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BPO(Business Processing Outsourcing)

정의
정보기술(IT) 집약적인 비즈니스 프로세스의 운영 및 관리를
정의된 성과측정체계를 가지고 특정 프로세스를 관리하는 외부
전문업체에 위탁하는 것(Halvey & Melby, 2000)
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차이점

기업 경쟁력 강화 및 핵심 역량
강화를 위한 전략적인 의사결정

IT 기술 기반

통합된 서비스

비용 절감

고정비의 변동비로의 전환

자본의 유동화

단위 서비스

비즈니스 프로세스 아웃소싱전통적인 아웃소싱

(IDC, 2002)
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BPO 서비스 영역

(Gartner Research, 2002)

CRM BPO
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BPO Positioning

(IDC, 2003)
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BPO 세계 시장

CRM 부문
2002, US$192B
2006, US$274B
CAGR: 9.2%



8Copyright© 2003, Inwoo Tech Inc. All rights reserved

CRM BPO Framework
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BPO 추진 단계

BPO 기획목표 설정

Business 
Objectives

Outsourcing 
Objectives

범위 결정

관련 자료 수집과
Benchmarking

SOW 확정

Communication Plan

추진 일정 수립

벤더 선정

RFI

벤더 평가기준 수립

RFP

제안서 평가

벤더 선정

협상 및 계약 실 행

벤더의 실사

벤더의
이관/실행 계획

협 상

계약서 작성

계약 체결

데이터 수집

KPI 보고

문제해결/개선
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COPC-2000® Standard

COPC : Customer Operations Performance Center (http://www.copc.com)

CRM 서비스 리더쉽
•비전 & 미션
•계획과 검토

시스템

인력
관리 시스템

프로세스
관리 시스템

성과
측정 시스템

COPC-2000
Standard

• 신규 서비스, 프로그랭
개발 및 도입

• 프로세스 컨트롤과 개선
•서비스 모니터링

• 사고 대책 프로세스
• 데이터 무결성 및 보안성

• 데이터 최신화

• 업무정의
• 트레이닝

• 업무지식과 스킬 테스트
• 서비스 요원별

성과 측정
• 보상 정책

• 고객만족도
• 클라이언트 만족도
• 주요성과지수 측정

• 서비스 요원 만족도/이직률
• 서비스 효율 측정



11Copyright© 2003, Inwoo Tech Inc. All rights reserved

성과측정항목(예)
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벤더 평가 기준

재무 상태

수행 경험과 References
인적 자원 현황

기반 시설 현황

품질관리 방법론(COPC, ISO ….)
서비스 운영 방안

성과 관리 방안

제안 가격
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Case Study

A사의 Marketing Services
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Case Study

B사의 Customer Care Services

Call Center

의원

• 환자 관리 서비스
복약 및 질병에 관한 정보

• 질병에 관한 정보 획득으
로 두려움 제거

• 운동요법, 식이 요법을 통
한 생활 패턴 개선

B사

• 회사와 제품에 관한 이미지 제고
를 통한 장기적 매출 증대

• 의원 이미지 및 매출 증대 효과
• 환자 상담 내역 보고서 제공
• 환자의 부작용 및 의원에 대한 요청사
항 내용 제공

• 환자 관련 Data
• 의원 및 영업 관련 Data 

(의원별, PSR별)  
• 프로그램 만족도 Data
• 운영관리 Data 

• 의원과의 장기적인 연계 관계를
통한 직간접 제품 매출 확대

고객
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Case Study

C사의 Telesales Services 
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