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1. CISCO IPCC Enterprise with hp

2. CISCO IPCC benefits

3. Vision of IPCC Primary topic:
• CISCO IPCC 소개?
• 한국 hp의 Call Center 

Framework
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Cisco IPCC

IP기반 콜 센터의 장점

• 지역의 제약을 극복

− 상담원과 인력 배치가 자유로움

− 콜 센터의 숫자가 늘어도 통합관리 가능

− 콜 센터간 Load Balance
− 무정지 콜 센터 구축

• 고객 접점의 통합 관리

− Voice, Email, Web, Fax, Video

• 신규 업무 개발 적용이 신속

− Open Architecture
− 구현 기술 종류의 최소화

− 자체 개발 인력 활용가능

• 하나의 네트웍에 의한 관리

− Voice/Data 통합관리

− 유지 보수 용이/이설/증설 용이

Cisco
IP IVR
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Cisco IPCC

IPCC 이해

IP Phone & Agent Desktop

Call Manager

InternetInternet

IP IVR

PSTNPSTN

Voice Gateway

CTI 서버로써 콜
라우팅 역할을

담당

IP 기반의 PBX 
솔루션으로 Call 
Processing 담당

IP기반의 대화형
자동 음성 응답

솔루션

기존 전화 신호를
IP Network의

Packet으로 변환
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Cisco IPCC

IPCC 구성요소들

IP-IVR
(DL380)

(DL380)

(7660G)

V V 

V V 

(Cisco3845)

(Cisco 3750)

CC 
(DL380)

PG 
CTIOS
(DL380)

AWS/HDS
(DL380)

ICM (Intelligent Contact Management)

CallManagerBack Bone Switch

Access Switch IP Phone  

Voice Gateway IP IVR   
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Cisco IPCC 

IP Phone 

• 픽셀 기반의 대형 LCD 디스플레이도

가지고 있습니다. 이러한 디스플레이는

날짜와 시간, 발신자 이름, 발신

전화번호 및 통화한 전화번호 등을

나타내주는 기능을 가지고 있습니다. 
디스플레이의 그래픽 기능은 현재 및

향후 제공되는 기능도 포함하여 나타낼

수 있습니다.

• 직접 설정할 수 있는 2개의 라인/기능

버튼이 있어서 4명과 동시 통화가

가능하며, 사용자에게 통화 기능을

안내해주는 4개의 인터랙티브

소프트키도 있습니다

• 설정 기능 키를 통해 사용자는

디스플레이 컨트라스트를 조정하고

링거, 핸드셋, 헤드셋 및 스피커 등 모든

오디오 장치에 대해 링거 톤 및 볼륨

설정을 선택할 수 있습니다. 또한

시스템 관리자는 원하는 네트워크

구성을 설정할 수 있습니다.. DHCP, 
TFTP,시스코 CallManager 및 백업용

CallManager 등으로 네트워크 구성을

자동 또는 수동 설정할 수 있습니다.
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Cisco IPCC 

XML on IP Phone`

Go Home

B

OutsideA

StatusAt OfficeName

Desk

A

출 근

외 출

B
퇴 근

1. At Office

2. Go Home

4. Inside

5. Business Trip

3. Outside

Management

HTTP GET

HTTP POST

http://www.weather.com

http://Finance.yahoo.com

XML & 
WebServer

XML Contents
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한국 hp Call Center framework  

Application model

Infrastructure model

Business model

Enterprise Data / CRM / DW Layer

IPCC infra Structure Layer
HDS (logger) / AWS / Real-Time Data

Infrastructure model

Agent Desktop / Supervisor / Admin
QA / Statistics / Monitoring  ……

Insurance / Banking / Card /Marketing
Delivery / Public Service ….
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Application model Agent Desktop / Supervisor / Admin
QA / Statistics / Monitoring  ……

한국 hp Call Center framework  

상담원 App 예시
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Sample Screen
전체/소속/팀/그룹별로 현 상담원의 상태를 RealTime으로 조회할 수 있는 기능

통화중인 상담원을 클릭하면 실시간으로 감청됨

한국 hp Call Center framework  

상담원 모니터링 예시
Application model
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1. Core principles

2. CISCO IPCC benefits

3. Vision of IPCC When and why use IPCC:
• What sort of problems can  

IPCC solve?
• What are the IPCC 

benefits?
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What sort of problems can  IPCC 
solve?

고객의 제약사항 해결방안

PSTN
서비스

확장의 제약

유연한 시스템

운영의 어려움

원격지 Call 

Center 운영의

어려움

정확한 Call 통계,

Call&업무통계 부재

PSTNPSTN

상담원상담원 IPIP-- Ca ll Center Ca ll Center 상담원상담원 IPIP-- Ca ll Center Ca ll Center 

IVR

DatabaseDatabase

본사본사 W ebW eb
ServerServer

IVRIVR

DatabaseDatabase

본사본사 W ebW eb
ServerServer

• 서비스 제약 확장 가능

• OPEN 환경으로(TCP-IP환경) 타시스템과 연동

• Call 정보가 풍부하여 정확하고 다양한 통계

• IP-Telephony 환경으로 빠르고 경제적으로

Remote Center로 분리

System 운영
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What sort of problems can  IPCC 
solve?

고객의 제약사항 해결방안

상담시 다수의 화면 또는

프로그램으로 상담진행

상담원 자리에서

FAX,SMS,녹취,message  등을

처리하기 불가능

검증된 직판 운영 프로그램

부재

모니터링 등 관리자 App

프로그램 부재

변경이 어려운 Client 

Server 환경

Single View 환경으로 상담에 최적화 되어, 

여러 화면을 거치지 않고 상담 가능

직판 환경에서 성공적인 Frame Work 을 보유

하고 있어서, 정확하고 빠른 상담 가능

IPCC ICM 과 밀결합 되어, 현재 Call Center 

의 현황을 바로 파악할 수 있음

각종 Interface 들이 상담원 App과 연동되어

상담원이 자리에서 프로그램만으로 모든 업무처리가능

JSP/JAVA/XML 환경으로 변경하기 쉽고, Hosting 

환경에 독립적으로 운영됨

상담원 Application
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What sort of problems can  IPCC 
solve?

고객의 제약사항 해결방안

WEB 

방문이력

IN/OUT

상담이력

계약정보

보험이력

Call 

데이타

각종 고객과의 접촉이력 및
고객정보가 재 마케팅으로 활용되기 어려움

모니터링

데이타

재 마케팅
X

X
고객서비스
모니터링

고객서비스 모니터링 / 평가 등으로
활용하기 어려움

WEB 

방문이력

IN/OUT

상담이력

계약정보

보험이력

Call 

데이타

모니터링

데이타

통합

DB

방문/가입설계

캠페인실행

마케팅

각종 고객 접촉이력을 통합DB 로 관리하여

마케팅에 활용할 수 있음

CRM View
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1. CISCO IPCC Enterprise with hp

2. CISCO IPCC benefits

3. Vision of IPCC What is expected ?:

• What is life IPCC make ?
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What is life IPCC make ? 
Media Convergence

OLD World New World
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What is life IPCC make ?  
Home Agent

Encrypted VPN Tunnel

VPN Headend 
Router

Cisco® 831 
Router

Broadband Internet

IPCC
Corporate 
Network

831 router QOS (Edge 
Only) prioritization of 
voice traffic

All IPCC servers 
and Call Managers 
are Centrally 
located 

Desktop patched to 
7960 and both 

configured for DHCP

7200 VXR and the 
CAT 6500/VPNSM 
blade offer the 
best LAN to LAN 
performance

IPCC Desktop Agent

If the broadband link 
is not DOCSIS 1.1 
then traffic is best 
effort to head end

Stats

Chat

Voice

CTI

HAoB

IPCC Agent IP Phone

Broadband modem

LAN to LAN

Broadband bandwidth 
must be at least 256k 
up/1MEG down

DOCSIS 1.0=No QoS
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What is life IPCC make ?  
Multi-Site in the world

PSTN

IP WAN

Head Office

PG IPIP--IVRIVR

IOS Gateway

Branch Office

IPIP--IVRIVR

PG

PG
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What is life IPCC make ?  
Others

• Video Contact Center ( 무인 Shop 등 )
•양방향주문시스템( 가정용 / 기업 IPT)
•동영상전송 ( 콜센터부가서비스)
• 360 Customer View Contact Center 


