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구축 목적구축 목적

노후 전화 및 방송시스템 교체를 통한 영업점 통신 환경 시스템 개선
영업점 환경개선 IPT 신 기술 도입을 통한 다양한 업무와 연동 가능한 환경 구축영업점 환경개선

Compliance 강화
전화 거래 고객의 비밀번호 노출방지를 위한 폰 패드 기능 구현

전화 계좌 개설 등 관련 업무 통제 기능 강화

고품질의 고객
서비스제공

고객 전화번호 인식을 통한 고객 정보 팝업 기능으로 고객 만족 향상

콜 집중을 통한 고객관리 프로세스 개선 및 지점 업무 효율 향상

서비스제공 고객 전화접촉 이력의 통합관리 및 녹음 파일 연동을 통한 업무의 편의성 제공

영업점 건의사항 반영 및 업무 프로세스 개선
프로세스 개선 및

유연한 인프라 구축

영업점 건의사항 반영 및 업무 프로세스 개선

DATA와 VOICE 통합 운영을 통한 운용 및 관리 집중화 가능

콜 센터의 유연한 운영이 가능한 인프라 구축



단계별 추진 현황단계별 추진 현황

비지니스 ’08.11.1 ~ ’08.12.1

업무
효율성

1. Call 집중 업무도입 Open
2. 일반고객 약정거래 업무 시행
3.은행연계 계좌개설 고객 지원

Step 4
Call 집중 구현

• Call 집중 업무 구축
(단계별 영업점 시행)

증가

1. Phone Pad 업무시행
2. CTI 업무 시행
3. IP Contact Center Open 

Step 3
IPCC 및 CTI 구축

• IPCC 개발 구축
• 지점 CTI 개발 및 구축

’08.6.23 ~ ’08.10.17

Step 2
U.C 연동 구축

’08.6.9 ~ ’08.9.8

• Instant Messenger, 컨퍼런스 콜, 
화상회의 등 커뮤니케이션 채널 통합

1. 독립적인 커뮤니케이션 채널
통합으로 업무 효율성 증대

2 IPT 연동으로 편리성 추구

Step 1

동 구축

’08.6.9 ~ ’08.8.15
• 지점 & 본점(홀세일) IPT & IP Phone구축
• IP 녹음장비& VoIP 방송 구축

2. IPT 연동으로 편리성 추구

p
IPT & IP Phone 구축

시스템

• IP 녹음장비& VoIP 방송 구축
• MSPP 망 구축(전용회선 10M 속도 지원)

안정성 강화



구축 현황 – 인프라 개선구축 현황 – 인프라 개선

Avaya
본점방송

본점/콜센터

본점방송

본점/콜센터

IP

구축 전 구축 후

VoIP

VPNRouter

전화녹음
DB

전용회선

IVR CCA TTS 

CTI Avaya
PBX 

콜센터
PBX 

상담원
전화

방송장비

VPNRouter

녹음
DB

IVR CCA TTS 

콜센터
Voice
G/W

CTI 

CM

Voice

IP
전화

CM 상담원
전화

: 교체 대상

IP NetworkPSTN

용회
(512~1,024K)

전용회선
: 신규 설치

영업점

IP NetworkPSTN

MSPP
(10M)

MSPP
(10M)

G/W

전화
주장치

Router VPNVoIP

영업점

Voice
G/W

영업점

Router VPNIP 전화

(10M)

지점방송Analog 키폰 직원 PC 구 녹취서버

방송장비

지점 PC
신 녹취서버지점방송

장비 본/지점 내역 콜센터 내역

AVAYA CM2 0 AVAYA R8

장비 본/지점 내역 콜센터 내역

CISCO CUCM6 1 CISCO CUCM6 1
PBX/IVR

AVAYA CM2.0 AVAYA R8r

LG 키폰 시스템

Phone
AVAYA 6408

AVAYA 6424
LG 키폰 전화기

PBX/IVR
CISCO CUCM6.1 CISCO CUCM6.1

Cisco 2821 VG

Phone
CISCO 7931/7965

CISCO 7941
CISCO 7931

녹음장비 Lucis Audiolog 동방정보 Capture 녹음장비 Lucis Audiolog Lucis Audiolog



구축 현황 – 업무 개선구축 현황 – 업무 개선

IP-PBX

본점 / 콜센터 업무 개선 효과

1. Phone Pad 기능 지원
-비밀번호 노출 방지
-금감원 권고 기준 준수

② 고객 비밀번호 입력

IVR 2. 고객 응대 프로세스 개선
-콜 집중을 통한 핵심고객 관리 강화
-차별화된 업무 서비스 지원

DB

IP Network

-전화고객 정보 자동 팝업 기능 제공

3. 고객 관리 프로세스 개선
-접촉이력 입력/관리의 편의성 제공

① 고객 전화 수신
④ 비밀번호

지점

접촉이력 입력/관리의 편의성 제공
-고객 접촉/접점(전화번호) 관리 개선

4. IT 관리 프로세스 개선
D /V i 의 통합 운영으로 비용

지점고객
③ 업무상담

(해당 거래화면)

④ 비밀번호
인증완료

-Data/Voice의 통합 운영으로 비용
절감
-지점 이전/개설 시 비용 절감

(해당 거래화 )



구축 현황 – Call Flow 개선구축 현황 – Call Flow 개선

• 콜 집중으로 핵심 고객 관리 강화, 내점 고객 응대 집중
• ARS를 통한 단순 조회성 업무 처리로 대 고객 서비스 향상

[ 관리점 ]

FA 상담(조회)업무

1588-4588

지
점

[ ARS]

ARS 조회 및 업무처리

직통번호
(관리점)

고객

BM

FA그룹

지원그룹
거래처리업무

점
내
전
환
가
능

CallCenter상담원 연결

[ Call집중 ARS]

대표번호
(관리점) 관리고객

잠재고객

지점 전체
능 [ 집중 ]

ARS 조회 및 업무처리

Call Center 상담원 연결

공동관리

미지정
(신규포함)

대표번호

FA

상담(조회)업무
[ CallCenter 상담원]

지
점
내

영업점FA Group연결

대표번호
(타지점)

BM

직통번호

FA그룹

지원그룹

거래업무처리불능
:관리점으로 Call전환

(FA, Group
선택가능)

상담원 상담 및 업무처리

영업점업무 처리요청
: Call전환(관리점)

내
전
환
가
능

직통번호
(타지점)

[타지점 ]

지점전체
: Call전환(관리점)



구축 효과구축 효과

영업점 측면고객 측면

• 고 품격 서비스에 대한 회사 만족도 증대

• 고객 편의성 향상 (One Stop 서비스 제공)

• 전화 고객에 대한 다양한 서비스 지원 가능

• 콜 집중을 통한 영업점 업무 효율성 증대

• 고객 전화 응대 시 고객 정보 확인 가능

• 고객 접촉 및 전화 이력 관리 용이
• Phone Pad를 통한 고객 정보 보호 강화

• 업무 성격에 따른 상담원 역할 세분화 • 장비의 이중화를 통한 시스템 안정성 증대

콜센터 측면 IT 인프라 측면

• 일시적 고객 증가 시 확장성 용이

• 재택 상담업무 가능

• 콜 센터 운영의 지역적, 공간적 제약 해소

• 통합 모니터링 강화 및 고객 DATA 집중 관리

• IT운영/유지보수, 지점 이전/신설 시 비용 절감



설문 조사 결과설문 조사 결과

항목 1. IPT 전화 사용 만족도 항목 2. 콜집중 시행 후 지점 반응

항목 3. Phone Pad 고객 반응
(펀드 거래)

항목 4. Phone Pad 고객 반응
(위탁 매매)



감사합니다 !감사합니다 !


