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1. Call center의 발전

Proactive한 Sales수행

독립적인 수익창술 가능한

비즈니스 모델 확보

Call Center 채널 역할의 변화

• PBX기반

• 인바운드 고객상담

• 고비용, 저효율

• 수동적/단방향적 채널

• CTI 도입

• 웹/이메일/폰등 다채널화

• CRM 아웃바운드 구축

• 부분적 VoIP/FoIP/TTS적용

• IP기반 통합 컨택센터

• 통합 CRM/ERP/KM 적용

• 고객포탈 실현

• 음성/화상/팩스/메일/영상통합

3세대

Multi Contact Center

3세대

Multi Contact Center
2세대

CTI Call Center

2세대

CTI Call Center1세대

Call Center

1세대

Call Center

ARS에 의한 단순 안내

ACD기능 콜 분배

고객상담 대표번호 일원화

고객의 소리

접수/처리/집중통합

CRM O/B마케팅 실시

후선 업무 부서와의 연계

-1996년

교환기 기반 콜센터

1997-현재

CTI 기반 콜센터
2002년 이후

IP 기반 Multi Contact Center
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2. Call Center의 Trend

다양한 고객접점 중 고객과 가장 빈번하게 접촉하는 조직으로서 CRM

차원의 중요성이 강조되면서 새로운 모습으로 변화하는 추세

Customer Interaction Center,
CRM Center

다양한 채널이용
(Web,E-mail,VoIP,Chat,

화상상담)

Profit CenterCost Center

채널한정
(전화,창구)

차별화된 고객관리전고객 무차별 관리

상품, 기능, 지역별
분리 운영

상품, 기능, 지역에 관계없이
통합운영

변화변화

Call Center, Help Desk

44

3. Call center 변화의 배경

대외적대외적 배경배경 대내적대내적 배경배경 기술적기술적 배경배경

• 고객관계관리(CRM)를 통한

기업경쟁력 확보 노력 확산

• 수요자 (고객) 우위의 시대

- 고객의 요구의 다양화

• 멀티미디어화,

각종 Network의 통합

• Call Center의 대형화,

Multi Contact Center,

Profit Center화

• 주요 고객접점으로서의
고객센터에 대한 전략적
중요성 및 관심 증대

• 단순채널의 다양화가 아닌

통합된 채널 제공

• 금융 합병에 따른 대형화

• 고객 단일 접점 창구 역할과

고객에게 멀티채널 제공

•고객접점분야에 대한 다양한

기술 발전으로 신기술(인터넷) 및

다양한 미디어 수용 필요성 증대

•각종 Network의 통합

- 유,무선 전화망, 인터넷,

CA TV, 위성

- 통합 Network를 통한

통합서비스 제공

•콜센터의 효과적인 연동을 위한

다양한 솔루션 출현

- 인터넷 콜센터

- VoIP

- Virtual 콜센터 등등

배경배경
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3.1 Call center 변화 배경(통신환경)

• 음성, 팩스, 문자, 사진, 동영상…
• 시간과 장소의 제약이 사라짐

• Media Bridge 

다양한 미디어의 출현

• 시장의 차별화, 경쟁사 대비 우위 선점

• 새로운 트래픽 생성, 부가가치의 확대
다양한 고객 요구 발생

Integrated

멀티미디어화 & 각종 Network의 통합

Intelligent Multimedia

Broadband

다양한
부가서비스

플랫폼

• 유/무선 전화망, 인터넷, CATV, 위성

• 통합 네트워크를 통한 통합 서비스 제공

각종 Network의 통합

• 신규서비스에 대한 다양한 요구 발생

• 가입자 이탈 빈도의 증가

고객 요구의 다양화

서비스 요구의 다양화

66

3.3 Call center 변화 배경(고객요구)

고객고객 요구사항의요구사항의 변화변화

Multi 
Contact 
Center

Multi 
Contact 
Center

빠른응대
(Fast Response)

빠른응대
(Fast Response)

쉬운접속
(Easy Contact)

쉬운접속
(Easy Contact)

저비용
(Low cost)

저비용
(Low cost)

통합 채널 서비스
(Unified Channel Service)

통합 채널 서비스
(Unified Channel Service)

개인화된 서비스
(Personalized Service)

개인화된 서비스
(Personalized Service)

균일한 서비스 품질
(Uniform QoS)

균일한 서비스 품질
(Uniform QoS)

Customer Interaction 
Center, CRM Center

Customer Interaction 
Center, CRM Center

Profit CenterProfit Center

차별화된 고객관리차별화된 고객관리

다양한 채널 이용
(Web, E-Mail, VoIP,Chat, 

화상상담)

다양한 채널 이용
(Web, E-Mail, VoIP,Chat, 

화상상담)

상품,기능,지역에
상관없이 통합 운영

상품,기능,지역에
상관없이 통합 운영

Call centerCall center의의 변화변화
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3.4 Call center 변화배경(매체 다변화)

FAX

Phone

SMS

e-Mail

Internet

Direct 
Mail

고고 객객

InboundInbound

OutboundOutbound

웹, E-mail,문자/화상채팅,PDA
인터넷폰,게시판,커뮤니티,
전화,팩스,이동전화

전산 네트웍

Any where
Any time
Any device

Multi Contact CenterMulti Contact Center

접근매체의접근매체의 변화변화
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4. Call center 변화의 방향

핵심전략적핵심전략적 CenterCenter 고객만족고객만족 극대화극대화
세계적인세계적인 수준의수준의

서비스제공서비스제공 및및 시스템시스템 효율화효율화

• Call Center는 매일 발생하는

수많은 수신/발신 Interaction 

Gate Way

• 고객과 가장 가까운 거리에서

지속적인 고객관계 확립

• 새로운 고객 유치 및 고객정보

획득

• 고객정보 DB화 하여 경영전략

반영 및 성공적인 비즈니스

모델화

• 다양한 고객 채널 수용으로

고객의 모든 접근 경로 지원

• 항상 최신 고객 정보에 기반

하여 고객 상담

• 차별적 고객 응대 확대, 

우수고객우선 통화, 

우수 상담원 배치

• 대면 채널 축소 및 Self –
Service 확대를 통한 고객의

비용 절감 및 고객 응대

표준화

• 첨단장비를 활용한 전국 통합형

분산 고객센터(논리적,물리적

통합) 운영

• 고객 접점 통합을 통한 고객

만족도 향상

• 멀티 채널 제공

• 미래 채널의 수용(Internet 

Phone, PDA, Interactive TV, 

KIOSK,WEB) 

추진추진

방향방향

Multi Contact CenterMulti Contact Center
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4.1 Multi contact center

Multi Contact Center Multi Contact Center 란란??

Multi Channel의 통합
(전화, Fax, E-mail, Web, PDA, Mobile, VoIP 등)

Multi Media Call Center

Web을 활용한 고객과의 Communicate

고객접점 통합 및 단일화, 

UMS / UCS와 연계한 마케팅 센터

One stop, One Number Service

Multi Contact Center Multi Contact Center 목표목표

보다 향상된 고객감동 서비스 제공
고객과 Multi Channel Communication

Network routing, Load balancing

Communication, 노동력 등 경비 절감

Sales 증대

IP를 활용한 효과적인 communications 증대
Web Call Back

Web을 24시간 Access

Profit Center로 발전

Multi Contact CenterMulti Contact Center란란 무엇인가무엇인가??

1010

5. Call Center내부의 변화 단계

Collaboration

CRM

기술혁명기술혁명

전술적 필요

전략적 필요

전략적 가치

서비스 차별화

자산 가치

필요 기능

Emerging
• 단순 Routing
• 관리 능력 미약

• Basic systems

Optimizing
• Programmable

Routing
• IVR & CTI 도입

• Reporting Tool
도입

Strategic
• Skill Based Routing
• PDS 도입

• WFM(인력관리)
• Network ACD 도입

• Self Service WEB
• Email 통합

CRM Contact Center
• CRM D/W 연동

• 고객 군에 따른 차별화 된

고객 서비스 지원

• 상담원 QM

단순

서비스

CTI 도입으로 인한

생산성 증대

CRM 서비스 차별화

전략적 콜센터 이용

전략적 관리

비용 절감

생산성 향상
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6. 현 Call Center의 trend

첨단 장비를 활용한 전국 통합형 분산 고객센터(논리적/물리적 통합) 운영

1~2개의 단일 전화번호를 갖추고 있는 고객 중심의 전화번호 체계

고객접점 통합을 통한 고객만족도 향상

다양한 아웃바운드 마케팅을 통한 기업의 수익률 향상

다양한 서비스를 24시간 365일 제공을 통한 고객 서비스 제고

Service Order와 After Service를 하나의 고객센터에서 수행할 수 있는 시스템, 

프로세스 지원

강도 높은 교육, 엄격한 평가 및 차별적인 보상을 통한 효율적인 인력관리

인터넷 고객관리(e-service)를 위한 고객센터 차원의 응대

(인터넷 고객센터, 이메일 등)

첨단 장비를 활용한 전국 통합형 분산 고객센터(논리적/물리적 통합) 운영

1~2개의 단일 전화번호를 갖추고 있는 고객 중심의 전화번호 체계

고객접점 통합을 통한 고객만족도 향상

다양한 아웃바운드 마케팅을 통한 기업의 수익률 향상

다양한 서비스를 24시간 365일 제공을 통한 고객 서비스 제고

Service Order와 After Service를 하나의 고객센터에서 수행할 수 있는 시스템, 

프로세스 지원

강도 높은 교육, 엄격한 평가 및 차별적인 보상을 통한 효율적인 인력관리

인터넷 고객관리(e-service)를 위한 고객센터 차원의 응대

(인터넷 고객센터, 이메일 등)
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7. Call Center Platform 발전 방향

Integrated, Converged NetworkOverlay ModelNetwork

UCS(Unified Communication System)진화

양방향(Proactive Communication) 통신

단일박스에서 각 Messaging 처리

(e-mail.voice,fax,Mobile,SMS 등)
UMS

IP-PBX와 상호연동 및 UMS / UCS와 연동

CIM(Customer Interaction Management) 연계
Call Control,Call Routing 각 호에 대한 통계CTI

H/W보드가 아닌 Network Base 방식

IP-PBX기반에서 IP-Phone / Soft phone 기반의

녹음방식

H/W Base장비에서의 녹음

CTI와 연동 및 MDF와 병렬연결 방식
Recoding

대용량 cPCI기반의 Contact Center용 PBX/IVR이

통합된 IP-PBX로 발전

음성인식, 화자인증, UMS, SS7, VoIP와 연계한

지능형 / 부가서비스 역할

In/Outbound, Fax, 소용량, 

Un-PBX(소형 Call Center용)
IVR

Packet Switch, IP, Internet 및 멀티미디어 처리Circuit Switch교환기

Voice, Fax, E-mail, Web, PDA, Mobile, VoIP 등Voice, FAX, 접점 Channel

향후향후 기술기술 for NGNfor NGN기존기술기존기술PlatformPlatform
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7.1 Call Center Platform (Network)

NetworkNetwork의의 진화진화 형태형태

제한된 영역에서 컴퓨터 및 관련 주변

장치간에 Packet Data를 전송하기 위해서

25년 전에 탄생된 Ethernet 기술은

LAN(Local Area Network)내의 핵심

기술로서 저렴한 구축비용, 설치와 유지

보수의 용이성, 높은 신뢰성 등의 장점으로

인하여 오늘날 모든 인터넷 접속의 기본적인

수단으로 발전되어 왔다.

Network Network 기술기술 발전발전 방향과방향과 속도속도

1기가비트

10기가비트

10

100

1000

10000

100000

Mbps

10Base-T

100Base-T

4-5년 주기마다 평균속도의 10배 이상으로

기술개발속도가 가속화되고 있다.

19951985 20102005200019901980

Network Network 기술의기술의 발전발전 방향방향
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7.2. Call Center Platform (Switching)

Circuit switchCircuit switch의의 추세추세

무선무선 + IP+ IP

IP IP 패러다임패러다임

Packet ModePacket ModeCircuit ModeCircuit Mode

전화망전화망 패러다임패러다임

초고속초고속 정보정보 통신망통신망전화망전화망

변화변화

유선유선

Internet의 활성화로 전화망을 통한 데이터 Traffic 대폭 증가.

음성 Traffic + Multi Media + Data Traffic을 통합하여

기존망은 접속매체 부분적역할, Internet은 하부 전달망으로 진화.
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7.3 Call Center Platform (All IP)

IP NetworkIP Network의의 발전발전 추세추세 및및 장장..단점단점

대용량

고품질

고속화대용량

인터넷 Traffic 가중

Network Security 부족

end-to-end QoS 보장요구

Scalability에 대한 검증 필요

상대적으로 신뢰도가 떨어짐

초고속 서비스 가능

- 유무선,음성,데이터,영상

다양한 서비스 제공 가능

쌍방향 통신이 가능

시간과 공간의 제약이 없다

전자상거래, 원격교육, 

전자정부 실현

Home Networking, 원격검침,

Cyber APT 가능

단 점장 점

IP Network

1616

7.4 Call Center Platform (PBX)

PBX Platform PBX Platform 발전발전 방향방향

대용량

Legacy PBX
Transitional PBX

10M~100M

Hybrid PBX
VoIP Embedded System

Private CDMA
10/100M ~Gigabit

IP PBX
IP Telephony System

Gigabit LAN
IP Mobile Terminals의 AII IP화

Multimedia 서비스
Mobile IP Service

기존기존

2001~2001~

2003~2003~

VoIP
Mobile
다양한 네트웍 접속

고정성
Voice 중심,회선교환방식
Data-Voice 분리 SVC

고속 Speed
이동성(Mobile)
통합 서비스
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7.5 Call Center Platform (IVR)

IVRIVR의의 발전발전 방향방향

콜센터에 적합

소용량 : 장비별 60회선 수용

PCI 버스구조

Analog / E1 수용

Industrial PCIndustrial PC

Multi Contact Center에 적합

대용량회선 수용

(장비별 최대600회선)

고 가용성, 신뢰성을 보장

HDD, Network, Power 이중화

Trunk Card, Power, Fan, HDD

음성인식,TTS,UMS/UCS와

연동이 용이

SS7망과의 접속에 적합

IVR / PBX기능을 통합한 IP
기반의 Switching장비

Bus 내부를 Gigabit으로
구성하여 Data처리속도 향상

CPU Card 이중화 구현가능

Contact Center 구축시 비용
절감, 운용관리 용이 및 구축
기간의 단축

PSTN방식에 비해 통신비용
절감 및 데이터 통합이 용이

기존 PBX기능을 하므로 별도의
회선 및 설치가 용이

Customer Contact Center의
접근이 용이

Compact PCICompact PCI IP PBXIP PBX

1818

7.6 Call Center Platform (Recording)

녹음장비의녹음장비의 발전발전 방향방향

단순
Analog 

디지털녹음

CTI
기반의 녹음

H/W보드 Base 연결, MDF ↔ PBX간 병렬연결

1세대

IP PBX
기반 녹음

네트웍기반
CTI기반의

녹음

단순
Analog
녹음

2세대

3세대

4세대

5세대

MDF ↔ PBX간 병렬연결
CTI M/W와 연계하여 고객/상담원에 대한
정보/상담유형/상담평가 등 관리가 용이

상담원 PC와 IP Phone 만으로의 녹음
IP PBX 기반의 Soft phone에서 녹음

상담PC의 Sound Card를 이용하여 Network으로
녹음장비구성 및 설치가 용이
증설 시 H/W Base의 보드 추가가 필요 없음
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WEB, E-Mail, VoIP, Mobile, Phone, 

Fax 등 다양한 source의 Call 통합

IP 네트웍상 Multi Center의 호 제어

CIM솔루션제공

- Customer Interaction Management

CRM / UMS와 연계한 지능형 업무가능

7.7 Call Center Platform (CTI M/W)

CTI middlewareCTI middleware의의 발전발전 방향방향

CTI를 통한 전화 대응업무 효율화

고객 대응만족도 향상

고객대기시간 / Call Back 기능제공

Call Control, Call route, 호에 대한 통계

Tele marketing을 활용한 이익증대

Computer + Telephone 통합

CTI CTI 발전발전

전화에 대한 호 제어, ACD, 호 routing, Multi Call Center 제어

멀티매체의 Process를 모두 작업단위로 관리하여 하나의 Queue에 두어 우선순위 및 분배규칙관리

IP + Multi Channel과 통합

2020

7.8 Call Center Platform (UMS)

UMSUMS의의 발전발전 방향방향 ; ; 기본기본 개념개념 및및 구성구성

고객이 E-Mail, Voice, Fax, Mobile, PDA, SMS 등 다양한 메시지 Type을 통합 저장하여

고객의 요구 시, 메시지를 Anytime, Anywhere든지 원하는 Media에서 원하는 메시지로

변환하여 전송하는 시스템을 말한다.

메시지 통합

메시지 변환

높은 접근성

UMS

Anytime
Anywhere
Any-media

Telephone

Fax

Web
Browser

Mobile
Phone

PDA Telephone

Fax

Web
Browser

Mobile
Phone

PDA
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7.9 Call Center Platform (UMS)

UMSUMS의의 발전발전 방향방향

VMS / FMSVMS / FMS 각기 다른 메일박스에서 음성과 팩스 메시지 제공
음성 네트워크와 데이터 네트워크의 통합불가

각기 다른 메일박스에서 음성과 팩스 메시지 제공
음성 네트워크와 데이터 네트워크의 통합불가

1 세대1 세대

VMS + FMSVMS + FMS
2 세대2 세대

UMSUMS
3 세대3 세대

UMS + VoIP + Wireless
+ Campaign Service

UMS + VoIP + Wireless
+ Campaign Service

4 세대4 세대

단일 메일박스에서 음성과 팩스 메시지 지원단일 메일박스에서 음성과 팩스 메시지 지원

단일 메일박스에서 음성, 팩스 및 Email 메시지 지원
음성 네트워크와 데이터 네트워크의 통합 지원

단일 메일박스에서 음성, 팩스 및 Email 메시지 지원
음성 네트워크와 데이터 네트워크의 통합 지원

망(VoIP, Wireless)에서 음성데이터 네트워크의
통합메시지 서비스에 정보처리의 개념이 통합

망(VoIP, Wireless)에서 음성데이터 네트워크의
통합메시지 서비스에 정보처리의 개념이 통합

UCS + 영상 + IMT-2000
Proactive Communication

UCS + 영상 + IMT-2000
Proactive Communication

5 세대5 세대
실시간, 쌍방향의 Communication 개념
통신방식은 All IP, IMT-2000

실시간, 쌍방향의 Communication 개념
통신방식은 All IP, IMT-2000

단일 메일 박스에 모든 멀티미디어를 포괄하는 방향 및 데이터 네트워크로 통합하는 방향으로 발전

향후 정보처리의 개념의 통합을 통해 커뮤니케이션 통합, 업무지원 기능을 통합하는 방향으로 발전

2222

7.10 Call center platform(Outbound)

Outbound System TypeOutbound System Type

Outbound System은 일반적으로 다음의 범주에 넣어 분류. 

고객의 Outbound Call의 Needs를 분석하여 적합한 시스템을 선택.

PreviewPreview

DialingDialing

•상담원의 화면에 고객 리스트가 표시되어 한 명을 선택하면 다이얼링이 이루어 지는 방식

•Manual Dialing과 거의 같은 구조로 이루어지고 큰 생산성 향상을 기대하지 못함

•고객 리스트를 Application에서 자동으로 처리

•3분 이상 긴 시간을 필요로 하는 상담이거나 소규모 Outbound Center에 적합

SoftSoft
PredictivePredictive

DialingDialing

•Campaign 고객 리스트를 서버에서 관리하고 교환기에 Make call 명령을 전달

•교환기가 전화를 건 고객 중 연결된 고객을 대기하고 있는 상담원과 연결시킴

•Predictive 알고리즘을 적용하여 Outbound Call의 양을 결정

•교환기가 Signal Analysis (AMS: answering machine detection)을 지원해야 함

HardHard
PredictivePredictive

DialingDialing

•별도의 Predictive Dialing System이 필요

•System이 전화를 걸어 고객과 연결된 Call을 교환기에 연결된 상담원과 연결

•교환기가 아니라 PDS서버에서 Signal Analysis를 처리하여 인식율 높음

•1분 이하의 단시간의 전화를 많이 걸거나 대규모 Outbound Center에 적합
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Contact CenterContact Center에서에서 Outbound Outbound 활용활용 방안방안

Telesales

Call Backs

Fund-raising

Market research

Polling

Telesales

Call Backs

Fund-raising

Market research

Polling

TelemarketingTelemarketingTelemarketing

초기 Collection

Black List 고객 처리

초기 Collection

Black List 고객 처리

CollectionsCollectionsCollections

Service follow-ups

고객 만족 조사, 시장조사,상품조사,소비자조사

Welcome, Happy calls

Requested callbacks

약속 설정

비상 연락

고객분석정보를 이용한 가망고객 획득

대상고객 리스트 정비와 DM수신 확인

Segment History와 고객 실적 History분석에 의한

반복구매촉진과 현장판매지원

Service follow-ups

고객 만족 조사, 시장조사,상품조사,소비자조사

Welcome, Happy calls

Requested callbacks

약속 설정

비상 연락

고객분석정보를 이용한 가망고객 획득

대상고객 리스트 정비와 DM수신 확인

Segment History와 고객 실적 History분석에 의한

반복구매촉진과 현장판매지원

CRM Proactive ContactCRM Proactive ContactCRM Proactive Contact

CRM Contact CenterCRM Contact CenterCRM Contact Center

7.10 Call center platform(Outbound)
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Predictive Dialing System Predictive Dialing System 기능기능

Predictive Dialing Algorism
•Manual Dialing보다 효율적, 대량의 Outbound 에 유리함

•시간별 및 고객군별에 따라서 Outbound Call Pace를 변경

•연결될 확률이 10%인 경우 상담원 수의 10배수를 Call 시도

Predictive Dialing Algorism
•Manual Dialing보다 효율적, 대량의 Outbound 에 유리함

•시간별 및 고객군별에 따라서 Outbound Call Pace를 변경

•연결될 확률이 10%인 경우 상담원 수의 10배수를 Call 시도

Signal Analysis (AMD : Answering Machine Detection)
•자동응답기, 통화중, 등을 제외하고 고객이랑 연결된 Call만 선별하는 기능

•각 환경에 따른 Tuning 작업이 필요함, 통신 환경, 신호체계

•자동응답기인 경우 Message를 남기고 상담원에게 연결하지 않음

Signal Analysis (AMD : Answering Machine Detection)
•자동응답기, 통화중, 등을 제외하고 고객이랑 연결된 Call만 선별하는 기능

•각 환경에 따른 Tuning 작업이 필요함, 통신 환경, 신호체계

•자동응답기인 경우 Message를 남기고 상담원에게 연결하지 않음

Campaign Management
•Campaign에 따라서 목표 고객 리스트의 효율적 관리

•실시간 DB 연결 관리로 효율적인 마케팅 수행, Campaign 효과 분석

•Outbound Script 관리

Campaign Management
•Campaign에 따라서 목표 고객 리스트의 효율적 관리

•실시간 DB 연결 관리로 효율적인 마케팅 수행, Campaign 효과 분석

•Outbound Script 관리

Call Blending
•Inbound Call 이 많이 들어오는 경우 Outbound 상담원에게 Inbound Call연결

•생산성을 높이고 고객 서비스 레벨을 유지하기 위한 기능

•Manual : 상담원이 조정, Automatic Call Blending: 시스템이 설정

Call Blending
•Inbound Call 이 많이 들어오는 경우 Outbound 상담원에게 Inbound Call연결

•생산성을 높이고 고객 서비스 레벨을 유지하기 위한 기능

•Manual : 상담원이 조정, Automatic Call Blending: 시스템이 설정

7.10 Call center platform(Outbound)
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•수신 e-mail을 필터링

•전문지식과 가용성을 기준으로 상담원에게 연결

•수신 e-mail을 필터링

•전문지식과 가용성을 기준으로 상담원에게 연결
Filtering

Routing

FilteringFiltering

RoutingRouting

•고객의 요구를 분석하여 가장 적합한 답안을 상담원에게 제시

•상담원은 제시된 답변 중에서 선택

•인사 및 추천 메시지를 간단한 마우스 클릭으로 첨부하여 전송

•고객의 요구를 분석하여 가장 적합한 답안을 상담원에게 제시

•상담원은 제시된 답변 중에서 선택

•인사 및 추천 메시지를 간단한 마우스 클릭으로 첨부하여 전송
SamplingSamplingSampling

•관리자에게 실시간으로 대기열 및 상담원 상황 보고

•관리자는 서비스 수준에 대한 목표 및 경보 기준을 지정

•상담원 Group 및 개인별로 작업부하를 재할당

•관리자에게 실시간으로 대기열 및 상담원 상황 보고

•관리자는 서비스 수준에 대한 목표 및 경보 기준을 지정

•상담원 Group 및 개인별로 작업부하를 재할당
MonitoringMonitoringMonitoring

•모든 email은 추적을 거쳐 DB에 저장

•관리자는 서비스 상태, 상담원 로드, 업무효율에 관련된
보고서를 쉽게 작성

•모든 email은 추적을 거쳐 DB에 저장

•관리자는 서비스 상태, 상담원 로드, 업무효율에 관련된
보고서를 쉽게 작성

ReportingReportingReporting

7.11 Call center platform(ERMS)
(E-mail Response Management System)
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TTS : Text to Speech

•문자로 된 자료를 음성으로 변환

•인터넷 정보 제공

•자연스러운 음성 제공이 핵심

TTS : Text to SpeechTTS : Text to Speech

•문자로 된 자료를 음성으로 변환

•인터넷 정보 제공

•자연스러운 음성 제공이 핵심

음성합성음성합성음성합성

Automatic Speech Recognition

•고객의 음성을 확인

•고객 서비스 증진 방안으로 사용

•벤더 : Nuance, Speechworks, 필립스, 보이스웨어, 보이스텍

Automatic Speech RecognitionAutomatic Speech Recognition

•고객의 음성을 확인

•고객 서비스 증진 방안으로 사용

•벤더 : Nuance, Speechworks, 필립스, 보이스웨어, 보이스텍

음성인식음성인식음성인식

Speaker Verification

•음성의 주인이 누구인지 확인하는 기술

•정확도 개선 중

•현재 신원확인의 보조수단으로 일부 채용

Speaker VerificationSpeaker Verification

•음성의 주인이 누구인지 확인하는 기술

•정확도 개선 중

•현재 신원확인의 보조수단으로 일부 채용

화자인증화자인증화자인증

7.12 Call center platform(ASR)
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지능망이란지능망이란??

SS7이라 불리우며, ITU-T에 의해 정의된 표준통신규약

PSTN 정보를 Digital Signaling Network을 통해 교환하여, 유무선 Call Set-up, 

Routing, Control 등을 제공하는 신호방식.

지능망의지능망의 출현출현 배경배경

현재의 PSTN망에서 VIP를 위한 다양하고 차별된 서비스의 제공 한계 봉착

빠르고 신속한 대고객 서비스의 제공 필요성 대두

시스템관리를 위한 전체 네트웍 호통계의 필요성 대두

현재의 PSTN망의 불안전성을 대체할 신규 기술의 요구

7.13 Call center platform(IN)
(Intelligent Network)
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신호방식신호방식 비교비교

음성과 시그널링을 동시에 처리함으로 부하

증가 시(Busy Hour 시간)에 CPU / 메모리 리소

스 사용율 높음

음성 처리 시에 시그널링 처리를 SS7 

시그널링 게이트웨이에서 처리하여 시스

템의 부하를 감소시킴. 

Busy Hour 시간에 CPU / 메모리 리소

스 사용율 낮음.

음성/ 시그널링

처리부하

동시 사용 불가능
입중계선과 출중계선을 동시에 사용 가

능
입출 중계선 제어기

능

Link 당 30회선으로 개별 처리Link 당 4096회선최대 호 처리능력

30채널31채널Resource사용 수

시스템별 인입된 호만 통계 수집 가능서비스번호별 전체 호 통계 수집 가능호통계

R2 시스템 추가SS7 보드 추가확장성

느림(2초 이상),  ANI기능 적용 시 5~7초빠름(0.1 Secs 이내)시그널링 속도

R2R2SS7SS7항항 목목

7.13 Call center platform(IN)
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8. Call center platform goal

기존기존 시스템시스템

Circuit PBXCircuit PBX

Circuit IVR,FAXCircuit IVR,FAX

Circuit RecordingCircuit Recording

Circuit PhoneCircuit Phone

Data network,
Voice Network

Data network,
Voice Network

CTI M/WCTI M/W

IP-PBXIP-PBX

IP-IVR,FAXIP-IVR,FAX

IP-RecordingIP-Recording

IP-PhoneIP-Phone

Data+Voice NetworkData+Voice Network

IP MenagerIP Menager

IP

현현 발전발전 단계단계 All IPAll IP

3030

9. IP Call center

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

IP 시스템의 기술 구조 특징은 데이터와 음성 그리고 비디오가 하나의 Network상에서 통합관리.
음성과 데이터를 통합하기 위한 불완전한 기술들이 불필요. 
통합된 IP Network는 멀티미디어의 장점을 살릴 수 있는 새로운 종류의 Application을 지원

별도의 구매절차와 전문화된 운영기술이 필요하지 않음

Business Rule들은 하나의 환경에서 구현/관리가 가능합니다.
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10. IP Base Contact Center

IP Base 
Network Routing

Multi Center간 Load Balancing 처리

저 비용

International routing 가능

인입호에 대한 IP의 변환 및 Remote contact 
center로 routing

재택근무

Home agents 
업무처리

다양한 고객 채널 수용으로 고객의 모든 접근

재택지에서 상담업무 가능

인입콜을 VoIP Gateway를 통한 IP로 변환

IP를 통한 Call routed

PC / Headset만 있으면 어디서든 상담가능

고객 접점 채널(전화 및 VoIP, Web, 화상지원, 문자채팅, Mobile 등)을 IP기반으로 연계

Multi Center, 재택근무 가능

기존시스템(IVR / PBX)의 Circuit망에서 Packet망(IP Network)을 통합한 Solution

3232

11. All IP based Call center

SUPERVISOR 
ANYWHERE

CSR 
ANYWHERE

TELEPHONE
CALLER

LIVE CALL, IVR,
VOICE MAIL

VoIP 
GATEWAY

INTERNET CALLER
CHAT, VoIP, EMAIL

COLLABORATION, VIDEO

T1/E1

CALL CENTER 
SERVERS

INTERNETINTERNET

MANAGED IPMANAGED IP

PSTNPSTN

iTV CALLER
CHAT, VoIP, EMAIL

COLLABORATION, VIDEO

WIRELESS
CALLER

VOICE CALL
WAP

TENANT B

TENANT C

SERVICE 
PROVIDER 
PREMISES

SIEBEL 
CRM

TENANT A

ONYX 
CRM

CLARIFY 
CRM

(Using Clarify 
CRM from NW)

SUPERVISOR 
ANYWHERE

CSR 
ANYWHERE

TELEPHONE
CALLER

LIVE CALL, IVR,
VOICE MAIL

VoIP 
GATEWAY

INTERNET CALLER
CHAT, VoIP, EMAIL

COLLABORATION, VIDEO

T1/E1

CALL CENTER 
SERVERS

INTERNETINTERNET

MANAGED IPMANAGED IP

PSTNPSTN

iTV CALLER
CHAT, VoIP, EMAIL

COLLABORATION, VIDEO

WIRELESS
CALLER

VOICE CALL
WAP

TENANT B

TENANT C

SERVICE 
PROVIDER 
PREMISES

SIEBEL 
CRM

TENANT A

ONYX 
CRM

CLARIFY 
CRM

(Using Clarify 
CRM from NW)

Anywhere

Anytime

Anydevice
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