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1. Overview 

   

  2003년 CTI 업계에 화제를 이루고 있는 IPCC(Internet Protocol Contact Center)의 

열기가 어디까지 왔는지 실체를 확인하며, 현재 시장에 출시되고 있는 IPCC Solution들의 

대표적인 구현 방식을 몇 가지 소개하여 콜센터 관점에서의 각 구현 방식에 따른 장단점 및 

고려사항을 점검하려 한다. 

 

   

2. IPCC 소개 

 

IPCC (Internet Protocol Contact Center)란, 기존의 VoIP기술을 활용한 IP 텔레포니 

인프라와 Contact Center Solution을 통합한 새로운 환경인 VoIP Network base의 Contact 

Center를 말한다. 이는 음성뿐만 아니라 웹, 이메일, VoIP, 채팅 등의 모든 채널 접점을 

IP를 통해 가능하게 한다. 따라서, IP 텔레포니 기술의 발전과 더불어 컨택센터의 Running 

Cost절감 및 Multi Center운영의 통합관리라는 장점이 접목되어 오늘날 컨택센터가 갖고 

있는 문제점을 일정부분 해소 할 수 있어 컨택센터 업계에 주목을 받고 있는 것이 사실이다. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

위의 그림에서 기존 TDM콜센터구성은 데이터회선과 음성회선이 분리되어 운영되었으나 

아래 IPCC 구성에서는 음성과 데이터 통합하여 운영되는 것이 가시적으로 확인될 수 있는 



큰 차이점이라 할 수 있다. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  IP 텔레포니 기술의 발전은 IPCC기술의 발전과 무관하지 않으며, IPCC 솔루션의 근간을 

이룬다고 해도 과언이 아니다. 또한 IP 텔레포니의 구현방식에 따라 IPCC의 구현 방식을 

나눌 수 있으며 이에 따라 제공업체들 마다 각 기 다른 방식으로 진행, 진화되어 각각의 

특성을 보이고 있다. 그럼 IPCC기술의 이해를 돕기 위해 IPCC구현 기술의 근간인 IP 

텔레포니 기술에 대해 알아 보도록 하겠다. 

 

  IP 텔레포니는 패킷 텔레포니의 아키텍처를 근간으로 한다. 패킷 텔레포니는 게이트웨이, 

게이트키퍼 그리고 애플리케이션의 3 개 계층으로 되어 있다. 

  여기서 게이트웨이는 우리의 음성을 패킷화 시키고 이를 전달하는 모든 장비를 말한다. 

게이트키퍼는 콜을 Setup 하고 데이터 네트워크의 라우터처럼 콜을 라우팅 하는 장비를 

말한다.  일반적인 TDM PBX 에서는 게이트웨이와 게이트키퍼가 PBX 내에 함께 들어가 

있었는데 반해 패킷 텔레포니 환경에서는 데이터 네트워크의 호스트 메인 프레임이 

클라이언트/서버로 나누어졌듯이 PBX 가 게이트웨이와 게이트키퍼로 나누어지게 된다는 

것이다 

  그리고 이를 기반으로 하여 요금부과(Billing), NMS, 콜센터 같은 애플리케이션이 

다양하게 구현된다. 이러한 패킷 텔레포니의 아키텍쳐는 IP 텔레포니에서도 동일하게 

적용되며, 공급회사에 관계없이 동일한 형태로 구현되게 된다 



 

 

   이렇듯 기존에 콜센터/컨택센터에서 갖추고 있던 교환기(PBX)를 소프트웨어적으로 분산 

구현하여 오늘날 날로 발전되는 Data통신 기술과 접목된 콜센터의 집중-분산형 모델의 

콜센터/컨택센터의 모습으로 실현 된다. 또한, 네트워크 기반기술 발전 및 비용 하락, 

VPN기술발전 등으로 인해 컨택센터의 재택근무 환경 및 다채널 미디어 접속 기능 제공을 

통해 보다 많은 가치 창출 기회를 제공한다. 

 

  요컨대, IPCC는 네트워크를 이용한 Data와 음성의 통합을 통해 센터 확장의 유연성 및 

통합관리 용이성을 통한 생산성 향상을 도모한다. 

 

3. IPCC 구현 모델 

   

  오늘날, IP 텔레포니를 이용한 컨텍센터 구성 시 일반적으로 2가지의 솔루션 범주로 크게 

나눌 수 있다.  

 

  첫째는 기존 교환기에 IP card를 설치하는 방식으로 IP-Enabled 방식 혹은 Hybrid 

방식이라고 하며 이는 기존 투자 비용을 보호할 수 있는 방식으로 안정성을 더욱 강조하는 

방식이라 볼 수 있다. 

 

  두 번째로는, All-IP 또는 Pure IP 방식이라고 하여 교환기를 소프트웨어적으로 즉, 

Application으로 처리하여 기존에 교환기를 이용한 콜센터 구축의 지역적인 한계성 및 

장비의 의존도를 없애 확장성에 초점을 둔 구현 방식이라 할 수 있다. 



  

 아래의 그림에서는 일반적인 콜센터 구현방식인 TDM 및 IPCC 구현방식의 차이점을 나타낸 

것이다. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  앞서 거론한 것처럼 각각의 구현 방식에 따른 장단점은 분명히 존재하며 구현방식의 

선택은구축하고자 하는 업체의 비즈니스 환경 및 기반시스템의 인프라에 얼마나 적합한가에 

따라 취사선택 될 수 있다. All-IP냐 Hybrid냐로 나뉘는 IPCC 구현 방식의 경우 상담원의 

인프라관점에서 볼 때, 모두 IP 텔레포니를 이용한 구성방식 이어 별 다른 차이점이 없다. 

 


