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Jag Jhutty, Amazon Web Services(AWS)

2024년 12월(문서 기록)

이 문서에서는 Connect Customer로 고객 센터를 마이그레이션할 때의 목표와 목표 비즈니스 성과를 
정의합니다. 마이그레이션을 계획하고, 적절한 이해관계자로부터 동의를 얻고, 마이그레이션을 수행
하고, 전환하는 방법을 설명합니다.

콜 센터는 브랜드와 비즈니스의 관문입니다. 상담원, 감독자 또는 챗봇과의 모든 상호 작용은 고객에게 
인상을 남깁니다. Connect Customer는 맞춤형 고객 경험을 제공하고 탁월한 고객 서비스를 제공할 수 
있는 클라우드 기반 고객 센터 서비스입니다. Connect Customer는 다음과 같은 기능을 제공합니다.

• 옴니채널: 고객은 원하는 채널을 사용하여 콜 센터와 상호 작용할 수 있습니다. 음성 외에도 채팅, 
SMS, 소셜 미디어와 같은 풍부한 디지털 경험을 제공할 수 있습니다.

• 사용량 기반 청구: 라이선스, 계약 또는 사용 약정이 없습니다. Connect Customer를 사용하면 사용
한 만큼 비용을 지불합니다.

• 확장성: Connect Customer는 클라우드 기반이므로 개입 없이 수요에 맞게 동적으로 확장 및 축소됩
니다. 사용하지 않은 용량에 대한 비용을 지불할 필요 없이 피크 이벤트 중 많은 통화량을 자동으로 
처리합니다.

• 민첩성: 새로운 기능이 자주 출시되므로 혁신과 고객 경험을 선도할 수 있습니다. 업그레이드 없이도 
새로운 기능을 활성화할 수 있습니다. 기능 로드맵은 고객 요청, 보안 및 신뢰성 지점, 운영 개선 사항
을 기반으로 고객을 중심으로 합니다. 

• AI 및 ML 기능: 내장된 인공 지능 및 기계 학습(ML)을 사용하여 상호 작용을 개인화 및 자동화하고, 
고객 감정을 이해하고, 발신자를 인증하고, 대화형 음성 응답(VR) 및 챗봇과 같은 기능을 사용할 수 
있습니다.

2020년 6월의 독립 Forrester 보고서는 6명의 Connect 고객 고객을 분석했으며 다음을 발견했습니다.

• 총 소유 비용(TCO) 감소: 다른 콜 센터 제공업체에 비해 241%의 ROI를 달성했으며 구독 및 사용 비
용을 31% 절감했습니다.

• 통화 감소 및 간소화: 통화량 라우팅을 최대 24% 줄였습니다.

• 가시성 향상: 보고 및 지표 대시보드의 개선으로 인해 감독자의 업무가 최대 20% 줄었습니다.

• 관리 간소화: 시스템 관리자의 업무가 최대 60% 줄었습니다.

• 고객 경험 향상: 평균 처리 시간(AHT)이 최대 15% 줄었습니다.
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• 규모에 따른 신뢰성과 민첩성을 제공합니다.

이 문서는 기존 고객 센터에 불만이 있거나 예정된 계약 갱신 전에 대안을 연구하고 있기 때문에 
Connect Customer로 전환하려는 의사 결정자(예: 인프라 책임자)를 위한 것입니다. 이 문서에서는 콜
센터 용어에 대한 몇 가지 기술적 지식과 지식이 있지만 AWS 전문 지식은 없다고 가정합니다. 이 문서
를 아키텍트 또는 팀 내 다른 기술 담당자에게 전달하고 의견을 구할 수 있도록 추가 세부 정보를 제공
합니다. 또한이 문서의 내용을 경영진(예: 기업 경영진)과 논의하고, Connect Customer를 자세히 살펴
보고, AWS 계정 관리자와 대화를 시작하는 것이 좋습니다.
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개요

성공적인 마이그레이션의 원칙

콜 센터 마이그레이션을 성공적으로 수행하려면 마이그레이션을 단순한 기술 제공 프로젝트로 보지 
않고 다양한 관점에서 접근해야 합니다. 그렇지 않으면 직원 교육 및 운영 모델 변경과 같은 중요한 준
비를 간과할 수 있습니다. 이러한 비기술적 고려 사항은 전반적인 성공을 보장하는 데 매우 중요합니
다.

다음 다이어그램에 설명된 원칙은 AWS 클라우드 채택 프레임워크(AWS CAF)에 설명된 관점과 기능
입니다. 이 프레임워크는 혁신적인 사용을 통해 비즈니스 성과를 디지털 방식으로 혁신하고 가속화하
는 데 도움이 되는 모범 사례 지침을 제공합니다 AWS. 각 관점에서는 콜 센터 혁신 및 마이그레이션 프
로세스에서 이해관계자가 소유하거나 관리하는 일련의 기능을 다룹니다.

사용자(고객, 상담원, 운영자)를 새로운 플랫폼과 도구 세트로 옮기는 데는 상당한 노력이 필요합니다. 
콜 센터 마이그레이션에는 기존 온프레미스 콜 센터를 클라우드로 전환하든, 전체 고객 및 상담원 경험
을 리팩터링하든 철저한 계획이 필요합니다.

다음 섹션에서는 Connect Customer로의 마이그레이션을 계획, 관리 및 완료하기 위한 접근 방식과 모
범 사례를 설명합니다.

성공적인 마이그레이션의 원칙 3
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기본 비전

성공적인 콜 센터 마이그레이션은 비즈니스 요구 사항에서 시작하여 사람, 프로세스 및 기술에 중점을 
둡니다. 

먼저 기본 비전 문을 개발하여 Connect Customer 마이그레이션 계획을 시작합니다. 이는 의사결정 방
향을 안내하는 일반적인 원칙이어야 합니다. 그런 다음 이 일반 원칙의 범위 내에서 특정 의사결정 영
역에 대한 보다 구체적인 지침 원칙을 정의할 수 있습니다.

예를 들어 프로젝트의 기본 비전 문은 "성공이란 무엇입니까?"라는 질문에 답할 수 있습니다. "서비스 
라인을 속도에 맞게 마이그레이션하는 동안 사용자 중단 최소화(유의성 순서: 고객, 에이전트, 시스템 
운영자)"와 같습니다.

여기서 다음에 주목하세요.

• 사용자 중단 최소화 - 콜 센터의 운영 시간과 백엔드 시스템에 따라 마이그레이션 중 가동 중지 시간
을 완전히 피하지 못할 수도 있습니다. 가동 중지 시간 없이 마이그레이션을 완료하는 데 필요한 시
간과 노력에 비해 예상되는 중단이 허용 가능한지 현실적으로 생각해 보세요. 중단을 전혀 하지 않
는 것보다 중단을 최소화하면 프로젝트 제공의 다른 영역에서 위험을 줄이거나 상당한 비용 절감 효
과를 얻을 수 있습니다. 예를 들어 기존 웹 주소를 마이그레이션하는 대신 새 Connect Customer 데
스크톱에 액세스하기 위해 새 웹 주소를 사용자에게 배포하기로 결정할 수 있습니다. 이렇게 하면 새 
도메인 인증서에 서명하고 웹 주소 전환을 관리해야 하는 수고와 비용을 피할 수 있습니다.

• 중요도 순으로 정렬한 사용자 목록 - 마이그레이션 과정에서 고객, 상담원, 시스템 운영자의 우선순
위는 다릅니다. 일반적으로 가장 중요한 것은 상담원과 백엔드 시스템 운영자에게 추가적인 업무 중
단을 초래하더라도 고객의 업무 중단을 방지하는 것입니다.

• 속도 - 마이그레이션 중 콜 센터 플랫폼을 2개 이상 운영하려면 재정적으로나 자원 측면에서 비용이 
많이 듭니다. 이중 시스템 기간을 최대한 짧게 유지하는 것이 목표여야 합니다. 기간이 길어질수록 
비용이 늘어나고 운영자의 부담이 커지며 잘못된 플랫폼에서 변경하는 것과 같은 인적 오류의 위험
도 커집니다. 빠르게 움직여야 하는 필요성과 엄격함 및 깊이의 균형을 유지합니다. 현실적인 제공 
계획을 세우고 이에 따르도록 노력합니다.

목표 비즈니스 성과

콜 센터 마이그레이션을 계획할 때는 다음과 같은 비즈니스 성과를 염두에 둡니다.

• 비즈니스 민첩성 향상- 프로덕션에 새로운 기능을 빠르고 안전하게 제공합니다. 예를 들어, 감정 분
석 및 빅 데이터 통화 기록 크롤링을 통해 고객 커뮤니케이션에 대한 실시간 인사이트를 수집하고 고

기본 비전 4
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객의 요구 사항에 따라 제품과 서비스를 최적화할 수 있습니다. 이러한 기능을 식별하고 구현한 후에
는 개발자와 운영자 간의 공동 작업을 장려하는 DevOps 원칙을 사용하여 기능을 제공하고 코드형 
인프라(IaC) 도구와 지속적 통합 및 지속적 전달(CI/CD) 파이프라인을 사용하여 빌드를 관리하고 테
스트를 자동화할 수 있습니다. 구현 프로세스에 버그를 일으킬 수 있는 인적 오류 방지를 위해 가능
하면 수동으로 단계를 반복하지 마세요.

• 특히 초기 단계에서 총 소유 비용(TCO) 개선 - 재작업에는 시간과 노력이 소요됩니다. 주요 결정을 
처음부터 제대로 내릴 수 있게 마이그레이션의 검색 및 설계 단계에 충분한 시간을 할당합니다. 인프
라 결정은 상당한 비용 없이 변경하기 어렵기 때문에 적절한 이해관계자와 상의하세요. 예를 들어, 
통화 녹음의 암호화 정책을 변경하려면 추가 인프라 구성 요소가 필요할 수 있으므로 구현을 시작하
기 전에 보안 규정 준수 팀이 암호화 정책을 승인해야 합니다. 구축 단계로 넘어가기 전에 설계 승인
을 받습니다.

• 민첩한 고객 경험 - 애자일 방법론을 사용하여 발신자 여정을 신속하고 반복적으로 개발합니다. 발신
자 여정을 전개합니다. 인프라 구성 요소와 달리 고객 응대 흐름과 사용자 여정은 변경하기 쉬우므로 
기본 흐름으로 일찍 시작하고 이해관계자와 자주 반복하여 원하는 상태에 도달합니다. 고객 연결에
서 메시지 프롬프트를 추가하거나 메뉴 옵션을 변경하는 것은 쉽습니다. 프로그래밍 지식이 필요하
지 않습니다. 원래 설계한 여정을 엄격하게 따르는 것이 아니라 올바른 사용자 여정을 제공하는 것이 
목표여야 합니다. 자주 반복하면 여정이 성숙해지고 피드백을 받을 때 이해관계자가 여정을 조정할 
수 있습니다.

• 원활하고 시기적절한 서비스 도입 – 프로젝트가 거의 완료될 때까지 사용자 교육, 프로세스 변경, 서
비스 데스크 변경이 간과되는 경우가 많습니다. 새로운 콜 센터는 조직의 BAU(Business As Usual) 
운영에 수용되고 가동 날짜를 준수해야 합니다. 적절한 인계가 이루어지지 않으면 프로젝트 팀은 물
러날 수 없으며 BAU 팀도 새 플랫폼을 사용할 준비가 되지 않을 것입니다. 프로젝트를 BAU 운영에 
통합하여 가동 승인을 위한 관문으로 삼습니다. 가동 전에 플랫폼 소유권에 대해 합의하는 것이 중요
합니다. 프로젝트 초기부터 서비스 도입 및 운영 모델 이해관계자를 참여시키고 전체에 걸쳐 이를 유
지합니다.

• 고객 만족도(CSAT) 점수를 개선하기 위한 새롭고 차별화된 기능 도입 - Connect Customer에서 사
용자 경험을 간소화할 수 있는지 또는 개선할 수 있는지 자문해 보세요. 클라우드로 현재 콜 센터 
리프트 앤드 시프트에 국한하지 않습니다. Connect Customer 기능을 사용하여 사용자(고객 및 에
이전트) 경험을 개선하거나 플랫폼의 기술적 구현을 간소화합니다. 비교적 적은 노력으로 새로운 
Connect Customer 기능을 콜센터에 통합하고 CSAT 점수가 크게 향상될 수 있습니다.

목표 비즈니스 성과 5
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제공 및 혁신을 가속화하는 애자일 방법

Connect Customer로 마이그레이션할 때 DevOps 및 CI/CD 관행과 함께 애자일 방법론을 사용하는 것
이 좋습니다. 이러한 방식은 역동적이고 사용자 중심적이며 실험 중심적인 고객 경험 접근 방식의 기반
이 됩니다. 

새로운 기능을 추가하지 않고 고객 센터를 Connect Customer로 처음 마이그레이션해야 하는 매력적
인 비즈니스 이유가 있는 경우에도 애자일 접근 방식을 조정하여 시간이 지남에 따라 실험을 지원하고 
고객 경험을 지속적으로 개선하는 것이 좋습니다. 

트랜스포메이션에 대한 Amazon의 비즈니스 접근 방식을 빌려 크게 생각하고, 작게 시작하고, 빠르게 
움직이는 접근 방식을 권장합니다. 먼저 비즈니스 목표와 중점 영역을 명확히 하고 주요 이해관계자와 
브레인스토밍하여 혁신을 위한 주요 기회를 정의하고 조율합니다. 그런 다음 고객의 의견을 다시 검토
하여 고객이 누구인지, 고객에게 필요한 것이 무엇인지, 고객 경험을 개선하는 방법을 파악합니다. 그
런 다음 주요 이니셔티브를 정의하고 우선순위를 지정하여 초기 애자일 스프린트 내에서 비즈니스 성
과를 높이고 즉각적인 효과를 제공하는 MLP(Minimum Lovable Product)를 생성합니다. 초기 스프린트 
중에 Connect Customer 기술 기반과 애자일 전송 프레임워크를 설정하면 다음 다이어그램에 표시된 
고객 경험(CX) 플라이휠의 기반이 구축됩니다.
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후속 스프린트는 고객 요구 사항을 반영하여 우선순위를 정하고 추가 기능, 추가 사용자 및 사업부 또
는 이 둘의 조합으로 구성됩니다. 다음 다이어그램에서는 일반적인 애자일 스프린트 프로세스를 보여
줍니다. 변경 관리(CM) 활동은 애자일 스프린트 프로세스를 뒷받침하고 조직이 기술 제공에 보조를 맞
출 수 있도록 합니다.
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팀과 이해관계자가 다단계 마이그레이션 및 변환 계획(다음 단원에서 설명)에 합의한 후 초기 애자일 
스프린트는 Connect 고객 고객 센터의 토대를 마련합니다.이 센터는 역량의 공통 기준을 제공하고, 변
환을 가속화하기 위한 플라이 휠 메커니즘을 준비하고, 지속적인 개선을 위한 메커니즘을 정의합니다. 
다음은 이 토대의 주요 요소입니다. 

• 안전하고 성능이 뛰어나며 복원력이 뛰어나고 효율적인 AWS 인프라에 Connect Customer를 배포
합니다. 

• 고객 경험을 정의하는 통화 흐름 구성 및 일관된 경험을 위한 설계 규칙 수립 

• 고객 식별, 조회 등의 대표 경험 개발 

• 비즈니스 관리 콘솔 설정

• 중요한 타사 시스템 통합 

• 데이터 레이크 또는 데이터 웨어하우스에서 Connect Customer 데이터에 액세스하는 방법과 같은 
데이터 모델 및 데이터 파이프라인 구성. 

• DevOps 운영 런북 생성

이러한 요소는 고객 경험을 향상시키고 운영 비용을 절감할 수 있는 차세대 기능을 갖춘 운영 토대를 
제공하기 위한 빌딩 블록입니다. 프로젝트에서 가장 먼저 사용하는 항목이므로 우선순위를 정해야 합
니다. 토대는 추가 스프린트의 촉매제이자 지속적 실험과 개선을 가능하게 하는 원동력이 됩니다.
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프로젝트 단계 및 워크스트림

콜 센터 마이그레이션 프로젝트의 컨텍스트에서 스프린트, 워크스트림, 단계는 다음과 같은 의미를 갖
습니다.

• 스프린트는 다양한 워크스트림에서 제공하는 기한 한정 활동의 모음입니다. 예를 들어, 각 스프린트
의 길이는 2주일 수 있습니다.

• 워크스트림은 일련의 기술 구성 요소 또는 범위와 관련된 활동을 팀별로 묶은 모음입니다. 스프린트
에는 워크스트림 활동이 포함됩니다. 예를 들어 AWS , 계정 및 랜딩 존 생성은 아키텍트 및 개발자 
팀 리소스가 포함된 기술 파운데이션 워크스트림에 포함될 수 있습니다. 고객 경험 매핑과 통화 프롬
프트 녹음은 비즈니스 이해관계자와 서비스 라인 소유자가 참여하기 때문에 다른 사용자 여정 관련 
작업 워크스트림에서 처리해야 합니다.

• 단계는 워크스트림 전반의 목표 지향적 활동 모음입니다. 단계는 일반적으로 마일스톤에서 끝나며, 
이러한 마일스톤에 도달하면 프로젝트가 다음 단계로 진행됩니다. 예를 들어, 설계 단계에는 건축 다
이어그램, 빌드 사양, 상위 수준 설계 문서 등 각 워크스트림에 적합한 문서 작성이 포함됩니다. 필요
한 이해관계자가 이러한 문서를 승인하면 설계 단계가 완료됩니다.

잘 정의된 자율 워크스트림은 전반적인 프로젝트 민첩성을 개선합니다. 특정 팀과 역할을 기반으로 워
크스트림을 구성하면 팀원이 스프린트 백로그 항목의 우선순위를 자율적으로 정할 수 있습니다. 또한 
워크스트림 간에 경계가 생겨 종속성을 식별하고 추적할 수 있으며 명확한 책임을 부여할 수 있습니다.

다음 다이어그램의 상위 계획은 콜 센터 마이그레이션 프로젝트 예시의 병렬 워크스트림과 일반적인 
작업 순서를 보여줍니다. 

9
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운영, 기술 기반, 사용자 여정의 최소 3가지 병렬 워크스트림을 실행하는 것이 좋습니다. 프로젝트 활동
의 단계와 접근 방식은 워크스트림의 특성에 따라 다릅니다. 다음 섹션에 설명된 대로 워크스트림마다 
다른 제공 접근 방식이 필요합니다. 다이어그램에서 다음 사항을 확인할 수 있습니다.

• 각 워크스트림 내의 작업은 민첩한 스프린트로 번들링됩니다. 

• Sprint 0은 프로젝트 시작, 검색, 계획 및 설계에 초점을 맞춘 초기 작업 모음입니다. 

• Sprint MLP는 향후 스프린트에서 최종 상태 목표 기능을 제공하기 위해 반복할 수 있는 
MLP(Minimum Lovable Product)를 생성하기 위한 활동 모음입니다. 예를 들어, MLP는 소수의 상담
원에게 비교적 간단한 발신자 경로를 제공할 수 있습니다. 플랫폼이 가동되고 MLP 사용 사례에서 안
정성이 입증되면 향후 스프린트(다이어그램의 Sprints 2, 3 등)를 빠르게 반복하여 혁신적인 기능을 
제공할 수 있습니다.

• 각 프로젝트와 환경이 다르므로 다이어그램에는 구체적인 타임라인이 나와 있지 않습니다. 이 계획
을 초기 프로젝트 계획 단계에서 이해관계자와 논의하기 위한 시작점으로 활용합니다. 어떤 활동이 
적절한지 결정하고, 추가해야 할 활동을 식별하고, 예상 기간을 결정합니다.

운영 워크스트림

운영 워크스트림은 기술 기반과 사용자 여정 워크스트림을 지원합니다. 전반적인 마이그레이션 성공
에 중요한 비기술적 활동의 대부분이 이 워크스트림에 속합니다.

운영 워크스트림 10
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이 워크스트림에는 별다른 노력이나 영향 없이 변경하거나 취소할 수 있는 결정이 포함됩니다. 사람들
의 업무 및 참여 방식에 기초한 제품 사양이 처음부터 제대로 된 경우는 거의 없습니다. 고려해야 할 이
해관계자와 의견이 많기 때문입니다. 조기에 참여하고 광범위하고 자주 협의하는 것이 중요하므로 민
첩하고 반복적인 접근 방식이 이 워크스트림에 적합합니다. 운영 모델이나 교육 자료의 초기 초안부터 
시작하여 자주 빠르게 반복하여 최종 제품에 도달합니다.

운영 워크스트림은 프로젝트 거버넌스, 조정, 운영 모델 정의, 서비스 소개, 교육의 5단계로 구성됩니
다.

프로그램 거버넌스

프로그램 거버넌스 활동은 마이그레이션 프로젝트의 전체 타임라인에서 실행됩니다. 프로젝트의 단계
에 관계없이 활동은 정기적이고(예정된 반복 회의), 투명하고(프로젝트 팀에 위험과 문제를 솔직하게 
제기할 수 있는 기회 제공), 참여 거버넌스를 통해 이루어져야 합니다(리더는 권한을 부여받고 의사결
정을 내리거나 그에 따라 에스컬레이션할 의향이 있음). 이는 문제를 즉각적이고 효과적으로 강조하고 
해결하는 데 필수적입니다.

정렬

이는 프로젝트의 첫 번째 공식 활동이며 프로젝트 범위를 비즈니스 성과에 맞게 조정하는 데 중점을 둡
니다. 조정은 이해관계자와의 논의를 바탕으로 이전 계획과 추정치를 검증하고 조정할 수 있는 기회를 
제공합니다.

이 활동 중 키 작업에는 다음이 포함됩니다.

• 높은 수준의 고객 사용 사례, 현재의 기술 및 비즈니스 문제점, 개선 기회를 찾습니다.

• 원하는 비즈니스 성과에 대해 논의하고 합의하고, 상대적 우선순위를 결정하고, 성공 기준을 식별합
니다.

• 이 초기 단계에서 범위와 기술 선택을 정의하는 데 사용되는 상위 수준의 솔루션 설계를 개발합니다. 
이 상위 수준 설계는 이후 단계에서 하위 수준 설계 활동을 가속화하기 위한 방향을 제시합니다.

• 타임라인과 구현 비용을 검증합니다.

프로그램 거버넌스 11



AWS 권장 가이드 고객 센터를 고객 연결로 마이그레이션하기 위한 전략

운영 모델 정의

이 단계의 활동은 콜 센터 솔루션을 사용할 사람과 솔루션 관리 방법을 정의합니다. 운영 모델은 절차 
문서, 런북 또는 구성 파일이 아닙니다. 예를 들어, 로그를 가져와 지원 티켓에 연결하는 방법을 설명하
거나 이 절차의 스크린샷을 제공해서는 안 됩니다. 대신 로그를 가져와야 하는 사람과 로그를 보내야 
하는 대기열 또는 공급업체를 식별해야 합니다.

운영 모델 정의에는 다음이 포함되어야 합니다.

• RASCI(Responsible, Accountable, Supported, Consulted, and Informed) 매트릭스. 각 팀이 역할과 
책임을 이해하고 다른 팀과 상호 작용하는 방식을 이해하는 데 도움이 됩니다. 다음은 RASCI 매트릭
스에서 발췌한 내용입니다.

• 엔드 투 엔드 활동과 각 활동의 책임자를 정의하는 프로세스 흐름 스윔레인. 예를 들어, 누가 호출을 
받는지, 연락이 안 되면 어떻게 되는지, 누가 지원 티켓을 기록하는지, 비즈니스 중요도를 어떻게 판
단하는지 등을 명확하게 파악할 수 있도록 시간 외 지원을 위한 프로세스 흐름이 있어야 합니다. 또 
다른 예로 긴급 대기열 메시지가 있습니다. 프로세스 흐름에는 누가 시작해야 한다고 결정했는지 그
리고 그러한 결정을 내리기 위해 어떤 데이터를 사용해야 하는지가 표시되어야 합니다.

솔루션 설계와 사용자 여정을 마무리해야 이들을 관리할 프로세스를 정확하게 정의할 수 있기 때문에 
일반적으로 운영 모델은 프로젝트 후반부에 정의됩니다. 하지만 프로세스 초기에 이해관계자를 배치
하고 프로젝트 후반부를 위해 시간을 확보하는 것이 좋습니다. 

템플릿으로 사용할 수 있는 유사한 문서의 예를 조직에서 수집합니다. 이렇게 하면 문서 구조에 익숙해
지기 때문에 이해관계자가 쉽게 검토하고 승인할 수 있습니다.

새로운 콜 센터가 프로덕션으로 전환되기 전에 이해관계자들이 운영 모델에 대해 승인하도록 하고 이
를 가동 결정의 필수 요건으로 삼으세요. 각 팀원은 프로덕션 환경에서 콜 센터를 운영하기 위한 자신
의 역할과 프로세스를 이해해야 합니다.

운영 모델 정의 12
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서비스 소개(SI)

SI 활동은 운영 모델에 정의된 변경 사항을 구현합니다. 운영 모델 정의를 새 모델의 설계 및 구축 단계
로 생각하고, SI를 운영 모델의 배포 단계로 생각하세요.

SI 팀은 대개 조직의 전담 팀이며 프로젝트 팀과 독립적으로 작업합니다. 프로젝트는 SI 팀의 기준과 
체크리스트를 통과해야 가동 승인을 받을 수 있습니다. 예를 들어, 체크리스트에는 사용자 승인 테스트
(UAT) 결과와 충돌 이벤트(예: 변경 동결 또는 예정된 다른 가동 이벤트)가 프로젝트가 가동되는 당일
에 진행되지 않고, 사용자가 필요한 교육을 받았으며, 운영 팀이 진행할 준비가 되었는지 확인하는 내
용이 포함됩니다.

SI 활동을 프로젝트 끝까지 미루지 마세요. 프로젝트 초기에 SI 팀을 참여시키고 설계 문서화를 위한 
배포 목록에 포함시킵니다. 조기 참여를 통해 SI 팀은 가장 적합한 AWS 지원 계획 선택 지원, 변경 요
청(CR)에 대한 영향 설명문 제공, 변경 승인 위원회(CAB) 토론 지원 등의 가동 준비를 지원할 수 있습
니다.

학습

성공적인 마이그레이션을 위해서는 교육 자료를 만들고 참석률이 높은 교육 세션을 진행하는 것이 중
요합니다. 기술은 완벽하게 작동할 수 있지만 사용자가 전화에 답하고 일상적인 작업을 수행하는 방법
을 모른다면 마이그레이션은 실패한 것으로 간주됩니다. 

교육 활동에는 직접 사용자 교육, 강사 교육, 감독자 교육, 지원 담당자 교육, 시스템 관리자 또는 제품 
소유자 교육 등이 포함될 수 있습니다. 각 조직은 고유하므로 일부 옵션은 다른 옵션보다 문화적으로 
더 적합할 수 있습니다.

조직의 사내 교육 직원이 참여하는 강사 교육 방식을 권장합니다. 직원들은 조직의 문화, 사용자에게 
가장 적합한 교육 형식 및 기법을 알고 있습니다. 프로젝트 팀원은 SME(Subject Matter Expert) 역할을 
맡아 강사 교육 세션을 위한 소스 자료로 사용할 수 있는 기술 자료(예: 사용자 설명서, 관리자 콘솔 설
명서, 화면 가이드)를 제공할 수 있습니다. 조직에 교육팀이 없는 경우 프로젝트 SME는 감독자와 선임 
지원 담당자 교육해야 합니다. 그러면 선임 지원 담당자가 콜 센터 사용자를 교육할 수 있습니다.

또한 시스템 관리자와 제품 소유자는 공식 강사 주도 제품 교육 과정을 수강하여 환경 및 Connect 
Customer 콘솔을 AWS 더 깊이 이해하여 제품 기능을 사용하고 문제를 효과적으로 해결할 수 있도록 
하는 것이 좋습니다.

기술 기반 워크스트림
이 워크스트림에는 변경 시 상당한 재작업이 필요한 의사결정이 포함되므로 워크스트림에서는 
DevOps 프로세스 및 테스트에 대한 신중한 설계, 광범위한 상담, 초기 투자를 강조합니다.

서비스 소개(SI) 13
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기술 기반 워크스트림은 검색 및 로드맵, 설계, 구축, 테스트, 배포, 가동 후 지원의 5단계로 구성됩니
다.

검색 및 로드맵

이 단계에서는 다음과 같은 정보를 수집하고 워크숍 일정을 잡습니다.

• 현재 매핑 – 시스템과 기능을 조사하고, 데이터를 수집하고, SME와 만나 콜 센터의 현재 상태를 파
악합니다.

• 예정 설계 및 격차 평가 - 모든 콜 센터 담당자와 고객이 프로젝트 범위를 정할 수 있는 이상적인 경
험을 결정합니다.

• 격차 해소 계획 - 콜 센터의 미래 상태를 구축하고 배포하기 위한 로드맵을 개략적으로 설명합니다.

워크숍 참석자:

• 프로젝트 관리자

• 비즈니스, 솔루션, 기술 및 보안 아키텍트

• 인프라 플랫폼 소유자

설계

이 단계에서는 설계 문서를 생성합니다. 설계 아티팩트를 생성하기 위한 고유한 규칙이나 프로세스가 
있을 수 있습니다. 설계 문서에 고객 구성, 네트워킹 및 보안 연결 섹션을 세 개 이상 포함하는 것이 좋
습니다. 각 섹션에는 효과적인 검토 및 승인을 보장하기 위해 서로 다른 전문 이해관계자 그룹이 있을 
가능성이 높으므로 이 세 영역에 대해 별도의 문서를 작성하는 것이 더 실용적일 수 있습니다. 이해관
계자에는 아키텍트, 보안 및 규정 준수 팀, 플랫폼 소유자가 포함되어야 합니다.

빌드

이 단계에서는 DevOps 도구로 안정적인 릴리스를 표준화하고 관리하여 코드형 인프라(IaC) 원칙을 따
릅니다. 더 빨리 시작하는 데 도움이 되더라도 수동 빌드 프로세스를 채택하지 마세요. 빌드가 더 복잡

검색 및 로드맵 14
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해지고 테스트 및 프로덕션 환경으로 승격될 때 안정성에 대한 위험과 버그 수가 증가할 수 있기 때문
입니다. 자체 DevOps 도구가 없는 경우 빠르게 켤 수 AWS CodeBuild있는 AWS CodePipeline 및와 같
은 AWS 도구를 사용하는 것이 좋습니다. 프로젝트 범위에 이러한 도구를 설정하는 데 드는 노력을 포
함합니다. 이러한 도구를 사용하면 장기적으로 유용하며 DevOps 원칙을 준수할 수 있습니다. 개발, 테
스트 및 프로덕션을 위해 최소 3개의 개별 AWS 계정을 구축하는 것이 좋습니다. DevOps 도구와 자동
화는 이러한 환경에서 코드를 이동하는 데 도움이 될 수 있습니다.

테스트

테스트 단계는 3개의 순차적 하위 단계로 구성됩니다.

1. 단위 테스트 – 개별 인프라 구성 요소가 정확하고 설계 사양 내에 있는지 테스트합니다. 수행자: 개
발자

2. 통합 테스트 - Microsoft Active Directory(AD) ID 관리 서비스와 같이 통합 경계를 형성하는 항목을 
테스트합니다. 수행자: 개발자

3. 제품 테스트 - 인프라 전반의 기능 여정을 종합적으로 테스트합니다. 예를 들어, 각 에이전트 이벤트
가 보안 모니터링 도구에 로깅되고, 통화가 접수되고, 통화 녹음이 올바른 Amazon Simple Storage 
Service(S3) 버킷에 있는지 테스트합니다. 수행자: 기능 테스트 팀

배포

사용자 여정 가동이 예정되어 있을 때 인프라가 실시간 트래픽을 처리할 준비가 되어 있어야 합니다. 
배포 단계에서는 AWS 서비스 할당량이 예상 통화량과 동시 에이전트 수, 번호 포팅 또는 수신자 부담 
번호 서비스(TFNS) 리포인팅이 완료되고 라이브 트래픽 볼륨이 증가함에 따라 백엔드 시스템의 상태
가 모니터링되도록 하는 데 중점을 둡니다. 또한 보안 및 규정 준수 팀은 자체 관점에서 플랫폼이 실시
간 트래픽을 처리할 준비가 되었는지 확인해야 합니다.

PGLS(Post Go-Live Support)

새로운 콜 센터가 가동된 후 처음 몇 주 동안 프로젝트 팀은 BAU(Business As Usual) 지원 팀 및 최종 
사용자와 계속 소통합니다. 프로젝트 팀은 사용자의 새 시스템 시작을 돕고, BAU 지원 팀과 함께 문제 
해결에 참여하고, 피드백을 바탕으로 지원 설명서를 개선할 수 있습니다.

사용자 여정 워크스트림

사용자 여정 워크스트림에는 별다른 노력이나 영향 없이 변경하거나 취소할 수 있는 결정도 포함됩니
다. 사용자 여정의 기본 구성부터 시작하여 자주 빠르게 반복하여 최종 제품에 도달하는 데 중점을 둡

테스트 15
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니다. 최종 사용자 여정이 처음 제안된 여정과 정확히 일치하는 경우는 드물기 때문에 이 워크스트림에
는 민첩하고 반복적인 접근 방식이 적합합니다.

사용자 여정 워크스트림은 검색, 설계, 구축, 테스트, 배포, 가동 후 지원의 5단계로 구성됩니다.

Discovery

이 단계에서는 기존 사용자 여정 흐름과 설계를 수집하여 고객 응대 흐름 구축 팀에 전달합니다. 기존 
사용자 여정 흐름과 설계가 없거나 새로운 사용자 여정을 설계하고 싶다면 워크숍에서 이해관계자를 
모으고 다음과 같은 시각적 캡처 도구를 사용하여 사용자 여정 프레임워크를 공동으로 개발하세요.

• 시각적 캔버스 도구 – Microsoft PowerPoint, Microsoft Visio 또는 draw.io와 같은 도구를 사용합니다. 
워크숍에서 모든 이해관계자와 캔버스의 화면을 공유합니다. 블록과 의사결정 지점을 추가하여 엔
드 투 엔드 사용자 여정을 구축하고, 나중에 확인해야 하는 단계(예: 대기열 메시지 오디오 파일의 정
확한 문구 또는 가져오기)를 위한 자리 표시자를 추가합니다. 자리 표시자를 확인해야 하는 소유자의 
이름을 추가합니다.

• 고객 응대 흐름 디자이너 - draw.io 또는 Visio와 같은 그리기 도구를 사용하는 대신 Connect 
Customer에 포함된 고객 응대 흐름 디자이너를 사용하여 화면 공유를 통해 사용자 여정을 개발하고 
문서화하는 것이 좋습니다. 나중에 확인해야 하는 단계(예: 대기열 메시지 오디오 파일의 정확한 문
구 또는 가져오기)에 대해 프롬프트 블록 자리 표시자를 사용합니다. 간단한 TTS(text-to-speech) 프
롬프트 블록을 사용하여 단계를 확인하는 소유자를 기록합니다(예: "John Smith가 제공할 대기열 A 
메시지 .wav 파일"). 이를 통해 사용자 여정과 라우팅 로직에 대한 엔드 투 엔드 테스트를 병렬로 수
행할 수 있습니다.

워크숍 참석자: 

• 프로젝트 관리자

• 비즈니스 및 솔루션스 아키텍트

• 비즈니스 분석가

• 서비스 라인 소유자 및 운영자

Discovery 16
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설계

설계 문서는 선택 사항입니다. 이는 고객 응대 흐름의 규모와 복잡성에 따라 달라집니다. 직관적이고 
따라하기 쉬운 흐름도 인터페이스가 있는 고객 응대 흐름 디자이너를 사용하면 여정이 자체적으로 문
서화되고 고객 응대 흐름의 실제 구축을 나타냅니다. 이를 통해 사용자 여정을 빠르고 민첩하게 개발하
는 동안 신뢰할 수 있는 단일 출처를 확보할 수 있습니다. 그렇지 않으면 고객 응대 흐름에 대한 독립 실
행형 설계 문서는 시간이 지남에 따라 실제 구축과 달라지지 않도록 변경 관리를 준수해야 합니다.

빌드

Connect Customer 구성은 코드형 인프라(IaC) 도구에서 AWS CloudFormation 템플릿과 APIs 사용
하여 사용할 수 있습니다. DevOps 도구를 사용하여 보안 프로필 및 고객 응대 흐름과 같은 Connect 
Customer 구성 요소를 구축하고 관리합니다. 고객 응대 흐름 디자이너를 사용하여 흐름을 설계하는 경
우 IaC DevOps 도구에 흐름을 포함시키고 JSON 파일로 직접 내보낼 수 있습니다.

Note

또한 다른 AWS 계정이 생성되는 동안 개발 환경에서 고객 응대 흐름 구축을 시작하고 
Connect Customer 인스턴스가 준비되면 해당 흐름을 테스트 및 프로덕션 환경으로 내보낼 수 
있습니다.

테스트

테스트 단계는 2개의 순차적 하위 단계로 구성됩니다. 

• 기능 테스트 - Connect Customer에서 고객 응대 흐름이 생성될 때 애자일 스프린트를 통해 반복적으
로 수행됩니다. 수행자: 기능 테스트 팀

• UAT(User Acceptance Testing) - 고객 응대 흐름이 기능 테스트를 통과한 후에만 수행됩니다. 수행
자: 클라이언트 비즈니스 사용자(전담 팀 또는 서비스 라인 사업부의 사용자)

배포

이 단계에서는 사용자가 로그인할 수 있도록 에이전트 및 사용자 자격 증명이 Connect Customer 프로
덕션 인스턴스에 업로드됩니다. 이전 단계에서 UAT 테스트를 성공적으로 통과한 후에만 고객 응대 흐
름을 업로드해야 합니다. 고객 연결 대시보드에서 임시 전화번호를 신청하고 고객 응대 흐름에 할당합
니다. 이 전화번호는 프로젝트 팀만 볼 수 있으며, 프로젝트 팀은 테스트 전화를 걸 때 이 번호를 사용합

설계 17
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니다. 프로젝트 팀은 이 프로세스에서 선별된 UAT 스크립트를 실행하는 경우가 많습니다. 이 접근 방
식은 시스템이 가동되고 실제 에이전트가 워크플로에 액세스할 수 있기 전에 사용자 여정에 대한 준비
(파이프 클린) 테스트를 제공합니다. 예정된 가동 시간이 되면 이 임시 번호는 고객이 사용하는 공개적
으로 라우팅 가능한 번호로 바뀝니다. 이때 새 시스템으로 전환됩니다. 필요한 경우 번호를 레거시 서
비스 라인으로 교체하여 변경 사항을 롤백할 수 있습니다.

PGLS(Post Go-Live Support)

새로운 콜 센터가 가동된 후 처음 몇 주 동안 프로젝트 팀은 서비스 라인 이해관계자, BAU(Business 
As Usual) 지원 팀 및 최종 사용자와 계속 소통합니다. 프로젝트 팀은 사용자의 새 시스템 시작을 돕고, 
BAU 지원 팀과 함께 실시간 문제 해결에 참여하고, 고객 및 상담원 피드백을 바탕으로 고객 응대 흐름
을 개선할 수 있습니다.

PGLS(Post Go-Live Support) 18
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파일럿 실행

소규모 비즈니스 영역에 대한 엔드 투 엔드 마이그레이션 프로젝트를 완료하면 대규모 비즈니스 중단
의 위험 없이 빠르게 배포할 수 있습니다. 이러한 경험은 비교적 적은 비용으로 가치 제안(역량, 운영, 
비용)에 대한 확신을 심어주고, 본격적인 프로젝트를 위한 대규모 자금 및 자원 투입을 정당화하는 데 
사용될 수 있습니다.

파일럿은 최종 사용자가 새 플랫폼에 반응하는 방식을 기반으로 전체 배포를 위한 교훈을 수집합니다. 
이는 이해관계자가 다음과 같은 실제 데이터를 사용하여 중요한 질문에 답하는 데 도움이 됩니다.

• 우리가 제공하는 교육이 적절하고 충분한가

• 최종 사용자가 실제 전화를 받을 때 새 프로세스가 제대로 작동하나

• 디바이스의 애플리케이션으로 인해 사용자의 주의가 산만해지는가

• 아키텍처나 패턴이 라이브 환경에서 예상대로 작동하는가

모범 사례

• 파일럿이 초기 스프린트 초기 MLP(Minimum Lovable Product) 제공에 포함되는 것이 가장 이상적입
니다.

• 파일럿 참가자에는 기술 사용자, 비즈니스 사용자 및 최종 사용자가 포함되어야 합니다.

• 이해관계자를 인터뷰하여 시스템 사용 방식에 대한 일화적인 피드백을 받고 평균 처리 시간, 포기율 
등에 대한 데이터를 수집하여 새 시스템을 이전 플랫폼과 비교합니다. 

• 파일럿 중 확인된 변경 및 수정 사항을 끝까지 추적해야 합니다. 

• 파일럿 시작 전에 성공 기준과 다음 단계를 정의합니다. 성공 기준은 성공/실패 결정을 내리기 위한 
결정적인 점수를 매길 수 있도록 데이터 기반이어야 합니다. 이해관계자가 수정 사항에 대한 파일럿 
및 제공 계획을 승인하면 사전 정의된 다음 단계(예: 전체 배포 시작)가 시작됩니다.

• 파일럿을 통해 변경하거나 재설계해야 할 부분이 발견되면 긍정적인 태도를 취합니다. 이는 파일럿
의 귀중한 결과이며 성공적인 가동 배포를 위한 기반을 구축합니다. 권장 사항이 전혀 없는 파일럿을 
목표로 하지 마세요. 이러한 결과는 파일럿의 타당성에 대한 우려를 불러일으킬 수 있습니다.

모범 사례 19
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파일럿 그룹 선택

솔루션 파일럿을 위해 선택한 비즈니스 영역은 비즈니스 성과를 달성하기 위해 MLP(Minimum Lovable 
Product) 범위의 모든 기능을 이상적으로 보여줍니다. MLP를 성공적으로 제공하는 것은 복잡성을 줄
이고 서비스 기능을 추가하는 시작점이 됩니다. MLP 파일럿 그룹은 다음을 수행해야 합니다.

• 중요하지 않은 비즈니스 영역(예: 내부 헬프 데스크 또는 상황 변화 알림)을 대표합니다.

• 사용자가 새 플랫폼을 익히고 피드백과 관찰 내용을 기록할 시간을 확보할 수 있도록 적은 양의 통화
를 처리합니다.

• 피드백이 공정하고 정확하며 객관적인지 확인하기 위해 프로젝트 팀과 이해관계자의 신뢰를 얻습니
다. 이는 파일럿 결과에 대한 확신을 심어주고 공동 개발 환경을 조성하는 데 도움이 됩니다.

• 범위 내 플랫폼 기능의 대부분을 수행합니다. 전체 배포 범위에 속하는 기능의 10%만 사용하는 파일
럿은 가치나 관련성이 거의 없습니다.

• 기술적 한계(예: 원격 작업) 또는 라이선스로 인해 기존 플랫폼에서 제외되었거나 완전히 통합되지 
않았을 수 있는 기능을 수행합니다. 이전 시스템에 보고서나 녹음이 없는 그룹으로 시작하면 레거시 
통합을 구축하거나 레거시 데이터를 마이그레이션하지 않아도 될 수 있습니다. 하지만 파일럿이 전
체 배포를 계속 대표하는지 확인해야 합니다.

실제로는 조직 내 팀이 파일럿에 참여할 수 있는 능력과 의지에 따라 이러한 요소 중 일부를 절충해야 
할 수도 있습니다.

파일럿 그룹 선택 20
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마이그레이션 모범 사례
Connect Customer로 마이그레이션하면 고객 센터의 기술 아키텍처와 직원의 일일 프로세스가 변경될 
수 있습니다. 중단을 최소화하려면 새 콜 센터를 설계하고 구축할 때 이 섹션의 모범 사례를 따르세요.

• 기술적 고려 사항

• 운영 고려 사항

기술적 고려 사항

다음 기술 모범 사례 및 추가 권장 사항에 대한 자세한 내용은 Connect Customer Administrator Guide
의 Best practices for Connect Customer를 참조하세요.

음성 트래픽 경로 - 오디오 스트림이 회사 인터넷 링크를 통해 이동합니까? 아니면 Direct Connect 연
결을 전용 링크로 사용해야 합니까? Direct Connect 는 웹 브라우징 및 이메일과 같은 데이터 센터 인
터넷 파이프 간의 일반 트래픽과 경쟁하는 지연 시간에 민감한 음성 트래픽을 방지합니다.

네트워크 설정 - 일관되고 안정적인 사용자 경험을 위해서는 정상적인 엔드 투 엔드 네트워크 연결
이 필수적입니다. 에이전트의 디바이스에서 로컬 네트워크 연결 및 해당하는 경우 Virtual Private 
Network(VPN)를 통해 Connect Customer에 이르는 모든 구성 요소를 고려해야 합니다. 네트워크 연결 
상태의 기준은 가장 약한 링크입니다. Connect Customer에 맞게 네트워크를 최적화하려면 Connect 
Customer 관리자 안내서의 네트워크 설정을 검토하세요.

원격 에이전트 - 상담원들이 재택근무 시 VPN을 사용하나요? 그렇다면 음성 트래픽에 대해 VPN 분할 
터널링을 활성화해 보세요. 이렇게 하면 지연에 민감한 음성 트래픽이 데이터 센터로 다시 전송되고 인
터넷을 통해 Connect Customer로 라우팅되는 대신 로컬 인터넷을 통해 라우팅됩니다. 분할 터널링을 
사용하지 않으면 지연 시간이 불필요하게 증가하여 오디오가 지연되거나 소프트폰 동작이 느려지고 
VPN 집중기 디바이스에 추가 트래픽이 가중되며 데이터 센터 인터넷 수신 및 송신 요금이 늘어납니다.

데이터 마이그레이션 - 통화 녹음 및 보고 통계와 같은 데이터의 경우 다음 두 가지 접근 방식을 고려하
세요.

• 새 플랫폼으로 데이터를 마이그레이션합니다. 이를 위해서는 계획 및 타당성 평가(예: 오디오 형식 
호환성 확인)가 필요하지만 새 플랫폼의 단일 포털에서 기존 데이터에 액세스할 수 있습니다.

• 데이터를 제자리에 보관하고 최소 보존 기간이 만료되면 폐기합니다. 이는 특히 데이터가 구매한 플
랫폼에 저장되고 자주 액세스되지 않아 이전 데이터와 새 데이터를 검색할 수 있는 2개의 포털을 갖
는 것이 실용적인 옵션인 경우 더욱 비용 효율적일 수 있습니다.

기술적 고려 사항 21
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번호 이동

• NGN(Non-Geographic Number) 또는 TFNS(Toll-Free Number Service) 제공업체가 필요한지 고려
합니다. Connect Customer에 수신자 부담, 현지 요금 또는 direct-dial-in(DDI) 번호를 이식하면 end-
to-end 통화의 중앙 집중식 관리 및 청구가 가능합니다. NGN/TFNS 서비스의 현재 충전 모델을 고려
하고 Connect Customer 요금과 비교합니다. 운영 시간 외에 걸려오는 전화에 대해서는 요금이 부과
되니 주의하세요. 일부 NGN/TFNS 제공업체는 시간 외 확인 및 메시지를 처리하는 경우 이러한 통화
에 대해 요금을 부과하지 않습니다. NGN/TFNS 계약 및 약관은 다양하므로, 정확한 비교를 위해 신
중하게 정보를 수집합니다.

• 번호 이동 타임라인은 몇 주가 걸릴 수 있으므로 가능한 한 빨리 티켓을 통해 이동 요청을 제출합니
다. 티켓을 사용하여 전환 날짜 및 시간을 확정합니다. 타임라인에 문제가 있는 경우 아래 전환 옵션
에 설명된 대로 기존 텔레포니 대기열에서 새 Connect 고객 전화번호로 번호 전달 전송을 일시적으
로 설정합니다. 

번호 이동을 위한 전환 접근 방식

NGN 백엔드 재지정 또는 번호 이동을 사용하여 전화번호를 이동할 수 있습니다.

NGN 백엔드 리포지토링 - 다음 다이어그램과 같이 Connect Customer에서 호스팅되는 인바운드 번호
(DDI)에 대한 프런트엔드 NGN 번호의 백엔드 리포지토리를 수행합니다. NGN 백엔드 리포인팅은 공
개 번호 변경을 필요로 하지 않으며 일반적으로 NGN 통신사 제공업체에 대한 서비스 요청 티켓으로 
관리됩니다. 특정 날짜와 시간에 대해 재지정을 예약할 수 있습니다.

번호 이동 - 이 프로세스는 두 단계로 구성됩니다.

• 번호 전달 - 다음 다이어그램에 나와 있는 이 선택적 단계는 공개 번호를 변경하지 않고 기존 플랫폼
에서 새 플랫폼으로 트래픽을 전달합니다. 예정된 번호 이동 날짜 전에는 이 단계를 완료할 수 있습
니다. 이를 통해 번호 이동 프로세스와 병행하여 상담원을 새 플랫폼으로 신속하게 마이그레이션할 
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수 있습니다. 또한 통신사에 의존하지 않고 신속한 롤백(상대적으로 간단한 착신 전환 규칙 변경에 
따라 다름)이 가능합니다. 그러나 번호 전달은 통화 요금(DDI-1의 인바운드 트래픽, 아웃바운드 전달 
및 새 DDI-2의 인바운드 트래픽에 대해 비용 지불)을 늘리고 인프라 용량(각 인바운드 통화는 전달 
경로에 대한 아웃바운드 회선도 소비함)을 소비하므로 장기간 사용하지 않는 것이 좋습니다.

• 번호 포팅 완료 - 합의된 날짜 및 시간에 DDI-1 통신 사업자는 번호를 포팅 AWS하므로 다음 다이어
그램과 같이 Connect Customer에서 사용할 수 있습니다. 그런 다음 사용자 여정이나 기능에 번호를 
할당하고 AWS에서 기본적으로 제공되는 DDI인 것처럼 관리할 수 있습니다. 이렇게 하면 타사 통신 
사업자를 통해 서비스 요청을 처리하는 대신 Connect Customer 콘솔에서 전화번호를 관리할 수 있
으므로 결제가 간소화되고 유연성이 제공됩니다.

다른 플랫폼과 고객 연결 간의 통화 전송 - 조직은 종종 사업부, 작업 유형 또는 기타 기준에 따라 에이
전트를 그룹으로 고객 연결로 마이그레이션합니다. 일정 기간 동안 다른 플랫폼의 에이전트 그룹이 
Connect Customer로 점진적으로 마이그레이션됩니다. 그룹의 수와 크기에 따라 마이그레이션 단계에
는 몇 달이 걸릴 수 있으며, 여러 플랫폼에 분산된 팀은이 기간 동안 서로 통화를 전송해야 할 수 있습니
다.
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플랫폼 간에 통화를 전송하려면 PSTN DDI 번호를 사용합니다. 플랫폼 간 전송 사용에 대해서만 이러
한 DDIs를 할당하면 전송을 독립적으로 측정 및 보고하고 필요한 경우 통화의 우선순위를 다르게 지정
할 수 있습니다.

전송 중에 통화 연결 데이터를 플랫폼 간에 교환해야 하는지 여부를 고려합니다. 예를 들어 호출자가 
한 플랫폼에서 보안 검사를 통과한 경우 통화 전송 중에 보안 상태를 교환하여 Connect Customer의 에
이전트와 다시 보안을 통과하지 못하도록 해야 합니다. 고려해야 할 두 가지 접근 방식이 있습니다.

• 통화 연결 데이터가 없는 전송 - 마이그레이션 그룹 단계화를 구조화하여 통화 연결 데이터가 필요한 
전송의 운영 필요성을 줄입니다. 예를 들어 호출자가 상당한 양의 데이터를 교환한 후 통화를 서로 
자주 전송하는 팀을 마이그레이션합니다. 그렇지 않으면 다시 캡처해야 합니다. 호출자가 플랫폼 간
에 전송되기 전에 IVRs 또는 에이전트와 최소한으로만 상호 작용하는 경우 통화 연결 데이터를 교환
할 필요가 없을 수 있습니다. 또한 교차 플랫폼 전송이 수행되는 기간을 최소화하기 위해 마이그레이
션 타임라인을 가속화하는 것도 고려해야 합니다. 즉, 기술 부채를 구축하고 마이그레이션이 완료된 
후 더 이상 필요하지 않은 교차 플랫폼 데이터 교환 솔루션을 관리할 필요가 없다는 대가로 일시적인 
불편을 받아들입니다.

• 통화 연결 데이터를 사용한 전송 -이 접근 방식은 상당한 기간 동안 플랫폼 전체에 분산되고 운영 성
능을 유지하기 위해 전송 중에 통화 연결 데이터를 교환해야 하는 팀과 관련이 있습니다. 롤링 다이
얼 번호 식별 서비스(DNIS)라는 기술을 사용합니다. DNIS 롤링을 시작하는 방법의 예는 GitHub 리
포지토리 레거시 플랫폼에서 Connect Customer로 전송을 참조하세요.

별도의 AWS 계정 - Connect Customer 개발, 테스트 및 프로덕션 인스턴스에 대해 다른 AWS 계정을 
설정합니다. 이 접근 방식은 해당 활동을 분리하고 변경 사항이 단일 계정에 미치는 영향을 제한합니
다. 또한 청구 범위를 제공하여 해당 사업부에서 개발, 테스트 및 프로덕션 작업에 대한 비용을 지불할 
수 있도록 합니다. 

사전 정의된 템플릿을 기반으로 특정 정책, 규칙 및 원칙으로 새 계정을 생성할 수 있습니다. 즉, 해당 
계정의 모든 빌드 또는 구성은 조직에서 정의한 사양을 준수해야 합니다. AWS Organizations를 사용
하여 계정을 중앙에서 관리하고 통제할 수 있습니다.

로깅 및 알림 - Amazon CloudWatch Logs를 활성화하여 고객 응대 흐름의 사용량 임곗값과 오류를 추
적합니다. CloudWatch 대시보드를 사용하여 사용량과 오류를 볼 수 있습니다. 이메일이나 SMS 문자 
메시지를 통해 선제적으로 알림을 보낼 수도 있습니다. 낮은 수준의 시스템 동작에 대한 가시성을 확보
하면 문제가 더 커지기 전에 문제를 신속하게 파악하고 해결할 수 있습니다. Connect Customer에 대한 
사전 알림 솔루션의 예는 블로그 게시물 Connect Customer용 Amazon CloudWatch를 사용하여 알림 
모니터링 및 트리거에 설명되어 있습니다.
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SSO(Single Sign-On) - SSO를 사용하면 사용자가 별도의 사용자 이름과 암호를 요구하지 않고 회사 
자격 증명(예: Active Directory를 통해)을 사용하여 Connect Customer에 로그인할 수 있습니다. 이렇
게 하면 추가 로그인 단계나 다른 보안 인증이 필요 없으므로 최적의 사용자 경험을 제공할 수 있습니
다. 또한 암호 재설정 및 기타 작업을 위해 별도의 로그인 보안 인증을 중앙에서 관리할 필요가 없습
니다. Connect Customer는 다양한 자격 증명 관리 통합 패턴을 지원합니다. 자세한 내용은 Connect 
Customer 관리자 안내서의 Connect Customer에서 자격 증명 관리 계획을 참조하세요.

워크스테이션 디바이스 - 최종 사용자(예: 에이전트 및 감독자) 시스템이 Connect 고객 관리자 안내
서의 CCP에 대한 에이전트 헤드셋 및 워크스테이션 요구 사항에 명시된 최소 CPU 및 메모리 요구 사
항을 충족하는지 확인합니다. 콜 센터 업무 이외의 작업에 이러한 워크스테이션을 사용할 계획인 경우 
더 높은 요구 사항을 충족해야 합니다. 고객 엔드포인트 연결 테스트 유틸리티를 사용하여 디바이스 및 
네트워크 호환성을 확인합니다. 조직 전체의 호환성을 보장하기 위해 재택 근무 중이거나 별도의 네트
워크 분리 위치에서 작업하는 상담원을 포함하여 여러 위치에 있는 다양한 에이전트 워크스테이션에
서 이 유틸리티를 실행하는 것이 좋습니다.

가상 데스크톱 인프라(VDI) 환경 - 가상 데스크탑 사용자를 위한 네트워크 및 배포 최적화를 고려합니
다.

헤드셋 - 유선 USB 전원 헤드셋을 사용하여 일관된 오디오 경험을 보장합니다. 지연 시간이 늘어나고 
오디오 품질이 저하될 수 있는 Bluetooth 또는 무선 헤드셋은 사용하지 않는 것이 좋습니다.

유선 네트워크 연결 - 안정적인 고품질 오디오 경험을 보장하기 위해 디바이스에서 유선(이더넷) 연결
을 사용해야 합니다. 디바이스에 유선 포트가 있는지 확인합니다. 동글이 필요한 경우 마이그레이션 전
에 예산을 책정하고 조달해야 합니다.

마이크 및 스피커 설정 - 조직에서 다목적 디바이스를 사용하는 경우 마이크와 스피커의 공유 사용이 
허용되는지 확인합니다(단독 모드 끄기). 지침은 고객의 단방향 오디오를 참조하세요. Connect 고객 관
리자 안내서의 . 이 지침은 스피커와 마이크 모두에 적용됩니다.

전용 디바이스(이상적) - 가능하면 콜 센터 전용 디바이스를 사용자에게 제공해야 합니다. 그런 다음 콜 
센터 환경에 맞게 이러한 디바이스를 최적화하고 다른 업무에는 다른 디바이스를 사용할 수 있습니다.

기존 습관 - 새 프로세스에 영향을 미칠 수 있는 기존 사용자 행동을 조심합니다. 예제:

• 현재 상담원 디바이스는 주로 Wi-Fi를 통해 연결되나요? 그렇다면 유선 연결 요구는 상담원의 문화
적 변화로 이어져 규정 준수 및 통화 경험이 저하될 수 있습니다. 이러한 문화 변화를 이끌어내기 위
해서는 최종 사용자 교육 캠페인이 필요할 수 있습니다.

• 상담원들이 디바이스에서 다른 공동 작업 애플리케이션(예: Microsoft Teams 또는 Zoom)을 사용하
나요? 이로 인해 Connect Customer가 에이전트가 다른 통화에 있는 동안 수신 통화를 전송하려고 
할 때와 같이 디바이스의 스피커 및 마이크 디바이스에 대한 요구가 충돌할 수 있습니다. 또한 상담
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원이 내부 통화를 하느라 바빠서 고객 전화를 놓칠 수도 있습니다. 통화 충돌을 방지하기 위해 다른 
공동 작업 애플리케이션을 제거하는 것이 좋습니다.

운영상의 고려 사항

이 섹션의 모범 사례는 최종 사용자가 건설적인 피드백을 제공할 수 있도록 원활하게 운영하고 최종 사
용자가 새로운 콜 센터 플랫폼과 프로세스에 만족하게 하는 데 중점을 둡니다. 최종 사용자가 프로젝트 
중 무시당하거나 저평가되었다고 느끼면 새 플랫폼으로 이전하기를 꺼릴 것입니다. 최종 사용자가 만
족하지 못하면 기술의 성능에 관계없이 마이그레이션은 실패로 간주됩니다.

소프트폰으로 전환 - 상담원은 현재 실제 데스크 전화를 통해 통화를 제어하기 때문에 화면에 전화 인
터페이스를 제공하는 소프트폰을 사용하는 것은 이번이 처음일까요? 그렇다면 상담원이 데스크 전화
의 버튼을 누르는 것에서 PC의 소프트폰 키패드를 사용하는 것으로 전환하기 어려울 수 있습니다. 

• 교육 일정에 조정 시간이 포함되어 있는지 확인합니다. 새로운 연락처 센터가 가동된 후 학습 곡선을 
기대합니다.

• 촉각 디바이스인 데스크 전화에 익숙한 상담원에게는 접근성이 문제가 될 수 있습니다. 접근성 문제
가 있는 상담원에게 문의하여 소프트폰 색 구성표 및 키패드 버튼 크기에 대한 디자인 사양에 피드백
을 포함합니다.

데스크폰 대안 - 에이전트는 소프트폰 대신 고객 연결 설정 지침에 설명된 대로 데스크폰으로 통화를 
전달할 수 있습니다. 이 대체 핸드셋에는 공개적으로 연락 가능한 전화번호가 있어야 하며, 이 전화번
호는 상담원 프로파일에서 구성합니다. 이는 원격 인터넷 연결이 소프트폰 오디오의 고품질 오디오를 
지원하지 못하는 경우 등에 유용할 수 있습니다. 이 경우 오디오는 기존(PSTN) 전화 네트워크를 통해 
전송됩니다.

디바이스 인벤토리 - 새 콜 센터가 가동되는 날에 최종 사용자가 올바른 장비를 갖추고 있는지 확인합
니다.

• 데스크 전화는 더 이상 필요하지 않기 때문에 업무 공간을 확보하기 위해 서비스를 해제할 수 있습니
다.

• 랩톱 등의 디바이스에는 유선 이더넷 연결을 지원하는 이더넷 동글이 필요할 수 있습니다. 현지 IT 
부품 팀에 영향을 미칠 수 있는 막바지 수요를 방지하려면 가동 날짜 이전에 사용자에게 이더넷 동글
을 지급합니다.

• 소프트폰과 비즈니스 애플리케이션을 병렬로 실행하려면 디바이스에서 더 빠른 CPU와 더 많은 메
모리를 제공해야 할 수 있습니다. 일반 애플리케이션과 함께 소프트폰을 사용하여 최종 사용자를 대
상으로 UAT 중에 실제 테스트를 수행하여 디바이스 성능이 유지되는지 확인합니다.
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지원 모델(지원 티켓 인상, 레벨 1~3 기술 지원 데스크 소유권) - 기술 AWS 계정 관리자(TAM)와 같은 
계정 팀과 협력하여 가장 적합한 AWS 지원 플랜을 적용하고 있는지 확인합니다. 최종 사용자로부터 
인시던트 보고서를 받는 것부터 비즈니스 크리티컬 문제를 해결하기 위한 인시던트 브리지를 마련하
는 것까지 지원 모델에서 모두가 자신의 역할을 알고 있어야 합니다. 테스트 인시던트를 수준 1 지원 데
스크에 올리고 지원 모델 프로세스를 통해 추적하여 문제를 시뮬레이션합니다. 이렇게 하면 지원 모델
에서 부족한 부분을 찾아내서 가동 후 문제를 피할 수 있습니다. 

백오피스 - 프론트 오피스 에이전트와 백 오피스 팀 간에 업무 흐름을 고려합니다. 예를 들어, 통화 전
달 및 고객 사례 에스컬레이션 프로세스가 변경될 수 있습니다. 테스트 스크립트에 작업 워크플로와 라
우팅을 포함합니다. 

청구 - 새로운 연락 센터가 가동되는 즉시AWS 과금은 증가하고 기존 플랫폼 비용은 감소합니다. 고
객 센터 요금은 마이그레이션 후 AWS 결제로 차감됩니다. Connect Customer 인스턴스를 호스팅하는 
AWS 계정의 비용을 적절한 사업부에 매핑할 수 있도록 재무 및 회계 팀에이 변경 사항을 알립니다. 이
는 레거시 플랫폼 요금을 담당하는 사업부와 동일할 가능성이 높습니다.

액세스 권한 - 고객 연결에서 보안 프로필을 생성하여 고객 센터 사용자에게 세분화된 권한을 제공
할 수 있습니다. 이 기능을 사용하면 역할을 수행할 수 있는 최소 권한 원칙에 따라 고급 사용자 액세
스 모델을 생성할 수 있습니다. 레거시 플랫폼에서는 일반적으로 권한이 너무 광범위하게 부여됩니다. 
반면 Connect Customer에서는 사용자에게 매우 구체적인 리소스 및 활동에 대한 액세스 권한을 부여
할 수 있습니다. 예를 들어, 직원에게 사용자를 편집하되 생성 또는 삭제하지 못하도록 하거나 사용자 
여정의 통화 흐름을 확인하되 변경할 수는 없는 권한을 부여할 수 있습니다. 세분화된 권한은 사용자 
참여를 개선하고 상담원, 운영자, 감독자, 개발자 등의 역할과 팀 전반에 책임이 분산되는 방식을 최
적화할 수 있는 강력한 방법입니다. 보안 프로필을 사용하는 것 외에도 Connect Customer with AWS 
Identity and Access Management (IAM) 기능 및 정책을 사용할 수 있습니다. 자세한 내용은 Connect 
Customer Administrator Guide의 How Connect Customer work with IAM을 참조하세요.

서비스 할당량 - 서비스 할당량은 예상치 못한 로드 및 소비 비용으로부터 사용자를 보호하는 기본 설
정입니다. 예를 들어, 서비스 할당량은 동시 통화 10개 또는 인스턴스당 전화번호 5개로 제한할 수 있
습니다. 예상 사용량 지원을 위해 서비스 할당량을 확인하고 증가를 요청하는 것이 좋습니다. 자세한 
내용은 Connect Customer Administrator Guide의 Connect Customer service quotas를 참조하세요.

DevOps를 통한 민첩성 - DevOps 배포 파이프라인을 사용하여 릴리스 일정을 가속화하고 새 기능을 
더 자주 제공할 수 있습니다. 기술이 더 민첩하기 때문에 비즈니스 소유자는 소프트웨어를 얼마나 빨리 
릴리스할 수 있는지에 대한 기대치를 다시 설정해야 할 수도 있습니다. 배포 파이프라인을 사용하면 더 
작은 코드 번들을 더 자주 릴리스할 수 있으므로 릴리스의 위험을 줄이고 고객에게 더 빨리 다가갈 수 
있습니다.
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마이그레이션 체크리스트

다음 체크리스트를 사용하여 중요한 마이그레이션 활동을 올바른 순서로 완료하세요.

가동 전

1. 릴리스가 사용자 수용 테스트(UAT)를 통과했고 나머지 문제가 이해관계자의 승인을 받았는지 확인
합니다.

2. 전화번호 전환을 계획합니다.

• 수신자 부담 전화번호 서비스(TFNS)를 사용하는 경우: 서비스가 고객 연결 대기열 전화번호를 다
시 지정할 준비가 되었는지 확인합니다. 이는 셀프 서비스 작업일 수도 있고 제공업체에 티켓이 
필요할 수도 있으므로 이 작업을 완료하는 데 소요되는 리드 타임을 고려하세요.

• 번호를 로 포팅하는 경우 대상 가동 날짜보다 훨씬 전에 번호 포팅 요청 티켓을 AWS제출합니다. 
이 가이드 앞부분의 마이그레이션 모범 사례 섹션에서 번호 이동을 참조하세요.

3. 최종 사용자가 교육을 받고 새 플랫폼 사용 방법을 알고 있는지 확인합니다.

4. 운영 팀이 새 플랫폼을 승인하고 지원 모델에 통합했는지 확인합니다. 예를 들어, BAU(Business As 
Usual) 팀은 새 플랫폼에서 개설되는 모든 지원 티켓을 관리할 준비가 되어 있어야 합니다.

5. 코드 베이스가 프로덕션 환경에 배포되었는지 확인합니다.

Note

이 활동에는 전환을 위해 실행 CR 이전 및 별도로 제출되는 자체 변경 요청(CR)이 필요할 
수 있습니다.

6. 임시 전화번호를 사용하여 범위 내에 있는 서비스 회선이 UAT 스크립트를 성공적으로 실행했는지 
확인합니다.

7. 실시간 전환을 위한 변경 요청(CR)을 제출하고 관련 CAB(Change Approval Board)의 승인을 받습
니다. 이 체크리스트의 증거는 CAB 토론에 입력으로 제공됩니다. CAB 논의의 결과는 특정 날짜 및 
시간에 전환을 수행할 수 있는 승인입니다.
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가동일에

1. 에이전트가 Connect Customer에 로그인되어 있고 전화를 받고 채팅에 참여할 수 있는지 확인합니
다. 감독자와 운영자는 고객 연결 대시보드에서 실시간 보고서를 사용하여 에이전트 활동을 확인할 
수 있습니다.

2. PGLS(Post Go-Live Support) 팀이 있고 준비되어 있는지 확인하세요.

3. (선택 사항) 상담원을 지원하고 문제 해결을 도울 수 있는 직원이 현장에 있는지 확인합니다(현장 또
는 원격 헬프 데스크).

4. BAU 지원 팀이 전환 시간을 인지하고 지원 티켓을 처리할 준비가 되었는지 확인합니다.

Note

PGLS 팀은 BAU 지원 팀과 함께 일합니다.

5. 컨퍼런스 브리지를 열어 이해관계자들이 현황 업데이트를 받을 수 있도록 합니다. 이 브리지는 발생
할 수 있는 모든 문제를 논의하는 포럼 역할도 합니다. 가동 또는 롤백 활동이 성공적으로 완료될 때
까지 브리지를 열어 둡니다.

6. 승인된 시간에 전환(예: TFNS 재지정)를 시작합니다.

7. 고객 연결 대시보드에서 실시간 지표를 검토하여 다음을 확인합니다.

• 전화를 받고 있습니다. 

• 포기율과 평균 처리 시간(AHT)이 예상대로입니다. 

• 대기열 깊이가 올바른 상태를 유지합니다.
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마이그레이션 후 최적화

사용자 경험을 개발하고 개선하기 위한 작업은 가동일에 끝나지 않습니다. 고객을 연결하고 세분화된 
보고부터 사기 탐지 및 인공 지능(AI)으로 구동되는 음성 생체 인식에 이르기까지 상세한 비즈니스 인
사이트를 제공하는 도구를 AWS 보유하세요. 이 정보는 새롭고 혁신적인 기능을 추가하고 콜 센터의 
고객 및 상담원 경험을 혁신하는 데 도움이 됩니다.

애자일 전송 방법을 사용하여 가동 후 스프린트 반복으로 새로운 기능을 제공할 수 있습니다. 새로운 
기능과 최적화의 우선순위를 정하고 스프린트 백로그에 추가할 수 있습니다.

다음은 운영 및 사용자 경험에 큰 변화를 가져오는 데 도움이 되는 혁신적인 기능의 예입니다.

• Amazon Quick Sight 대시보드는 easy-to-use 지표와 그래픽 보고서를 제공하며 감독자가 에이전트 
사용률을 모니터링하여 팀 간에 균형 잡힌 인력 배치를 보장할 수 있습니다.

• 정의된 운영 임곗값을 위반할 경우 이메일과 SMS를 통해 선제적으로 알림을 보내면 문제 또는 운
영 중단이 발생하기 전에 문제를 식별할 수 있습니다. 예를 들어, 대기열 깊이 또는 평균 처리 시간
(AHT) 값이 정의된 한도를 초과하면 선제적 알림을 통해 감독자가 신속하게 개입할 수 있습니다.

• Contact Lens for Connect Customer는 AI 및 음성 인식을 사용하여 통화를 트랜스크립션하여 감정 
분석을 수행합니다. 욕설이나 부정적인 감정에 대한 알림을 생성하여 감독자와 상담원이 이러한 문
제를 에스컬레이션할 수 있도록 합니다.

• Amazon 대용량 아웃바운드 다이얼러는 타사 도구 없이도 수백만 명의 고객에게 뉴스, 미리 알림, 배
송 알림을 전달할 수 있는 방법을 제공합니다. 이 기능은 전화 걸기를 자동화하고 음성 메일 탐지 기
능을 포함하므로 고객 기록을 수동으로 찾아볼 필요 없이 최소한의 노력으로 상담원을 실제 고객과 
연결할 수 있습니다.

• Amazon Amazon Athena Amazon Comprehend SageMaker AI를 비롯한 다양한 AWS기반 데이터 
분석, AI 및 기계 학습(ML) 도구를 사용할 수 있습니다. Amazon SageMaker  모델을 적용하여 다음
과 같은 비즈니스 인사이트를 얻을 수 있는 상호 작용 추세를 찾습니다.

• 부정 탐지

• 사용자가 무엇에 대해 전화하는지 식별하기 위한 잦은 표현, 선제적 메시징 캠페인 또는 콜 센터 
팀 변경으로 이어질 수 있음

• 다른 사람들보다 더 자주 전화를 거는 접촉이 잦은 고객, 상담원의 표적 아웃리치를 통해 해당 고
객이 전화를 걸지 못하게 할 수 있음
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성공적인 마이그레이션은 고객 센터를 재구상하고 혁신하는 여정의 시작에 불과합니다. AWS 서비스
는 고객 센터에 추가하여 고유한 고객 및 에이전트 경험을 생성할 수 있는 혁신적인 경험을 제공합니
다.
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다음 단계
클라우드로 콜 센터를 마이그레이션할 계획이라면 마이그레이션이 고객 포털과 브랜드에 어떤 영향을 
미칠지 걱정될 수 있습니다. 올바른 비전, 강력한 제공 계획, 가동 후 지속적 혁신을 갖추면 기술, 운영, 
재무 등 여러 측면에서 마이그레이션이 성공으로 이어질 수 있습니다.

고객 경험을 개선하기 위해 마이그레이션 계획의 초기 단계에 몇 가지 형태의 혁신을 포함합니다. 이러
한 혁신을 촉진하기 위해 고객의 의견을 반영하고 고객의 목소리에 귀를 기울이는 메커니즘을 수립합
니다. 실제 데이터와 최종 사용자 인사이트를 최대한 활용합니다. 궁극적으로 이러한 혁신은 문제를 해
결하려는 고객의 노력을 줄이고 고객 유지율과 충성도를 높일 것입니다.

이 전략은 마이그레이션 여정을 계획하기 위한 시작점입니다. 자세한 내용을 알아보거나 다음 영역에
서 도움이 필요한 경우 AWS 계정 관리자에게 문의하거나 AWS 전문 서비스 양식을 작성하세요.

• 리소스 제약 조건

• AWS 역량 및 기술 개발 지원

• 애자일 방법론 활용 지원

• 시간 제약, 가속 필요

32

https://pages.awscloud.com/AWS-Professional-Services.html


AWS 권장 가이드 고객 센터를 고객 연결로 마이그레이션하기 위한 전략

리소스
서적

• Dixon, Matthew, Nick Toman alc Rick DeLisi. 2013. The Effortless Experience: Conquering the 
New Battleground for Customer Loyalty.

사례 연구

• 고객 연결 웹 사이트에는 여러 산업에 걸쳐 분류된 사례 연구 목록이 있습니다.

파트너

• Connect Customer Delivery Partners는 기업이 Connect Customer를 사용하여 클라우드 고객 센터
를 구축할 수 있도록 지원하는 AWS 파트너입니다. 이러한 AWS 파트너는 Connect Customer를 통
해 고객 경험과 결과를 개선하는 데 도움이 될 수 있습니다.

공식 블로그

• AWS 고객 센터 블로그는 비즈니스 및 기술 사용자를 위해 작성된 문서를 호스팅합니다. 이를 통해 
시장 인사이트, 새로운 아이디어, 콜 센터를 최적화하는 방법을 알아보세요.

AWS 온라인 테크 토크

• 마이그레이션 모범 사례 및 리소스: 고객 센터를 고객 연결로 이동

유용한 링크

• AWS 마이그레이션 가속화 프로그램(MAP)

• AWS 클라우드 채택 프레임워크(AWS CAF)

• AWS 전문 서비스(이 페이지에서 AWS 영업 팀에 문의)

• AWS 권장 가이드 

• Connect 고객 관리자 안내서

• 고객 리소스 연결
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문서 기록
아래 표에 이 가이드의 주요 변경 사항이 설명되어 있습니다. 향후 업데이트에 대한 알림을 받으려면
RSS 피드를 구독하십시오.

변경 사항 설명 날짜

교차 플랫폼 통화 전송 다른 플랫폼과 Connect 
Customer 간의 통화 전송에 대
한 정보를 확장했습니다.

2024년 12월 6일

새로운 모범 사례 기술 고려 사항 섹션에 DNIS에 
대한 정보가 추가되었습니다.

2024년 11월 11일

최초 게시 — 2022년 8월 24일
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기계 번역으로 제공되는 번역입니다. 제공된 번역과 원본 영어의 내용이 상충하는 경우에는 영어 버전
이 우선합니다.
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