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컨텍센터컨텍센터 상시운영체계상시운영체계 도입도입 필요성필요성 및및 현황현황

공중전화망공중전화망 및및 공중공중 IP IP 망망 설계설계 개념개념 비교비교

IPCC onIPCC on--demand demand 활용사례활용사례 ((영국영국 BT)BT)

Paradigm shift @ Contact centerParadigm shift @ Contact center

컨텍센터컨텍센터 상시운영체제상시운영체제 시나리오시나리오 ((안안)  )  
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ObjectiveObjectiveObjective

비즈니스비즈니스 상시운영체제상시운영체제 도입도입 필요성필요성 및및 현황을현황을 개괄하고개괄하고

전화망전화망 과과 IPIP망의망의 설계설계 개념상개념상 존재하는존재하는 상호상호 보완성을보완성을 거시적으로거시적으로 고찰고찰

하는하는 과정을과정을 통해통해

IPCC IPCC 를를 기존의기존의 ‘‘circuit circuit 방식방식 콘텍센터콘텍센터’’의의 backup backup 시설로시설로 활용하여활용하여

‘‘콜센터콜센터 상시운영상시운영 체계체계’’ 구축하는구축하는 타당성을타당성을 설명함설명함

‘‘통신사업자통신사업자 제공제공 networknetwork--hostedhosted’’ 콘텍센터로콘텍센터로 수요의수요의 이동은이동은 어떠할어떠할 지지

를를 국내외국내외 구축사례와구축사례와 시장조사시장조사 기관의기관의 자료를자료를 통하여통하여 살펴보고살펴보고, , 

국내국내 환경에서환경에서 구현구현 가능한가능한 ‘‘상시운영체제상시운영체제 서비스서비스 시나리오시나리오’’를를 예시함예시함
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컨텍센터 상시운영체계 도입의 필요성컨텍센터컨텍센터 상시운영체계상시운영체계 도입의도입의 필요성필요성

컨텍센터컨텍센터 업무업무 비중비중 및및 중요성중요성 급증급증
금융권금융권 ‘‘신신 바젤바젤 협약협약 (2006)(2006)’’ –– 운영운영 리스크리스크 관리관리 추가추가

국내국내 컨텍센터컨텍센터 실정에실정에 맞는맞는 상시상시 운영운영 시스템시스템 개발개발

비즈니스상시운영체계비즈니스상시운영체계 필요성대두필요성대두
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컨텍센터컨텍센터 백업시스템백업시스템 구축구축

시스템시스템 장애장애 시시 대고객대고객 서비스의서비스의 연속성연속성 확보확보

컨텍센터컨텍센터 확장성확장성 측면측면

일시적인일시적인 거래량거래량 폭주에폭주에 대응대응 가능한가능한 거래거래 처리처리 용량용량 확보확보 가능가능

컨텍센터컨텍센터 확장확장 요구에요구에 빠른빠른 대응대응 가능가능 (on(on--demand demand 방식방식) ) 

※※ 뱅크타운뱅크타운 ((국내은행국내은행 인터넷뱅킹인터넷뱅킹 실시간실시간 백업서비스백업서비스 제공제공))

컨텍센터 상시운영체계 도입의 필요성 (계속)컨텍센터컨텍센터 상시운영체계상시운영체계 도입의도입의 필요성필요성 ((계속계속))
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공중전화망 과 공중 IP 망 설계 개념 비교공중전화망공중전화망 과과 공중공중 IP IP 망망 설계설계 개념개념 비교비교

패킷 단위로 자동 재설정통화 단위로 선(先) 지정접속경로

설정

패킷 (packet)통화 (call)접속 단위

예전에는 통신사업자들이
POTS를 VoIP의 backup

수단으로 활용하였으나, 
2001.9.11 사태 이후 정반대
활용가능성이 검증되었다

(2001.10월 Yankee Group)

IP Network 에 내재한 복원

능력을 활용한 backup이

가능함

상호 보완

패킷 단위로 최종 목적지를
향해 자동으로 경로를 재설정
하기 시키기 위한 기술적 사
상들의 집합

통화 단위로 경로 설정하고, 
설정된 경로를 유지시키기 위
한 기술적 사상들의 집합

설계 개념

IP Network공중전화망
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IPCC on-demand 활용사례 (영국 BT)IPCC onIPCC on--demand demand 활용사례활용사례 ((영국영국 BT)BT)

고객사에서고객사에서 통신사에게통신사에게 ‘‘recovery servicerecovery service’’를를 위해위해 기본료를기본료를 매달매달 지불함지불함

상황발생시상황발생시 고객사로고객사로 인입된인입된 호는호는 통신사의통신사의 ‘‘networknetwork--hosted contact hosted contact 

centercenter’’로로 자동으로자동으로 경로경로 변경됨변경됨

공중망에공중망에 시설된시설된 IVRIVR에에 의해의해 인입된인입된 호는호는 필요시필요시 IP IP 방식으로방식으로 원격지에원격지에

있는있는 안내석으로안내석으로 착신됨착신됨

고객사고객사 요구시요구시 통신사는통신사는 12 12 시간시간 이내에이내에 고객사가고객사가 별도별도 지정하는지정하는 장소로장소로

‘‘안내석안내석 PCPC’’ 및및 ‘‘satellite connectionsatellite connection’’을을 제공함제공함

즉즉, , ‘‘Contact Center OnContact Center On--demanddemand’’를를 제공함제공함
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Paradigm shift @ Contact centerParadigm shift @ Contact centerParadigm shift @ Contact center

Traditional “Integrated” Contact Center

• ACD : Avaya, Nortel, Alcatel, Siemens, Rockwell etc
• CTI : Genesys, CallPath etc

Network-Based Contact Center Services
New offer from IXCs, CLECs, ILECs,

xSPs etc

Unified Next Generation
Contact Center Products

N
ew

 C
on

ta
ct

 C
en

te
r 

(%
)

Time
Source: Gartner, 2002
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Paradigm shift @ Contact center  (계속)Paradigm shift @ Contact center  (Paradigm shift @ Contact center  (계속계속))

Company
(Everything In-House)

Outsourcer
(Everything at Outsourcer)

Company Company

Network Service Provider

Premise Premise -- BasedBased On - DemandOutsourcedOutsourced
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Paradigm shift @ Contact center (계속)Paradigm shift @ Contact center (Paradigm shift @ Contact center (계속계속))

6,500,000 seats (agents) in 2003
9,500,000 seats (agents) in 2007
Europe, Americas --- 62%
Asia and others --- 38%

Data Monitor
(www.datamonitor.com
)

In 2005, worldwide population 
of contact center will be bigger 
than 11,500,000 seats (agents).
In 2005, 35% of install based 
contact centers will be network 
hosted basis. 

Ovum Research
(www.ovum.com)

opinions
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컨텍센터 상시운영체계 도입을 위한 고려 사항컨텍센터컨텍센터 상시운영체계상시운영체계 도입을도입을 위한위한 고려고려 사항사항

통신망통신망 장애에장애에 대처대처 가능한가가능한가??

통신관로의통신관로의 파괴파괴, , 광광 단국장치고장으로단국장치고장으로 인한인한 서비스서비스 중단중단

통신망통신망 유지보수유지보수 인력의인력의 실수에실수에 따른따른 서비스서비스 중단중단

중계선중계선 폭주폭주, , 지능망지능망 시스템시스템 DownDown으로으로 인한인한 서비스서비스 중단중단

서비스서비스 보안은보안은 철저한가철저한가??

시나리오시나리오 서버서버 또는또는 녹음장비는녹음장비는 고객사에서고객사에서 관리할관리할 수수 있는있는 구조구조

전용회선을전용회선을 통한통한 서비스제공서비스제공

안전한안전한 컨택센터컨택센터 시스템시스템 환경을환경을 지원하는가지원하는가??

교환기교환기 장애장애 등등 핵심핵심 장비장비 고장에고장에 의한의한 전체전체 서비스서비스 중단중단 가능성가능성 유무유무

최상의최상의 음성음성 품질품질 지원을지원을 위해위해 전전 구간구간 디지털디지털 방식방식 적용적용 유무유무
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컨택센터컨택센터 백업백업 서비스서비스
(Contact+ ASP)(Contact+ ASP)

통화관리통화관리 백업백업 서비스서비스

((VeloceVeloce ASP)ASP)

KT & KT & 
브리지텍브리지텍

텔레뱅킹텔레뱅킹 백업백업 서비스서비스
(VFR ASP)(VFR ASP)

콘텍센터 상시운영체제 구성 요소콘텍센터콘텍센터 상시운영체제상시운영체제 구성구성 요소요소

• 자동음성안내 서비스와 팩스 송.수신

• 시스템 운용, 유지보수 대행

• 시나리오 제너레이터 지원

• 순수한 IP기반의 컨택센터 솔루션

• PSTN, Web Chatting, 

공유브라우징, Email, VMS, 화상

• CRM연동 가능

• 상담업무 백업 서비스가능

• 녹취(원본성 입증기능), 통화관리

• 상담원평가관리
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전용선(이중화)

HOST

텔래뱅킹전용D/B Server

CTI Server

IVR
교환기

OAM 

기존 콜센터

텔레뱅킹 서버

Application 
Server 

L2

Internet

KT IDC

DB

IVR

Media Gateway
ACD 서버

FCS/FOD
음성인식/TTS

컨택센터 백업시스템

텔레뱅킹 백업시스템

Softphone을 통해
Contact+에 Login

상담원 전화연결을 원할
경우 Contact+와 연동

콘텍센터 상시운영체제 시나리오 (안)콘텍센터콘텍센터 상시운영체제상시운영체제 시나리오시나리오 ((안안))

KT 지능망을 통한
자동 착신전환

xDSL

영업점

상담원 운영
중단 상황발생

비상대기조
직원이 상담
업무 수행
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