
제안서  ·  P R O P O S A L

Freshdesk 안에서 흐르는 AI 고객지원 운영

ACENT Flow
상담원의 부담은 줄이고,
응대 품질은 끌어올립니다.

고객사 CS · IT · 운영팀 귀중 고객 상담 운영 제안



현장의 현실

상담원들은 매일,
반복되는 문제와 마주합니다.

01

티켓 파악의 압박

배정되는 즉시 본문과 대화 내역을 빠르게 읽고, 맥락

을 파악해야 하는 부담이 있습니다.

02

흩어진 지식

과거 티켓 이력과 Knowledge Base를 일일이 찾아

활용하기 어렵습니다.

03

품질의 편차

신규 상담원의 습득 부담이 크고, 상담원마다 답변 품

질이 달라집니다.



숨은 비용

하나의 티켓에 숨은, 아홉 단계의 여정.
답변 하나를 작성하기까지, 상담원은 티켓 안팎을 수없이 오갑니다.

01 티켓 배정 02 본문 · 대화 내역 읽기 03 맥락 파악 · 조치 리스트업

04 카테고리 3단계 설정 05 티켓 페이지 이탈 06 유사 티켓 사례 탐색

07 Knowledge Base 탐색 08 추가 정보 · 맥락 탐색 09 페이지 복귀 · 답변 작성



전환

이렇게 바꿀 수 있다면 어떨까요?

지금

9단계 · 잦은 이탈
맥락 파악부터 답변까지, 티켓 화면 안팎을 오가며 직접 탐색해야 합니다.

페이지 이탈 반복 탐색 수작업 분류 품질 편차

ACENT FLOW와  함께

한 화면, 5단계
✓ 티켓 배정

✓ AI 요약 · 권장 조치 확인

✓ 버튼 한 번으로 카테고리 설정

✓ AI 어시스턴트와 답변 초안 작성

✓ 최종 검토 후 전송



ACENT Flow란

단순 답변 생성기가 아닌,
AI 고객지원 운영 플랫폼.
Freshdesk 안에서 상담원이 티켓을 더 빠르게 이해하고, 근거를 확인하며, 안전하게 다음 행동을 결정

하도록 돕습니다. 매일 반복하는 읽기·맥락 파악·사례 확인·분류·초안 작성을 AI가 함께 처리합니다.

FRESHDESK-NATIVE

화면을 떠나지 않습니다

티켓 화면 그 자리에서 분석 · 근거 · 필드 제안 · 답변 초

안을 하나의 흐름으로 연결합니다.

GROUNDED

근거 위에서 답합니다

현재 티켓과 과거 사례 · 지식을 구분해 사용하고, 판단의

근거를 함께 남깁니다.

SAFE BY DESIGN

위험한 실행은 멈춥니다

고객 발송 · 변경은 자동으로 밀어붙이지 않고, 검토 · 승

인 · 감사 경계 안에서 다룹니다.



한눈에 보는 구조

한 번의 분석으로,
검토부터 안전한 실행까지.

01  ·  FRESHDESK

티켓 화면

상담원이 보던 티켓 화면 그대로에

서 시작합니다.

→

02 ·  ACENT FLOW

분석 실행

분석 · 필드 · AI 어시스턴트 3개 탭

을 한 패널에서.

→

03 ·  근거  분석

맥락 + 근거

현재 티켓 · 과거 사례 · 지식을 구분

해 요약 · 쟁점 · 제안을 도출.

→

04 ·  상담원

검토 · 판단

요약과 제안을 확인하고 다음 행동

을 결정합니다.

→

05 ·  안전한  실행

초안 · 메모 · 승인

위험한 발송 · 변경은 승인 게이트

안에서 단계적으로.

S E RV E R  B O U N DA RY Credential · 테넌트 분리 · 정책 · 감사 로그는 브라우저가 아니라 FastAPI 백엔드가 중앙에서 통제합니다.



작동 방식

페이지를 떠나지 않아도,
필요한 그 자리에서.

support.acent.com · 티켓 #5958

보던 티켓 화면 그대로, 오른쪽 패널에서 요약·상태·권장 조치를 바로 확인합니다.



기능 01

AI 티켓 분석
티켓을 열자마자, 무엇을 봐야 하고 무엇을 해야 하는지 한눈에 정리합니

다.

SUMMARY 티켓 요약
고객 문의와 이전 대화를 신속하게 요약해 빠른 파악을 돕습니다.

STATUS 현재 상태
진행 상황과 지금 확인할 요소를 브리핑해 의사결정을 지원합니다.

ACTION 권장 조치
당장의 권장 조치와 우선 확인 사항을 도출합니다.



기능 02

AI 카테고리 추천
분석 결과를 바탕으로 적절한 분류를 제안하고, 검토 후 버튼 한 번으로
반영합니다.

SUGGEST 현재값 vs 제안값
분석 근거를 바탕으로 제안값을 제시합니다. 자동 수정이 아니라 상담원이 검토하는 판단
입니다.

STANDARD 분류 기준 표준화
SLA · 리포팅 · 라우팅에 중요한 필드의 입력 누락과 편차를 줄입니다. 기준은 고객사별 협
의가 가능합니다.

APPLY 검토 후 반영
제안값을 확인한 뒤 적용 버튼으로 반영합니다. 근거가 부족하면 채우지 않고 확인 필요로
표시합니다.



기능 03

AI 어시스턴트
질문의 의도를 읽고 알맞은 근거로 답합니다. 현재 티켓과 과거 사례를 구

분하며, 검색은 테넌트 단위로 격리됩니다.

CURRENT 현재 티켓 우선
"이 티켓 요약해줘"는 지금 보고 있는 티켓을 근거로 답합니다.

LIVE 라이브 티켓 검색
키워드·조건으로 Freshdesk 티켓을 즉시 찾아 맥락을 더합니다.

PAST ·  KB 과거 사례 · 지식
"비슷한 해결 사례 찾아줘"는 과거 티켓·매뉴얼에서 근거를 찾습니다.



AI 어시스턴트 · 근거 라우팅

질문의 의도에 따라,
근거를 갈라서 답합니다.

상담원 질문
자연어로 질문

의도 라우팅
질문 의도 분석

CURRENT

현재 티켓 우선
“이 티켓 요약해줘”

LIVE SEARCH

라이브 Freshdesk 검색
“비슷한 티켓 찾아줘”

PAST · KB

과거 사례 · 지식 (RAG)
“해결 사례 · 매뉴얼 검색”

GROUNDED ANSWER

근거가 붙은 답변
요약 · 권장 조치 · 출처 근거

검색은 테넌트 · 플랫폼 · 통합 단위로 격리되어, 다른 고객의 데이터가 섞이지 않습니다.



기능 04 · 답변 초안

초안은 빠르게,
발송은 신중하게.
AI는 답변 초안을 만들어 작성 시간을 줄입니다. 다만 고객에게 나가

는 실행은 검토와 승인 경계를 우선합니다.

DRAFT 초안 자동 생성
고객 이슈와 현재 상태를 반영한 답변 초안을 즉시 준비합니다.

REVIEW 검토 가능한 형태
상담원이 톤과 사실관계를 다듬어 조직 정책에 맞게 사용합니다.

GATE 발송은 승인 경계
고객 발송 · 티켓 변경은 자동 실행이 아니라 검토 · 승인 · 감사를 거칩니다.

답변 초안 · Draft 검토 필요 · Review required

안녕하세요, 고객님.

문의해 주신 결제 오류 건은 확인 결과, 카드사 승인 단계에서 일시적인 지연이 있었던 것으로

보입니다. 주문 번호와 결제 시각을 함께 확인해 두었습니다.

재시도 시 정상 처리되는지 확인 부탁드리며, 추가로 불편한 점이 있으시면 언제든 회신해 주

세요.

— 초안입니다. 검토 후 사용하세요.

다듬기 복사 고객에게 발송 · 승인 필요



도입 후 기대 효과

도입 후, 이렇게 달라집니다.
01

상담원 생산성

요약과 쟁점 정리로 초기 판단과 초안

작성 시간을 줄입니다.

02

품질 일관성

근거 기반 요약·제안으로 상담원별 처

리 편차를 줄입니다.

03

운영 안전성

고객 발송·변경은 승인 또는 dry-run

경계 안에서 관리합니다.

04

관리자 가시성

감사 로그와 분석 기록으로 AI 사용

흐름을 추적합니다.

05

확장성

MCP를 통해 외부 AI 에이전트와 상

담 운영을 안전하게 잇습니다.



누구에게, 어떤 이득

역할마다 분명한 이득.

상담원  ·  실무자

현장의 속도

— 요약으로 티켓을 즉시 파악

— AI와 함께 답변 초안 작성

— 반복 탐색 시간 절감

관리자

운영의 안정

— 팀 단위 응대 품질 균일화

— 분류 기준의 일관성 확보

— 신규 인력 온보딩 가속

I T  담당자

도입의 안심

— 서버 중심의 데이터 보안

— 감사 가능한 AI 운영

— 기존 Freshdesk 환경 내 동작



보안 아키텍처

민감한 권한은 브라우저가 아니라,
서버에서 통제합니다.

Freshdesk 인증정보와 쓰기 권한은 화면이 아니라 서버 경계
안쪽에 둡니다. 핵심은 기술 스택이 아니라 — 누가, 무엇을,

어디까지 통제하는가입니다.

AUDIT 모든 AI 작업에 감사 로그와 correlation ID를 남겨 사용 흐름을 추적합니다.

MASKING 로그 · 오류 리포트에서 대화 · API key · 세션 토큰 등 민감정보를 마스킹합
니다.

0 1  ·  요청  진입 Edge · CORS · 헤더 검증브라우저와 외부 에이전트의 모든 요청이 통과하는 첫 경계.

0 2  ·  신원  ·  토큰  바인딩 테넌트 · 프로필 · Bearer Token요청마다 누가, 어느 테넌트에서 호출

했는지 묶어 검증합니다.

0 3  ·  서버  권한  영역

Freshdesk Credential · 정책 게이트 쓰기 · 감사 인증정보와 쓰기 권한

은 이 영역을 절대 벗어나지 않습니다.



확장성 · 외부 AI 에이전트

외부 AI 에이전트도,
허용된 범위만 안전하게.
MCP 인터페이스로 외부 AI 에이전트가 Freshdesk를 운영 도구처럼 호출하되, 인증정보는 서버에 남

고 위험한 작업은 승인 경계를 따릅니다.

AI  AGENT

외부 AI 에이전트

자동화 워크플로 · AI 어시스턴트 등

→
bearer · tenant

ACENT FLOW ·  MCP

정책 · 감사 경계

검증된 컨텍스트로 허용된 작업만 중계합니다.

→
server

credential

FRESHDESK

티켓 · 대화 · 필드

실제 고객지원 데이터

허용  작업

티켓 조회 키워드 검색 대화 맥락 조회 위험도 triage 답변 초안 private note

승인 · DRY-RUN 경계

public reply ticket update

Freshdesk 인증정보는 외부 에이전트로 전달되지 않습니다 — 서버 경계에서만 사용합니다.



제안

디자인 파트너십을 제안드립니다.
실무 환경에서 제품의 사용성과 효과를 검증하고, 피드백을 통해 함께 기능을 개선하는 협력 과정입니다.

전면 무상 제공

적합성 검증

상담 운영 환경에서 제품 적합성을 함께 확인합니다.

피드백 기반 개선

현장 피드백을 반영해 기능을 함께 다듬습니다.

정식화 후 비용 혜택

정식 상품화 이후의 비용 혜택을 검토해 드립니다.

베타  프로그램

베타 기간 동안 ACENT Flow의 전 기능을,
실제 상담 운영 환경에서 비용 없이 사용하실 수 있
습니다.



도입 절차

검토부터 도입까지, 다섯 단계.
고객사 운영 환경을 면밀히 살핀 뒤 우선 적용 범위를 정의하고, 정식 도입 여부를 함께 결정합니다.

01

실무 환경 확인

Freshdesk 환경과 운영 정책을 점검

합니다.

02

우선 기능 선정

우선 적용 기능과 파일럿 범위를 정의

합니다.

03

베타 시범 도입

읽기 · 분석 · 초안 중심으로 실제 운

영 환경에 시범 적용합니다.

04

지표 · 피드백 수집

생산성 향상 지표와 현장 피드백을 모

읍니다.

05

개선 · 단계적 확대

개선 후 적용 범위와 자동화 수준을

단계적으로 확정합니다.



ACENT  FLOW T H A N K  Y O U

함께 시작하시죠

상담의 다음 단계를,
함께 만들어 가겠습니다.

이메일

support@acent.com

지원  포털

support.acent.com

대표  번호

02-2135-3071

고객 상담 운영 솔루션


