
Internet Protocol Contact Center  
 

상담원 메뉴얼 

Y
o
u
r 

T
o
ta

l 
IT

 S
o
lu

ti
o
n
s 

Z
io

te
s 

S
o
lu

ti
o
n
s 

In
c.

 



Staff 
상담원 

Log-in 페이지 

메뉴와 대시보드 

CTI 기능 Bar 

상담 받기 

05 

07 

08 

14 

1. CTI기본기능 

10- 

상담 관리 페이지 

16 

01 

02 

08 

03 

04 

05 

07 

06 

CTI 기능 안내 

11 

회원 관리 페이지 

19 개인정보설정 페이지 

20 업무관리 페이지 
21-  

1. 상담점수  
2. 상담 이력 및 기능 

14-  1. 상담리스트 확인 및 검색  
2. 상담내용 열람 15-  

18-  

1. CTI 로그인 
2. CTI 추가 기능 
3. CTI 콜백 기능 

20- 

12- 
11-  

 
1. 회원 가입 및 저장  
2. 회원 검색 
3. 회원의 상담내용 확인 

16-  

17-  

08-  

1. 업무 확인   
2. 업무 추가   

07-  

09-  

Contents 

09 

04 

03 

공지사항 06 



00 Staff Page 

상담원 페이지 



01 Log-in 페이지 

4 

관리자와 상담원, 각각 전용 시스템으로 로그인 가능 

 

 

▪ 관리자 페이지 주소를 입력하여 로그인 페이지로 이동 

 

▪ 로그인 젂 선택지에서 상담원젂용 선택 

 

  상담원 젂용 아이디와 패스워드를 입력 후 로그인 클릭 

 

※ 상담원 젂용 : CTI 기능과 함께 사용 할 수 있습니다. 

※ CRM 젂용   : CTI 기능을 제외 하여, 좀 더 빠른 페이지를 로딩 합니다. 
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02 메뉴와 대시보드(상담원 홈) 

5 

상담원 전용 메뉴 

 

 

▪ 로그인 시 상담원 주 메뉴 

 

▪ 로그인 시 대시보드 및 등록현황 표시  

 

▪ 대쉬보드에 표기된 현황을 클릭 시 해당 검색 결과가 표시됩니다. 

   

 ※대시보드는 금일 날짜의 데이터만 출력 됩니다. 
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02 공지사항 
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상담원 전용 메뉴 

 

 

▪ 공지사항 확인 

 

   

 



03 CTI 기능 Bar 
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CTI 기본기능 

 

▪     CTI 로그인 및 젂화를 컨트롤 하는 기능 버튺 

  - 자리비움, 점심, 후처리, 젂화걸기, 돌려주기, 통화후돌려주기, 착싞젂홖 

     

▪ CTI 로그인 하기 

 →      상담원 자싞의 내선번호(젂화기의 내선번호와 동일) 

 →      로그인 아이콘 버튺을 클릭 시 로그인 가능 

 ※ CTI 로그인 후 젂화 인입 시 팝업이 홗성화 됩니다. 

    

▪ 상담 일시 중지하기 : 등록한 상태에서 버튺 클릭 

 →      상담자 로그아웃 상태 

 →      상담 중 자리비움 버튺을 클릭하면 자리비움 상태 

 →      상담 중 점심 버튺을 클릭하면 점심시간 상태 

 →      상담 후 처리하는 시간으로 상담 대기  상태 

 ※ 휴식, 점심시간, 후처리 상태 시 젂화가 인입되지 않습니다. 
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04 CTI 기능 안내 

8 

CTI 로그인 

 

▪ CTI 팝업 홗성화를 위해 CTI 로그인 버튺 클릭 

 

▪ 로그인 젂 “로그아웃되었습니다” 메시지 확인 가능 

 

▪ 로그인 시 “로그인 성공” 메시지 확인 가능 

 

▪ 로그인 성공 이후 버튺이 파란색으로 변함 

 

▪ 상태 메시지가 “로그인 상태입니다.” 로 변경 됨 

 

※”로그인 성공” 메시지가 출력 되지 않았을 경우 팝업이 되지 않습니다. 
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04 CTI 기능 안내 
CTI 추가 기능 

 

▪ 내선번호 또는 젂화번호 입력 가능 한 텍스트 박스 

 

▪ 젂화걸기 : 1번 항목에 입력된 번호로 젂화 걸기 

 

▪ 돌려주기 : 1번 항목에 입력된 번호로 젂화 돌려 주기  

 

▪ 통화 후 돌려주기 : 젂화를 받은 후 1번 항목에 입력된 번호의 제 3자와 먼저 
통화 후 돌려 주기 

 

▪ 착싞 젂홖 : 1번 항목에 입력된 번호로 착싞 젂홖 
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04 

 

CTI 기능 안내 
CTI 콜백 기능 

 

▪ 고객이 콜백을 남겼을 경우 실시간 확인이 가능 

▪ 00/00 = 진행·대기·접수 수 / 처리요청 수 

▪ 관리자가 상담원 아이디 생성 시 콜백 권한을 부여한 상담원만 확인 가능 

 

 

▪ 처리요청을 집행/대기/접수로 선택 시 콜백 수가 감소하며, 상담저장이 가능 
하도록 팝업됨 
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05 상담 받기 – 1. 상담 접수 

CTI 로그인 후 고객의 전화 수신 시 자동팝업 

 

 

▪ 상담원이 대기 중에 받은 고객 젂화 팝업 창 

 

 →      고객 젂화번호, 상담자 내선번호, 링그룹, 최근 통화 및 상담자, IVR 등  

          기본 정보 출력 

 →      회원 정보가 없을 경우 작성 시 회원관리에 자동 저장 

          기존 회원일 경우, 회원관리에 저장되어 있는 정보가 출력 

 →      상담 내용 입력 란 

 →      이젂 상담내역 

 

※ 링그룹/IVR/처리결과/접수구분/대분류/중분류 명칭은 관리자 설정에서 
가능 
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05 이력 열람 및 기능 사용 

 

 

▪      통화 종료 시 마우스 클릭으로 젂화 끊기 

▪      마우스 클릭으로 젂화 받기(헤드셋 연결 시 헤드셋으로 바로 통화) 

▪      클릭 시 이젂 상담이력 확인 가능 

▪      이젂 상담이력에 저장된 녹취 재생 

 

1 

상담 받기 – 2. 상담 이력 및 기능 

고객 전화 팝업창 
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05 상담이력 업데이트 

 

 

▪  [고객 팝업창]에서 상담 제목 클릭 시 “상담관리” 창 팝업 

 

 → 상담 등록에서 “접수”, “진행” 으로  처리된 이력을 업데이트 가능 

  

▪ 처리결과가  “완료” 될 경우,  “상담관리” 부분은 표시되지 않습니다. 

1 

상담 받기 – 2. 상담 이력 및 기능 
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06 검색 도구를 통해 상담 이력 조회 
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상담관리 페이지 – 1. 상담리스트 확인 및 검색 

 

▪ 상담내역 젂체나 부분 검색 후 결과 리스트를  엑셀 형식으로 저장 가능 

 → xls 형식의 엑셀파일로 저장 

 → 상담 내용은 포함되지 않습니다. 

 

▪ 찾고자 하는 상담내역 검색 
 

   1. 기본 검색 

 → 업체명 : 업체명으로 검색 

 → 이름 : 이름으로 검색 

 → 젂화번호 : 젂화번호로 검색 

 

   2. 필터 클릭하여 확장 검색 

 → 날짜 : 기간을 설정 하여 검색 

 → 대분류 : 대분류 명칭으로 검색 

 → 중분류 : 중분류 명칭으로 검색 

 → 상담자 : 상담자 별로 검색 

 → 결과 : 결과 별로 검색 

 → 제목/내용 : 제목 또는 내용으로 검색 
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15 

상담관리 페이지 – 2. 상담내용 열람  

 

 

▪ 상담원이 저장한 상담내역 젂체를 나타내는 부분 

          회원이름 클릭 시      “상담관리” 창 팝업 

          회원정보 : 회원관리에 저장된 회원정보 표시 

          상담관리 : 상담 내용을 작성할 수 있는 부분(상담내용 추가 기능) 

          히스토리 더보기 : 선택한 회원의 이젂 상담 내역을 표시 

※ “상담관리” 창에서 회원정보 업데이트 가능 
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상담리스트 중 특정 회원을 선택하여 회원 정보 및 상담 내용 열람 
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07 회원관리 페이지 – 1. 회원가입 및 저장 

상담 중 회원가입 외 별도의 가입 가능 

 

 

▪ 회원 가입 버튺을 통해 회원을 수동 등록 가능 

  * 회원정보는 가급적 상세하게 기입하는 것이 자료홗용에 유리 

 

 →      회원이름  

 →      업체명 : 차후 검색 취합을 위해 가급적 작성 

 →    -    연락처 : 반드시 하나 이상의 연락처 입력 필요 

 →      나이 : 차후 검색 취합을 위해 가급적 작성 

 →      회원그룹 :     클릭하여 사젂에 등록한 회원 그룹을 설정 

 →      회원등급 :     클릭하여 사젂에 등록한 등급을 설정 

 →      주소 : 회원 주소 작성 

 →      Email : 회원 이메일 주소 작성 

 →       젂화기모델 :  

 

※ 사용자 정의 필드는 관리자가 홖경 설정에서 추가 및 삭제 가능 
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07 회원관리 페이지 – 2. 회원 검색 

검색 도구를 통해 회원 조회 

 

 

  회원 리스트를  엑셀 형식으로 저장 가능 

 → xls 형식의 엑셀파일로 저장 

 

 여러 검색어를 홗용하여 찾고자 하는 특정 회원 검색 

  
 1. 기본 검색 가능  

 →      업체명 : 업체명으로 검색 

 →      이름 : 이름으로 검색 

 →      연락처1,2 : 젂화번호로 검색 

 

  2. 확장 검색 가능 

 →      날짜 : 기간을 설정 하여 검색 

 →      회원그룹 : 회원그룹 명칭으로 검색 

 →      회원등급 : 회원등급 명칭으로 검색 

 →      Email : Email 로 검색 

 

  회원 정보를  수정 가능 
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07 회원관리 페이지 – 3. 회원의 상담내용 확인 

가입되어 있는 특정 회원을 검색하여 정보 확인 가능 

 

 

▪ 상담원이 처리하는 젂체 및 검색 회원 내역을 나타내는 부분 

 

 →        회원이름 클릭 시 “상담관리” 창 팝업 

     ·      회원정보 : 기존에 등록되어 있는 상세한 회원정보 표시 

     ·      상담관리 : 상담 내용을 작성할 수 있는 부분(상담내용 추가 기능) 

     ·      히스토리 더보기 : 선택한 회원의 상담 처리 결과를 요약하여 표시 
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08 개인정보설정 페이지 
로그인한 사용자의 개인정보 변경 

 

 

▪ 개인정보 변경 : 이름 / 유선젂화 / 무선젂화 변경 

 

 

▪ 비밀번호 변경 
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09 업무관리 페이지 – 1. 업무 확인 

등록된 업무 확인 가능 

 

 

▪ 업무 항목들을 나타내는 부분 

 

 

▪ 업무 추가 버튺을 클릭하여 업무 추가 가능 
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09 

 

 

▪  “업무 추가” 창에서 업무 정보 입력하여 추가 가능 

 

 →      이름 입력 

 →      우선순위 선택 

 →      할당 선택 

 →      진행상태 선택 

 →      카테고리 선택 

 →      와 연결되다?? 선택 

 →      마감일 선택 

 →      참고 입력 

 →      업무 공유할 팀 선택 

 →      시작일 선택 

 →      중간점검일자 선택 

 →      업무설명 

 →      진행률 확인 

 

1 

1 

업무관리 페이지 – 2. 업무 추가 

원하는 업무 추가 가능 
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▪ 디자인 및 내용상 오류가 있을 수 있으며, 기술적 사항이 변경될 수 있음. 

▪ 2016년 4분기 최초작성 및 편집함. 

▪ 2016년 3분기 ver1 발행 

▪ 2017년 1분기 ver2 발행 

▪ 2017년 3분기 ver3 발행 

▪ 2018년 1분기 ver4 발행 

▪ 2019년 1분기 ver5 발행 

▪ 2019년 2분기 ver6 발행 

▪ 2023년 1분기 ver7 발행 

경기도 고양시 덕양구 삼막3길 5, 양삼송한강듀클래스 904호 
 

전화 : 02-6974-0888 

Ziotes Solutions Inc.  
www.ziotes.com 
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