
Call Center Advanced System

• PDS

• ICC

• ERMS

• WFM

• CDR(SMDR)

• UMS



PDS Architecture
Processing Part
• ACD를 통해서 외부에 전화를 거는 기능

• 외부의 전화기가 사람인지 자동응답기인지 판별

• Soft Dial : CTI를 통한 Make Call을 사용하는 경우

Control (Brain) Part
• Predictive Algorism을 운영하는 기능

- 전화 거는 고객군, 시간에 따른 Outbound 비율을 조정

• Call Blending : CTI와 연동하여 Call Blending 수행

- Inbound 상담원이 모자라는 경우 이를 지원

• Agent Application Management 

• Campaign 관리 및 사후 효율 분석

- Outboud Campaign 관리 및 효율 분석

CTI



Out Bound Type

CRM Proactive ContactCRM Proactive Contact

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
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Requested callbacks

약속 설정

비상 연락

고객분석정보를 이용한 가망고객 획득
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Segment History와 고객 실적 History분석에 의한
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TelemarketingTelemarketing

CollectionsCollections

Telesales

Call Backs

Fund-raising

Market research

Polling

Telesales

Call Backs

Fund-raising

Market research

Polling

초기 Collection

Black List 고객 처리

초기 Collection

Black List 고객 처리



Integrated Contact Center
VoIP

• Data Bandwidth 증가, 압축기술 발달

• QOS 관리 기술 발달, VoIP의 실시간 전송이 가능해짐

• 앞으로 VoIP가 주류를 이룰것임

Chat

• 고객과 상담원간 채팅

• Multi Chatting 지원

Email

• 고객의 이메일을 처리

• 우수 답안 제안 시스템

• 필터링 및 Skill based 상담원라우팅

Web Self Help

• FAQ 솔루션

•고객이 스스로 원하는 정보를 검색

• 상담원 정보 추가 및 자기학습

Web Collaboration

• Web Push: 필요한 정보 전달

• Web Synch : 웹페이지 일치

• Form Sharing : 상대 웹문서 작성



Service Consistency

Service Consistency

• 고객에 대한 균일한 서비스 지원을 보장
• VIP고객의 VoIP, email, 콜의 우선 처리를 지원
• 고객의 History를 각 채널이 통합하여 이용
• 고객이 email로 요청한 내용을 콜센터에서 서비스 확인
• web으로 주문한 상품을 콜센터에서 발송

Service Consistency
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• 고객이 email로 요청한 내용을 콜센터에서 서비스 확인
• web으로 주문한 상품을 콜센터에서 발송

Universal Queue Management

• 고객을 하나의 동일한 대기열에서 관리
• VoIP, Email의 복수 대기열을 하나로 통합
• 고객들에게 일관된 서비스 제공을 보장
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Universal Agent

• 한명의 상담원이 다양한 채널을 동시에 지원
• 하나의 전화기로 콜과 VoIP 채널을 해결
• 콜센터 관리 및 운영을 용이하게 함
• 기존 관리툴의 적용이 용이
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• 하나의 전화기로 콜과 VoIP 채널을 해결
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• 기존 관리툴의 적용이 용이

고객만족고객만족



ERMS (email response management 

System)

• 필터 및 부하균형
– 수신 email을 필터링

– 전문지식과 가용성을 기준으로
상담원에게 연결

• 답신 제시 및 지원
– 고객의 요구를 분석하여 가장 적

합한 답안을 상담원에게 제시

– 상담원은 제시된 답변 중에서 선
택

– 인사 및 추천 메시지를 간단한
마우스 클릭으로 첨부하여 전송

• 모니터링 및 상황 보고

– 관리자에게 실시간으로 대기열
및 상담원 상황을 보고 합니다

– 관리자는 서비스 수준에 대한 목
표 및 경보 기준을 지정

– 상담원 Group 및 개인별로 작업
부하를 재할당

• 추적 및 리포팅

– 모든 email은 추적을 거쳐
eContact DB에 저장됩니다.

– 관리자는 서비스 상태, 상담원
로드, 업무효율에 관련된 보고서
를 쉽게 작성할 수 있습니다.



시스템 구성도

PBX CTI

Web Server Email Server

Call/FAX

UMS(VMS,FMS)

ICC Server

VoIPVoIP

Internet
기존 web site의 시스템
Web, email 서버
Web site 운영 인프라

ICC
ICC 서버 : CTI 및 기존 콜센터
인프라와 Web사이트 인터페이스
VoIP G/W : IP음성을 ACD에 연결

CTI
CTI 콜센터 인프라, ACD, CTI, R/D
CTI Call Center Application : DB 
연동

IP



Call Center 비용 분석
• 전체 비용 50% 이상을 인건비가 차지함

• 60%  : 인건비

• 25%  : 회선 / 전화요금

• 10%  : 간접비

• 5%  : 장비

인건비

통신비용

간접비

장비

TCS Management

체계적인 상담
원 운용이 절실
히 필요함



WFM Functionality

Call 통계 정보 수집

목표 서비스 레벨 설정

필요 일정 입력(미팅,휴식,식사)

Call Volume 예측

콜당 소요시간 예측

다양한 알고리즘 도입

필요 상담원 예측

상담원 일정 생성

업무 진행

실시간 서비스레벨 감시

상담원 일정 모니터

서비스 분석 => 최적화

현재 콜센터 조직 입력

업무 패턴 설정

상담원 정보 입력
WFM



WFM을 사용하는 경우

Voice Demand

Web Dialog

빈시간에 Email,outcall

오버헤드를 포함한 상담원 필요치

Voice Demand

Web Dialog

Outbound

E-Mail

오버헤드를 포함한 상담원 필요치



CDR(SMDR) & UMS

• Call Detail Recording
– Station Message Detail Recording

– Station 별로 전체 In, Out 콜의 비용 관리

– 별도의 Logging 서버 필요

• Enterprise UMS
– 하나의 서버에서 FAX, voice 동시 처리

– 이메일 서버와 연동

– 하나의 화면에서 email, voice, FAX 처리

– ICC, ERMS와 연동


