
교보생명 Multi Contact Center(IPCC) 구축 사례 

 

최순호 교보생명 시스템1팀장  

 

콜 센터는 PSTN 중심의 단순 고객응대(1세대 콜 센터)에서 ARS 등을 이용

한 진보된 호 서비스로 진화(2세대 콜 센터)되어 90년대 중반 이후에는 CTI 

기능의 도입으로 Screen Popup, Call Routing 기능 등을 구현할 수 있었으

며, 2000년을 전후하여 Voice와 Data가 통합된 IP 기반의 Multi Contact 

Center로 발전되어 Virtual Call Center 운영 및 e-Commerce 지원이 가능한 

Contact Center로서 발전 진화되어왔다. 

IP Contact Center는 Voice 및 다양한 Media Channel의 Data가 IP Network

을 통해서 전송되고, Call Center의 다양한 Application이 IP Network 기반

에서 단일한 Platform에서 가동되며 다수의 Multi-Site도 IP Network을 통

하여 단일 Contact Center로 운영이 가능한 차세대 Contact Center이다. 

 

 이러한 변화에 따라 교보생명은 지난 2003년 11월에 250석 규모를 수용할 

수 있는 제2 콜 센터(강북 콜 센터)를 All IP Architecture로 구축하여 가

동 중에 있으며, 기존에 PBX 기반의 TDM 방식으로 운영 중인 제1 콜 센터

(영등포 콜 센터, 1998년 가동)를 제2 콜 센터와 통합하여 단일환경으로 운

영 가능하고 기 투자기기의 재 사용으로 TCO 절감을 위해 IP + TDM 방식을 

혼합하여 수용하는 Hybrid Architecture 로 구성하여 지난해 12월에 통합 

가동하였다.(기존 지방 4개 지역에서 운영하였던 지방 콜 센터는 폐쇄함)   

이와 같은 통합 구축 운영으로 인하여 센터간 자동 Call Routing 및 Load 

Balancing 인하여 고객의 평균 대기시간이 짧아지고 고객의 콜 포기율이 낮

아지고 있으며 20초내 응대율이 점차적으로 향상되고 있으며, 예측하였던 

ROI가 금년 6월 이후에는 측정이 가능할 것으로 기대되고 있다.  

이러한 IP Contacr Center 구축을 위한 교보생명의 사례를 기획/검토 단계

에서부터 기대효과까지 시계열적 추진단계로 나열하면서 설명하도록 하겠다.  

 

기획/검토 단계 

 

현재 콜 센터를 운영하고 있는 기업이나, 새롭게 콜 센터를 구축하려고 

하는 기업이든 간에 우선적으로 고려해야 할 사항은 IP Contact Center의 

필요성 진단 및 Vision 수립 등의 비즈니스 요구를 철저히 분석해야 한다고 

생각한다.  



이러한 기업내외의 비즈니스 니즈 분석없이 기술적인 측면만을 고려하여 IP 

Contact Center 솔루션 공급 업체와의 협업에 의해서 구축한다면 기업의 고

객서비스 전략 및 기업의 채널 전략과 한방형 정렬이 어려워져 목표한 성과

를 얻기 힘들 것이다.  

이러한 관점에서 교보생명은 전사적인 관점에서 고객서비스 및 채널 전략을 

외부 컨성팅 업체와 협업하여 우선적으로 비즈니스 요구를 철저히 분석하여 

향후의 콜 센터 구축 방향을 설정하였다.  

그 다음으로는 콜 센터를 이용하거나 콜 센터를 통해 Contact 하려고 하는 

고객의 성향이나 니즈를 분석하여 Application 및 솔루션 Platform 방향을 

설정하였으며, 콜 센터의 Vision을 Value Center에서 Profit Center로 전환

할 수 있도록 방향을 수립하였다.  

또한 기존의 IT Infrastructure나 업무 프로세스가 구축하고자 하는 새로운 

신기술과의 유연하게 접목할 수 있고 확장하는데 문제가 없는지를 분석하여 

콜 센터 구축과의 우선순위를 설정하였다.  

이와 같이 기획검토 단계에서 도출된 구축 배경 및 목적은 다음과 같다. 

 

구축 배경 및 목적 

 

기존의 콜 센터(서울 1개, 지방 4개)로는 고객의 다양한 요구를 수용할 수 

있는 채널(Voice, E-mail, Fax, Chatting 등)의 확장 및 통합이 어려웠고, 

이러한 Multi Cahnnel을 관리하기 위한 TCO가 매년 증가하고 있었으며, 장

애에 대비한 이중화 및 재해복구 체제의 미 구축으로 중단없는 고객서비스 

지원이 어려웠고, 지방 분산으로 인한 운영관리 및 시스템 효율이 저하되고 

있었다.  

이러한 문제를 해결하기 위해 콜 센터 통합 구축으로 업무 및 상담원 증가

에 따른 확장의 유연성과 운영관리 효율 향상을 위하고, 무중단 서비스를 

위한 백업 및 재해복구 체제 구축, 향후 Profit Center로의 Vision 달성을 

위한 Outbound 업무의 확대, 다양한 체널, 프로세스. 데이터를 통합 제공하

는 고객 상담서비스 시스템 구축, 향후 24*365 서비스를 위한 Architecture

를 구축하는 목적으로 IP Contact Center를 구축하였다. 

구축 방향은 Infrastructure, Control & Management, Application 측면으로 

구분하여 설명하도록 하겠다. 

 

구축 방향  

 

- Infrastructure 측면 



 . 고객 Contact Channel의 통합관리를 통한 효율성 확보를 위한 통합 구축 

 . 무중단 서비스 제공을 위한 백업 및 재해 체제 구축 

(센터간 Overflow Call 처리 / 하나의 센터 장애시 무중단 Recovery)  

 . 다양한 체널 및 데이터를 수용하는 Multi Contact Center 구축 

. Intranet, Internet, PSTN 등을 통합 수용하는 최신 정보기술 적용 및                

확장성 용이한 유연한 체제 구축 

. 기 투자기기(PBX, CTI, IVR 등)의 재 활용 방안 검토 및 IPCC 와의  

연계 통합 구축 

. 년도별 상담원 증원에 따른 관련 기기의 호환성 및 확장성 고려 

. 24*365 서비스를 위한 System Architecture 구성 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     (IPCC 구축 전)                              (IPCC 구축 후)   

 

- Control & Management 측면 

    . 각각의 콜 센터 운영이 한 곳에서 중앙 집중화된 통제 가능 

    . 기기 증설 및 시스템 변경 시 적용 용이 (실시간 및 통합 적용)    

. 신속, 정확한 장애 조치 및 유지보수 비용 절감 (TCO 절감) 

    . 모리터링 및 리포팅 기능 

(Call Processing 자동화, 실시간 Call Monitoring, 실시간 스크립트 

변경 및 적용 등) 

 

  - Application 측면 

    . 고객상담시스템 통합 구축 

    . ARS 시스템 재 구축(인별 처리로 변환:증권번호별  주민등록번호별)     

광주 

 

대전 대구 

 

서울  

(영등포)

부산 

서울 
서울 

(강북) 

Intranet 연계 

(당사 네트웍) 



. 고객 가치에 따른 서비스 차별화 체제 구축 

    . 지식 공유 기반의 상담 전문화 체제 구축 

    . 상담원 성과관리 및 평가 시스템 구축 

    . Outbound 시스템 확대 구축 

    . 상담업무 자동화 프로세스 구축(WFM 구축) 

 

이러한 세가지 측면으로 세분화하여 구축 방향을 설정하고 가장 적합한 

솔루션 및 구축업체 선정을 위한 프로세스를 진행하였다. 프로세스 절차는 

우선적으로 제안요청서를 국내 10 개의 IPCC 구축업체에 발송하여 평가하고, 

상위 업체를 대상으로 실제적인 BMT 를 1 개월 동안 실시하여 최종  

선정하였다. 이러한 과정에서 얻은 솔루션 및 구축업체 선정을 위한 

고려사항과 BMT 시나리오에 대해 설명하도록 하겠다.  

 

솔루션 선정 기준 

 

 2003 년 2 월에 제 2 콜 센터를 구축하기 위한 기획단계에서는 아직 국내에 

IPCC 를 적용하여 운영하는 성공사례가 없었고, Voice 품질에 대한 의구심이 

완전히 해소되지 않은 관계로 안정적인 가동이 보장되는 것과 사용량의 

증가에 따른 확장성을 첫번째 선정 기준으로 정했으며, IP 기반에서도 기존 

Telephony 기능을 100% 수용 가능한 솔루션을 선정 기준으로 정하여 추진 

하였다. 

또한 다음사항을 중점적인 기준으로 정하여 솔루션을 선정하였다.  

 . 무중단 서비스 제공을 위한 백업 및 재해 복구 체제 

 . 센터간 완벽한 Load Balancing 과 Best Service Routing  

 . 다양한 채널 및 데이터를 수용 가능한 Multi Contact Center 

 . 24 x 7 Service 를 위한 System Architecture 보유 

 . 다양한 모니터링 및 리포팅 기능 

 . 웹을 기반으로 하는 통합 네트워크 매니지먼트 

 . 고객 상담이력, 고객정보 데이터의 실시간 처리 

 . 차별화된 WFM 솔루션 기능 

 . 다중 채널의 Blending 

 . Multiple Outbound Dialer 지원 

 . 지식공유기반 상담 전문화 시스템 

 . 재택 및 원격 근무 솔루션 기능 

 

구축업체 선정 기준 



 

 위에서 설명한 기준대로 최적의 솔루션을 선정하였어도 설치 및 원활한 가

동을 위해서는 충분한 기술력과 역량을 보유한 사람(구축업체)이 있어야만 

가능하므로 솔루션 선정 못지않게 구축업체 선정도 중요하다. 

교보생명은 제안서를 평가한 결과 솔루션의 기술력에 대해서는 우열을 판단

하기가 어려워 실질적인 BMT를 실시하여 제안내용을 검증하고, 구축 업체의 

수행능력을 확인하는 것을 가장 중요한 선정 기준으로 정하였다. 

그리고, IP Contact Center는 단순히 PBX를 근간으로 하는 CTI의 결합에 의

한 구조가 아니고 Internet Protocol Network을 근간으로 하여 Voice, Data, 

E-mail, Fax 등을 통합하여 단일운영 환경에서 가동되고 운영되는 IT Total 

Solution이므로 구축업체가 IPCC, Network, Host Interface, WAS, DB 

Server, Web Application 등을 Turn Key 로 프로젝트를 수행할 능력이 있어

야 되며,     

IPCC 구축 전반에 대한 Consulting 능력이 있어야 된다. 

또한 다음과 같이 일반적인 프로젝트 구축업체 선정 기준도 고려하였다. 

  . 프로젝트 수행에 필요한 충분한 기술 인력 

  . 본 업무와 유사한 프로젝트의 수행 실적 경험 

. 프로젝트 관리 전략, 방법론 및 리스크 관리 능력 

. 시스템 운영 및 개선, 유지보수에 가장 적합한 업체 

  . 품질 관리 대책 및 보안 관리 대책 

  . 교육 및 기술 이전 계획,  유지보수 계획 

 

BMT 실시 

 

 BMT는 최종 선정된 2개의 솔루션에 대해 3개 구축업체로부터 실시하였다. 

BMT 방법은 구축업체가 제안한 시스템 구성을 용량만 축소하여 실제 환경과 

동일하게 구성하고, Virtual Call Center를 운영하여 무중단 및 백업/재해 

복구 체제를 구축하였고, 테스트 기간은 1개월 이었다. 

테스트는 실제로 호를 발생시켜 BMT 시나리오 각 항목을 검증하였다. 

주요 BMT 항목은 다음과 같이 정하여 테스트 하였다. 

 

 - Inbound Call  

   상담원 로그인, 콜백, 상담원 연결, Screen Transfer, 비밀번호  인증, 

 센터간 Overcall  Transfer, Multi-Site 평균 대기 시간 일치 기능, 

 Media Blending, Reporting, Stress Test, Recording 등 

 



 - OutBound Call 

   Blending 기능(Call Blending, 단일로그인, 단일화면 사용기능), 

   Outbound Dialing(멀티 캠페인, 멀티스킬 상담원 및 재발신 기능), 

   캠페인 모니터링 기능,Reporting, Stress Test(P.D 구현), Recording 등 

 

 - 무중단 / 백업 / 재해복구 Plan 

    Telephony Link Failure, IP Machine Failure, Site Failure 등 

 

 - 기타 기능 

    ERMS 기능, WFM 기능, 지식관리 기능 등 

 

이러한 주요 항목에 대한 테스트 결과 다음과 같은 부문에 대해 차이가 발

생하였으며, 이 차이는 해당 솔루션 구조 및 구축업체의 역량에 따라 발생

하는 것으로 나타났다. 

 . 센터내 Inbound Call 대한 Queue를 저장하는 Media Server의 구조에 따 

   라 이 기기의 Failure시 Call 유실없이 Hot-Swap 가능 여부 

 . 백업 및 재해복구 체제로의 Take Over 시간 

 . Multi Contact Center를 수용 여부 

 . 상담원과 IVR 간의 호 전환(Conference 와 transfer) 

 . 상담원 Multi Skill 구현 등 

 

구축 효과  

  

 아직 통합 가동한지 4개월이 지난 시점에서 구축 효과를 측정하기는 곤란

하지만 IP Contact Center로 운영하면서 나타나는 현상은 당초 기대했던 목

표에 근접하고 있다.  

우선, 재무적인 측면에서 예상하고 있는 효과는 가동 2차년도인 2004년 말

이면 투자비용 대비 투자수익이 흑자로 전환되어 순이익(Break Even Point 

달성)이 날것으로 예상되며, 향후 5년간 IP Contact Center를 통해 현재가

치 기준(Net Present Value)으로 약 100억 이상의 순수익을 거둘 것으로 전

망하고 있다.  

이러한 예상을 가능하게 하는 현상이 IP Contact Center를 가동한지 이제 

불과 4개월 밖에 되지 않았지만 운영 효율이 향상되어 상담원 생산성 및 고

객서비스 품질이 좋아지고 있다. 

우선, 고객의 평균 콜 대시시간이 IP Contact Center 가동 이전과 비교할 

때,  



대폭 짧아졌으며, 상담원 고객 응대율도 20% 가량 높아진 95% 수준을 유지

하고 있다. 

이로 인해 고객의 콜 포기율도 대폭 낮아지고 있으며, 20초내 응대율도 90% 

가까이 높은 수준으로 유지되고 있어 IP Contact Center 구축으로 고객서비

스 품질이 확실히 향상된 것으로 분석되고 있다. 

또한, 가장 최근에 컨택된 상담원과의 연결 및 최신 상담정보를 공유할 수 

있는 시스템으로 구축되어 고객에게 일관성 있는 서비스를 제공할 수 있어 

IP Contact Center 구축 이전에 비하여 좋은 호응을 얻고 있다.  

 

<IP Contact Center 구성도> 
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