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1. 회사소개(KOID)

▷ 2001년 KT 114번호안내 업무 분사▷ 2001년 KT 114번호안내 업무 분사

◈◈ 설립설립 내역내역 ◈◈ 회사의회사의 강점강점

▷안정적인 회사 : 자본금 200억, 안정적 수입원 보유(114)

3년 연속 흑자

▷우리나라 최초 산업자원부 TM분야 품질인증 획득(2003년)

▷고급인력 확보 용이 : 오랜 전통의 114 인지도

▷안정적인 회사 : 자본금 200억, 안정적 수입원 보유(114)

3년 연속 흑자

▷우리나라 최초 산업자원부 TM분야 품질인증 획득(2003년)

▷고급인력 확보 용이 : 오랜 전통의 114 인지도
◈◈ 주요주요 사업사업

▷ 114번호안내

▷ 우선번호안내서비스

▷ 콜센터사업

▷ 별정통신사업

▷ 텔레매틱스사업

▷ Let’s114인터넷사업

▷ 114번호안내

▷ 우선번호안내서비스

▷ 콜센터사업

▷ 별정통신사업

▷ 텔레매틱스사업

▷ Let’s114인터넷사업
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1. 회사소개(KOID)

◈◈ 인원현황인원현황

◈◈ 콜센터콜센터 운영현황운영현황

3,560120501706601,726834인원

계O/B상담115상담스카이상담TM상담정보상담정규직구분

▷ 114 : 충청이남 지역(KT분사)

▷ KT콜센터 : 100센터(5개지역), 115☞⇒

▷ 스카이라이프 : I/B, O/B, 해피콜(전국대상)

▷ O/B콜센터(자체) : 보험상품 판매(2003.3월)

▷ 컨택센터 : 왕족발/페리카나(I/B사업)

▷ 114 : 충청이남 지역(KT분사)

▷ KT콜센터 : 100센터(5개지역), 115☞⇒

▷ 스카이라이프 : I/B, O/B, 해피콜(전국대상)

▷ O/B콜센터(자체) : 보험상품 판매(2003.3월)

▷ 컨택센터 : 왕족발/페리카나(I/B사업)

3,100여명

종 사

3,100여명

종 사
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2. 광주지역 구축 추진 개요

◈◈ 제제11센터센터((수지수지) ) 운영상의운영상의 문제점문제점

이직율 증가서비스 수준 저하

운영 비용 증가인적 Quality 저하

인력수급 어려움
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2. 광주지역 구축 추진 개요

◈◈ 제제22센터센터 구축구축 착안사항착안사항

임차보증금 500~700만원/평 150~250만원/평

인력수급

구 분 서 울

점차 어려워짐

지방 대도시

상대적으로 수급용이
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2. 광주지역 구축 추진 개요

◈◈ 지방대도시지방대도시 비교비교

사투리 교정 곤란

없 음

없 음

양 호

150~160만원

100여개

28,000명

3%

대 구

사투리 교정 용이

없 음

적극적

양 호

180~190만원

150여개

30,000명

6%

대 전

사투리 교정 용이음성품질

전남대

콜센터 산업정보 연구소
콜센터 경영 지원 인프라

적극적지자체 행정 지원

양 호건물 임차 용이성

30여개콜센터 수

140~150만원콜센터 상담원 평균 임금

34,000명연간 배출 상담인력pool

1%월평균 상담인력 이직율

광 주구 분
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3. 추진 경과

□ 2003. 5월 : 광주광역시 와 스카이라이프 Mou 체결

□ 2003. 8월 : 업무개시(상담석 100석)
☞ 대상지역(1차) : 광주, 전남∙북, 상담원 :     명(일반경력직 5명)

□ 2003.10월 : O/B-D/B관리 업무개시(전국 고객)

□ 2003.11월 : O/B-미납관리 업무개시(전국 고객)

□ 2004.5월 : 28층 증설(215석)

□ 2004.7월 : O/B-해피콜 업무개시

종합 콜센터 운영체제 완료
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4. 고객센터 개요

○ 운영시간

- 09:00~22:00

○ 연중무휴 동일

근무 형태

○ 76만 가입자

(※전국 153만)

대상 고객수

○ I/B 상담

- CS 상담

- 해지방어 전담

○ O/B 상담(전국)

- 해피콜

- 미납관리

- D/B관리

○ 서울∙경기를 제외한

전지역의 일반전화

발신콜

○ 018, 019 이동전화

발신콜 (전국)

임 무콜 인입 지역
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5. 인력 현황

◈◈ 초기초기 대비대비 증감증감

104553911611-증 감

1705596129421현 재

66-57-13311초 기

O/BI/B
계

상담원
IT지 원파트장

QAA

/교육
팀 장

현장

대리인
구 분

◈◈ 이직율이직율 / / 학력분포학력분포 등등

98.31.70.65.394.124.768.86.5

1673191604211711
5.6

여남40대30대20대학사학위전문대고졸
비 고

성 비연령분포학력분포이직율

(%)

(명, %)



1010/15/15

6. 운용 현황

◈◈ 생생 산산 성성

10013093301332
점유율

(%)

계기타홈페이지클레임비가입자A/S요금
상품/

서비스
구 분

◈◈ 상담상담 유형별유형별 분포분포

698.7332315693.1%123,960
133,150

(56.6%)
235,010

시간당

처리건
W/U(초)ATT(초)S / L응답율응답호

상담

요청호

1일1인당

처리
인입호

(2004.10월 기준)

(2004.10월 기준)
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7. 상담품질 변화 추이

88.4점

75.3점

73.1점

79.1점

76.8점

86.5점

70

75

80

85

90

2003.12월 2004.2월 4월 6월 8월 10월

상담품질 (관리목표 : 83점)
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8. 광주고객센터 구축 효과

2004. 9월 기준

수지 센터의

5/10 수준이 적정

1,800천원

4.5%

전문대졸 이상 93%

용 이

상대적 우수(86점)

수지 센터

1/10 수준

2,000천원

8%

전문대졸 이상 20%

어려움

보통 (79점)

-

임대료

이직율

학 력

인력 수급

상담 수준
- 상담 품질

- 클레임

요금감액

비 고광주 센터수지 센터구 분



1313/15/15

9. 광주고객센터 구성도

◈◈ 인바운드인바운드 Call FlowCall Flow

PSTN
(지능망)

PSTN
(지능망)

광주 양동
제 2 고객센터

용인 수지
제 1 고객센터

Overflow

교환기

CHECK
근무시간

CHECK
근무시간

Call Back
(콜백)처리

Call BackCall Back
((콜백콜백))처리처리

회원 or
비회원

회원 or
비회원

상담원연결
Or IVR멘트

상담원연결
Or IVR멘트

서비스 안내
(FOD,자동안내)

서비스서비스 안내안내
(FOD,(FOD,자동안내자동안내))

CTI서버

상담 가능한
상담원 체크

상담 가능한
상담원 체크

큐(VDN)에
고객호 대기

큐(VDN)에
고객호 대기

상담원연결상담원연결상담원연결

IVR

YES

NO

회원:주민번호 비회원:Null

상담원
연결

IVR Service
상담원
IDLE

상담원
BUSY

상담원
BUSY

상담 가능한
상담원 체크

서울
경기
인천

강원
충청
경상
전라
제주
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9. 광주고객센터 구성도

◈◈ 아웃바운드아웃바운드 Call FlowCall Flow

아웃바운드
상담 그룹1

아웃바운드
상담 그룹2

아웃바운드
상담 그룹3

관리자

DB Server

1

교환기

CIOD Server

1. Calling List 추출
2. CICS 실행
3. List Manager를 이용한

Calling List 등록 작업

PSTN

CIDS Server

고객

2 1. Calling List 파일 등록
2. 캠페인별 정보에 따라

캠페인 수행
3. CIOD 서버에 Make Call 요청

3 1. CIOD 서버 명령에 따른
고객에게 Make Call 수행

2. Dialing 고객 정보 DB 저장

4 1. 고객연결 성공시 아웃바운드
상담원에게 호 분배

2. 고객 연결 실패시 CICS 시나리오에
따른 고객연결 재시도

5 1. 고객정보 Screen Popup 및
고객 상담

2. 고객 상담이력 등록

1. 캠페인 모니터링 (CICS)
2. 캠페인 통계 (CCPA)

6
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9. 광주고객센터 구성도

◈◈ IT IT –– Room Room 배치도배치도

IVR

PBX

녹음&평가

UPS 밧데리

정류기

항온 항습기

광단국

네트워크

CTI 서버

(Avaya CM S8700)

(SUN-Fire V880)(IVF7000) (AUDIO LOG)

(CISCO Catalyst 4507)

(PBX용)

FAX

(CIDS)
OB 서버

KVM 
스위치

정류기
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감감 사사 합합 니니 다다..


