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Η σωστή ερώτηση δεν είναι “AI ή άνθρωπος” 
αλλά "πότε AI και πότε άνθρωπος”

Το ζητούμενο δεν είναι περισσότερα bots. Είναι καλύτερες αποφάσεις για το πότε 
χρησιμοποιούνται.

Η αυτοματοποίηση έχει αξία όταν κάνει την εμπειρία πιο απλή, γρήγορη και ουσιαστική.

• Επαναλαμβανόμενα αιτήματα
• Άμεσες απαντήσεις σε απλές ανάγκες
• Καθοδήγηση self-service
• Πληροφορίες που δεν απαιτούν κρίση

Πότε AI;

• Παράπονα και δυσαρέσκεια
• Σύνθετα ή ασαφή προβλήματα
• Συναισθηματικά φορτισμένες επαφές
• Περιπτώσεις που απαιτούν 
ενσυναίσθηση

Πότε 
Άνθρωπος;

Να είναι ξεκάθαρο πότε το AI βοηθά 
και πότε πρέπει να παραδώσει στον 
άνθρωπο.

Πώς Αποφασίζω; 
Σαφείς Επιχειρησιακοί 
Κανόνες



Λάθος Προσέγγιση

Πόσοι πελάτες έμειναν στο bot;

Μετράμε την μείωση του κόστους χωρίς να ξέρουμε εάν 
βελτιώθηκε η εμπειρία ή αν βελτιώθηκε η εξυπηρέτηση

Το bot containment είναι χρήσιμο μόνο όταν συνοδεύεται από πραγματική 
επίλυση. 

Σωστή Προσέγγιση

Λύθηκε το θέμα του πελάτη;

Μετράμε την επιτυχία με βάση resolution, effort, 
εμπειρία πελάτη & ποιότητα επικοινωνίας.

Από το Containment στο Resolution



Τι αλλάζει με βάση τα δεδομένα
Improve & Maintain  
 

Πότε περνάμε στον άνθρωπο
Escalate

Πού έχει νόημα να μπει AI
Automate

Ποια είναι η σωστή ροή και 
εμπειρία

Design

Τι χρειάζεται πραγματικά ο πελάτης
Understand
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04
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Πρώτα Journey Redesign. 
Μετά Automation.

Κρίσιμο 
σημείο:

Η μετάβαση από AI σε άνθρωπο πρέπει να 
γίνεται με συνέχεια, χωρίς απώλεια 
context.

Κρίσιμο 
σημείο:

Το journey εξελίσσεται μαζί με τις ανάγκες, με 
 τα σωστά εργαλεία, δεδομένα και 
πλατφόρμες.



Comsys | Λύσεις τεχνολογίας που ενισχύουν την Ανθρώπινη 
Εξυπηρέτηση

Οι λύσεις μας συνδέουν ανθρώπους, δεδομένα και λύσεις ΑΙ σε ένα ενιαίο οικοσύστημα 
με τον πελάτη στο κέντρο.

Contact Center
Εξελιγμένη – ενοποιημένη διαχείριση 
τηλεφωνίας και ψηφιακών καναλιών

Workforce 
ManagementΣωστοί άνθρωποι, σωστή στιγμή, 
με βάση πραγματικές ανάγκες στελέχωσης

Voice Analytics
Ανάλυση συνομιλιών για έλεγχο της ποιότητας, 

της συμμόρφωσης και της διαδικασίας 
βελτίωσης

Ο κυρίαρχος ρόλος ανήκει πάντα στον άνθρωπο: είτε πελάτη είτε agent. 
Το Low-code και το AI δίνουν λύσεις και βελτιώνουν την εξυπηρέτηση 

πελατών.

Σχεδιασμός και αυτοματοποίηση ροών επικοινωνίας 
με ψηφιακούς βοηθούς και ομαλή μετάβαση σε 
άνθρωπο

Conversational AI

35+ χρόνια εμπειρίας - πελάτες σε 22 χώρες - 38K+ χρήστες 



Συμφωνεί και η τεχνολογία μαζί μου!



Thank You
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