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담당자 역할 절차

고객사 콜센터 1차 상담

1. 동영상 시청 불만이 접수되면, 고객사의 사이트 자체 문제는 없는지 확인

2. 사용자 PC 및 사용자 네트워크 문제인지 판단되면, PC제조사 또는 통신사의

사전 점검을 받도록 유도

(1) PC의 스펙 및 디스크 남은 공간이 충분한지 확인

(2) 인터넷속도측정사이트를 통해 인터넷 속도 및 패킷 오류 유무를 확인

(3) 윈도우 PC의 브라우저에서 고객사 사이트 및 타 유명 사이트의 동영상

이 정상으로 보여지는지 확인

(4) 윈도우 업데이트가 최신패치까지 진행됬는지 확인

(5) PC 리부팅을 하여 인터넷 및 브라우저 정상 동작하는지 확인

(6) PC내 바이러스/악성코드 존재를 확인 및 백신검사치료진행

(7) P2P 등의 프로그램이 과도하게 CPU, MEMORY를 점유하고 있는지 확인

3. 위 조치 후에도 동영상 시청이 불가한 경우 제공한 매뉴얼에 따라 플레이어

수동 삭제 및 재설치 조치

4. 위 조치 후에도 동영상 시청이 불가한 경우, 사용자에게 2차조치에 대한 안내

및 동의를 구한 후,  1차조치 내역과 함께 KOLLUS HelpDesk로 이관

5. KOLLUS HelpDesk의 기술지원 과정에 동의하지 않는 사용자에 대한 후속

상담

KOLLUS 
HelpDesk

2차 상담

1. 원격 PC 제어를 통해 원인 파악 및 문제 해결

2. 사용자의 이용방법의 지식 부족에 대해 1:1 설명으로 문제 해결

3. PC/인터넷 환경 등 서비스 외적 요인임이 확인되면 사용자에게 안내하고, 조치

후 재상담 하도록 유도

4. KOLLUS HelpDesk의 기술지원 과정 및 결과에 대해 불만 제기시 고객사

콜센터로 이관

• 1. HelpDesk 역할 및 지원절차

KOLLUS HelpDesk 지원절차
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• 2.1 SERVICE 절차 개요도

* 일반적으로, 2차조치는 접수후 24시간내 사용자에게 연락하여 조치를 시작합니다.(평균 6시간이내)

KOLLUS HelpDesk 지원절차

End User 1단계

• 동영상 장애접수
• PC환경점검
• 1단계 조치

고객사 HelpDesk

2
단
계

3
단
계

미해결시 메일로
2차 조치요청
kollus-
helpdesk@caten
oid.net

조치결과 메일 발송
매월 조치결과 통계제공

• 상담방식안내 및 동의절차
• 원격지원 통한 2차 점검
• 결과 보고

KOLLUS HelpDesk

원격
지원

mailto:kollus-helpdesk@catenoid.net
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• 1. 지원대상 PC 및 스마트기기

(1) 원격지원에 동의한 고객의 WINDOWS XP 이상의 PC OS, Android 및 iOS 모바일 계열

(2) 서버용(Windows2003,2008등), 비 윈도우, 비 Android&iOS 모바일기기는 지원대상이 아님.

• 2. KOLLUS HelpDesk로 전달 방법

(1) 1차 상담 내역 (별첨참조) 엑셀첨부 또는 메일을 작성하여, KOLLUS HelpDesk로 메일 발송

작성된 내역 순서에 따라 순차적 처리. (접수Email: kollus-helpdesk@catenoid.net)

(2) 긴급처리가 필요한 사용자에 대해서는 KOLLUS HelpDesk로 메일 발송 후 전화로 연락

• 3. 업무지원접수시간

(1) 평일 10시 ~ 19시, 토요일 13시 ~ 17시 접수건까지 HelpDesk 지원, 국경일 및 공휴일은 휴무

KOLLUS HelpDesk 지원대상

• 4. 업무지원범위

기본적으로 1시간이내 원격지원작업으로 사용자단 OS의 불안정문제시 PC업체 점검안내진행하나

예외적으로 필요한 경우 엔드유저 동의하에 3~6시간이상 원격지원가능
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• Helpdesk 2차 점검요청전사전필수확인 및 전달 정보

1. 1차 상담진행일자 및 요청 담당자 성함-필수

2. 고객명(가입자명)-필수

3. 연락처-필수

4. 연락가능시간대-선택

5. 가입이용중인 사이트주소-필수

6. 사용자 ID 및 PW-선택

(테스트용 아이디 및 비번을 제공하지 않는 고객사나 반드시 필요한 경우)

7. 장애증상-필수

(고객과 중복확인으로 인한 크레임 방지를 위해 구체적으로 명시)

8. 해당 장애증상 1차상담단 PC에서 동일하게 발생하는지 반드시 확인후 공통증상여부-필수

(공통발생 장애인 경우중 고객사 동영상 자체 문제의 경우 2차상담의뢰을 하지 않습니다.)

9. PC사양정보-선택

(CPU,RAM,VGA 및 윈도우Vista 이상에서는 시스템 정보에서 시스템 점수)

KOLLUS HelpDesk 지원절차
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첨부자료(원격지원사전동의문)

- 아래 내용을 원격점검 전에 클라이언트 사용자에게 안내하고, 원격지원에 동의할 경우에만 원격점검에 응하도록 한다

• 첨부1-1. KOLLUS HelpDesk 원격지원동의문
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첨부자료

• 첨부1-2. KOLLUS HelpDesk 고객사 1차상담후처리사례

1. EndUser PC에서 윈도우 설치후 C++ Runtime 파일 손상으로 인하여 동영상 플레이어가 설치되지

않는 오류 발생, 1차 상담단에서 처리불가로 이관, 장애원인 원격지원으로 파악 점검완료

2. EndUser PC에서 익스플로우 임시파일 저장공간을 512MB정도의 램디스크 설정후 사용하는

과정에서 동영상 재생오류 발생, 1차 상담단에서 처리불가로 이관, 장애원인 원격지원으로 파악

점검완료

3. EndUser PC 저사양으로 인한 동영상 끊김현상 발생 고객단 안내하는 과정에서 1차상담단 응대에

어려움을 느끼고 설득 불가상태로 2차 기술상담 처리요청, 고객단과 저사양PC에서 동영상이 끊기는

원인과 고객단 PC사양에 대한 기술상담으로 크레임 해결 및 고객사 피드백



Thank You

“Real Utility Platform”

Catenoid, Inc.


