
Call Center Basic System

• PBX(ACD)

• 상담원 전화기 & Headset

• Call Reporting

• Call Recording

• IVR

• CTI



PBX (ACD)

Programmable Routing

• 시간, 요일에 따른 Routing

• Call Center의 상태에 따른 Routing

• 대기호, 가용상담원수 고려

• 고객군에 따른 라우팅

• Call Center 정책에 따른 라우팅

Skill Based Routing

• 상담원에게 Skill / Degree 부여

• Skill : 업무 능력 / 구사언어 고려

• Degree : 직책 업무 숙련도 고려

• 한명의 상담원이 Multi skill 가능

• 각 Skill별로 별도의 Degree 부여

CRM Dynamic Routing

• 상담원 설정이 동적으로 변동

• RA : 피크 타임시 예비상담원 투입

• SO : VIP의 서비스레벨 저하시 투입

• VIP 고객 서비스 레벨 우선 고려

Network Routing

• 복수의 Virtual Call Center 적용

• Call Center 사이의 Load Balancing

• 콜이 한쪽으로 몰리는 경우 다른 Call 

Center로 업무 분산



PBX (ACD)
ANI
• 외부 전화번호를 인지 Caller ID

• 현재 DID에서는 지원하지 않음

• IVR에서 고객번호를 받지 않아도 됨

DNIS
• 고객이 전화를 걸은 번호를 인지

• 어느 부서로 전화를 걸었는지 확인

• Outsourcing Call Center에서 유용

• 고객의 전화목적을 인지하는데 유용

CTI
• 교환기와 TCP/IP로 연결

• Call의 정보를 CTI서버에 전달

• CTI 서버의 명령을 수행

• Call Control : Call의 Transfer, Hold.

• Domain Control : 전화기 상담원

EWT
• Expected Wait Time

• WT: 고객이 상담원에 연결되는 시간

• 교환기에서 WT를 예측

• 고객의 포기호 방지를 위해 사용



IVR

• Analog & Digital

• IVR 관리
– 복수의 IVR 서버를 관리

– 모니터링 & 업무 통계

– GUI Flow Editor

• IVR Server : NT vs Unix

• ASR & TTS
– 음성인식 & 음성합성

– 고객 서비스 향상 목적 도입

– Virtual agent



상담원 전화기 & Headset

• Agent Phone
– Analog

– Digital : LCD, 통화중표시, 다기능 버튼,

– Agent

• Call Center Log off/on

• RIM (Recorder interface module), LCD

• Headset과 직접연결, 상담원 편리성 증가

• Headset
– Headband type

– Ear type

– Wireless type : 무선 헤드셋, 상담원 편리성 증가



Call Reporting

• 리포트 범위
– 상담원 : 각 개인별 실적 및 평균통화시간

– Group/split/skill : 각 조직 별 Skill 별 통계

– Call Center : 전체 상담원의 정보

– Trunk : 트렁크 사용률 정보 수집

• Service Level & 포기율
– Center의 서비스 레벨 및 콜 포기율 평가

• 실시간 & 통계 보고서
– 실시간 및 일,주,월,분기 별 통계 보고서 생성



Call Reporting 예제
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Call Recording

• Total Recording

• CTI 연동
– CTI 서버와 연동, 콜과 고객의 특성 파악

• Selective 
– 콜의 특성을 파악하여 녹음이 필요한 것만 녹음

• Record on Demand

• MDF & PBX E1
– MDF (main distribution frame)에서 콜을 녹음

– 교환기와 녹음기 사이에 E1으로 직접 연결



CTI

• Screen Popup
– 고객의 ID 목적을 파악 상담원화면에 표시

– CS Client, Web Client 방식

• Screen Transfer & Consultation
– 상담원이 다른 Transfer, 상담(SV)를 요청한 경우 콜

정보가 같이 이동

• Agent Select
– Call Center의 정책에 따라 특정 상담원 연결

– Assigned Agent Routing, Last Agent Routing



CTI 형식

PBX(ACD)

IVR

CTI

CTI Call DB

Call Recording

Application Server

Data Warehouse

고객

Web Client : CTI에서 Application 서버에 정보 전달,서버가 DB 접속

Client에 정보를 Push

CS Client : CTI에서 상담원

Client에 고객 정보 전달, 

Client가 DB 및 서버 접속


