορία της κλήσης να κινείται σε ένα 
ολοκληρωµένο δίκτυο και παρέχουν στο τηλεφωνικό κέντρο διευρυµένες δυνατότητες που 
µπορούν δραστικά να βελτιώσουν την παραγωγικότητα του πράκτορα – τηλεφωνητή. Σήµερα 
δίνεται ιδιαίτερη σηµασία σ’ αυτά, ιδιαίτερα από οργανισµούς που θέλουν να υιοθετήσουν 
µια στρατηγική αλληλεπίδρασης µε τον πελάτη, στα τηλεφωνικά τους κέντρα. Καθιστούν την 
πληροφορία που αφορά στον πελάτη διαθέσιµη, µε έναν λογικό και ικανό τρόπο, σε όλους 
τους υπαλλήλους που εµπλέκονται στην αλληλεπίδραση µε τον πελάτη. 
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ΕΙΣΑΓΩΓΗ 
 

Ένα τηλέφωνο είναι ένα µηχάνηµα - πελάτης (client device) για το τηλεφωνικό 
σύστηµα, µε τον ίδιο τρόπο που ένα PC είναι µηχάνηµα - πελάτης (client device) για ένα 
δίκτυο LAN. Αυτή η παρατήρηση οδήγησε σε τουλάχιστον τέσσερις προσπάθειες να 
συνδυαστούν τα τηλέφωνα µε τους προσωπικούς υπολογιστές µέσα σε ένα  µόνο µηχάνηµα. 
Στις αρχές της δεκαετίας του ΄90, αρκετές εταιρίες παρουσίασαν προϊόντα που 
προσπαθούσαν να συνδυάσουν επικοινωνίες δεδοµένων και έλεγχο της τηλεφωνικής κλήσης 
µέσα σε ένα κουτί (1). Το καλύτερο προϊόν ήταν το TeleCompaq από την εταιρία 
υπολογιστών Compaq. Αυτές οι πρώτες προσπάθειες για ολοκλήρωση ήταν σηµαντικές, αλλά 
ο πολύπλοκος και ραφινάτος έλεγχος της τηλεφωνικής κλήσης που τα παραπάνω συστήµατα 
χρειάζονταν για να επιτύχουν, δεν µπορούσε ακόµα να παρασχεθεί από τις τηλεφωνικές 
εταιρίες. 

Η δεύτερη προσπάθεια για ολοκλήρωση του τηλεφώνου µε τον υπολογιστή – και 
µέχρι τώρα η πιο πετυχηµένη (1) – πρόσθεσε αυτοµατισµό στα κινούµενα προς τα έξω 
(outbound) και στα κινούµενα προς τα µέσα (inbound) τηλεφωνικά κέντρα. Όταν έχουµε 
ανθρώπους στις τηλεφωνικές γραµµές που καταγράφουν κρατήσεις ή παραγγελίες όλη µέρα, 
τότε λέµε ότι έχουµε ένα κινούµενο προς τα µέσα, εισερχόµενο (inbound) τηλεφωνικό 
κέντρο. Όταν κάποιος µας καλεί τηλεφωνικώς για να µας εγγράψει συνδροµητές π.χ. σε µια 
εφηµερίδα τότε αυτός καλεί από ένα κινούµενο προς τα έξω ή εξερχόµενο (outbound) 
τηλεφωνικό κέντρο. Στην δεύτερη αυτή προσπάθεια εξέλιξης του CTI, εµφανίστηκαν στην 
οθόνη του υπολογιστή εφαρµογές που περιόριζαν το κόστος και λειτουργούσαν πλέον µε ένα 
κλικ του ποντικιού. (2) Τα IVR (Interactive Voice Response) συγκέντρωναν πληροφορίες για 
τους πελάτες, που καθιστούσαν  τα δεδοµένα ικανά να περνούν από την τηλεφωνική συσκευή 
στην βάση µε τα δεδοµένα του πελάτη και τα επέτρεπαν  να εµφανίζονται αυτόµατα στην 
οθόνη του υπολογιστή του χρήστη. Επίσης, τα IVR  χρησιµοποιώντας την αυτοεξυπηρέτηση 
(self-service)  του πελάτη, αύξησαν την ικανότητα του τηλεφωνικού κέντρου κατά 30 %. 
Απαντήσεις σε επαναλαµβανόµενες ερωτήσεις του στυλ «πού θα στείλω τις πληρωµές µου;» 
αυτοµατοποιήθηκαν και δεν έφταναν ποτέ σε ζωντανό χρήστη (agent), συσπειρώνοντας έτσι 
το κόστος λειτουργίας του τηλεφωνικού κέντρου, αυξάνοντας συγχρόνως την 
παραγωγικότητα του χρήστη. Τέλος, όσον αφορά τα εξερχόµενα τηλεφωνικά κέντρα 
(outbound), υιοθετήθηκαν αυτοµατοποιηµένες λίστες βάσει συγκεκριµένων στοιχείων του 
πελάτη. Έτσι η χειροκίνητη κλήση αντικαταστάθηκε µε αυτόµατη κλήση, στηριγµένη στον 
υπολογιστή.  

Με την βοήθεια της λειτουργίας ACD (Automatic Call Distribution), οι καλούντες 
µπορούν να προσεγγίσουν την πιο κατάλληλη γι’ αυτούς υπηρεσία, βασισµένη σε 
παραµέτρους όπως οι ANI (Automatic Number Identification), DNIS (Dialed-number 
Identification Service), η ώρα, ή ακόµα εξειδικευµένες απαιτήσεις όπως η γλώσσα που οµιλεί 
ο καλούντας.  

Αργότερα, κατά την εξέλιξη των ολοκληρωµένων συστηµάτων υπολογιστών -  
τηλεφωνίας είχαµε και το ενοποιηµένο µήνυµα που συνδυάζει το φωνητικό µήνυµα (voice 
mail), το φαξ και το e-mail σε µια και µόνο οντότητα. Οι χρήστες µπορούσαν να έχουν 
πρόσβαση σε µηνήµατα φωνής, κειµένου και δεδοµένων αρχικά σαν επισυναπτόµενα του e-
mail και αργότερα διαµέσου των κινητών τηλεφώνων τους, χρησιµοποιώντας τεχνολογίες 
από κείµενο σε λόγο (text-to-speech). Το ενοποιηµένο µήνυµα γέννησε την δροµολόγηση της 
επαφής µε πολυµέσα (2) µέσα στο τηλεφωνικό κέντρο, όπου οι πελάτες µπορούσαν να 
καλέσουν, να στείλουν φαξ ή e-mail και να εξυπηρετούνται ανεξαρτήτως του µέσου που 
χρησιµοποίησαν.  

Στην τρίτη περίοδο εξέλιξης του CTI, προστέθηκε το διαδίκτυο στο τηλεφωνικό 
κέντρο, όπου πια οι πελάτες µπορούσαν να αναζητήσουν, ή να ρωτήσουν µε e-mail, ή µε web 
chat, ή να ζητήσουν να τους τηλεφωνήσει ένας πράκτορας ζωντανά (agent), ή να ανοίξουν 
µία σύνοδο NetMeeting. Οι πράκτορες (δηλ. οι υπάλληλοι του τηλεφωνικού κέντρου) 
µπορούσαν να δουν τι διαδικτυακές σελίδες αναζήτησε ο πελάτης και να του στείλουν τις 
κατάλληλες, βοηθώντας έτσι τον πελάτη να αυτοεξυπηρετηθεί και να ελαττώσουν  τον χρόνο 
που απαιτείται για την διαχείρηση ερωτήσεων.  

 6



Τέλος στην τέταρτη περίοδο της ολοκλήρωσης είχαµε την επαναστατική VoIP 
(Voice over IP) όπου τα σήµατα της φωνής κατανέµονται στο δίκτυο δεδοµένων µε την 
µορφή πακέτων. Ο σκοπός του VoIP δεν είναι τίποτα άλλο από το να αντικαταστήσει το 
τηλεφωνικό δίκτυο  µειώνοντας σηµαντικά το κόστος µετάδοσης  µιας επιχείρησης. 

Με τα παραπάνω, φαίνεται ότι τα τελευταία χρόνια το τηλεφωνικό κέντρο έπαψε να 
είναι µια αναγκαστική και δαπανηρή λύση και  µεταµορφώθηκε σε ένα προσοδοφόρο 
λειτουργικό τµήµα, που πιθανώς αποτελεί πλέον το κέντρο της στρατηγικής διαχείρησης της 
εξυπηρέτησης του πελάτη. Σύµφωνα µε το Πανεπιστήµιο του Harvard εάν επιτευχθεί 5% 
βελτίωση στην συνοχή των πελατών, θα έχουµε αύξηση των κερδών κατά 85% (24). 

Το τηλέφωνο εξακολουθεί να είναι το πρωταρχικό εργαλείο επικοινωνίας στις 
επιχειρήσεις , αλλά και τα Ολοκληρωµένα Συστήµατα Υπολογιστών – Τηλεφωνίας 
αποτελούν κι αυτά µε την σειρά τους, ένα σηµαντικό εργαλείο επικοινωνίας του πελάτη µε 
την σωστή υπηρεσία, γρήγορα και αποτελεσµατικά και συντηρούν την αφοσίωση του πελάτη 
στην συγκεκριµένη επιχείρηση (19). 
 

ΠΩΣ ΛΕΙΤΟΥΡΓΟΥΝ ΤΑ ΟΛΟΚΛΗΡΩΜΕΝΑ ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ 
ΥΠΟΛΟΓΙΣΤΩΝ – ΤΗΛΕΦΩΝΙΑΣ 

 
 Εταιρικό τηλεφωνικό κέντρο είναι ένας όρος που περιγράφει τις θέσεις εργασίας των 
υπαλλήλων κρατήσεων, των παραγγελιοδόχων κτλ. Μία συσκευή CTI που ενεργεί την 
λειτουργία «δροµολόγηση κλήσεως», συχνά χειρίζεται τις κλήσεις που εισέρχονται σε αυτά 
τα κέντρα. Τα γνωρίζουµε σαν «πατήστε το 1 για νέους λογαριασµούς, πατήστε το 2 για 
πληροφορίες» κτλ. Αυτή η συσκευή που κάνει την δροµολόγηση της κλήσης, µπορεί επίσης 
να αποφασίσει βασιζόµενη στον αριθµό τηλεφώνου του καλούντα. Αναλόγως εάν η κλήση 
είναι χειροκίνητη ή δροµολογηµένη αυτόµατα, ο πράκτορας βλέπει µια οθόνη όπου 
φαίνονται ο καλών και άλλες πληροφορίες για τον λογαριασµό του πριν του πει «Γεια». 
 Στα κινούµενα προς τα έξω τηλεφωνικά κέντρα, αυτόµατα συστήµατα καλούν 
αριθµούς µέχρι κάποιος να απαντήσει και µετά χτυπούν στο τηλέφωνο ενός υπαλλήλου που 
δεν είναι απασχοληµένος και κάνουν την τηλεφωνική σύνδεση.  
 Οι µοντέρνες τεχνικές e-business άλλαξαν το τηλεφωνικό κέντρο  σε ένα κέντρο 
επαφής. (4) Χρησιµοποιώντας τεχνικές όπως την ∆ιαχείριση Στοιχείων του Πελάτη (CRM, 
Customer Resource Management), οι υπάλληλοι του κέντρου επαφής χρησιµοποιούν e-mail, 
ιστοσελίδες και άλλα µέσα για να αλληλεπιδράσουν µε τους πελάτες. Πολύπλοκα  CRM 
προγράµµατα ανιχνεύουν την ιστορία και την κατάσταση του κάθε πελάτη και βοηθούν τους 
υπαλλήλους να προσφέρουν εξειδικευµένες και προσωπικές υπηρεσίες στους πελάτες τους.  
 Η Voice over IP (VoIP) δροµολογεί την φωνή και τις κλήσεις του φαξ, σαν ψηφιακά  
πακέτα διαµέσου ενός εταιρικού δικτύου ή διαµέσου του Internet χαµηλώνοντας έτσι το 
κόστος.  
 Η λειτουργία VoIP λειτουργεί βασιζόµενη ότι οι ήχοι της φωνής και οι τόνοι του φαξ 
συγκεντρώνονται και µετασχηµατίζονται σε ψηφιακά δεδοµένα. Αυτά τα  ψηφιακά δεδοµένα 
ενθηλακώνονται µέσα στο Ethernet και σε ΙΡ πακέτα και  αναµιγνύονται µε άλλα, οµοίως 
πακεταρισµένα δεδοµένα του υπολογιστή. Όλα αυτά τα πακέτα δεδοµένων κινούνται µέσα σε 
εταιρικά δίκτυα και στο Internet µέχρι να φτάσουν στον προορισµό τους. Η ικανότητα να 
χειρίζεται ήχους φωνής και φαξ σαν δεδοµένα, σηµαίνει ότι χρειάζεται µόνο ένα σύστηµα 
διασύνδεσης κι έτσι µειώνεται το κόστος και παρέχεται πλέον ένας «δεµένος και σφιχτός» 
έλεγχος στις συνδέσεις. 
 
 Πώς λοιπόν λειτουργεί η δροµολόγηση της εισερχόµενης κλήσης (4);  
 
 Σύµφωνα µε το Σχήµα 1. 
 

1. η διαδικασία της δροµολόγησης της εισερχόµενης κλήσης ξεκινά όταν ο πελάτης 
καλεί µέσα στο σύστηµα 

2. η τηλεφωνική εταιρία ολοκληρώνει την κλήση και µεταξύ του πρώτου και 
δεύτερου χτυπήµατος τηλεφώνου (ring), στέλνει το τηλεφωνικό νούµερο του 
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καλούντα στον προορισµό της. Αναλόγως του συστήµατος που χρησιµοποιούµε, 
τo κοµµάτι που δείχνει την ταυτότητα του καλούντα µπορεί επίσης να περιέχει το 
όνοµα του και διάφορες γεωγραφικές πληροφορίες. Το σύστηµα CTI, πριν 
απαντήσει στην εισερχόµενη κλήση  παίρνει την πληροφορία που αφορά στα 
στοιχεία της ταυτότητας του καλούντα και την περνάει στο πρόγραµµα της 
εφαρµογής  

3. το πρόγραµµα εφαρµογής µπορεί να είναι µια απλή βάση δεδοµένων ή µέρος 
ενός πολύπλοκου προγράµµατος ∆ιαχείρησης Στοιχείων Πελάτη (CRM). 
Αναλόγως της ταυτότητας του πελάτη, το πρόγραµµα της εφαρµογής είτε στέλνει 
την κλήση σε ένα µαγνητοφωνηµένο µήνυµα, είτε αναζητά και βρίσκει δεδοµένα 
µέσα στην βάση,  τα οποία µετά παρουσιάζει στην οθόνη του υπαλλήλου 
καθόσον χτυπά το τηλέφωνο του 

4. το σύστηµα CTI επιτρέπει την ανταλλαγή σηµάτων ενδοεταιρικά, µεταξύ των 
υπολογιστών και του τηλεφωνικού διακόπτη του PBX (Private Branch 
Exchange), τα οποία καλούνται εντολές ελέγχου κλήσης (call control 
commands). Οι εντολές ελέγχου κλήσης τρέχουν, διαµέσου του τοπικού δικτύου, 
είτε από προγράµµατα είτε από εισαγωγή στοιχείων στο πληκτρολόγιο, στον 
υπολογιστή που λειτουργεί σαν τηλεφωνικός server 

5. ο τηλεφωνικός αυτός διακοµιστής συγκεντρώνει εντολές από διαφορετικούς 
υπολογιστές και προγράµµατα και τα στέλνει στο PBX. Εκεί, αυτές οι εντολές 
ξεκινούν, προωθούν και κλείνουν τις κλήσεις. Οµοίως οι πληροφορίες ελέγχου 
κλήσης από το PBX µπορούν να διατρέξουν το τοπικό δίκτυο LAN για να 
αποκτήσουν πληροφορίες για την δροµολόγηση της κλήσης. 

6. από την άλλη πλευρά του συστήµατος, οι συσκευές σύνθεσης λόγου και 
αναγνώρισης του, παράγουν µηνύµατα, αναγνωρίζουν φωνητικές εντολές και 
αλληλεπιδρούν µε προγράµµατα του υπολογιστή έτσι ώστε να ελέγξουν και να 
δροµολογήσουν κλήσεις  και να περάσουν πληροφορίες όπως τα στοιχεία 
ταυτότητας του πελάτη.  
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Πώς λειτουργούν τα πολυπλεγµένα δεδοµένα, φαξ και φωνή ;(4) 
 
 Σύµφωνα µε τα παραπάνω σχήµατα 2 και 3. 
 

1. τα αναλογικά δεδοµένα και η φωνή εισέρχονται µέσα στο ΡΒΧ διαµέσου του µόντεµ 
και των τηλεφωνικών συνδέσεων 

2. το ΡΒΧ δηµιουργεί ένα ψηφιακό ρεύµα από δεδοµένα που αναπαριστούν τους 
αναλογικούς ήχους και το µετατρέπει σε πακέτα µέσα στο Ethernet, για µετάδοση 
στον πολυπλέκτη (multiplexer) 

3. επίσης τα δεδοµένα του τοπικού δικτύου (LAN data),  εισέρχονται κι αυτά στον 
πολυπλέκτη 

4. ο πολυπλέκτης ολοκληρώνει (integrates) τα δεδοµένα που δέχεται από το ΡΒΧ και 
αυτά που δέχεται από το τοπικό δίκτυο και τα στέλνει διαµέσου ενός ιδιωτικού 
δικτύου ή του Internet 

5. στην άλλη πλευρά του δικτύου, ένας όµοιος πολυπλέκτης διαχωρίζει τα δεδοµένα του 
ΡΒΧ από τα δεδοµένα του τοπικού δικτύου 

6. τα δεδοµένα που προέρχονται από το ΡΒΧ φτάνουν στο νέο ΡΒΧ και 
ανασυγκροτούνται σαν φωνητικά και φαξ αναλογικά σήµατα 

 
 

ΟΙ ΠΙΟ ΓΡΗΓΟΡΑ ΑΝΑΠΤΥΣΣΌΜΕΝΕΣ CTI – ΤΕΧΝΟΛΟΓΙΕΣ 
 
 

Τα ολοκληρωµένα συστήµατα υπολογιστών – τηλεφωνίας είναι η τεχνολογία που 
χρησιµοποιείται παγκοσµίως για να διευκολυνθεί η εξυπηρέτηση των εισερχοµένων κλήσεων 
όπως επίσης και να διευθετηθούν τα εξερχόµενα τηλεφωνικά προγράµµατα. Με απλούς 
όρους, η τηλεφωνία υπολογιστών είναι η τεχνική συντονισµού των ενεργειών των 
τηλεφωνικών συστηµάτων µε τους υπολογιστές (22). 
 Η τεχνολογία αυτή υπήρχε σε εµπορική µορφή από την δεκαετία του ΄80, αλλά την 
εκµεταλλεύτηκαν ιδιαίτερα στα µεγάλα τηλεφωνικά κέντρα, όπου ο µεγάλος όγκος κλήσεων 
δικαιολογούσε το κόστος των πολύπλοκα δοµηµένων αυτών συστηµάτων. Όµως, στην 
δεκαετία του ΄90, αρκετοί λόγοι οδήγησαν στην απλοποίηση των συστηµάτων υπολογιστών – 
τηλεφωνίας και αύξησαν το ενδιαφέρον της αγοράς στην τηλεφωνία υπολογιστή. ∆ιεθνή 
στάνταρντς για την διασύνδεση τηλεφώνου και υπολογιστή θεσπίστηκαν, πιο σηµαντικές 
είναι οι εφαρµογές τηλεφωνίας που στηρίζονται σε υπολογιστή και αφορούν τον σχεδιασµό 
της κλήσης (CSTA, Computer-Supported Telephony Application), και διάφορα στάνταρντς 
πρωτοκόλλων που ορίστηκαν από την Ένωση Ευρωπαίων Κατασκευαστών Υπολογιστών 
(ECMA, European Computer Manufacturer’s Association) (21). Mεγάλες εταιρίες όπως οι 
Microsoft και Novell προσδιόρισαν µαζικές προγραµµατιστικές διασυνδέσεις εφαρµογών 
(API, Application Programming Interface), οι οποίες γρήγορα έγιναν ευρέως αποδεκτές. Οι 
τεχνολογίες που στηρίζονται στην φωνή έχουν µια σταθερή πρόοδο, και παρέχουν 
προχωρηµένες λειτουργίες σε ελκυστικές τιµές.  
 Τα δηµόσια δίκτυα προσφέρουν όλο και περισσότερες υπηρεσίες, οι οποίες 
καθιστούν δυνατές τις εφαρµογές υπολογιστή – τηλεφωνίας, όπως για παράδειγµα την 
ταυτοποίηση του καλούντα. Και το πιο σηµαντικό είναι, ότι όλο και πιο πολύ, οι επιχειρήσεις 
εκτελούν τις εργασίες τους µε το τηλέφωνο, υπενθυµίζοντας διαρκώς στους µεγάλους 
επιχειρηµατικούς οργανισµούς να βρούν τρόπους έτσι ώστε αυτή η διαδικασία να γίνει πιο 
αποτελεσµατική και οικονοµική. 
 
 Οι παρακάτω πέντε CTI- τεχνολογίες είναι πολύ κρίσιµες (2) για την επιτυχία ενός 
τηλεφωνικού κέντρου και η αποτελεσµατική πρακτική και µόνο της µίας από αυτές, µπορεί 
να µετατρέψει ένα τηλεφωνικό κέντρο από κέντρο κόστους σε κερδοφόρο κέντρο. 
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• Screen Pop. Είναι η πιο διαδεδοµένη τεχνολογία. Βασιζόµενη στην πληροφορία που 

συνυπάρχει στην κλήση: τον αριθµό από τον οποίο καλούµε (ANI), ή αποκτείται µε 
πληκτρολόγηση ή φωνητική εισαγωγή, ανακτούνται τα στοιχεία του πελάτη από την 
βάση δεδοµένων, συνδυάζονται και στέλνονται στον πράκτορα-χρήστη της εφαρµογής σε 
µια πτυσσόµενη οθόνη ενώ συγχρόνως του παρουσιάζεται η κλήση. Αυτή η τεχνολογία 
αυξάνει την παραγωγικότητα, εξοικονοµώντας τον χρόνο που θα χρειαζόταν αλλιώς ο 
πράκτορας – χρήστης για να εισάγει την πληροφορία. Το ιστορικό του πελάτη είναι στην 
διάθεση του πράκτορα – χρήστη, ο οποίος αυτόµατα αποκτά οικειότητα µε τον πελάτη 
και τον εξυπηρετεί καλύτερα. Ο αριθµός του καλούντα µπορεί να  παραδοθεί στην ACD 
(Automatic Call Distribution), µε δύο διαφορετικούς τρόπους (6): 
 

1. απευθείας από τον φορέα του τηλεφώνου όταν γίνεται δεκτή η κλήση ή 
 
2.  από τα φωνητικά συστήµατα απάντησης (voice response systems), όπου οι 

καλούντες παρακινούνται να εισάγουν ψηφία από το τηλέφωνο τους 
 
Για να παραδοθεί ο αριθµός του καλούντα αριθµού διαµέσου του δηµόσιου δικτύου, 

απαιτούνται ειδικές δικτυακές υπηρεσίες, όπως η γραµµή ISDN. Ο πάροχος της δικτυακής 
υπηρεσίας, στέλνει αυτόµατη αναγνώριση αριθµού ΑΝΙ (Automatic number identification) 
σε κλήσεις χωρίς χρέωση. Όταν οι πελάτες καλούν ένα νούµερο τηλεφώνου που δεν έχει 
χρέωση, ο αριθµός τηλεφώνου τους µεταφέρεται µαζί µε τον αριθµό του οργανισµού που 
καλούνε. Για να φτάσει ο αριθµός του καλούντα µαζί µε την κλήση, τα τηλεφωνικά 
συστήµατα χρειάζονται ISDN υπηρεσίες. Με την βοήθεια του ISDN ο αριθµός του καλούντα 
µεταφέρεται σε ένα διαφορετικό κανάλι από αυτό στο οποίο γίνεται η συζήτηση. Έτσι το 
τηλεφωνικό σύστηµα που δέχεται την κλήση µπορεί να παγιδεύσει τον αριθµό και να τον 
στείλει στο σύστηµα του υπολογιστή ή στο φωνητικό σύστηµα απάντησης. Αυτά τα 
συστήµατα υπολογιστών µπορούν να συνδέσουν τον αριθµό του καλούντα µε τον 
λογαριασµό του που υπάρχει στην βάση δεδοµένων.  

Τα φωνητικά συστήµατα απάντησης είναι µία εναλλακτική µέθοδος σύλληψης του 
αριθµού του καλούντα. Αυτά µπορούν, για παράδειγµα να ζητήσουν από τον καλούντα να 
εισάγει µε την βοήθεια του τηλεφώνου του, τον αριθµό λογαριασµού του ή τον αριθµό 
τηλεφώνου του. Ο αριθµός αυτός που εισάγεται στέλνεται από την µονάδα φωνητικής 
απάντησης στον υπολογιστή του οργανισµού. Αυτός µε την σειρά του, ζητάει η παραπάνω 
πληροφορία να σταλεί στον τερµατικό σταθµό του πράκτορα – χρήστη που θα απαντήσει 
στην κλήση. Εάν χρησιµοποιείται η τεχνολογία ΑΝΙ, το τηλεφωνικό σύστηµα στέλνει τον 
τηλεφωνικό αριθµό του καλούντα στο υπολογιστικό σύστηµα. Ο πράκτορας – χρήστης έχει 
έτσι τις πληροφορίες που αφορούν τον λογαριασµό του πελάτη στην οθόνη του, ενώ 
συγχρόνως φτάνει και η τηλεφωνική κλήση του πελάτη και αυτό προσφέρει µια 
εξοικονόµηση δέκα µε είκοσι δευτερόλεπτα για κάθε κλήση. 

Είτε χρησιµοποιούµε φωνητική µονάδα απάντησης είτε αυτόµατη ταυτοποίηση αριθµού 
(ΑΝΙ), ένας ολοκληρωτής third – party (third – party integrator) πρέπει να αναπτύξει 
λογισµικό που θα µπορεί να καταλαβαίνει και το τηλεφωνικό σύστηµα και τις οδηγίες του 
τοπικού δικτύου (LAN) και να τις µεταφράζει µεταξύ τους. Για παράδειγµα, το σύστηµα του 
υπολογιστή µπορεί να πει στο τηλεφωνικό σύστηµα «δροµολόγησε αυτήν την κλήση στον 
πράκτορα Α» και το τηλεφωνικό σύστηµα να απαντήσει «ο πράκτορας Α είναι 
απασχοληµένος µε µια άλλη κλήση». Το λογισµικό που µεταφράζει τον κώδικα του 
συστήµατος του υπολογιστή στο τηλεφωνικό σύστηµα και ανάποδα ονοµάζεται application 
programming interface (API). 
 
• Warm Transfers. Μια συµπληρωµατική της screen pop τεχνολογίας, που επιτρέπει τα 

δεδοµένα να µεταφέρονται µαζί µε την κλήση σε άλλον πράκτορα, ή τµήµα, 
ελαχιστοποιώντας έτσι την ανάγκη να επαναλάβει ο καλούντας τα ίδια στοιχεία στον νέο 
πράκτορα. Στους  καλούντες δεν αρέσει να µεταφέρονται (7). Όχι µόνο γιατί θα πρέπει να 
περιµένουν στην σειρά ξανά, αλλά γιατί συνήθως θα πρέπει να ξαναπούν την ιστορία 
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τους από την αρχή. Αυτό τους ενοχλεί και συγχρόνως αποτελεί χάσιµο χρόνο και για τα 
δύο εµπλεκόµενα µέρη. Όµως, µε την χρησιµοποίηση της τεχνολογίας Warm Transfer, ο 
καλούντας θα εκπλαγεί ευχάριστα όταν καταλάβει ότι ο νέος πράκτορας γνωρίζει ήδη 
ποιος είναι και τι θέλει. 

 
• Intelligent call routing. Η έξυπνη δροµολόγηση κλήσης είναι η ικανότητα να στέλνεται 

η κλήση στον πιο κατάλληλο πράκτορα. Αυτή η τεχνολογία περιορίζει σηµαντικά το 
κόστος και διευκολύνει πολύ τον πελάτη αφού τον κατευθύνει στον πιο αρµόδιο για την 
περίπτωση του πράκτορα. Σε πολλούς τοµείς όπως τον τραπεζικό, τον χρηµατιστηριακό, 
τον βιοµηχανικό και άλλους, κάθε χώρα έχει τους δικούς της νόµους και ειδικά 
διατάγµατα. Είναι σηµαντικό, αυτός που θα απαντήσει στην κλήση να γνωρίζει τα 
παραπάνω, έτσι ώστε οι πληροφορίες ή οδηγίες που θα δώσει στον πελάτη να είναι 
επακριβείς (8) και να µην υπάρχουν κυρώσεις ή πρόστιµα. Επιπροσθέτως, πολλοί 
πελάτες ζητούν µια υπηρεσία σε µια συγκεκριµένη γλώσσα. Η έξυπνη δροµολόγηση 
κλήσης επιτρέπει την δροµολόγηση βάσει της γλώσσας που επιθυµεί να µιλήσει ο 
καλούντας. Καθώς µια επιχείρηση µεγαλώνει, η έξυπνη δροµολόγηση κλήσης µπορεί να 
λειτουργήσει σε ένα ευρέως γεωγραφικά διεσπαρµένο δίκτυο κέντρων επαφής. Η 
τεχνολογία αυτή ψάχνει κάθε φορά για τον πράκτορα που έχει τα κατάλληλα προσόντα ή 
ικανότητες (γλώσσα, τεχνικές ή νοµικές γνώσεις) σύµφωνα µε τις ανάγκες του πελάτη, 
συνεισφέροντας έτσι στην ουσιαστική εξυπηρέτηση του πελάτη. Για παράδειγµα η 
τεχνική εταιρία Twenty4help (8) έχει τηλεφωνικά κέντρα διάσπαρτα στην Ευρώπη που 
εξυπηρετούν και την Μέση Ανατολή. Στους πελάτες της περιλαµβάνονται οι ΙΒΜ, Sun, 
HP/Compaq και η Microsoft και η εξυπηρέτησή τους στηρίζεται βασικά στην 
δροµολόγηση της κλήσης βάσει των εξειδικευµένων αναγκών του κάθε πελάτη. 

 
• Call blending. Η εναλλαγή κλήσεων µπορεί να αυξήσει σηµαντικά την παραγωγικότητα, 

ιδιαίτερα σε εφαρµογές τηλεπωλήσεων. Οι καµπάνιες µάρκετιγκ στα τηλεφωνικά κέντρα 
συχνά «κάνουν κοιλιά», δηλαδή εµφανίζουν χαµηλή απασχόληση του προσωπικού στα 
τηλεφωνικά κέντρα. Υπάρχουν πάντα περίοδοι όπου οι πράκτορες δεν εξυπηρετούν 
καµία κλήση. Η εναλλαγή των διευθυνόµενων (outbound) προς τα έξω καµπανιών µε 
εισερχόµενες κλήσεις µπορεί να γεµίσει τα κενά του πράκτορα. Επίσης, κατά την 
διάρκεια κορύφωσης των εισερχοµένων κλήσεων, οι πράκτορες των διευθυνόµενων προς 
τα έξω κλήσεων µπορούν αυτόµατα να γυρίσουν στις εφαρµογές εισερχοµένων κλήσεων 
και να µειωθούν έτσι οι ουρές και ο χρόνος αναµονής των πελατών. 

 
• Web-enabled call centers. Το διαδίκτυο µπορεί να δώσει πρόσθετα οφέλη στα 

τηλεφωνικά κέντρα ενθαρρύνοντας τον πελάτη να αυτοεξυπηρετηθεί. Εάν το τηλεφωνικό 
κέντρο έχει ολοκληρωθεί και διαδικτυακά, ο πελάτης αποκοµίζει περισσότερα οφέλη. 
Μπορεί να ορίσει πλέον ο ίδιος πόσο χρόνο χρειάζεται για να αποκτήσει τις επιθυµητές 
πληροφορίες. Εάν έχει µια απορία µπορεί να την στείλει µε e-mail. Εάν αυτή η απορία 
του είναι επείγουσα, µπορεί να ξεκινήσει µια συζήτηση διαδικτυακή (web chat) ή να τον 
καλέσει ένας πράκτορας. Βέβαια εδώ πρέπει να τονιστεί ότι την παραπάνω τεχνολογία 
την εφαρµόζουν επιτυχώς λίγοι οργανισµοί, γιατί δεν φτάνει µόνο µια ωραία ιστοσελίδα. 
Πρέπει να υπάρχει τρόπος επικοινωνίας µε πράκτορες ή αντιπροσώπους και η επιλογή 
του µέσου και το κατά πόσο επείγεται να έγκειται στον ίδιο τον πελάτη. Μια τεχνολογία 
που συντελεί (6) σηµαντικά στην εξυπηρέτηση του πελάτη στο διαδίκτυο είναι η IVR 
(integrated voice response). Για παράδειγµα ένα e-mail ελέγχεται από την IVR 
τεχνολογία πριν περάσει σε πράκτορα. Η IVR  διαβάζει την επικεφαλίδα του  και µετά το 
στέλνει στον αναλόγως αρµόδιο πράκτορα. 

 
Η IVR τεχνολογία δεν βοηθάει µόνον όσον αφορά στο διαδίκτυο. Πολλές εταιρίες που 

λειτουργούν κέντρα επαφής, την έχουν από καιρό χρησιµοποιήσει συµπληρωµατικά στην 
δουλειά του πράκτορα (8). Τα φωνητικά αυτά συστήµατα απάντησης είναι βασικά 
διασυνδέσεις (interfaces), που µοιάζουν πολύ µε το πληκτρολόγιο του υπολογιστή, οι οποίες 
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επιτρέπουν τους καλούντες να κάνουν απευθείας έρευνες στις  βάσεις δεδοµένων της εταιρίας 
για την εύρεση πληροφοριών και να επιτελέσουν απλές συναλλαγές. Αυτή η διασύνδεση 
αποτελείται από το πληκτρολόγιο του τηλεφώνου, όπου τα µαγνητοφωνηµένα µηνύµατα του 
ζητούν να πατήσει διάφορα κουµπιά για απάντηση. Αυτή η διαδικασία ερωτοαπόκρισης, 
σταδιακά οδηγεί, µε την εισαγωγή µερικών στοιχείων από τον καλούντα σε µια λύση του 
προβλήµατος του.  

Τα περισσότερα από τα IVR προϊόντα, είναι στην πραγµατικότητα προεκτάσεις βάσεων 
δεδοµένων Visual Basic, οι οποίες είναι τοποθετηµένες στις εφαρµογές της Visual Basic και 
παρέχουν µενού και άλλα εργαλεία για συγγραφή IVR προγραµµάτων (1). Χρησιµοποιούνται 
πολύ εύκολα και παρέχουν ακόµη και κοµµάτια κώδικα (scripts).  

Πολλές εταιρίες τώρα πλέον, έχουν όλους τους καλούντες να πηγαίνουν πρώτα στην 
τεχνολογία IVR για θετική ταυτοποίηση του καλούντα και µετά να επιλέγουν τις επιθυµητές 
υπηρεσίες. Καθώς η παραδοχή και η υιοθέτηση των IVR συστηµάτων εξαπλώνεται, αποτελεί 
πλέον πρόκληση πώς µε αυτήν την τεχνολογία θα δηµιουργηθούν τέτοια µενού που θα 
ενθαρρύνουν τους πελάτες να τα χρησιµοποιούν για να αποκτήσουν αυτό που ζητάνε. Στις 
περισσότερες βιοµηχανίες, η πλειονότητα των πελατών καλούν για να κάνουν µια έρευνα. 
Για παράδειγµα θέλουν να ξέρουν τον τρέχον τραπεζικό λογαριασµό τους, ποιες πτήσεις 
προγραµµατίζονται για µια συγκεκριµένη πόλη µια συγκεκριµένη µέρα, πού βρίσκονται 
κάποια µαγαζιά ή αντιπροσωπείες και πότε λειτουργούν. Αυτού του είδους οι απλές 
ερωτήσεις που µπορεί να απαντηθούν µονολεκτικά ή µε µια µόνο φράση, ταιριάζουν στα 
συστήµατα IVR και συχνά οι καλούντες τελειώνουν την έρευνα τους, χωρίς να χρειαστεί να 
µιλήσουν µε κάποιον πράκτορα. Μεγάλοι οργανισµοί (8) πέτυχαν την ολοκλήρωση της 
κλήσης (70 % - 80% των κλήσεων) στα συστήµατα IVR τους, χωρίς να χρειαστεί να µιλήσει 
ο πελάτης µε πράκτορα και εξασφαλίζοντας συγχρόνως την µέγιστη ικανοποίηση του πελάτη 
τους. Εδώ όµως χρειάζεται µεγάλη προσοχή, γιατί µερικά συστήµατα χρησιµοποιούν την 
παραπάνω τεχνολογία  σχεδιασµένη λάθος. Έτσι, για να εξασφαλίσουν την όσο το δυνατόν 
λιγότερη απασχόληση των πρακτόρων τους, αναγκάζουν τον πελάτη να µπει σε έναν 
κουραστικό, χωρίς έξοδο, λαβύρινθο ερωτοαποκρίσεων . 

 
Η ΑΡΧΙΤΕΚΤΟΝΙΚΗ ΤΟΥ CTI 

 
 Ένα CTI αποτελείται από µια συλλογή από εξατοµικευµένα CTI στοιχεία 

(components), όπου το καθένα επικοινωνεί µε το γειτονικό του χρησιµοποιώντας CTI 
µηνύµατα που ταξιδεύουν κατά µήκος ενός εσωτερικού συνόρου τους (20). Οι υπεύθυνοι 
συστηµάτων και οι πελάτες θέλουν να µπορούν να συνδέονται και να εργάζονται αµέσως µε 
το λογισµικό τους (plug and play), όπως όµοια λειτουργούν και µε το υλικό (hardware) τους. 
Αυτή η απαίτηση είναι βασική για το πλαίσιο του λογισµικού του CTI. Για τα στοιχεία του 
CTI hardware, τα εσωτερικά τους σύνορα έχουν την µορφή των CTI πρωτοκόλλων, τα οποία 
ταξιδεύουν µέσα από επικοινωνιακά µονοπάτια µεταξύ των στοιχείων του hardware. Για τα 
στοιχεία του λογισµικού, έχουν την µορφή προγραµµατισµένων διασυνδέσεων, διαµέσου των 
οποίων επικοινωνούν τα CTI µηνύµατα. Γενικά, το υλικό (hardware) υπολογιστή-τηλεφωνίας 
είναι διαθέσιµο µε την µορφή των τηλεφωνικών καρτών και µε το σχετικό λογισµικό οδηγού-
συσκευής που είναι υπεύθυνο για την λειτουργία αυτών των καρτών. Πάνω από τους οδηγούς 
συσκευής, είναι οι διασυνδέσεις προγραµµατισµένων εφαρµογών υπολογιστή-τηλεφωνίας, 
που παρέχουν στο λογισµικό της τηλεφωνικής εφαρµογής, πρόσβαση  σε πόρους µε έναν 
απλουστευµένο τρόπο. 

 
 Το  CTI µπορεί να εφαρµοστεί χρησιµοποιώντας δύο ειδών αρχιτεκτονικές :  
 

• Tην αρχιτεκτονική Third - party CTI 
 
• Την αρχιτεκτονική First - party CTI 
 

H Αρχιτεκτονική Third – party CTI 
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 Σύµφωνα µε αυτήν (3), µια εφαρµογή καταγράφει τις καταστάσεις των τηλεφωνικών 
κυκλωµάτων, τις κλήσεις σε αυτά και ανιχνεύει τις καταστάσεις του πράκτορα. Η καρδιά της 
είναι η σύνδεση µεταξύ του τηλεφωνικού διακόπτη και του υπολογιστικού συστήµατος. Οι 
ψηφιακοί διακόπτες έχουν µια εσωτερική µονάδα επεξεργασίας, η οποία καταγράφει την 
κατάσταση του κάθε κυκλώµατος και την θέση των κλήσεων µεταξύ τους (Σχήµα 4). Με την 
παραπάνω σύνδεση του τηλεφωνικού διακόπτη και του υπολογιστικού συστήµατος, η 
εφαρµογή απαντά στις εντολές έρευνας της κατάστασης, δέχεται απαντήσεις και εκδίδει τις 
κατάλληλες εντολές. Σε αυτό το µοντέλο, πολλαπλές συσκευές, ή διαµορφώσεις µηχανής, 
µπορούν να παρατηρηθούν και να ελεγχθούν ταυτόχρονα. 
 Ένα third-party CTI σύστηµα έχει πιο πολύπλοκο πρωτόκολλο από το first -  party 
CTI, αφού διατηρεί µια δυναµική εγγραφή (record) για τον πράκτορα και τις καταστάσεις 
των κλήσεων. Αντί για ένα απλό τηλέφωνο και τις γραµµές του, ένα σύστηµα third – party 
µπορεί να δει έναν διακόπτη και όλες τις διαµορφωµένες γραµµές του. 
 Αυτή η αρχιτεκτονική µπορεί να χρησιµοποιηθεί για διαχείρηση κλήσεων 
πολύπλοκων εφαρµογών, οι  οποίες ακολούθως, µπορούν να παρέχουν τις ακόλουθες 
δυνατότητες : 
 

• Screen pop για τις εισερχόµενες κλήσεις 
 
• Πληκτρολόγια και οθόνες κλήσης 

 
• Μεταβίβαση οθόνης µαζί µε την µεταβίβαση κλήσης 

 
• ∆ροµολόγηση κλήσης 

 
• Μαγνητοφώνηση της κλήσης 

 
• Έλεγχο πρόσβασης 

 
• Προβλέψιµη (predictive) κλήση 

 
• ∆ιαχείριση της ουράς χωρίς διακόπτη 

 
 

Οι περισσότερες εφαρµογές του third – party CTI  χρησιµοποιούν client – server 
αρχιτεκτονική. Η υιοθέτηση της client – server αρχιτεκτονικής διαχωρίζει την διαχείριση της 
client – server αντεπίδρασης και την switch – client interface από την εφαρµογή για την 
οποία διενεργούνται οι CTI λειτουργίες. 

 
H Αρχιτεκτονική First – party CTI 

 
 Αυτή είναι µια διασύνδεση (interface) µεταξύ µιας µόνο τηλεφωνικής γραµµής και 
ενός υπολογιστή (3). Η CTI διασύνδεση (interface) ανταλλάσσει πληροφορίες µε αυτήν την 
απλή γραµµή. Ο έλεγχος first – party αναφέρεται σε συνδέσεις λογισµικού µε τηλεφωνικές 
συσκευές που συνήθως δεν απευθύνονται απευθείας στον διακόπτη και δεν µπορούν να δουν 
το τηλεφωνικό δίκτυο πίσω από την επιφάνεια εργασίας (9). Υπάρχουν 3 είδη πιθανών 
φυσικών διαµορφώσεων (3) (Σχήµα 5): 

 
• Μία διασύνδεση (interface)  first – party interface µε µια τηλεφωνική συσκευή 

καλωδιωµένη στον υπολογιστή 
 
• Ένας υπολογιστής µε µια κάρτα τηλεφώνου, συνδεδεµένη στην τηλεφωνική 

γραµµή. Αυτός µπορεί να έχει ή όχι µια τοπικά συνδεδεµένη συσκευή ή 
τηλεφωνική συσκευή 
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• Μια µονάδα που παρεισφρύει στην τηλεφωνική γραµµή, στην οποία συνδέονται 

και ο υπολογιστής και η τηλεφωνική συσκευή  
 

 
Τυπικά η first – party CTI χρησιµοποιείται για προσωπικά CTI προϊόντα που έχουν 

τις εξής δυνατότητες (3) : 
 

• Screen pop για εισερχόµενες, από προσωπικό κατάλογο, κλήσεις 
 

• Κλήσεις από πληκτρολόγιο και οθόνη 
 

• Φωνητικό µήνυµα (voice mail) για τον χρήστη του υπολογιστή 
 

• Μήνυµα µε φαξ (fax mail) και εκποµπή φαξ 
 

• Λογισµικό για προγραµµατισµό καταλόγου (9) 
 

• Έλεγχο κουµπιού ανοικτού/κλειστού (on/off) (9) 
 

• Εκτενή έλεγχο των κουµπιών BUSY, HOLD ή CONFERENCE της τηλεφωνικής 
συσκευής (9) 

 
 

Ο έλεγχος first – party προσφέρει µια πολύ περιορισµένη όψη του τηλεφωνικού 
δικτύου. Τα µόνα στοιχεία που είναι ορατά από τον υπολογιστή είναι η µία, απλή τηλεφωνική 
συσκευή και οι γραµµές που έχει. Μπορεί να υπάρξει αλληλεπίδραση µε τα άλλα τηλέφωνα 
µόνο διαµέσου του άµεσου τηλεφώνου ή γραµµής, χωρίς να υπάρχει εικόνα του τι συµβαίνει 
στα άλλα τηλέφωνα ή στις άλλες γραµµές. 
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CTI SOFTWARE 

 
 Τα βασικά στοιχεία ενός καλού µοντέλου λογισµικού CTI είναι τα εξής : 
 

• Η ΑΡΙ που διευκρινίζει πώς µια εφαρµογή ζητεί πόρους και ενέργειες 
 

• Η εφαρµογή, που κάνει αιτήσεις διαµέσου της ΑΡΙ αλλά στην ουσία  δεν γνωρίζει 
τον µηχανισµό διαµέσου τον οποίο παρέχονται οι πόροι και 

 
• Ο διαχειριστής του τηλεφωνικού µέσου, ο οποίος µπορεί να βρίσκεται σε ένα PC ή 

σε έναν server. 
 
 

Τι είναι οι API΄s 
 
 Το εύκαµπτο, ανοικτό λογισµικό συνήθως χτίζεται πάνω σε ένα µοντέλο (10). 
∆ηλαδή, δηµιουργούµε πρώτα ένα γενικό σχέδιο του λογισµικού και προσδιορίζουµε τις 
λειτουργίες και τις διασυνδέσεις (interfaces) µεταξύ των modules. Μετά χτίζουµε  τα 
modules. Αν κάνουµε αυτό σωστά, τα modules είναι ανταλλάξιµα, δηλαδή µπορούµε να 
αντικαταστήσουµε ένα module µε ένα άλλο, αλλά ισοδύναµο του, (για να υποστηρίζουµε για 
παράδειγµα ένα νέο τεχνικά περιβάλλον) χωρίς να πειράξουµε την ικανότητα του γενικού 
συστήµατος.  
 Κάθε εφαρµογή προγράµµατος σε τηλέφωνα χρειάζεται να διαθέτει κάποιες 
δυνατότητες. Αυτές τις ζητάει µέσω µιας προγραµµατισµένης διασύνδεσης εφαρµογής (API, 
Application Programming interface), η οποία ορίζει το σύνολο των δυνατοτήτων που είναι 
διαθέσιµες στην εφαρµογή. Η ΑΡΙ είναι στην ουσία το παράθυρο της εφαρµογής στον κόσµο 
του τηλεφώνου. Αποτελεί το σύνολο του λεξιλόγιου του τι ακριβώς µπορεί να ζητήσει µια 
εφαρµογή. Με µια ανοιχτή, ανεξάρτητη εφαρµογής, ΑΡΙ, η εφαρµογή δεν γνωρίζει πώς 
ακριβώς διενεργούνται οι ενέργειες. Από πίσω βέβαια γίνεται η πραγµατική δουλειά. 
 ∆εν πρέπει βέβαια να µπερδεύουµε τις ΑΡΙs µε τους CTI servers (5). Μία ΑΡΙ είναι 
µόνο ένας προσδιορισµός, είναι η γλώσσα που χρησιµοποιεί το λογισµικό της εφαρµογής για 
να ζητήσει µια τηλεφωνική υπηρεσία. Όπως οι ανθρώπινες γλώσσες, µια αίτηση υπηρεσίας 
µπορεί να εκφραστεί διαµέσου διαφορετικών ΑΡΙs – καθόσον βέβαια αυτή έχει το λεξιλόγιο 
και την απαιτούµενη για την εφαρµογή γραµµατική. Ένας πολύγλωσσος server µπορεί να 
δεχτεί αιτήσεις σε πολλαπλές ΑΡΙ «γλώσσες». 
  

Οι δυο πιο διάσηµες ΑΡΙs (5) είναι :  
 
• η ΑΡΙ Τηλεφωνίας (TAPI, Telephony API) , και 
 
• η ΑΡΙ  Τηλεφωνικών Υπηρεσιών της  (TSAPI, Telephony Services API). 
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ΣΧΗΜΑ 6 . Η TAPI χρησιµοποιεί την τηλεφωνική γραµµή για να συνδέσει απευθείας την 
CTI  εφαρµογή του PC στο στοιχείο µεταγωγής   
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Η Tsapi χρησιµοποιεί έναν διακοµιστή CTI που ελέγχει και το στοιχείο µεταγωγής και τον 
διακοµιστή δεδοµένων        
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To 1993, η Ιntel σχεδίασε την TAPI (Telephony Application Programming Interface), και 

γρήγορα η Microsoft και άλλες εταιρίες υιοθέτησαν αυτήν την προσέγγιση στο CTI (11). Η 
ΤΑΡΙ παρέχει ένα µοντέλο ελέγχου κλήσης first – party και φαίνεται στο Σχήµα 6 (11). 
Αξίζει να παρατηρήσουµε στο σχήµα την απουσία του CTI server. Επίσης πρέπει να 
προσέξουµε ότι η επικοινωνία µεταξύ του server της βάσης δεδοµένων και του διακόπτη 
φωνής (voice switch) γίνεται διαµέσου της τηλεφωνικής γραµµής και δεν χρειάζεται  ειδική 
φυσική διασύνδεση (interface) στον διακόπτη φωνής. Tα σήµατα ήχου και δεδοµένων 
µεταφέρονται µε την ίδια τηλεφωνική γραµµή. Οι προγραµµατιστές οθονών µπορούν να 
έχουν πρόσβαση στον διακόπτη διαµέσου της Βιβλιοθήκης ∆υναµικών Συνδέσεων (DLL, 
Dynamic Link Library). Οι εφαρµογές που γράφονται για την ΤΑΡΙ δουλεύουν µόνο σε 
Windows. 

Από την άλλη πλευρά η TSAPI είναι third – party προσέγγιση και διατυπώθηκε το 1992 
από την ΑΤ&Τ (που τώρα είναι η Lucent Technologies) και από την Novell (11). Η Lucent 
παρήγαγε µια διασύνδεση (interface) CTI σε ορισµένο διακόπτη τους ενώ η Novell παρήγαγε 
το λογισµικό του τοπικού δικτύου (LAN). Αργότερα κι άλλοι κατασκευαστές ΡΒΧ 
ενσωµάτωσαν την TSAPI. Αναφορικά σε αυτό, η ΙΒΜ δηµιούργησε το CSA (CallPath 
Services Architecture) και επίσης η DEC παρήγαγε διασυνδέσεις (interfaces) για διάφορους 
τύπους διακοπτών.  

 Στο σχήµα 7 (11), φαίνεται η προσέγγιση της TSAPI στο CTI. Το τηλέφωνο του 
πράκτορα στο τηλεφωνικό κέντρο και ο υπολογιστής δεν είναι απευθείας συνδεδεµένα. Οι 
διαδροµές του ήχου και των δεδοµένων  διατηρούνται χωριστές µέσα σε ατοµικά δίκτυα. 
Ένας ειδικός server που καλείται CTI server, συνδέει το LAN στον διακόπτη ήχου (voice 
switch), διαµέσου του TSAPI. Έτσι λοιπόν τώρα όταν µια εισερχόµενη κλήση έρχεται, ο 
διακόπτης µπορεί να επικοινωνήσει, διαµέσου του CTI server,   µε τον server της βάσης 
δεδοµένων για να βρει την εγγραφή του πελάτη, χρησιµοποιώντας  ΑΝΙ ((Automatic Number 
Identification).  

Η TSAPI χρησιµοποιεί µια σειριακή σύνδεση µεταξύ του του διακόπτη τηλεφώνου και 
του file server (1). Ο NetWare file server τρέχει µια σειρά από NetWare Loadable Modules 
(NLMS), που επικοινωνούν µεταξύ του client PC και του διακόπτη ή του ΡΒΧ. Για να 
εκτελεστούν λειτουργίες όπως η προώθηση κλήσεων, ο έλεγχος του φωνητικού µηνήµατος 
(voice mail) και η διευθέτηση κλήσεων συνδιάσκεψης, λειτουργούν τα παραπάνω NLMs και 
καθιστούν δυνατό το τρέξιµο του λογισµικού που ελέγχει απευθείας τον διακόπτη, στο client 
PC. 

 
Όπως φαίνεται καµιά από τις παραπάνω ΑPI δεν είναι λειτουργικά ολοκληρωµένη ή δεν 

υποστηρίζει όλο το εύρος υπολογιστών, δικτύων και τηλεφωνικών περιβαλλλόντων (5). Αυτό 
σηµαίνει ότι αν, για να καλύψουµε µια συγκεκριµένη επιχειρησιακή ανάγκη, διαλέξουµε µια 
εφαρµογή που απαιτεί µια από τις προαναφερθείσες ΑΡΙ, η επόµενη εφαρµογή που θα 
διαλέξουµε µπορεί να απαιτεί µια άλλη API. Για να λύσουµε το παραπάνω πρόβληµα, η 
καλύτερη στρατηγική  είναι να επιλέξουµε έναν «πολύ-γλωσσο» CTI server, που θα µπορεί 
να υποστηρίξει πολλαπλές ΑΡΙs (TAPI, TSAPI ή  µια άλλη κατανοητή κι όχι απαραίτητα 
στάνταρντ ΑΡΙ). 

Τέλος υπάρχει και η ΤΜΑΡ (Τapi – to – tsapi MAPping) (11), που µεταφράζει από ΤΑΡΙ 
σε TSAPI µέχρι ενός βαθµού, αλλά δεν παρέχει πλήρες CTI έλεγχο από µόνη της.  

Μια ΑΡΙ που δεν ανταγωνίζεται µε την ΤΑΡΙ ούτε µε την TSAPI ονοµάζεται JTAPI 
(Java Telephony API). Αυτή η ΑΡΙ υπάρχει πάνω από τις TAPI  και TSAPI και παρέχει 
διάφορες µικρές εφαρµογές (applets) που δουλεύουν πρακτικά σε όλες τις πλατφόρµες. Οι 
εταιρίες Sun, Lucent, Dialogic (που είναι τώρα τµήµα της Intel), Intel, IBM και Nortel ήταν 
οι πρώτες που ανάπτυξαν την JTAPI. Άλλες αναπτύξεις στο CTI περιλαµβάνουν τον 
σχηµατισµό του ECTF (Enterprise Computer Telephony Forum) το 1995 (11). Το S.100 και 
το H.100 είναι δύο σηµαντικοί προσδιορισµοί, τα στάνταρντς των οποίων τέθηκαν στο 
ECTF. H JAIN (Java Api for Integrated Networks) βασίζεται σε µια αρχιτεκτονική στοιχείων 
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JavaBeans, που ολοκληρώνει τα ΑΙΝ (Αdvanced Intelligent Networks), τα παραδοσιακά 
ενσύρµατα και ασύρµατα δίκτυα και τα δίκτυα που βασίζονται στο Internet.  

 
ΟΙ ΕΦΑΡΜΟΓΕΣ 

 
 Υπάρχουν έτοιµες εφαρµογές αλλά υπάρχουν και εφαρµογές που µπορούν να 
προσαρµοστούν και να γραφούν για τις συγκεκριµένες ανάγκες µιας επιχείρησης. Σήµερα 
στην αγορά υπάρχουν ένα σωρό εργαλεία που βοηθούν στην δηµιουργία µιας CTI 
εφαρµογής. Για παράδειγµα (23) η Parity Software και η Artisoft  προσφέρουν εργαλειοθήκες 
για την δηµιουργία CTI εφαρµογών, οι οποίες χρησιµοποιούν µια αντικειµενοστραφή 
προσέγγιση, επιτρέποντας να χτίσουµε γρήγορα εφαρµογές υπολογιστή-τηλεφωνίας σε 
γνωστά περιβάλλοντα όπως των Microsoft Visual Basic, Visual C++, Sybase PowerBuilder 
και Borland Delphi. 
 

ΠΩΣ ΛΕΙΤΟΥΡΓΕΙ Ο SERVER 
 

Σε ένα σύγχρονο γραφείο το PC από µόνο του, δεν µπορεί να κάνει τα πάντα. Είναι 
όµως σε θέση, µε τις κατάλληλες συνδέσεις και εφαρµογές να µας βοηθήσει να κάνουµε τα 
πάντα. Με την βοήθεια της οθόνης  και του πληκτρολογίου του, µπορούµε να χειριστούµε 
έγγραφα, συνδέσεις σε υπηρεσίες πληροφοριών του Internet και του intranet, email, βίντεο 
συνδιασκέψεις, τηλεφωνικές κλήσεις, ηχητικό mail, φαξ και πολλά άλλα.  

O Harry Newton, ιδρυτής του Computer Telephony Magazine, περιγράφει (1) το CTI 
ως εξής : 

“συνδέει έναν υπολογιστή (απλό σταθµό εργασίας ή file server) ενός LAN µε έναν 
διακόπτη τηλεφώνου και χρησιµοποιεί αυτόν τον υπολογιστή για να δίνει εντολές στον 
διακόπτη πώς να κινήσει τις κλήσεις” 

Συµπληρωµατικά στην παραπάνω δήλωση, το CTI είναι ένας τρόπος να συνδέσουµε 
το τηλεφωνικό σύστηµα µας, στο δίκτυο µας και να δώσουµε την δυνατότητα στους 
καλούντες να έχουν πρόσβαση σε όλων των ειδών τις πληροφορίες απλώς µιλώντας ή 
πληκτρολογώντας νούµερα. 

Υπάρχουν δύο ειδών φυσικές συνδέσεις µεταξύ του τηλεφωνικού συστήµατος µε το 
δίκτυο (5): 

 
• µία σύνδεση µεταξύ ενός µόνο χρήστη προσωπικού υπολογιστή µε την 

τηλεφωνική γραµµή του ίδιου χρήστη 
  
• µια διαµοιραζόµενη σύνδεση µεταξύ ενός βασισµένου σε τοπικό δίκτυο 

(LAN) server και του τηλεφωνικού συστήµατος. 
 
Η πρώτη σύνδεση είναι συνήθως καλύτερη για λίγους χρήστες και για σχετικά απλές 

εφαρµογές. Ένας CTI server χρειάζεται σε µεσαίες ή µεγάλες οµάδες εργασίας και για 
πολύπλοκες εφαρµογές όπως : ανίχνευση της κλήσης και δροµολόγηση της έτσι ώστε να 
εξυπηρετηθεί ολόκληρη η οµάδα εργασίας. Μια εγκατάσταση server εξυπηρετεί όλους τους 
χρήστες που βρίσκονται στο δίκτυο και το µόνο που αποµένει είναι η εγκατάσταση του 
λογισµικού της εφαρµογής. 
  

Ένα σύστηµα CTI client/server είναι µια ουσιώδης τεχνολογία που βρίσκεται στο 
κέντρο ενός πλήθους υπηρεσιών (9): 
 

• αναγνωρίζει τις εισερχόµενες κλήσεις και στέλνει πληροφορίες γι’ αυτές στον 
υπολογιστή του πράκτορα που αναλαµβάνει την κλήση 

 
• συνδέει τις πληροφορίες της βάσης δεδοµένων µε τις κλήσεις, και διατηρεί την σχέση 

της κλήσης µε τα δεδοµένα, κατά την διάρκεια όλης της ιστορίας της δροµολόγησης 

 24



 
• αναγνωρίζει την φύση της εισερχόµενης κλήσης και την δροµολογεί στον πιο 

επιθυµητό προορισµό 
 

• διατηρεί λεπτοµερείς εγγραφές της τηλεφωνικής δραστηριότητας και επιτρέπει  την 
δηµιουργία αναφορών 

 
• επιτρέπει την αποθήκευση συµπληρωµατικών  µε τις εγγραφές της κλήσης 

δεδοµένων 
 
Σε πρώτο επίπεδο, ένας CTI server πρέπει να παίρνει τα δεδοµένα για κλήσεις που 

του παρέχει ένα στοιχείο µεταγωγής (switch) και να τα µετατρέπει σε χρήσιµα για τον 
υπολογιστή δεδοµένα τα οποία µπορούν να συνδεθούν µε άλλα δεδοµένα. Τα έργα που 
πρέπει ένας CTI server να επιτελέσει είναι : 

 
• να απονέµει µια δοµή δεδοµένων σε µια κλήση, ή ένα γεγονός κλήσης 

 
• να συντονίσει αυτήν την δοµή µε άλλες δοµές δοµένων στο υπολογιστικό σύστηµα 

 
• να επιτρέψει την πρόσβαση των εφαρµογών στα δεδοµένα της κλήσης µε έναν 

χρήσιµο και εύσχηµο τρόπο 
 
 

Για να υποστηρίξουν τις  ΑΡΙs τους,  και η Novell και η Microsoft όρισαν επίσης 
αρχιτεκτονικές συστηµάτων για τους CTI servers (5). Η κάθε εταιρία καθιέρωσε µια 
αρχιτεκτονική server, η οποία δίνει έµφαση στα δικά της προϊόντα, µειώνοντας έτσι την 
ευκαµψία µας από την στιγµή που ακολουθήσουµε την µία από αυτές. Για παράδειγµα, η 
αρχιτεκτονική CTI server της Novell υποστηρίζει µόνο την TSAPI και απαιτεί την παρουσία 
των Netware Directory Services. Από την άλλη πλευρά, η αρχιτεκτονική της Microsoft 
υποστηρίζει µόνο την ΤΑΡΙ και απαιτεί όλες οι εφαρµογές να τρέχουν κάτω από την 
οικογένεια λειτουργικών συστηµάτων Microsoft Windows. Το αποτέλεσµα αυτής της 
αυστηρής πολιτικής είναι να µην µπορεί να γίνει υποστήριξη πολλαπλών ΑΡΙs και έτσι δεν 
µπορούµε να έχουµε ένα αληθινά ανοιχτό υπολογιστικό και δικτυακό περιβάλλον. 

Οι περισσότεροι κατασκευαστές στοιχείων µεταγωγής (switch) ακολούθησαν την 
παραπάνω στρατηγική, και προσφέρουν χωριστά software modules που ταιριάζουν στις 
αρχιτεκτονικές των εταιριών  Novell και Microsoft και δεν κατασκευάζουν ένα µόνο module 
που να ταιριάζει και στις δυο αρχιτεκτονικές. Μ’ αυτόν τον τρόπο αναγκάζουν τους 
αγοραστές σε µια απόφαση απόλυτης υιοθέτησης µιας από τις δύο αρχιτεκτονικής. Έτσι, εάν 
εγκαταστήσουµε ένα module στυλ –Novell σε έναν Netware server, δεν θα έχουµε 
υποστήριξη για βασισµένες σε ΤΑΡΙ εφαρµογές. Εάν εγκαταστήσουµε ένα module στυλ – 
Microsoft σε έναν Windows NT server, δεν θα έχουµε υποστήριξη για βασισµένες σε TSAPI 
εφαρµογές ή για client µηχανήµατα που δεν έχουν Windows. 

Η καλύτερη λύση εξεύρεσης server είναι η απόκτηση του από µια ανεξάρτητη εταιρία, 
που να µπορεί να προσφέρει ευκαµψία, και συγχρόνως να παρέχει συµβατότητα και µε τις 
αρχιτεκτονικές των Novell και µ’ αυτές της Microsoft και µε τις TAPI  και TSAPI. 

Ο CTI server συνδέεται στο τηλέφωνο µε µια γραµµή CTI. Αυτές τις γραµµές τις 
προµηθευόµαστε από τον παροχέα του τηλεφωνικού συστήµατος και ονοµάζονται (5) 
CallBridge (Siemens Rolm), Meridian Link (Northern Telecom) και CallVisor/ASAI 
(AT&T). Γι’ αυτές τις γραµµές υπάρχει ένα ανοιχτό διεθνές στάνταρντ πρωτοκόλλου το 
οποίο ονοµάζεται Computer Supported Telephony Applications (CSTA). Αυτό το 
πρωτόκολλο που θεσπίστηκε από την ECMA, υιοθετήθηκε από έναν µεγάλο και διαρκώς 
αυξανόµενο αριθµό κατασκευαστών – πωλητών διακοπτών όπως οι Siemens Rolm, Alcatel 
και Ericsson. Άλλοι όµως κατασκευαστές όπως η AT&T και  η Northern Telecom επιµένουν 
να χρησιµοποιούν δικά τους πρωτόκολλα. Τα πρωτόκολλα που χρησιµοποιούνται από τους 
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διάφορους διακόπτες δεν ενδιαφέρουν τους οργανισµούς. Είναι δουλειά του CTI server να 
µεταφράσει τα µηνήµατα του πρωτόκολλου σύνδεσης και να αποδώσει συνεπείς πληροφορίες 
στα προγράµµατα εφαρµογής διαµέσου των APIs. 

 
Όπως οι βάσεις δεδοµένων έτσι και οι CTI servers τρέχουν σε µια γενικού σκοπού  

πλατφόρµα υπολογιστών. Στην πραγµατικότητα, τα  περισσότερα προϊόντα λογισµικού των 
CTI servers µπορούν να µοιραστούν ένα µηχάνηµα µε άλλες server λειτουργίες και 
εφαρµογές. Είναι λογικό, λοιπόν να επιλέξουµε  λογισµικό του CTI server που να τρέχει στο 
ίδιο περιβάλλον µε τα άλλα συστήµατα επεξεργασίας δεδοµένων που έχουµε. Έτσι, θα 
υπάρχει συνέπεια µεταξύ του computer hardware, των λειτουργικών συστηµάτων και των 
δικτυακών πρωτοκόλλων. Για παράδειγµα, το λογισµικό CT-Connect της Dialogic τρέχει σε 
επεξεργαστές µε αρχιτεκτονική Intel και λειτουργικό σύστηµα Microsoft Windows NT, έναν 
δηµοφιλή συνδυασµό σε πολλούς οργανισµούς επεξεργασίας δεδοµένων. Αυτή η πλατφόρµα 
είναι οικεία στο προσωπικό που ασχολείται µε την επεξεργασία δεδοµένων και έτσι 
ελαχιστοποιούνται λειτουργικά προβλήµατα. 

 
ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΤΟΥ CTI 

 
Ένα CTI µπορεί να αποτελείται από όλα ή µερικά από τα παρακάτω στοιχεία (3). Τα 

στοιχεία αυτά ποικίλλουν αναλόγως το µέγεθος της εφαρµογής και τις προσδοκίες που 
έχουµε από την εφαρµογή του. Έτσι έχουµε : 

 
• Το στοιχείο µεταγωγής (switch) 

 
• Το ACD (Automatic Call Distribution) 

 
• To middleware 

 
• Τα αυτόµατα συστήµατα απάντησης 

 
• Τα εξερχόµενα συστήµατα κλήσης (outbound) 

 
ΤΟ ΣΤΟΙΧΕΙΟ ΜΕΤΑΓΩΓΗΣ (SWITCH) 

 
 Ένα στοιχείο µεταγωγής, ή ένας τηλεφωνικός διακόπτης, είναι ένα τηλεφωνικό 
προϊόν που χαρακτηρίζεται σαν µια εφαρµογή της πορείας της κλήσης και της αλλαγής 
πόρων σε τουλάχιστον δύο σταθµούς ή δικτυακά µηχανήµατα. Ένα στοιχείο µεταγωγής 
µπορεί να αποτελείται από έναν αριθµό άλλων τηλεφωνικών πόρων όπως η IVR. Ο ορισµός 
του είναι ο εξής : µία µηχανική, ηλεκτρική ή ηλεκτρονική συσκευή, η οποία ανοίγει ή κλείνει 
κυκλώµατα, συµπληρώνει ή σπάει ένα ηλεκτρικό µονοπάτι, ή επιλέγει µονοπάτια ή 
κυκλώµατα (Σχήµα 8). 
 
 Ιστορικά, τα στοιχεία µεταγωγής έχουν χωριστεί σε τρεις ευρείς κατηγορίες  (3): 
 

• Front-end switch 
 

• Private branch exchange (PBX) 
 

• ∆ιακόπτες ειδικών εφαρµογών 
 
Με την άφιξη βέβαια της ψηφιακής τεχνολογίας χάθηκαν οι διαχωρισµοί µεταξύ τους. Οι πιο 
σύγχρονες εφαρµογές στοιχείων µεταγωγής είναι ικανές για οποιαδήποτε από τις λειτουργίες 
των παραπάνω. Ένα front-end switch είναι µια πολύ απλή µορφή διακόπτη που µπορεί να 
συνδέσει την κάθε κλήση µε την σχεδιασµένη βασική γραµµή. Ένα PBX είναι ένας γενικού 
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σκοπού διακόπτης. Περικλείει στο εσωτερικό του όλες τις τηλεφωνικές λειτουργίες και 
µπορεί να συνδέσει  τις προεκτάσεις του σε άλλες. Τέλος οι διακόπτες ειδικών εφαρµογών 
είναι σχεδιασµένοι για εξειδικευµένο και περιορισµένο αριθµό εφαρµογών.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

TRUNKS 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
SWITCH 
 
 
 
 
   EXTENSION LINES 

INTERFACE   PORTS 
OTHER  DEVICES 
CALL PROCESSING 
SWITCHING

OTHER 
DEVICES 
LIKE IVR, 
 DIALER ETC 

 
           PSTN  or ISDN        

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                 ΣΧΗΜΑ 8 
            ΓΕΝΙΚΟ ∆ΙΑΓΡΑΜΜΑ ΤΟΥ ΣΤΟΙΧΕΙΟΥ ΜΕΤΑΓΩΓΗΣ 
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ACD 

 
 Ένας αυτόµατος διανοµέας κλήσης, ή σύστηµα ACD, διανέµει τις κλήσεις που 
παρουσιάζονται σ’ αυτό. Ένα ACD µπορεί να χρησιµοποιήσει κάποιον αλγόριθµο ή άλλη 
λογική, για να προσδιορίσει την συσκευή του τηλεφωνικού συστήµατος, στην οποία πρέπει 
να δροµολογηθεί η κλήση. Σε πολλά τηλεφωνικά συστήµατα, το ACD είναι η πρώτη 
συσκευή που συναντούν οι εισερχόµενες κλήσεις και µπορεί επίσης να χρησιµοποιηθεί για να 
προσδιορίσει σε ποιον πράκτορα πρέπει να δροµολογηθεί η κλήση. Το στοιχείο µεταγωγής 
σπάει τις φυσικές συνδέσεις. Η τεχνολογική πρόοδος δίνει σε όλο και περισσότερους 
διακόπτες (switches) την ευφυία, εσωτερικά προσαρτηµένης, λογικής δροµολόγησης, έτσι 
ώστε να µην χρειάζονται ένα ξεχωριστό ACD. Αυτοί  ονοµάζονται ACD διακόπτες. Μερικές 
από τις λειτουργίες της συσκευής ACD είναι οι εξής : 
 

• Η δροµολόγηση κλήσεων αναλόγως διάφορων επιπέδων όπως DNIS, ANI, ουρών 
ACD, οµάδων εργασίας, προσόντων και ατόµων 

 
• Ικανότητα να χειρίζονται πραγµατικού – χρόνου καταστάσεις πρακτόρων  

 
• Ικανότητα να ελέγχουν άλλες συσκευές δροµολόγησης ή µηχανισµούς 

 
• Ανοικτή αρχιτεκτονική που επιτρέπει εισαγωγή ή εξαγωγή των συλλεγµένων 

δεδοµένων 
 

• Πραγµατικού – χρόνου ανταλλαγή δεδοµένων µε άλλα συστήµατα για ανάλυση 
 

• Πραγµατικού – χρόνου καταγραφή για διαχείριση της εκτέλεσης 
 
Σηµαντικά προϊόντα που είναι διαθέσιµα στην αγορά είναι : 
 
Nortel Meridian 1 
 
To Meridian 1 είναι το λογισµικό του ACD, που παράγεται από την Nortel Networks (12). 
Όταν µια εισερχόµενη κλήση παρουσιάζεται στο Meridian 1, γίνεται ένας καθορισµός εάν 
αυτή χρειάζεται ή όχι  την βοήθεια του «κέντρου επαφής». Αυτή η απόφαση µπορεί να 
παρθεί µε πολλούς τρόπους όπως αναλόγως : του αριθµού του καλούντα (DNIS), την οµάδα 
από την οποία ο καλούντας προέρχεται, ή την επιλογή που έκανε ο καλούντας κατά την 
διάρκεια της αυτόµατης εφαρµογής αναµονής. Μετά, οι κλήσεις που χρειάζονται βοήθεια 
«κέντρου επαφής» δροµολογούνται. Αυτό το προϊόν της Nortel Networks επιτρέπει τους 
διαχειριστές να προσαρµόσουν την διαµόρφωση του ACD, έτσι ώστε αυτό να ταιριάζει στις 
µοναδικές ανάγκες του οργανισµού, και να διαχειρίζεται µεγάλο αριθµό εισερχοµένων 
κλήσεων και να τις διανέµει για απάντηση σε πράκτορες ή συσκευές. Έχει επίσης εποπτικές 
δυνατότητες, που επιτρέπουν την καταγραφή της δουλειάς των πρακτόρων και παρέχει σ’ 
αυτούς την υποστήριξη που χρειάζονται. Οι επιβλέποντες έχουν πρόσβαση σε εµφάνιση 
καταστάσεων, καθώς και σε πληροφορίες ιστορικού χαρακτήρα που συγκεντρώνονται από το 
σύστηµα κατά την καθηµερινή διαχείριση των λειτουργικών του κέντρου επαφής. 
 
Rockwell Transcend 
 
Το Rockwell Electronic Commerce Transcend Contact Center for Workgroups (CCW) v2.0 
είναι ένα δυνατό ACD που µπορεί µε µια σχετική κλιµάκωση να ταιριάξει σε εταιρίες σχεδόν 
οποιουδήποτε µεγέθους (13). Είναι ένας βασισµένος σε NT επεξεργαστής κλήσης που 
χρησιµοποιεί Dialogic τηλεφωνικές κάρτες στον κορµό, στους σταθµούς, στην φωνή και στις 
συνδιασκέψεις. Οι  πόροι του υλικού (hardware) επικοινωνούν διαµέσου του Dialogic CT 
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Media v1.2 middleware. Η µονάδα µπορεί να εργαστεί µε ένα υπάρχον ΡΒΧ ή τηλεφωνικό 
σύστηµα, να το αντικαταστήσει ή να το εξυπηρετήσει σαν επιπρόσθετο στοιχείο του 
υπάρχοντος συστήµατος. Στον front – end τύπο, το σύστηµα Rockwell χρησιµοποιεί µερικές 
από τις κυρίως πόρτες του για να απαντήσει στις εισερχόµενες κλήσεις και µετά τις περνάει 
διαµέσου των ΡΒΧ κυρίως πορτών του στους πράκτορες. Στον back-end τύπο, το Transcend 
CCW χρησιµοποιεί τις κυρίως πόρτες του, για να δεχτεί κλήσεις που µεταφέρονται από το 
υπάρχον ΡΒΧ και µετά, είτε χρησιµοποιεί επιπρόσθετες πόρτες για να περάσει τις κλήσεις 
διαµέσου του ΡΒΧ πίσω στους πράκτορες, είτε χρησιµοποιεί τις πόρτες των σταθµών για να 
παραδώσει τις κλήσεις κατευθείαν στους πράκτορες. 
 
Braxtel Fluency Communications Suite 
 

Η Braxtel Fluency είναι µια ολοκληρωµένη, βασισµένη σε στάνταρντς, πλατφόρµα 
επικοινωνίας µε εσωτερικά τοποθετηµένη ACD λειτουργικότητα (14). Η εξέχουσα 
λειτουργία της είναι η ικανότητα να δροµολογεί κλήσεις βασιζόµενη σε πολύπλοκους 
επιχειρηµατικούς κανόνες. Αυτοί οι κανόνες µπορεί να περιέχουν ελέγχους σε third – party 
βάσεις δεδοµένων, έτσι ώστε µια εισερχόµενη κλήση που κανονικά θα έπρεπε να 
δροµολογηθεί στις «Παραγγελίες», να δροµολογηθεί στους «Λογαριασµούς», εάν το 
πιστωτικό όριο του καλούντα έχει ξεπεραστεί. 

Όταν ένας πελάτης καλεί το κέντρο επαφής που χρησιµοποιεί το Fluency, αυτός θα 
δροµολογηθεί στον πρώτο διαθέσιµο πράκτορα. Σε περιπτώσεις που ο πελάτης πρέπει να 
δροµολογηθεί σε άλλον πράκτορα, οι δυνατότητες διανοµής του ACD βοηθούν να µειωθεί η 
κούραση και ίσως ο θυµός του πελάτη, διαβεβαιώνοντας ότι τα στοιχεία του πελάτη 
µεταφέρονται µαζί µε την κλήση, έτσι ώστε ο πελάτης να µην τα επαναλάβει. Το Fluency 
ACD επίσης διαθέτει µια  δυναµική «ανάµειξη κλήσεων» (call blending) που µπορεί να 
διαχειριστεί εισερχόµενες και εξερχόµενες κλήσεις, ταυτόχρονα.  
 
Lucent DEFINITY 
 
 Ο Definity Enterprise Communications Server (ECS) οργανώνει και δροµολογεί τις 
µεταβιβάσεις φωνής, δεδοµένων, εικόνας και βίντεο (15). Μπορεί να συνδέσει δηµόσια και 
ιδιωτικά τηλεφωνικά δίκτυα, Ethernet LANs, ATM δίκτυα και το Internet. Το Definity ECS 
υποστηρίζει πολλά είδη συνδέσεων των ιδιωτικών δικτύων όπως : 
 

• Υλικό επικοινωνίας δεδοµένων, συµπεριλαµβανοµένων και υλικών τερµατικών 
δεδοµένων (data terminal equipment) 

• Υλικό πολυµέσων και συνδιαλέξεων βίντεο 
• Συστήµατα τηλεφωνικών κέντρων 
• Περιφερειακά, όπως εκτυπωτές και συστήµατα καταγραφής κλήσεων 
• Άλλα στοιχεία µεταγωγής (switches) ιδιωτικών δικτύων. 

 
Όταν µια κλήση εισέρχεται, το Definity ECS ξεκινά την διαδικασία δεσµεύοντας την 
πληροφορία που αφορά τον καλούντα, πριν ακόµα δροµολογηθεί η κλήση. Αυτή η 
πληροφορία ολοκληρώνεται µε τις υπάρχοντες βάσεις δεδοµένων και τα συνδυασµένα 
δεδοµένα µπορούν να χρησιµοποιηθούν για να ταιριάξουν στον καλούντα τον κατάλληλο 
πράκτορα. Στους  πελάτες µπορεί να παρουσιαστεί µε µια ποικιλία επιλογών, όπως είτε να 
αφήσουν ένα φωνητικό µήνυµα, είτε ένα φαξ. Το σύστηµα Definity έχει ένα ACD, το οποίο 
επιτρέπει στον διαχειριστή να προσδιορίσει την λογική δροµολόγησης των κλήσεων. Αυτή η 
λογική µπορεί να περιλαµβάνει την λήψη πληροφοριών από τον καλούντα ή να αποτελείται 
από άλλα πολύπλοκα βήµατα. 
 

MIDDLEWARES 
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 Επειδή δεν υπάρχουν βιοµηχανικά στάνταρντς για το λογισµικό του στοιχείου 
µεταγωγής (switch software) ή για τις διασυνδέσεις hardware (hardware interfaces), ο κάθε 
κατασκευαστής χρησιµοποιεί διαφορετικό λογισµικό στοιχείου µεταγωγής. Μερικές φορές 
διαφορετικά στοιχεία µεταγωγής του ίδου κατασκευαστή απαιτούν τελείως διαφορετικό 
υλικό και λογισµικό. Τότε  χρειάζονται τα ενδιάµεσα στοιχεία (middlewares) για τις 
εφαρµογές που πρέπει να υποστηρίξουν µια ευρεία γκάµα αλλασσόµενων hardware (3). Αυτό 
το ενδιάµεσο στοιχείο είναι το µέσο που επιτρέπει την ανταλλαγή πληροφορίας µεταξύ 
υλικού και λογισµικού σε ένα περιβάλλον που έχει δηµιουργηθεί από διαφορετικούς 
πωλητές. Επίσης παρέχει µια καθορισµένη οµάδα API, που µπορεί να χρησιµοποιηθεί από 
µια πλειάδα στοιχείων µεταγωγής. Έχουν αναπτυχθεί πολλά στάνταρντς στην αγορά, τα πιο 
σηµαντικά είναι : 
 

• ECMA CSTA (Computer Supported Telephony Application Standard) 
• IBM Callpath 
• Microsoft TAPI (Telephony Application Programming Interface) 
• JTAPI (Java Telephony Application Programming Interface) 

 
Τα πιο σηµαντικά πλεονεκτήµατα χρησιµοποίησης ενδιάµεσων στοιχείων (middlewares) 
είναι : 

 
• H διασύνδεση (interface) µεταξύ του ενδιάµεσου στοιχείου µε το υπολογιστικό 

σύστηµα της επιχείρησης πρέπει να αναπτυχθεί όταν εφαρµόζεται ένα καινούριο 
σύστηµα υπολογιστών ή µια καινούρια εφαρµογή στην επιχείρηση. ∆εν υπάρχει 
ανάγκη αλλαγής στις διασυνδέσεις από τους υπολογιστές, τους CTI διακοµιστές 
(servers) , διακόπτες ή IVR στα ενδιάµεσα στοιχεία (middlewares) 

• Τα ενδιάµεσα στοιχεία µπορούν να παράγουν αιτήσεις για πληροφορίες σε 
πολλαπλές εφαρµογές της επιχείρησης όταν και όπου χρειάζεται 

 
Μερικά από τα διαθέσιµα στην αγορά προϊόντα αυτού του χώρου είναι : 
 
Intel Dialogic CT Connect 
 
 Το CT-Connect είναι ένα ανοιχτό, βασισµένο σε στάνταρντς middleware που 
µεταφράζει τα µηνύµατα από την µορφή που έχουν στον διακόπτη (switch), στην 
στάνταρντ µορφή  της Dialogic (16). Ένα από τα µοναδικά χαρακτηριστικά του είναι ότι 
υποστηρίζει πολλαπλές προγραµµατιστικές διασυνδέσεις τηλεφώνου, όπως τις : 
 

• Intel/Microsoft Telephony Application Programming Interface (TAPI) 
• Novell/AT&T Telephony Services Application Programming Interface (TSAPI) 
• Microsoft Dynamic Data Exchange (DDE) interface 
 
 

         Ειδικότερα, το CT-Connect έχει µια µοναδική ικανότητα να υποστηρίζει ΤΑΡΙ                                 
εφαρµογές σε περιβάλλοντα βασισµένα σε server και σε σταθµούς εργασίας όπου µια 
προσέγγιση µε έναν κοινό server είναι πιο ακριβή από ότι οι ατοµικές συνδέσεις τηλεφώνου – 
υπολογιστή (10). To CT-Connect εφαρµόζει µία API βασισµένη σε CSTA (Computer 
Supported Telephony Application Standard), η οποία κάνει τις πιο πιθανές συνδέσεις 
διακοπτών διαθέσιµες στο πρόγραµµα εφαρµογής. Το κάθε σύστηµα εφαρµογής που 
χρειάζεται να συνδεθεί στον CT-Connect server  χρησιµοποιεί ένα client module το οποίο 
παρέχεται από το λογισµικό του CT-Connect. Πολλά  client συστήµατα και οι σχετικές τους 
εφαρµογές µπορούν να συνδεθούν ταυτόχρονα σε έναν CT-Connect server. Για παράδειγµα 
το λογισµικό του CT-Connect έχει client modules για την 16-bit οικογένεια Microsoft 
Windows που παρέχουν : 
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• Την CT-Connect API 
• Την Microsoft TAPI interface 
• Την Novell TSAPI interface 
• Την Microsoft DDE interface 
 
Αυτό δίνει στον πελάτη την δυνατότητα επιλογής οποιασδήποτε CTI εφαρµογής και 
αρκετές εφαρµογές που χρησιµοποιούν διαφορετικές τηλεφωνικές APIs µπορούν να 
λειτουργήσουν στον ίδιο υπολογιστή και κατά τον ίδιο χρόνο. 

 
Genesys 
 
 Η Genesys Telecommunications Laboratories (Genesys) (17) πρωτοπορεί στον τοµέα 
των Ολοκληρωµένων Συστηµάτων Τηλεφωνίας. Χρησιµοποεί µία client-server 
αρχιτεκτονική όπου ο server λειτουργεί σαν ενδιάµεσο στοιχείο του υπολογιστή και του 
τηλεφώνου. Συνεπώς, η αρχιτεκτονική client-server υποστηρίζει ταυτόχρονα διαφορετικές 
εφαρµογές και µηχανές που κατανέµονται σε διάφορες πλατφόρµες. Οι clients και ο server 
χρησιµοποιούν TCP/IP για να επικοινωνήσουν µεταξύ τους. Γενικά, οι ανεξάρτητες και 
ανοικτής αρχιτεκτονικής, λύσεις της Genesys καθιστούν τις επιχειρήσεις ικανές να 
δροµολογήσουν έξυπνα τις κλήσεις των πελατών τους διαµέσου όλων των επικοινωνιακών 
καναλιών – τηλέφωνο, email, διαδίκτυο- στον κατάλληλο πράκτορα ή στην κατάλληλη 
εταιρία, αναλόγως του σκοπού του πελάτη, της δηµογραφικής πληροφορίας, των προσόντων 
του πράκτορα, των επιχειρηµατικών στόχων της εταιρίας κ.α. 
 
Rostrvm CallManager 
 
 Το Rostrvm CallManager είναι µια λογισµική πλατφόρµα τηλεφωνικού κέντρου, που 
παρέχει µια διασύνδεση βασισµένη στο τηλεφωνικό στάνταρντ (ECMA CSTA) σε µια ευρεία 
γκάµα από µάρκες και µοντέλα τηλεφωνικού λογισµικού και hardware (18). Η 
σηµαντικότερη ιδιότητα του CallManager είναι η ικανότητα του να παρέχει ένα στάνταρντ 
περιβάλλον στο οποίο µπορούν να τρέξουν διάφορες εφαρµογές «κέντρου επαφής». 
Επιτρέπει στις εφαρµογές να χρησιµοποιήσουν τις Rostrvm διασυνδέσεις προγράµµατος 
εφαρµογής για να παράσχει έλεγχο των κλήσεων των πελατών σε ολοένα αυξανόµενο αριθµό 
διαφορετικών ACDs, PABXs, IVRs κτλ. 
 

ΑΥΤΟΜΑΤΑ ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ ΑΠΑΝΤΗΣΗΣ 
 
 Η Αυτόµατη απάντηση είναι η τεχνολογία που χρησιµοποιείται για να δώσει στους 
χρήστες του τηλεφώνου πρόσβαση σε πληροφορίες βάσεων δεδοµένων διαµέσου της 
αναγνώρισης της φωνής ή διαµέσου εισαγωγών µε αφή, δυαδικού τόνου πολλαπλής 
συχνότητας (DTMF, dual tone multiple frequency). Η τεχνολογία της αυτόµατης απάντησης 
είναι ευρέως διαδεδοµένη και χρησιµοποιείται σε πολλές βιοµηχανίες ως τρόπος παροχής 
αυτόµατης υπηρεσίας στον πελάτη και για καλύτερη δροµολόγηση των τηλεφωνικών 
κλήσεων στον καταλληλότερο πράκτορα. Ένα σύστηµα απάντησης µπορεί να 
χρησιµοποιηθεί για τις ακόλουθες εφαρµογές (3):  
 

1. Αυτόµατη αναµονή (Auto attendant) 
 
Αποτελεί τον αυτοµατισµό των λειτουργιών της τηλεφωνικής κονσόλας. Ο καλούντας 
τυπικά ακούει ένα µενού επιλογών και κάνει την επιλογή του. Η κλήση µετά µεταφέρεται 
στον ανάλογα πράκτορα.  
 
2. Ηχητικό κείµενο (Audio Text) 
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Παίζει γενικού τύπου πληροφορίες στον καλούντα. Αυτές οι εφαρµογές µπορεί να είναι 
απλές (ένα απλό µήνυµα ή κλείσιµο µιας κλήσης) ή σύνθετες (όπου περιλαµβάνονται 
µηνύµατα πολλαπλών επιλογών τα οποία επιλέγονται µε διάφορα µενού). Η πληροφορία 
που παρέχεται µ’ αυτόν τον τρόπο µπορεί να είναι στατική (να αλλάζει σπάνια) για 
παράδειγµα µια αναφορά καιρού ή µπορεί να είναι δυναµική (να αλλάζει συχνά) όπως η 
άφιξη και αναχώριση αερογραµµής. Η δυναµική πληροφορία είναι προσβάσιµη από τον 
υπολογιστή της εταιρίας είναι βάσει προγράµµατος ή βάσει γεγονότος κι όχι σε απάντηση 
αίτησης του καλούντα. Η διαφορά µεταξύ ηχητικού κειµένου και των IVR εφαρµογών 
είναι ότι η πληροφορία που παρέχεται µε το ηχητικό κείµενο είναι γενική και δεν 
αναφέρεται εξειδικευµένα στον  συγκεκριµένο καλούντα. 
 
3. Φαξ µε ζήτηση 
 
Οι επιχειρήσεις µε συστήµατα που βασίζονται στο φαξ ή όπου το φαξ αποτελεί µια 
διεύρυνση των υπαρχόντων επικοινωνιακών συστηµάτων τους, µπορούν αυτόµατα να 
παραδώσουν πληροφορία µε ζήτηση από τον πελάτη. Για παράδειγµα, οι πελάτες 
µπορούν να καλέσουν και να ακούσουν από ένα µενού ποια έγγραφα είναι διαθέσιµα µε 
φαξ. Μπορούν να επιλέξουν είτε µιλώντας είτε πατώντας ένα κουµπί του τηλεφώνου 
τους, µετά να εισάγουν το νούµερο της µηχανής φαξ τους και να δεχτούν το έγγραφο. Η     
πληροφορία που αφορά το φαξ µε ζήτηση είναι συνήθως στατική. 
 
4. Εφαρµογή IVR  

 
      Αυτή είναι η πιο συνηθισµένη χρήση των Απαντητικών συστηµάτων. Οι IVR εφαρµογές             
      διευκολύνουν τις αλληλεπιδράσεις µεταξύ του καλούντα και µιας ή περισσότερες από  
      τις εφαρµογές του υπολογιστή. Οι IVR εφαρµογές τυπικά χρησιµοποιούν όλες τις  
      παρακάτω λειτουργίες : 
 

• O καλούντας εισάγει τις εξατοµικευµένες πληροφορίες. 
 

• Το IVR παίζει ένα µενού και ο καλούντας εισάγει µια επιλογή του µενού 
 

• Ο καλούντας εισάγει δεδοµένα, όπως για παράδειγµα ένα ποσό, για να γίνει η 
επεξεργασία του από την εφαρµογή 

 
• Το IVR παρέχει εξειδικευµένες πληροφορίες στον καλούντα 

 
Οι IVR εφαρµογές διαφέρουν από άλλες εφαρµογές συστηµάτων απάντησης γιατί οι 
περισσότερες από τις ατοµικές λειτουργίες µιας IVR εφαρµογής, περιλαµβάνουν 
αλληλεπίδραση µε ένα σύστηµα υπολογιστών της επιχείρησης για την απόκτηση 
εξειδικευµένων για τον πελάτη πληροφορίες. Παρακάτω φαίνεται πώς µια εφαρµογή IVR 
χειρίζεται τις εισερχόµενες κλήσεις : 

• Το τηλέφωνο χτυπά 
• Τα συστήµατα IVR απαντούν µε έναν αρχικό χαιρετισµό και την ερώτηση 
• Ο καλούντας απαντά στην ερώτηση µιλώντας ή µε αφή κουµπιού του τηλεφώνου του 
• Το IVR σύστηµα εκτελεί µερικές ενέργειες όπως δροµολόγηση της κλήσης στον 

πράκτορα, απόκτηση δεδοµένων από την εφαρµογή της επιχείρησης κ.α. αναλόγως 
της απάντησης του καλούντα 

• Το IVR σύστηµα µπορεί να θέσει µια άλλη ερώτηση, όπου επαναλαµβάνεται η 
παραπάνω διαδικασία 

• Το IVR σύστηµα εκτελεί ενέργειες 
• Η κλήση τελειώνει όταν το IVR σύστηµα δεν έχει άλλη ερώτηση 

 
Οι διαµορφώσεις των Συστηµάτων Απάντησης 
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 Αναλόγως µε την πρωτεύουσα εφαρµογή του συστήµατος απάντησης, αυτό µπορεί 
να εφαρµοστεί µε τις εξής τρεις διαµορφώσεις : 
 
 Εφαρµογές ηχητικού κειµένου και φαξ σε ζήτηση 
 
 Το σύστηµα απάντησης διασυνδέεται στο PSTN/ISDN και στον υπολογιστή της 
επιχείρησης. Η διασύνδεση του υπολογιστή υποδοχής (host computer interface) ενηµερώνει 
τις πληροφορίες που είναι αποθηκευµένες στο σύστηµα απάντησης. 
 
 Συστήµατα απάντησης αυτόµατης αναµονής 
 
 Το σύστηµα απάντησης διασυνδέεται µόνο µε το στοιχείο µεταγωγής (switch). Αυτό 
το στοιχείο µεταγωγής συνδέεται µε το PSTN/ISDN και τις προεκτάσεις τους. Οι 
εισερχόµενες κλήσεις δροµολογούνται στο σύστηµα απάντησης, που εκτελεί µια λειτουργία 
αυτόµατης αναµονής, µεταφέροντας την κάθε κλήση σε έναν ειδικό πράκτορα. 
         
           Εφαρµογές IVR 
 
 Η διαµόρφωση είναι όµοια µε αυτήν της αυτόµατης αναµονής, εκτός του ότι 
υπάρχουν πολλαπλές συνδέσεις µεταξύ του συστήµατος απάντησης και του  συστήµατος 
υπολογιστών της εταιρίας. Αυτές οι συνδέσεις µεταφέρουν την πληροφορία για την σύνοδο 
της κλήσης, µε τα συστήµατα IVR. Ένα IVR σύστηµα µπορεί να ταιριάξει επίσης µε µια 
στάνταρντ CTI διασύνδεση, που διασυνδέεται µε ένα στοιχείο µεταγωγής (switch) και 
χρησιµοποιεί ένα στάνταρντ πρωτόκολλο όπως το CSTA. Μερικά προϊόντα που είναι 
διαθέσιµα στον χώρο είναι (3): 
 
Nortel Periphonics 
 
Τα Nortel Periphonics Interactive Voice Response σύστηµατα είναι γνωστά ως Voice 
Processing Series (VPS),  µια οικογένεια προϊόντων που µπορούν να διαµορφωθούν για 
µικρές, µεσαίες και µεγάλες επιχειρήσεις (3). Πολλά Periphonics VPS συστήµατα µπορούν 
να δικτυωθούν για τις εφαρµογές του µεγαλύτερου, που µπορεί να υπάρξει, «κέντρου 
επαφής». Τα Periphonics IVRs παρέχουν προηγµένες φωνητικές αλληλεπιδραστικές 
επεξεργασίες µε πολλαπλές ιδιότητες και διαµορφώσεις. Έχουν επίσης µια ολοκληρωµένη 
εφαρµογή για διαχείριση και έλεγχο πάνω από τα VPS συστήµατα. Τα Periphonics IVRs 
µπορούν να ολοκληρωθούν µε το Nortel Voice Processing Series Information Server 
(VPS/is), το οποίο προσφέρει µια ποικιλία από δυνατότητες αναγνώρισης λόγου (ASR, 
Advanced Speech Recognition) όπως την κατανόηση της φυσικής γλώσσας (Natural 
Language Understanding, NLU), την επαλήθευση του οµιλούντα (Speaker Verification) κτλ. 
 
Avaya Interactive Voice Response 
 
Παλιότερα γνωστό ως CONVERSANT σύστηµα για IVR, είναι ένα IVR για αυτόµατες 
τηλεφωνικές συναλλαγές (3). Χρησιµοποιώντας προµαγνητοφωνηµένο λόγο, αυτό το 
σύστηµα µπορεί να κάνει τα εξής : 
 

• Να απαντήσει σε µια εισερχόµενη κλήση 
• Να ζητήσει εξειδικευµένες πληροφορίες από τον καλούντα 
• Βασισµένο στα δεδοµένα του χρήστη να παράσχει πληροφορίες ή υπηρεσίες σ’ 

αυτόν 
 
Αυτό το σύστηµα επιτρέπει ολική ή µερική αυτοµατοποίηση των τηλεφωνικών συναλλαγών 
που αλλιώς θα έπρεπε να εκτελεστούν από έναν τηλεφωνητή. Αυτές οι αυτόµατες 
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συναλλαγές είναι γνωστές και ως εφαρµογές. Η κάθε εφαρµογή σχεδιάζεται και 
αναπτύσσεται για να εξυπηρετήσει την δεδοµένη κάθε φορά ανάγκη του πελάτη. Ένα 
κοµµάτι κώδικα (script) εφαρµογής, είναι ένα σύνολο εντολών γραµµένο για το σύστηµα, 
που το πληροφορεί πώς να να εκτελέσει την αυτόµατη συναλλαγή. Αυτά τα scripts 
προσδιορίζουν τα ελαττώµατα των κλήσεων και ορίζουν τι θα ακούσουν οι καλούντες. Η 
Avaya IVR υποστηρίζει την επεξεργασία φυσικής γλώσσας, έχει πολύγλωσση ικανότητα (18 
γλώσσες), έχει ένα εργαλείο γραφικής δηµιουργίας και περιέχει ένα βασισµένο σε Windows 
αποµακρυσµένο διαχειριστικό εργαλείο, που παρέχει έναν εναλλακτικό τρόπο στις 
βασισµένες σε κονσόλα λύσεις. Επιπροσθέτως το Vonetix (Voice-to-Net-Integration) Server 
καθιστά το  Avaya IVR ικανό να επικοινωνεί απευθείας µε τις τοποθεσίες του διαδικτύου. 
Αυτό επιτρέπει στις εταιρίες να επεκτείνουν τις τρέχουσες διαδικτυακές προσφορές τους 
στους πελάτες, διαµέσου της τηλεφωνικής πρόσβασης. 
 
Interactive Intelligence Vocalite 
 
Η Vocalite IVR εφαρµογή για αυτοεξυπηρέτηση του πελάτη παρέχει νέα κανάλια στον 
πελάτη (3). Οι ιδιότητες του ποικίλλουν από εισερχόµενα σε εξερχόµενα και από DTMF σε 
εισαγωγή λόγου φυσικής γλώσσας, κάνοντας το ιδανικό και για µικρές επιχειρήσεις που 
ζητούν µόνο λίγες πόρτες και για παρόχους υπηρεσιών που απαιτούν χιλιάδες πόρτες σε 
πολλαπλές τοποθεσίες (sites). Άλλη ιδιότητα του είναι ότι περιλαµβάνει το «από κείµενο σε 
λόγο» (Text-to-Speech, TTS) και πολύγλωσσες δυνατότητες. Το Vocalite µπορεί να χειριστεί 
πολλαπλά κανάλια εισαγωγής όπως e-mail, τηλεφωνικές κλήσεις και αλληλεπιδράσεις µε 
Internet. 
 
Cardisoft StockCC 
 
To StockCC της εταιρίας Cardisoft βασίζεται σε πλατφόρµα Dialogic (25). Χρησιµοποιείται 
για Χρηµατιστηριακές εταιρίες και αναλαµβάνει την αυτόµατη ενηµέρωση των επενδυτών 
από όλα τα µέσα επικοινωνίας όπως τηλέφωνο κινητό ή σταθερό, email, SMS, FAX, WAP. 
Μέσω on line σύνδεσης µε την βάση δεδοµένων παρέχεται ενηµέρωση διάρθρωσης και 
αποτίµησης χαρτοφυλακίου, υπόλοιπο επενδυτή, αποστολή εντολών αγοράς και πώλησης 
µετοχών, ενηµέρωση κινήσεων, διαχείριση fax, alert, on line τιµές και τιµές κλεισίµατος 
µετοχών, newsletter, υπηρεσίες WAP. 
 

ΟΙ ΕΞΕΡΧΟΜΕΝΕΣ ΚΛΗΣΕΙΣ (OUTBOUND CALLING) 
 
 Τα περισσότερα από τα εξερχόµενων κλήσεων κέντρα επαφής είναι τηλεφωνικά 
κέντρα τηλε-µάρκετιγκ, όπου οι πράκτορες πρέπει να κάνουν κλήσεις διερεύνησης, ή 
τηλεφωνικές καµπάνιες προώθησης προϊόντος ακολουθώντας οδηγίες της οµάδας πώλησης.  
Οι τηλεφωνικές καµπάνιες µπορούν να διαχωριστούν στις εξής δύο : 
 

1. στις καµπάνιες που γίνονται για διερεύνηση σε όχι υπαρκτούς πελάτες π.χ. 
δηµοσκοπήσεις, καµπάνιες πωλήσεων κ.α. 

2. στις καµπάνιες που γίνονται σε υπαρκτούς πελάτες όπως για παράδειγµα όταν 
καλούνται πελάτες, για να τους υπενθυµιστεί κάποιο ανεκπλήρωτο χρέος κτλ. 

 
Για τις πρώτες καµπάνιες οι πράκτορες δεν χρησιµοποιούν τις υπάρχουσες βάσεις 
δεδοµένων, αλλά µάλλον χρησιµοποιούν ένα συγκεκριµένο σενάριο. Για τις δεύτερες, οι 
πράκτορες έχουν πρόσβαση στις ίδιες βάσεις δεδοµένων µε αυτές που χρησιµοποιούν στις 
εισερχόµενες κλήσεις. Υπάρχουν βέβαια και καµπάνιες όπου συναντούνται και τα δύο 
παραπάνω είδη. Οι λειτουργίες που επιτελούνται κατά τις εξερχόµενες κλήσεις είναι (3): 
 

• Manual dialing (χειροκίνητη κλήση). Όταν χρησιµοποιείται αυτό, ο πράκτορας 
πρέπει να ψάξει για συγκεκριµένη εγγραφή, να ανακτήσει πληροφορία για την 
διερεύνηση από την εφαρµογή και µετά να καλέσει το διερευνόµενο τηλεφωνικό 
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νούµερο. Είναι η λιγότερο παραγωγική λειτουργία, γιατί είναι χρονοβόρα και µπορεί 
να γίνουν και λάθη.  

• Preview Dialing (προβλεπόµενη κλήση). Πρόκειται για το πρώτο επίπεδο 
αυτοµατοποίησης που συνδυάζει δεδοµένα που προέρχονται από µια βάση 
δεδοµένων µε µια µορφή κλήσης. Μία εγγραφή παρουσιάζεται στον πράκτορα, ο 
οποίος αποφασίζει εάν ένας διερευνούµενος άνθρωπος πρέπει να κληθεί. Εάν ο 
πράκτορας αποφασίσει να καλέσει τον διερευνούµενο, πιέζεται ένα κλειδί και ο 
υπολογιστής καλεί τον αριθµό. Ο πράκτορας ακούει την προσπάθεια κλήσης και 
κλείνει αν δεν απαντήσει κάποιος «ζωντανά». Ο πράκτορας µετά ενηµερώνει την 
εγγραφή για να υποδείξει έτσι το αποτέλεσµα. Εάν µια «ζωντανή» επικοινωνία 
επιτευχθεί, ο πράκτορας καταγράφει την παραγγελία ή αίτηση κτλ και ενηµερώνει 
αναλόγως την εγγραφή. 

• Progressive dialing (προοδευτική κλήση). Αυτό είναι ένα είδος προβλεπόµενης 
κλήσης (preview dialing), όπου το σύστηµα καλεί αυτόµατα µετά από ένα ορισµένο 
διάστηµα χρόνου. Αυτό το διάστηµα χρόνου ορίζεται κατά την έναρξη της 
καµπάνιας. Όταν ένας πράκτορας τελειώνει µε µια κλήση και είναι έτοιµος για την 
επόµενη, ο progressive dialer στέλνει τις πληροφορίες του διερευνούµενου ατόµου 
στην οθόνη του πράκτορα κι αυτόµατα καλεί το τηλεφωνικό του νούµερο. Ο 
πράκτορας µπορεί να δει τις πληροφορίες που αφορούν τον διερευνούµενο µέχρι 
αυτός να απαντήσει, περίπου 15 µε 30 δευτερόλεπτα. Εάν αυτός δεν απαντήσει ο 
dialer στέλνει στην οθόνη το µήνυµα «χωρίς απάντηση» ή «απασχοληµένο» ενώ αν ο 
πράκτορας ακούσει έναν αυτόµατα τηλεφωνητή, πατάει σε ένα κουµπί. 

• Predictive Dialers (προδηλωµένες κλήσεις). Είναι µια µορφή αυτόµατης κλήσης, 
όπου καλούνται µια σειρά από τηλεφωνικά νούµερα και σε όποιο από αυτά 
απαντήσει κάποιος, η κλήση προωθείται σε πράκτορα για περαιτέρω διαχείρηση της. 
Αυτή η λειτουργία βελτιώνει την αποτελεσµατικότητα των πρακτόρων και µειώνει 
τον χρόνο που σπαταλείται σε αναπάντητες κλήσεις. Σύµφωνα µε αυτήν την 
λειτουργία, γίνεται προσπάθεια αναγνώρισης του αυτόµατου τηλεφωνητή, 
ακούγοντας την απάντηση ή το µήκος της, όταν η κλήση απαντιέται. Ένα µικρού-
µήκους  «γεια», συνήθως αποτελεί µια «ζωντανή» απάντηση, ενώ µια απάντηση 
µεγάλου- µήκους σηµαίνει ότι πρόκειται για αυτόµατο τηλεφωνητή.  

 
Μερικά προϊόντα που κυκλοφορούν στην αγορά είναι (3): 
 
Aspect TeleCall. 
 
Είναι ένα λογισµικό για κλήσεις που επιτρέπει την επιλογή διάφορων τύπων όπως: 

• Preview 
• Predictive 
• Progressive dialing.  

Έτσι ένα κέντρο επαφής µπορεί να διαλέξει τον κατάλληλο γι’ αυτό, τύπο κλήσης βασισµένο 
στις επιχειρησιακές του ανάγκες. Το προϊόν αυτό επιτρέπει επίσης και την εναλλαγή 
εισερχόµενων και εξερχόµενων κλήσεων (call blending). 
 
Concerto Unison Call Management System 
 
Αυτή η εταιρία δηµιουργήθηκε µετά την απόκτηση της Cellit από την Davox Corporation. Το 
αναφερόµενο προϊόν της αποτελεί λύση για κέντρο επαφής πελάτη, εξερχόµενων κλήσεων. 
Είναι για εταιρίες που διεκπεραιώνουν εκτεταταµένο τηλεµάρκετιγκ και εντατική επαφή µε 
τον πελάτη. Έχει τα εξής χαρακτηριστικά : 

• Εξερχόµενες κλήσεις (outbound dialing). Παρέχει προδηλωµένη (predictive) και 
προβλεπόµενη (preview) κλήση και διαχείρηση καταλόγου κλήσεων, 
αυτοµατοποιηµένα µηνύµατα και προγραµµατισµένες επανακλήσεις. Το Concerto 
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συνδυάζει έξυπνα τις εξερχόµενες κλήσεις µε τον κατάλληλο πράκτορα βασισµένο 
στις ικανότητες και την διαθεσιµότητα του.  

• Εργαλεία ανάπτυξης καµπάνιας (campaign development tools). H Unison επιτρέπει 
στους διευθυντές να αναπτύσσουν, να εφαρµόζουν και να τροποποιούν ειδικές 
τηλεφωνικές καµπάνιες. Επιτρέπει επίσης οι αλλαγές να γίνονται σε πραγµατικό 
χρόνο και παρέχει δυνατότητα αξιολόγησης της εκτέλεσης της εργασίας. 

• Εναλλαγή κλήσεων (call blending). Αυτό το σύστηµα καταγράφει την τηλεφωνική 
κίνηση και αυτόµατα κάνει την εναλλαγή από τις εισερχόµενες κλήσεις στις 
εξερχόµενες αναλόγως των επιχειρησιακών κανόνων. 

• Αίτηση κλήσης µέσα από το διαδίκτυο (web callback). Μ’ αυτήν την δυνατότητα 
επιτρέπεται στους επισκέπτες ιστοσελίδας, να ζητήσουν µέσα από το διαδίκτυο να 
τους καλέσει τηλεφωνικά ένας πράκτορας. 

• Αναφορές (reporting). H Unison επιτρέπει την δηµιουργία αναφορών πραγµατικού 
χρόνου ή καταγεγραµµένου ιστορικού. Αυτές οι αναφορές καλύπτουν την 
επικοινωνία µε τον πελάτη διαµέσου όλων των µέσων – τηλέφωνο, e-mail και 
Internet. 

 
Amcat Outbound Predictive Dialer 
 
Στο λογισµικό του µπορούµε να ορίσουµε εµείς ότι περιορισµούς θέλουµε. Αυτός o Dialer 
συνδέει µόνο τις επιτυχηµένες κλήσεις στους πράκτορες. Οι τηλεφωνικοί αριθµοί που είναι 
αποσυνδεδεµένοι, απασχοληµένοι ή δεν απαντούν, φεύγουν και παράλληλα καταγράφονται. 
Η Amcat παρέχει ευκολοχρησιµοποίητα εργαλεία για να ορίσει ο πελάτης µόνος του τα 
κριτήρια της καµπάνιας του. Τα ιδιαίτερα χαρακτηριστικά που έχει είναι τα εξής : 

• Είναι σύµφωνο µε όλους τους διεθνείς κανονισµούς που αφορούν τα τηλεφωνικά 
κέντρα εξερχόµενων κλήσεων  

• Εναλλαγή εισερχόµενων και εξερχόµενων κλήσεων (call blending) 
• ∆υναµική και ευλύγιστη προδηλωµένη κλήση (predictive dialing) 
• Επιλογή τύπου όχι προδηλωµένης κλήσης 
• Γραφικό Εργαλείο κατασκευής λίστας κλήσεων 
• Οδηγό βάσεων δεδοµένων για διαχείριση τους, πρόσθεση/διόρθωση πεδίων, 

υποστηρίζει και ανοικτές βάσεις όπως τις Sql Server της Microsoft και  Oracle 
• Μαγνητοφωνηµένα µηνύµατα 
• ∆ροµολόγηση εξερχόµενων κλήσεων βάσει ικανοτήτων 
• Προγραµµατισµένες επανακλήσεις 
• Αναφορές πραγµατικού ή ιστορικού χρόνου 

 
 

ΕΠΙΛΟΓΟΣ 
 
 Σε µια τυπική διαµόρφωση, µια επιχείρηση θα έχει συχνά µια ποικιλία από 
διαφορετικούς υπολογιστές, τερµατικά, βάσεις δεδοµένων, client-server servers βάσεων 
δεδοµένων, εφαρµογές συστηµάτων απάντησης ή φωνητικών mail, LAN’s , WAN’s κτλ. 
Μερικά πιο προηγµένα περιβάλλοντα µπορεί να απαιτούν τηλεφωνικές υπηρεσίες 
πολλαπλών-τοποθεσιών που να επιτρέπουν την µεταφορά των δεδοµένων της κλήσης κατά 
µήκος των τοποθεσιών (10). Για να γίνει η υποστήριξη αυτών των ανάµεικτων συστηµάτων 
επεξεργασίας δεδοµένων και δικτυακών πόρων απαιτείται µια αληθινά ανοικτή, ευέλικτη και 
παγκόσµια CTI αρχιτεκτονική, η οποία δεν θα εισάγει περιορισµούς περιβάλλοντος. Αυτός 
είναι ο µόνος τρόπος µε τον οποίο η επιχείρηση µπορεί να κάνει τις τηλεφωνικές υπηρεσίες 
ενιαία διαθέσιµες στο σύνολο της και να κερδίσει έτσι από την επένδυση της στην τεχνολογία 
υπολογιστή-τηλεφωνίας.  
 Ο ρυθµός µε τον οποίο το CTI εξελλίσσεται θέτει ακόµα ένα πρόβληµα. Την ανάγκη 
ενός δηµιουργηµένου βάσει διεθνών στάνταρντς CTI ενδιάµεσου στοιχείου (middleware) (2). 
Αυτό το ενδιάµεσο στοιχείο είναι η «κόλλα» που βοηθάει στην ανταλλαγή των πληροφοριών 
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µεταξύ του hardware και του λογισµικού σε ένα ετερογενές ή αποκτηµένο από διαφορετικούς 
κατασκευαστές, περιβάλλον. Οργανισµοί όπως ο ECTF (Enterprise Computer Telephony 
Forum), που αποτελείται από τους µεγαλύτερους κατασκευαστές hardware και software που 
αφορούν τα CTI, δηµιουργούν ανεξάρτητες από µάρκα, διαλειτουργικές (interoperability) 
διασαφηνίσεις, οι οποίες µπορούν να χρησιµοποιηθούν για το χτίσιµο εφαρµογών, όπου 
διαφορετικές hardware και software λύσεις µπορούν να επικοινωνήσουν για να προσφέρουν 
µια τελική ολοκληρωµένη λύση. Η απόκτηση της Dialogic από την Intel δείχνει τον δρόµο 
προς µια στάνταρντ πλατφόρµα όπου θα έχουµε µια αληθινή  «συνδέω και παίζω» (plug and 
play) συµβατότητα. 
 

ΧΡΗΣΙΜΟ ΛΕΞΙΛΟΓΙΟ 
 
ACD         automatic call distribution 
 
AIN          advanced number identification 
 
ANI          automatic number identification 
 
API           application programming interfaces 
 
CRM        customer resource management 
 
CSTA       computer-supported telephony application 
 
CTI           computer-telephony integration 
 
DNIS        dialed-number identification service 
 
DTMF     dual tone multiple frequency 
 
ECTI        enterprise computer telephony integration 
 
GUI          graphical user interface 
 
IP              internet protocol 
 
ISDN        integrated services digital network 
 
IVR           interactive voice response 
 
LAN         local area network 
 
PBX          private branch exchange 
 
PC             personal computer 
 
PSTN        public switched telephone network 
 
TAPI        telephone application-programming interface 
 
TSAPI      telephony services API  
 
VUI           voice user interface 
 
VoIP         voice over Internet Protocol 
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πληροφοριακών λύσεων. Επικεντρώνεται στις λύσεις αυτοµατισµού που επιτρέπουν στους 
πελάτες να πραγµατοποιήσουν τους στόχους παραγωγικότητας τους. 
(14) www.braxtel.com Ιδρυµένη το 1997, η Braxtel Communications παρέχει κατανοητές 
λύσεις επαφής µε τον πελάτη που βοηθούν τους οργανισµούς να διαχειριστούν πιο εύκολα, 
αποτελεσµατκά και οικονοµικά τις αλληλεπιδράσεις µε τον πελάτη τους, διαµέσου 
πολλαπλών καναλιών, όπως τηλέφωνο, email, fax και web. 
(15) www.avaya.com Η εταιρία αυτή είναι παγκόσµιος ηγέτης στα συστήµατα επικοινωνίας, 
στις εφαρµογές και στις υπηρεσίες. Σχεδιάζει, κατασκευάζει, εφαρµόζει και διαχειρίζεται 
δίκτυα για επιχειρήσεις. Παρέχει στους πελάτες της αξιόπιστα, ασφαλή δίκτυα που 
διευκολύνουν τις σχέσεις του πελάτη και διευρύνουν την παραγωγικότητα και τα κέρδη του. 
(16) www.intel.com/network/csp/products/ctconnect/index.htm Η Ιntel Corporation, 
καινοτόµος ηγέτης στον χώρο της, ανάπτυξε την τεχνολογία που αφορά τον υπολογιστή και 
το Internet και η οποία άλλαξε τον κόσµο. Ιδρύθηκε το 1968 και κατασκεύασε τον πρώτο 
µικροεπεξεργαστή το 1971. Σήµερα η Intel παρέχει στις βιοµηχανίες υπολογιστών και 
επικοινωνιών επεξεργαστές, συστήµατα και λογισµικό που είναι τα κύρια συστατικά των 
κοµπιούτερς, των servers και των δικτυακών και επικοινωνιακών προϊόντων. 
(17) www.genesylab.com/contactcenter  Η εταιρία Genesys Telecommunications 
Laboratories, Inc., είναι συνεργάτης της Alcatel (NYSE: ALA, Paris: CGEP.PA) και  είναι 
από τους µεγάλους προµηθευτές εφαρµογών ανοιχτού λογισµικού που σχεδιάζονται για να 
βελτιώσουν την επαφή του πελάτη µε τα τηλεφωνικά κέντρα ή τα κέντρα επαφής (conduct 
center) και κατ’ επέκταση µε όλη την επιχείρηση.  
(18) www.rostrvm.com/main.htm Η εταιρία Rostrvm Solutions αποτελεί έναν ηγετικό πάροχο 
λογισµικού τηλεφωνικών κέντρων και λύσεων CTI middleware, στην Μ. Βρεταννία. Από το 
1985 δηµιουργεί λογισµική τεχνολογία που εξυπηρετεί τηλεφωνικά κέντρα, εισερχόµενων 
και εξερχόµενων κλήσεων. Οι ολοκληρωµένες εφαρµογές της βοηθούν τους πελάτες της να 
αποκτήσουν τα υψηλότερα επίπεδα επιχειρηµατικής παραγωγικότητας, παρέχοντας 
συγχρόνως ποιότητα και προσωπικές υπηρεσίες. 
(19) www.itpapers.com. Surviving your CTI Project. Carl R. Strathmeyer, Marketing Director 
Computer-Telephone Division Dialogic Corporation. 
White Paper . Βλέπετε στο (5) 
(20) TELECOMMUNICATIONS SYSTEMS AND TECHNOLOGY, Michael Khader 
and William E. Barnes. 
(21) www.itpapers.com. Sold on CTI – but where to buy it? Carl R. Strathmeyer, Marketing 
Director Computer-Telephone Division Dialogic Corporation. White Paper. Βλέπετε στο (5) 
(22) UNDERSTANDING MODERN TELECOMMUNICATION AND THE 
INFORMATION SUPERHIGHWAY, John G. Nellist, Elliott M. Gilbert 
(23) www.itpapers.com. Heed the “I” in CTI! Carl R. Strathmeyer, Marketing Director 
Computer-Telephone Division Dialogic Corporation.   White Paper. Βλέπετε στο (5) 
(24) www.cincom.com/products/encompass/index.asp?productid=2 Βλέπετε (2) 
(25) www.cardisoft.gr/proiont_htms/cti_main.htm Η εταιρία Cardisoft AE είναι εταιρία 
κατασκευής λογισµικού, εκτέλεσης ολοκληρωµένων λύσεων πληροφορικής µε ιδιαίτερη 
έµφαση στις τεχνολογίες αιχµής. ∆ραστηριοποιείται στον χώρο της έρευνας, παραγωγής, 
ανάπτυξης και υποστήριξης προϊόντων λογισµικού προηγµένης τεχνολογίας, µε ιδιαίτερη 
έµφαση στην ανάπτυξη εφαρµογών Computer Telephony προσφέροντας Τεχνογνωσία, 
Υπηρεσίες, Λύσεις και Προϊόντα Λογισµικού. 
(26) www.amcat.com Η εταιρία είναι παγκόσµιος ηγέτης που προµηθεύει τα κέντρα επαφής 
µε λύσεις που βελτιώνουν την παραγωγικότητα και διευρύνουν την επιχειρηµατική 
επικοινωνία. Ιδρύθηκε το 1990 κι έχει µια πελατειακή βάση των περίπου 1000 κέντρων 
επαφής. Οι λύσεις της επιτρέπουν τις εταιρίες να επικοινωνούν πιο αποτελεσµατικά µε τους 
πελάτες τους µέσα από πολλαπλά κανάλια όπως εισερχρόµενα/εξερχόµενα µε εναλλαγή 
φωνής, email, fax και Web. 
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