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ⅠⅠ. . 도입도입 배경배경

1. 1. 도입배경도입배경

2. 2. 추진경과추진경과



(1) (1) 대형대형 콜센터콜센터 확보확보 필요필요

지역적 한계를 넘어서는

대형대형 Multi.Multi.콜센터콜센터 필요필요

1200명 이상 규모

지역적 한계
극복 필요

서울에 편향된
구조 개선

중단없는
서비스 추구

정확한
콜통계 산출

全社 콜
집중화 추진
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PSTN 중심의
단순 고객 응대

ARS 등 이용한
진보된 전화 서비스

Netw`ork to Desktop
CTI 기능 도입
· Screen Pop-up 
· Call Routing 기능

제 1 세대 제 2 세대 제 3 세대

IP IP 기반기반 Contact CenterContact Center

MultiMulti--media Contactmedia Contact

Voice Voice 와와 DataData의의 통합통합

ee--Commerce Commerce 지원지원
Contact CenterContact Center

Virtual Call CenterVirtual Call Center

Voice와 Data가 통합되고

멀티미디어 처리를

할 수 있는 선진형

IPIP기반의기반의 Contact CenterContact Center

·PSTN : Public Switched 
Telephone Network

·CTI : Computer Telephony
Integration 

인터넷을 통한
Web 기반의

고객 상담 서비스

ⅠⅠ. . 도입도입 배경배경 1. 1. 도입도입 배경배경

(2) (2) 콜센터콜센터 선진선진 기술기술 고려고려



고객 대기 시간의 축소를 통한 대 고객 서비스 개선

5개 지역으로 분산된 콜센터를 3개 지역의 대규모 센터로 통합을 통한

규모의 경제 실현

콜 집중화를 통한 대 고객 서비스의 질 향상 및 지점/창구의 단순 업무 감

소

지역에 상관없는 고객 콜 응대를 통한 고객 서비스 향상

콜 블렌딩을 도입을 통한 상담원 생산성 향상

다양한 비즈니스 요구를 충족하는 콜 라우팅 구현

IP 기술을 바탕으로 한 첨단 인프라 구축

- 향후의 다양한 근무 조건 수용 및 해외 콜센터 구현에 대한 대비

- 다양한 미디어 및 미래 기술 적용을 위한 기반 확보

ⅠⅠ. . 도입도입 배경배경 1. 1. 도입도입 배경배경

(3) (3) 개개 괄괄



준비기준비기준비기

기간 : 2002. 7월 ~ 2002.12월

내용 : 삼성생명 콜센터의 문제점에
대한 컨설팅을 통해
Master Plan을 수립

기간 : 2002. 7월 ~ 2002.12월

내용 : 삼성생명 콜센터의 문제점에
대한 컨설팅을 통해
Master Plan을 수립

기술 검증기술기술 검증검증

기간 : 2003. 1월 ~ 2003. 2월

내용 : IP기반 콜센터 기술에 대해
2개월간 Pilot을 통해
기술 검증

기간 : 2003. 1월 ~ 2003. 2월

내용 : IP기반 콜센터 기술에 대해
2개월간 Pilot을 통해
기술 검증

통합 콜센터 구축통합통합 콜센터콜센터 구축구축

기간 : 2003. 4월 ~ 2003. 8월

내용 : 3개 본부 통합Open(8월8일)
- 광주(7월18일)
- 부산(7월25일)
- 서울(8월 2일)

기간 : 2003. 4월 ~ 2003. 8월

내용 : 3개 본부 통합Open(8월8일)
- 광주(7월18일)
- 부산(7월25일)
- 서울(8월 2일)

업체 선정업체업체 선정선정

기간 : 2003. 3월 ~ 2003. 4월

내용 : 삼성생명 콜센터 구축업체
선정을 위한
제안서 접수 및 선정

기간 : 2003. 3월 ~ 2003. 4월

내용 : 삼성생명 콜센터 구축업체
선정을 위한
제안서 접수 및 선정
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ⅡⅡ. . 전체전체 시스템시스템 구성구성

1. 1. 시스템시스템 구현구현 방향방향

2. 2. 프로젝트프로젝트 개요개요 및및 구성구성

3. 3. 구현구현 시스템시스템



통합성통합성

• 기존 HOST 및

시스템과의

효율적 연계

• 콜센터

Application과의

완벽한 통합

ⅡⅡ. . 전체전체 시스템시스템 구성구성 1. 1. 시스템시스템 구현구현 방향방향

• 안정적인 시스템 오픈

• 리스크의 최소화에

따른 서비스의 연속성

보장

• 장애발생에 대한

완벽한 대책 마련

• 원활한 Overcall처리

안정성안정성

효율성효율성

• 유지보수에 효율적인

시스템 및 기술

사용으로 향후

오퍼레이션의 비용

절감

유연성유연성
• 선진적이고 검증된

최신 기술의 도입과

이전

• 비즈니스 환경의

변화에 적용이

용이하도록

Scalability/Flexibilit

y 를 감안한 설계



국내국내 최초의최초의 대형대형 순수순수 IPIP기반기반 Multi Multi 콜센터콜센터 구축구축

- 순수 IP 기반의 시스템 (Outbound를 위한 고객 음성 감지부분은 제외) 

- 고객전화 상태 (자동응답, 컬러링, FAX) 파악을 위해 국산 한맥 H-Dialer 사용

33개개 센터센터 전체전체 12001200석석 규모의규모의 콜센터콜센터 인프라인프라 시스템시스템 구축구축

- 서울 : 기존 400석 규모의 PBX 시스템 기반의 솔루션을 IP 기반으로 대체

- 광주, 부산 : 각각 400석 규모의 신규 센터 구축

콜콜 집중화집중화 업무의업무의 구현구현

- 삼성생명 지점/창구의 일반상담 전화를 콜센터에서 유치하여 콜센터에서 응대 후

필요한 경우에만 지점/창구 연결 (Up/Down call)
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IP IP 기반기반 콜센터콜센터 구축을구축을 통해통해 지역적지역적 장벽이장벽이 없는없는 콜콜 라우팅라우팅 구현구현

- Cisco IPCC 기술 적용, 중앙 집중식 호 분배 시스템을 도입하여

3개 본부간의 최적의 호 분배 제공

기존기존 및및 신규신규 IVR IVR 스크립트를스크립트를 기존의기존의 음성음성 기반기반 ARSARS에서에서 IPIP기반의기반의

IPIP--IVRIVR로로 이전이전

고객고객 가치별가치별 우선우선 라우팅라우팅 구현구현 ((Priority routing)Priority routing)

장애장애 시간을시간을 최소화최소화 할할 수수 있는있는 이중화이중화 시스템시스템 구현구현

다양한다양한 콜콜 센터센터 주변주변 장비의장비의 IntegrationIntegration

- IVR, TTS, FAX, Recording, Outbound dialer의 integration
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PSTN

…. ….

….

ICM Side A
Router  Logger

CCM H-Dialer IP IVR IP-
Recording

FAX Server AWS 400 Agents

AS5400HPX
(3)

Catalyst 3550(21)

400 Agents

Catalyst
3550
(16)

IP IVR CCM FAX AWS

Catalyst
3550
(16)

IP IVR
(5)

CCM
(7)

FAX AWS

ICM Side B
Router  Logger 

Siebel 
APP
(2)

Siebel
DB
(2)

FAX DB
(1)

Host

Main WAN
(Metro Ethernet Line)

Legend

DID and DOD

서울 본부

광주 본부 부산 본부

과천 센터

ICM PG &

BA Dialer

6 set

H-Dialer H-Dialer

400 Agents

(    )           Number of machines

Metro
Ethernet 

Catalyst
4507R (2)

Qos

AS5400HPX
(2)

Catalyst
4507R (2)

Qos

Qos

AS5400HPX
(2)

Catalyst
4507R (2)

IP-
Recording

4 set

ICM PG &

BA Dialer

IP-
Recording

ICM PG &

BA Dialer
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Voice, Data Voice, Data 별도별도 운영운영

IP WAN

Catalyst
Backbone

Gigabit Ethernet

Switches
Routers

IP telephony  to the desktop Video desktop

PSTN

Converged Network
(Voice/Video and Data)
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(1) (1) IPIP기반의기반의 통합통합 네크워크네크워크

IP WAN

End User PC
100M Ethernet

IP Data Network

Switches
Routers

교환기

Voice Network

PSTN

phones

Catalyst
Backbone

Gigabit Ethernet

Voice, Data Voice, Data 통합통합 운영운영



PSTN  

콜센터

고객 지점 A

직원A 직원B

착신전환
1588-3114

IP-IVR 

상담원
2

1. 지점으로의 고객전화를 KT전화국에서 콜센터로 착신전환

2. 상담원이 고객일반 문의 처리

3. 특별히 직원과의 통화를 원하는 고객은 해당 지점과 연결
직원C

PSTN  

지점으로의지점으로의 전화가전화가 착신전환착신전환 방식을방식을 이용이용, , 콜센터로콜센터로 연결이연결이 되도록되도록 구성구성

XX지점
(02)488-543X

KT전화국

3

1

일반 고객 문의 처리
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(2) (2) 콜콜 집중화집중화 구현구현



지역에지역에 상관없이상관없이 단일센터처럼단일센터처럼 운영가능한운영가능한 통합통합 Virtual Virtual 콜센터를콜센터를 구현구현
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(3) (3) Virtual Virtual 콜센터콜센터 실현실현

콜
라
우
팅

현
황

화
면



제반장비제반장비 및및 N/WN/W의의 백업체계백업체계 구축을구축을 통한통한 무장애무장애 유지유지 ((Fault Tolerance)Fault Tolerance)

기존기존 음성망음성망 중심중심

교환기의 이중화를 통해서 평소에는
전체 performance를 50 : 50 으로

나누어 서비스 하다가, 교환기 중 1대가
문제가 생기면 나머지 1대가 50%의

성능으로 서비스를 계속합니다

PSTN

교환기A 교환기B
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(4) (4) 무정지무정지 시스템시스템 구축구축

IPIP기반기반 DataData망망 중심중심

CCM에 Phone과 VG를 분산 등록, 
평소에는 모든 서버들이 Active상태로

동작하다가, 만약 CM A의 장애시 CM B가
CM A의 역할까지 수행하고 CM A가 다시

복구되면 자동으로 원상 복구

CM A

VV

CM DCM C

PSTN

장애장애

평상
시

장애
시
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1588-
XXXX

1588-
YYYY

지점/
창구번호

지지
능능
망망
에에

의의
한한

지지
역역
RR
oo
uu
tt
ii
nn
gg

서울본부
광주본부
부산본부

IVR port
가용한
본부의
IVR

지역본부
IVR

Yes

No 상담원 요청

상담원 요청

지역 상담원

Yes

No

원격지상담원

Yes

No

EWT 안내 및
Call-Back option 제공

Sample Call Routing
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비즈니스비즈니스 요구에요구에 따른따른 Call Routing Call Routing 구현구현

지역 본부

IVR 포트

가용 여부

인입지역

고객요청

Skill상담원

가용여부

원격지역

고객요청

Skill상담원

가용여부

고객가치, 대기
시간, 인입

번호에 따른
Priority 
Queuing

Yes

상담원



최대
1280

동시에 IVR로 들어오는
콜 수

IVR Call at 
the same 
time

현재

20초내

96%수
준

Service Level

105
하루 평균 상담원들이 받
는 평균 통화 콜 수

Agent Call / 
Day

60,000
하루 평균 IVR로 들어오
는 총 콜 수

IVR Call / 
Day

3분
Wrap Up Time을 포함
한 고객 호 처리 시간

AHT 
(Average 
Handle Time)

24초
평균적으로 걸리는 Wrap 
Up Time

AWT 
(Average 
Working 
Time)

6500최번시 인입콜 수
BHCA (Busy 
Hour Call 
Attempts)

구분 내용센터

??
동시에 IVR로 들어오는
콜 수

IVR Call at 
the same time

??Service Level

80~90
하루 평균 상담원들이 받
는 평균 통화 콜 수

Agent Call / 
Day

10,000
하루 평균 IVR로 들어오
는 총 콜 수

IVR Call / Day

3분30
초

Wrap Up Time을 포함
한 고객 호 처리 시간

AHT 
(Average 
Handle Time)

30초
평균적으로 걸리는
Wrap Up Time

AWT 
(Average 
Working 
Time)

2000최번시 인입콜 수
BHCA (Busy 
Hour Call 
Attempts)

구분 내용센터
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운영운영 현황현황 변화변화 ((주요주요 측정값측정값 변화변화))

과과 거거 현현 재재



Historical 서비스
현황

Historical 서비스
현황

통계 시스템을
통한 콜 관련
관리지표 산출

통계 시스템을
통한 콜 관련
관리지표 산출

지역 센터별/본부별 현재
상태를 정확히
파악함으로써 효과적인
서비스 수준 관리 가능

지역 센터별/본부별 현재
상태를 정확히
파악함으로써 효과적인
서비스 수준 관리 가능 Real-Time 서비스 현황Real-Time 서비스 현황
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서비스서비스 관리관리 강화강화

정확하고정확하고 다양한다양한 콜통계콜통계 시스템을시스템을 통하여통하여 관리지표관리지표 및및 서비스수준을서비스수준을 관리관리
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일일일일 현황현황 보고서보고서 예예



1588-3114 지점 및 창구 전화

1588-3114 지점 및 창구 전화
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고객정보고객정보 축적기반축적기반 확대확대

콜집중화를콜집중화를 통해통해 지점지점 및및 고객창구고객창구 콜에콜에 대한대한 상담정보상담정보 확보확보

콜집중화콜집중화 이전이전 고객정보고객정보

콜집중화콜집중화 이후이후 고객정보고객정보

지지 점점

창창 구구

- 집중화 이후, 인입콜량이 86% 감소한

것으로 체감

- 통화량 감소로 차별화된 고객응대 가능

- 본연의 업무에로의 집중도 향상

- ‘For FC문화 만들기’, ‘학습회 운영’,
‘CS교육 확대 실시’ 등 추가업무가

가능해짐

- 내방고객 대기시간 감소 (77%)

- 내방고객에 대한 친절도 증대 (92%) 

콜집중화콜집중화 이후이후 현장현장 직원직원 설문결과설문결과



OLD WORLDOLD WORLD

Voice
Mail

Voice
Mail

Unified
Data

Unified
Data

VoiceVoice

VideoVideo

DataData VoiceVoice

Video 
Conf.
Video 
Conf.

EmailEmail

Data
Network

Data
Network

Converged
IP Network
Converged
IP Network

All media
Same wire

DataData

PBXPBX

NEW WORLDNEW WORLD
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확장성확장성 확보확보

Data,Voice Data,Voice 통합통합 및및 인터넷기반의인터넷기반의 멀티미디어멀티미디어 신기술의신기술의 접목접목 용이용이

신기술신기술 수용에수용에 유연한유연한 구조구조 실현실현



- 고객 상담원 연결 대기 시간 대폭 감소 : 고객 만족도 증대

- 센터간 연결 통신 비용의 절감

- 콜 집중화를 통한 지점 업무량 감소

- Overcall을 통한 일시적 상담원 부족 해소

· 일일 Overcall volume : peak시 3개 센터 총 약 30,000calls, 평균 10,000calls

- 정확한 통계 Report를 통한 관리

- 유연한 In/Outbound Blending 업무 수행

- 향후의 신기술 수용이 원활한 인프라 구축

- 다양한 상담원 근무 형태 수용가능 인프라 구축
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구현구현 시스템시스템 Business BenefitBusiness Benefit



ⅣⅣ. . 구축시구축시 고려사항고려사항



ⅣⅣ. . 구축시구축시 고려사항고려사항

성공적인
IP기반 콜센터로

Migration을
위해서는

다음사항을
고려 하여야

합니다.

성공적인성공적인
IPIP기반기반 콜센터로콜센터로

MigrationMigration을을
위해서는위해서는

다음사항을다음사항을
고려고려 하여야하여야

합니다합니다..

신뢰할 수 있는 구축 업체의 선정신뢰할 수 있는 구축 업체의 선정

신규 도입 시스템에 대한 이해신규 도입 시스템에 대한 이해

구축효과 파악을 위한 현시스템 평가 및 구축후 시스템 평가구축효과 파악을 위한 현시스템 평가 및 구축후 시스템 평가

IP 시스템 도입에 따른 운영 요원에 대한 사전 시스템 교육IP 시스템 도입에 따른 운영 요원에 대한 사전 시스템 교육

상담원의 신규 시스템 적응 교육상담원의 신규 시스템 적응 교육

Qos가 보장되는 안정적인 네트웍의 확보Qos가 보장되는 안정적인 네트웍의 확보



-- 감사합니다감사합니다..


