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OneStop CTI Solutions - 마술피리

마술피리 란 ?

- CTI (Computer and Telephoney Integration) 기술 기반, 콜 센터를 위한 “통합 고객 상담 솔루션”

마술 피리
OneStop CTI 

Solutions

콜 센터 현황 모니터링(전광판)상담원/관리자 프로그램 인증 프로그램 자동 업데이트

맞춤 링고(통화연결음) 서비스

미연결 콜 확인 및 원클릭 발신

수신거부 서비스
(전체 또는 서비스 번호별)

스마트 폰 어플 연동
자동 착신전환 서비스
(전체 / 서비스 번호별)

080수신거부 처리 서비스

인/아웃바운드 자동 녹취
(청취 및 다운로드)

상담원 자동 호 분배(ACD)
(상담원 착신 권한 및 우선순위 설정)

VIP 고객 등록
(TTS를 이용한 고객 안내)

콜 센터 통합 솔루션

독립 시스템 – DB보안

(외부 접근 원천 차단)

고객 전화번호 암호화 DB저장

호 분석 및 리포트

고객번호 기반 전국 라우팅 서비스
(자동 지사 연결)

ARS 필터링 서비스
(전체 / 서비스 번호별)

VIP 전문 상담그룹 연결
(서비스 번호별)

대기 호 리스트 콜 픽업 강제 호 전환

대용량 시스템 (최대 240채널 동시 접속)

인바운드 동시 100콜 이상 안정화



CTI Server

CID Server

L2 Switch

IP-Phone PC

Internet

ISPCRM Server

IP-Phone PC

ITSP 

Router (공유기)

Customers

관리자

Call CenterISP : Internet Service Provider
ITSP : Internet Telephony Service Provider

SIP trunk

Private Network

상담원

CRM
Program

관리자 프로그램
(CS Program)

Monitoring(전광판)

IP-PBX
(Asterisk-13.1-

cert2)

IVR Server
(IVR Daemon)

CTI Server
(CTI Daemon)

DB Server
(MariaDB-5.5.xx)

Recording

Linux CentOS

시스템 구성도

상담원 App

OneStop CTI Solutions - 마술피리



※ ⑥ ~ ⑧ 과정은 CRM 프로그램 사의 업무 범위

CTI Server

CID Server

L2 Switch

IP-Phone PC

Internet

ISP

CRM Server

IP-Phone PC

ITSP

Router (공유기)

Customers

상담원

Call Center

① 대표번호 다이얼링

② 호 전달

③ 자동 호 분배 (only “상담대기” 상담원)

④ 상담원 응답(CTI 팝업)

⑤ 호 정보 전달
(고객번호, 상담원 내선번호)

CRM
Program

⑥ 해당 상담원 접수프로그램 CID 팝업

< ---- ⑦ 해당 고객 CRM 정보 요청

⑧ CRM 정보 전달 ---- >

CRM
Program

ISP : Internet Service Provider
ITSP : Internet Telephony Service Provider

서비스 흐름_Inbound Call 

상담원 App

상담원 App
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상담원
• 상담원 UI(소프트폰) 제공

• 스크린 팝업

- 활성 /비활성 선택(옵션)
- 해당 고객에 대한 당일 콜 이력 제공
- 통화 종료 후 팝업 자동 종료(옵션)

• 상태 값 변경

• 전화 자동 받기

• 전화 걸기

• 상담 이력 조회

• 미 연결 콜 조회 및 원 클릭 발신

• 호 전환 (내선, 외부전화) 

• 3자 통화

• 모니터링(대기고객 수, 상담원 수)

• 호 인입 알람

(착신 권한이 있는 경우에만 동작)

• 접수 프로그램 연동(TAPI)

- 오더 우클릭 고객/기사 전화걸기

• 대기 호 리스트 콜 픽업 (부가 서비스)

- 대기 호 리스트에서 선택하여 전화 받기

• 강제 호 전환 (부가 서비스)

- 호 전환 대상이 통화중인 경우 사용

주요 기능

서비스

• 상담원 번호 마킹(고객번호 끝 2자리)

• 설정에 따른 자동 호 분배(ACD) 

• 서비스 번호별 상담원 착신 권한

• 서비스 번호별 상담원 착신 우선순위

• 서비스 번호별 맞춤형 ARS 및 링고

• 인 / 아웃바운드 통화 자동 녹취

• 수신 거부(Black List 기능)

• TTS (VIP 고객 안내)

• 녹취 조회

• 고객 CRM 프로그램과 CID 연동

• 재택 근무 가능 (콜 센터 다중화)

-------------- 부가 서비스 --------------

• 자동 착신전환 (전체 / 서비스 번호별)

• ARS 필터링 (전체 / 서비스 번호별)

• 080 수신거부 처리

• VIP 전문 상담원 연결

• 콜 라우팅 서비스(자동 지사 연결)

관리자

• 관리자 UI 제공

• 상담원 프로그램 인증

(프로그램 처음 실행 시 관리자 인증)

• 상담원 관리

• 서비스 관리

• 고객 관리

• 미 연결 콜 관리

• 모든 호 추적을 위한 콜 로그 제공

• 서비스 번호별 통계 리포트

• 고객 관리를 위한 통계 리포트

• 상담원 평가를 위한 통계 리포트

• 모든 통계 시간/일/월 별 리포트

• 실시간 채널 모니터링

• 실시간 상담원 모니터링

• 콜 현황 모니터링 (전광판 기능)

• 서비스 번호별 알람 구분 가능

OneStop CTI Solutions - 마술피리



부가 서비스

1. 자동 착신전환 서비스

▪ 콜 센터 내 모든 번호에 대해서 타 콜센터, 또는 다른 번호로 자동 착신전환 서비스

▪ 각 서비스 번호별로 동작/미동작 설정이 가능하며, 서로 다른 번호로 착신전환 가능

▪ 시간 범위를 설정하여 해당 시간에만 착신전환 기능 동작

2. ARS 필터링 서비스

▪ 설정에 의한 특정 시간 범위 내에 ARS가 동작하여, 불필요한 상담원 연결을 필터링해주는 서비스(예: 장난전화 필터링)

▪ 콜 센터 내 전체 번호에 대한 동작 설정이 가능하며,

▪ 각 서비스 번호별로 서로 다른 시간으로 필터링 설정 가능

▪ 각 서비스 번호별로 서로 다른 ARS멘트로 필터링 설정 가능

3. 080 수신거부 처리 서비스

▪ 고객 문자 발송 시 전송하는 080번호에 대한 수신거부 처리 서비스

▪ 고객이 080번호로 전화를 거는 경우, 시스템에서 IVR 서비스가 작동되며, 상담원과 연결되지 않고 수신거부 요청 완료

됨

▪ 콜 접수를 위한 상담원 연결도 가능

▪ 관리자 프로그램에서 수신거부 처리 결과를 엑셀파일로 다운로드 받아 다음 문자 발송 시 필터링 활용
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부가 서비스

4. 대기 호 리스트 콜 픽업 서비스

▪ 대기중인 고객이 있는 경우 상담원 프로그램의 모니터링 창을 더블 클릭하면,

▪ 대기 고객 창, 즉 “지사명 - 서비스번호(대표번호) - 고객번호” 리스트가 팝업이 되며,

▪ 받고자 하는 콜 리스트를 더블 클릭하여 고객 전화를 받을 수 있는 기능

▪ 상담원 프로그램 환경설정에서 해당 옵션을 체크한 경우 자동 팝업됨

▪ 관리자 프로그램에서 설정에 의한 브랜드별 색상 구분 가능

예) 고객 전화 브랜드는 흰색, 기사 전화 브랜드는 파랑색으로 설정하여, 대기호 팝업 시 시각적으로 구분이 가능하여, 

업무의 우선 순위에 따라 선택적으로 당겨 받기 가능

5. 대표번호 별 상담원 호 분배 우선 순위 설정 기능

▪ 우선 순위는 2가지로 구분 (1순위, 2순위)

▪ 인바운드 설정(지사 설정) 창에서 해당 번호에 대해 1순위로 설정하는 경우,

▪ 다른 대표번호(2순위)로 인입되는 호보다 우선적으로 상담원에게 호 분배

▪ 예를 들면, 상황실 전화번호(기사 전화)를 2순위로 설정하고, 나머지 대표번호(고객 전화)를 1순위로 설정하게 되면,

▪ 기사 전화가 먼저 인입되더라도, 나중에 걸려온 고객 전화를 상담원이 먼저 응답하게 되는 기능
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부가 서비스

6. 강제 호 전환 서비스

▪ 통화 중에 호 전환을 하는 경우,

▪ 호 전환 대상이 통화 중이 아니면, 기존의 호 전환 방법으로 호 전환이 완료되며,

▪ 호 전환 대상이 통화 중인 경우, 호 전환 대상을 더블 클릭 또는 다이얼 함으로써 자신은 해당 통화에서 빠져

나오게 되고,

▪ 고객은 대기 큐에서 대기하며, 호 전환 대상의 통화가 끝나면 바로 연결되는 기능

▪ 호 전환 대상의 상담원 프로그램의 모니터링 창에는 자신의 호 전환 호가 대기하고 있음을 알려줌

7. VIP 전문 상담원 연결 서비스

▪ VIP로 등록된 고객으로부터 전화가 걸려오는 경우, 설정에 의한 VIP 전문 상담원 연결 서비스

▪ 미리 등록되어진 “VIP 상담그룹”의 상담원들에게 먼저 호 분배가 이루어 지며,

▪ 모두 통화 중이거나 전화를 받을 수 없는 경우, 일반 상담원에게 호 분배가 이루어 지고,

▪ 이 때 상담원에게 보여지는 고객 팝업정보에 “VIP 고객” 알림

▪ 서비스 번호 별로 서로 다른 “VIP 상담그룹” 생성 가능

▪ 고객 DB 유효기간 설정 기능
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부가 서비스

8. 고객번호 기반 전국 라우팅 서비스(자동 지사 연결)

▪ 지역에 관계 없이 지사를 생성하여, 인입 호의 고객 번호를 기반으로 자동 지사 연결 서비스

▪ 지사 생성은 코드 기반이므로, 한 지역에 지사 수 제한 없이 운용 가능

▪ 신규 고객의 호 인입 시 디폴트 그룹으로 지정된 상담원들에게 호 분배

▪ 고객 DB 유효기간 설정 기능

▪ 지사의 시스템 및 접수 프로그램의 종류에 관계없이 동작

▪ 지사의 시스템이 “SIP”를 지원하는 경우, 양 시스템 간 SIP Trunk 연동으로 통화요금 미발생

9. 해피 문자 서비스 (SMS/LMS/MMS)

▪ 고객의 통화 종료 후, 자동으로 문자 발송 서비스

▪ 상담원과 연결된 콜 / 미연결 콜 고객에게 자동 문자 발송 서비스 (연결콜 메시지 / 미연결 메시지)

▪ SMS / MMS 가능

▪ 발송 조건의 주기 설정 (일 / 주 / 월)

▪ 080수신 거부 고객 데이터 필터링 및 브랜드별 중복 제거
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화면 예시

1. 상담원 Application – 관리자 인증(최초 설치 시)
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회사ID : 부여 받은 회사 코드 입력 (예 : ss021001)

회사이름 : 회사 명 입력 후 등록 클릭

지정된 관리자의 전화기로 인증 ARS번호로 다이얼링

ARS에서 안내하는 인증번호(6자리) 입력 후 확인 클릭



화면 예시

1. 상담원 Application – 로그인

업데이트 및 로그인
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bubble04

3797

192.168.0.2



화면 예시

1. 상담원 Application – 환경 설정
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화면 예시

1. 상담원 Application – 상담 중(자동 호 분배에 의한 인바운드)

인바운드 상담
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당일 통화내역 리스트

메모 기능 – “상담 내역” 에 저장됨



화면 예시

1. 상담원 Application – 대기 호 리스트에서 전화 당겨 받기
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더블 클릭하여 전화 받기

더블 클릭

※ 착신 권한(전화를 받을 수)이 있는 브랜드(대표번호)의 인입 호만 리스트 업 됩

니다.



화면 예시

1. 상담원 Application – 상담 중(아웃 바운드)  

아웃바운드 상담

OneStop CTI Solutions - 마술피리

지금 걸고 있는 번호 표

시

CID 번호 표

시



화면 예시

1. 관리자 Application – 관리자 인증(최초 설치 시)
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회사ID : 부여 받은 회사 코드 입력 (예 : ss021001)

회사이름 : 회사 명 입력 후 등록 클릭

지정된 관리자의 전화기로 인증 ARS번호로 다이얼링

ARS에서 안내하는 인증번호(6자리) 입력 후 확인 클릭



화면 예시

2. 관리자 Application – 로그인
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관리자 프로그램

초기 화면



화면 예시

2. 관리자 Application – 로그인(초기 화면) 
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화면 예시

2. 관리자 Application – 통화내역 조회
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화면 예시

2. 관리자 Application – 부가서비스 설정
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화면 예시

2. 관리자 Application – 부가서비스 설정 (데이터베이스 보안)

OneStop CTI Solutions - 마술피리

위의 예시는

데이터 암호와 시점(매일 오전 7시)을 기준으로 1일전까지의 데이터 암호화

통화내역 등 조회 시 고객번호가 “*****848283 “ 으로 출력



화면 예시

2. 관리자 Application – 인바운드 설정(지사 설정)
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화면 예시

2. 관리자 Application – 상담원 호분배 설정 (권한 복사 기능)
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화면 예시

2. 관리자 Application – 라우팅 지사관리
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화면 예시

3. 콜 현황 모니터링(전광판) 
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솔루션 상품 구성

상품구분 부가서비스 비고

마술피리 Basic

기본
+

자동 착신전환 서비스

해피 문자 서비스

전체 착신/개별 착신 (시간 범위 적용)

인입 호 종료 후 자동 SMS/MMS 전송

마술피리 Plus

마술피리 Basic
+

080수신거부 처리 서비스

ARS필터링 서비스

대기호 리스트 콜 픽업 서비스

강제 호 전환 서비스

080 번호 이동

전체 ARS필터링 (시간 범위 적용)

개별 ARS필터링 (시간 범위 적용)

대기고객 리스트 더블클릭 전화 받기

호전환 대상이 통화중인 경우 사용

마술피리 Expert

마술피리 Plus
+

VIP 전문 상담원 연결 서비스 VIP Routing

마술피리 Enterprise

마술피리 Expert
+

고객 DB기반 콜 라우팅 서비스
(자동 지사 연결)

Call Routing
단일번호 전국 서비스
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솔루션 비교

OneStop CTI Solutions - 마술피리

항목 키폰 시스템 "N" 사 CTI시스템(독립서버 구축형) 마술피리 (독립서버 구축형)

CTI(Computer and Telephoney Integration) 기반 X O O

서비스 설정 키폰 유지보수 회사에서 설정 웹 기반 관리자 설정 프로그램 기반 관리자 설정

상담원, 관리자 프로그램 인증 해당 없음 해당 없음 관리자 휴대폰 ARS 인증

상담원, 관리자 프로그램 자동 업데이트 해당 없음 해당 없음 프로그램 실행 시 업데이트 체크 및 업데이트

데이터 베이스 보안 해당 없음 취약(데이터베이스 접속포트 및 계정 오픈) 강화 (외부 접속 차단 및 데이터베이스 암호화[고객번호])

부가서비스

해당 없음
자동 착신 전환 (전체 / 개별 적용)

ARS 필터링 (전체 적용)

자동 착신 전환 (전체 / 개별 적용)  -- Basic 상품

해피문자 서비스 -- Basic 상품(통신사 SMS 상품계약 필수)

ARS 필터링 (전체 / 개별 적용) -- Plus 상품

080 수신거부 처리 서비스 -- Plus 상품

대기 호 리스트 콜 픽업 서비스 -- Plus 상품

강제 호 전환 서비스 -- Plus 상품

VIP 전문 상담원 연결 서비스 -- Expert 상품

고객 DB기반 콜 라우팅 서비스(전국 서비스)-- Enterprise 상품

녹취 기능 별도 하드웨어 설치 필요 자동 전수 녹취 자동 전수 녹취

상담원 프로그램 옵션 해당 없음 해당 없음

스크린 팝업 활성/비활성

스크린 팝업 당일 콜 이력 제공(인/아웃바운드)

통화 후 팝업 자동 종료 활성/비활성

전화 걸기 정보 표시 활성/비활성

자동 전화 끊기 (고객이 전화 끊은 후 자동 전화끊기)

착신권한 있는 번호에 대해서만 알람

강제 호 전환 활성/비활성

대기 고객 리스트 팝업 활성/비활성

상담 종료 후 자동 상담대기 활성/비활성

접수 프로그램 TAPI 연동 로지(추가 하드웨어 비용 발생) 아이콘, 콜마트 콜마너, 아이콘, G365, 스피드 등

전광판 기능 해당 없음 웹에서 일부 가능 관리자 프로그램을 통한 전광판 화면 제공



기본 인프라 구성

구성 요소 내용 비고

인터넷 회선

CTI 서버가 사용할 고정 공인IP 1개

사무실 인터넷 용 유동 공인IP 1개 이상

(공유기 필요)

UPS(AVR기능)

무정전전원장치

- 장비에 일정한 전류/전압 공급(AVR기능)

- 정전 시 밧데리 사용 기능

APC SUA1000I Smart-UPS 또는

EMERSON Liebert PSA1000MT3-230U 권
장

(서버 및 인터넷 스위치 전원공급)

Server (1U) 

CTI Server

규모에 따른 스펙 구성 협의 가능

통신랙에 마운트 가능한 사이즈

IP-PBX, IVR, CTI, Database, Recording

전화기(IP-Phone) 상담원 전화기 헤드셋 별도 구매

통신랙(Rack) 서버 및 네트워크 장비 마운트
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솔루션 문의

시사일오 전 성 모 이사

Phone  1877-6336

Mobile  010-9338-0128

E-mail  jsm6873@si415.co.kr

Web    http://www.si415.co.kr

감사합니다.
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