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인터넷 콜센터 개요
인터넷인터넷콜센터콜센터정의정의

기존콜센터시스템에인터넷기능을추가하여, 고객이 web site를검색
하는중상담원과대화가필요할때인터넷접속을끊고나와 콜센터에

전화할필요없이Web 화면상에서상담을요청하는버튼을클릭함으로써
상담원과실시간으로 voice/text 상담이가능한콜센터

콜센터에서전화, 팩스, 인터넷등모든매체를통한서비스제공
인터넷을통한정보제공, 팩스송수신등의다양한서비스제공
고객스스로정보조회등의간단한작업을하여상담원업무의효율증대

기존콜센터시스템및상담원을효율적으로운영하여비용절감

voice chat, text chat, call back 등고객이원하는방법선택
인터넷을통한세일즈와마케팅의혼합
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시스템 구조

ITG : Internet Telephony Gateway
DCP : Digital Communication Protocol

PBX : Private Branch eXchange
ACD : Automatic Call Distributor

ICM :Internet Call Manager
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VDN : Vector Directory Number

서비스 시나리오
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Internet Telephony Gateway(ITG)
구성 요소

인터넷과교환기사이의인터페이스

Call Control SW
WEB페이지와연동하여호를컨트롤하는프로그램
Java applet

Internet Call Management(ICM)
호설정및유지에대한모니터링, 통계, 추적관리기능

Automatic Call Distributor(ACD)
자동호분배장치

인터넷콜에대해서일반음성호와동일한라우팅기능제공

Agent
고객과동일한화면을통해음성, 텍스트, 화상으로정보를안내



Call control program ->Easy contact
: Java applet과같은 call control program으로손쉽게호의제어와에러메시지, 
여러기능을컨트롤

Simple button click -> 간단한동작
:버튼클릭의동작만으로상담원과연결하여대화가능 (Text, Voice chat)가능
고객이Web에서쉽고간편하게콜센터로연결하여상담원과상담

Escorted Browsing -> 효율상향상
: 고객과상담원이동일한 web화면을통해상담
실시간으로정보교환가능하여고객만족과상담원업무효율극대화

주요 기능 및 장점



ICC Call statistics -> 효율적관리
: 연결되지않은호에대한통계자료제공
관리자가적절한상담원배치및자원운영을할수있도록정보제공

Internet Telephony -> 비용절감
: 고객이상담원과인터넷을통해대화가능.
고객은하나의전화선으로인터넷에접속한상태에서상담원과통화가능

PSTN Call-back -> 다양한서비스
: 상담원에게고객이직접전화를요청.
고객이원하는방식을선택가능, 다양한방식의서비스제공

주요 기능 및 장점(계속)

$$$



Text Chatting -> 다양한서비스
: 고객이상담원과채팅으로상담하는것으로 data spec 또는 serial number등정확한
내용이필요한경우또는청각장애인또는음성상담을원치않는고객지원

고객이원하는방식선택가능, 다양한방식의서비스제공

WEB page Hit rating -> 마케팅및영업자료
: 콜센터의웹페이지에방문한고객에관한통계정보제공

Web을통한 sales와marketing 효율성제공

Subscription data pop in WEB page -> 상담원의신속한응대
: 고객과상담원의컴퓨터에 web page를 pop up시키고, 상담원은고객의통화요청이
있을때고객관련정보를화면에서볼수있음

상담원에게고객에관한정보를 pop up시켜줌으로써상담원의효율적인업무
처리를가능하게함

주요 기능 및 장점(계속)


