
CTI 시스템 기능구성

가) Inbound Call 처리

나)  ANI & Screen Pop Up

다)  Call & Screen Transfer ( 상담 이관 )

라)  Conference Call (3자 통화)

마)  Call Back (Call 예약 및 회신 기능)

바) Outbound 자동화

사) Call 자동 분배

아) 상담원 및 센터 실시간 모니터링

자) 통계 자료 관리

차) FAX Service



Inbound Call 처리

고객

①

②

③

④

③

④

IVR주2)

PSTN주1)

교환기

상담원

DB Server

관리자

CTI Server

Data Line

Voice Line

① 고객의 Call이 교환기에 착신

② IVR에서 기 수립된 시나리오에 따라 고객에게 서비스 정보 제공.

③ CTI Server는 DB Server로 부터 고객에 관련된 각종정보를 추출하여, CTI서버에서 라우팅 Rule에 따라 분배한

해당Group 상담원에게 Data를 전송하도록 명령을 보냄과 동시에.교환기에 고객의 Call를 해당Group 

상담원에게 Call 착신되도록 명령.

④상담원 전화기에 전화가 착신됨과 동시에 상담 화면에 고객정보가 자동제공 (Screen Pop-Up 기능)

서비스 별 Call 분배
상담원 작업현황 별
Call 분배
기타 문의유형별 Call 
분배

Call Routing
기준

가) Inbound Call 처리



ANI & Screen Pop up

① IVR의 안내멘트를 청취한 후 상담을 요청한 고객의 Call이 교환기 ACD Queue에 대기

② 교환기는 CTI Server에 ANI(Automatic Number Identification) 통보

③ CTI Server는 ANI정보를 대기중인 상담원의 고객서비스관리 프로그램에 전송

④교환기는 해당 상담원 디지털 전화기에 링 신호를 보냄과 동시에 ANI정보를 고객서비스 프로그램에 전달하여

Call유형에 따라 고객응대화면을 Pop up 시킴.

고객

IVR

PSTN

교환기

상담원

DB Server

관리자

CTI Server

Data Line

Voice Line

①

③

②

④④

나)  ANI & Screen Pop Up

고객의 전화번호를 인식하여 고객의 정보를 Database에서 검색하고 상담원의 화면에 Pop Up시켜 줌으로써

고객정보 검색의 시간을 절약하고 응대 시 고객 Data에 기반한 상담을 가능케 한다.

고객기본정보
고객이력정보



Call & Screen Pop Up

①상담원과 고객이 통화 중에 고객이 전문 상담원을 요청

②상담원이 CTI Server에 타 상담원 및 관리자로의 전환요구

③CTI Server는 교환기에게 고객의Call을 전문 상담원에게 전환하도록 명령

④Call이 착신되면서 동시에 고객데이터도 관리자 단말에 자동 Screen pop-up되어 고객과 상담이 이루어 짐.

⑤상담원이 현재시점까지 고객과 통화한 Historical Data를 그대로 다른 전문 상담원에게 Transfer 함.

고객

IVR

PSTN

교환기

상담원
관리자

CTI Server

Data Line

Voice Line

① ②

③

④

⑤

DB Server

다)  Call & Screen Transfer ( 상담 이관 )

콜센터 내에서 고객의 통화를 좀더 Skill이 높은 상담원이나 관리자에게 이관하려고 하는 경우 Call 과 Data를

함께 이관할 수 있는 Call & Screen Transfer 기능을 구현한다.



3자 통화

① 고객이 A상담원과 통화 중 Skill 부족 및 전문상담원과의 3자 통화가 필요한 경우

② A상담원은 B상담원과 3자 통화를 시도하고자 할 때, CTI 서버는 교환기에게 고객, A상담원, B상담원간 3자 통화를

지시

③ B상담원과 3자 통화가 이루어지고,고객의 정보가 B상담원 PC 에도 자동 Display (Pop Up) 됨

고객

IVR

PSTN

교환기

DB Server

관리자

CTI Server

Data Line

Voice Line

①

②

③

라)  Conference Call (3자 통화)

상담원간, 상담원과 고객간, 상담원과 관리자간 통신기능을 제공하기 위하여 3자 통화기능을 구현한다.

상담원A

상담원B



Call Back

Data Line
Voice Line

고객

PSTN

①

②

④

③

④

IVR

PBX

상담원용
전화기

상담원용
단말

Application Server

관리자용
전화기

관리자용
단말

CTI Server

①IVR 멘트 청취 후 상담원을 요청한 고객의 Call이 교환기 ACD Queue에 대기

②전 상담원이 통화 중이면 Overflow에 의해 Callback SVC용 IVR 로 착신

③고객이 회신을 희망하는 전화번호 및 시간대를 입력하면 IVR는 DB서버에 예약고객으로 등록

④CTI 서버가 발신 고객정보를 가지고 PBX에게 발신을 지시하고 고객과 연결되면 상담 가능한 상담원에게 Call을 연결한다.

마)  Call Back (Call 예약 및 회신 기능)

통화량의 폭주로 통화가 불가능한 경우 고객은 IVR의 안내에 따라 회신을 희망하는 전화번호를 등록하고, 통화

인입량의 감소로 유휴상담원이 발생시에 CTI 서버가 자동으로 고객과 전화를 연결하여 통화를 하게 한다.



Outbound 자동화

① 관리자의 판단으로 Outbound 할 고객 List를 추출하고 Outbound를 개시

② 고객 List를 가지고 CTI 서버는 적정수주1)로 IVR에게 전화를 걸게 함

③ 이때 FAX, 무응답 등의 경우는 Detection 하여 상담원에게 연결하지 않음.

(CALL DETECTION 기능)

④ 고객과의 통화가 성공되면 CTI 서버에 보고하고, CTI 서버는 교환기로 하여금 현재 상담 가능한 상담원에게 Call을

분배, 상담원 PC에 고객정보를 Screen Pop up  시킴

고객

IVR

PSTN

교환기

상담원

DB Server

관리자

CTI Server

Data Line

Voice Line

①

②

③

④ ④

바) Outbound 자동화

주1) Predictive Dialing을 이용할때 통화 성공율이 가장 높을것이라 예상되는 적정 Call 수.



Call 자동분배

① 고객이 Call Center에 전화를 걸어 IVR의 초기멘트에 따라 원하는 상담유형을 선택

② 이때 CTI 서버는 고객이 원하는 유형 그룹 등으로 나누어 Call의 분배를 교환기에 지시

③ 연결된 상담원의 화면에 고객의 정보와 요청 정보를 Display시킴.

※ Call운영 전략은 GUI환경으로 제공하여 Call Center 운영관리자가 쉽게 변경하고 관리 할 수 있도록 제공함

Data Line

Voice Line

고객

IVR

PSTN

교환기

제품그룹1

DB Server

CTI Server

①

②
②

③

제품그룹2

사) Call 자동 분배

서비스구분 별, 문의유형 별, 상담현황 별로 상담인원을 자유롭게 배정하고, 쉽게 변경할 수 있는 CTI 

Middleware를 사용하여 상담 효율을 극대화할 수 있게 한다.

서비스 구분별
문의 유형별
상담원 가동현황별
Call 분류



상담원 실시간 모니터링

①센터에서 발생되는 모든 Call이 CTI Server에 의해 추적/관리가 되어 센터 관리자가 모니터링이 가능하여 센터 및

상담원 관리에 효율적으로 업무에 적용시킬 수 있음.

②위 그림과 같이 여러 가지의 에이전트(상담원), 상담그룹, 큐(Queue), 라우팅 포인트(Routing Point) 등의 현재 상황

실시간 제공

고객

IVR

PSTN

교환기

상담원

DB Server

관리자

CTI Server

Data Line

Voice Line

아) 상담원 및 센터 실시간 모니터링

상담원과 센터 상황의 실시간 모니터링 기능을 통하여 Call 자동분배전략(실시간 Call Routing 전략)관리자가 수정할

수 있게 하고, Traffic 관리를 통하여 체계적이고 안정적인 센터운영을 할 수 있다.

상담그룹별/팀별/상담원 Log 
in/Out 상태 모니터링

센터의 총 대기Call/ 통화
Call/아웃바운드 Call/ 포기
Call 상태 모니터링



통계 자료 관리

자) 통계 자료 관리

제안사는 CTI 콜센터 시스템에 저장된 기록에 근거하여 고객서비스 현황 및 품질수준을 분석하고 분석 결과를 제공

할 수 있도록 하며, 관리담당자는 서비스 현황을 확인할 수 있게 한다. 정형화된 양식의 보고서를 통해 서비스 현황

및 품질 수준에 대한 성과를 측정하고, 평가하여 서비스 개선에 대한 전략을 보다 쉽고 체계적으로 수립할 수 있도록

할 것이다. 

서비스 유형
분석

서비스
품질 분석

서비스
만족도 분석

데이터
베이스

CTI 콜센터
및 서비스 관리 시스템



FAX Service

차) FAX Service

각 상담원이 여러 고객들에게 동일 내용의 안내문을 자기자리에서 직접 통보 기능을 이용하여 한번에 처리 할 수

있으며 외부로부터 의 FAX를 자기의 단말기를 통하여 직접 수신 할 수 있다.

① 고객이 단말기(휴대폰)나 유선전화를 이용해 고객센터로 전화

② 고객이 각종자료를 FAX로 받기를 원할 경우 자신의 FAX 번호를 ARS 안내에 따라 입력

③ CTI 서버를 거쳐 DB Server는 고객이 요청한 FAX 정보를 FAX 시스템으로 전송

④ FAX 서비스는 PBX교환기와 연동하여 고객의 FAX번호로 FAX 송신

* 동시에 다수의 고객에게 FAX를 송신할 경우 FAX(ARS)에서 순차적으로 자동 송신.

* 상담도중 고객의 요구에 따라 상담원이 화면 클릭으로 FAX 정보를 송부해 준다.

ARS/FAX

고객

PSTN

PBX

상담원 용
전화기

상담원용
단말

DB Server

관리자용
단말

: Data Line
: Voice Line

①

②
CTI Server

③

④

FAX

관리자용
전화기


