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About MediaWill
Introduction

1990.03   벼룩시장 설립

1990.07   생활정보신문 '벼룩시장' 창간(부천지역 대상)

1992.01   월간 '테니스코리아' 창간(이후 With, Top Gear 발행)

1995.01   대원인쇄(주) 설립(現 아이피디)

1995.07  팁스데이타 (주) 설립

1995.09   ‘부천 포커스' 창간

1996.07   인터넷 서비스실시

1997.08   (주)부동산써브 설립

1999.01 부동산써브캐피탈(주) 설립 (現 YoLoan.com) 

1999.06   (주)웹트레인 설립 (現 미디어윌 테크놀로지)

2000.04   (주)Sky 겜TV 설립 투자

2000.07   (주)벼룩시장 창간 10주년 社名 (주)MediaWill로 변경

2002.08   인터넷 벼룩시장 FindAll 생활정보포털사이트로 개편

2003.08 미디어윌 C-MAX 사업부, 월간 쿠폰 매거진 cocofun 창간

2004.08   부산 벼룩시장콜 센터 오픈

2004.11 미디어윌 디자인사업부, 벨 익스프레스 설립

2005.07   서울 콜 센터 설립

New BM!New BM!



고객/서비스전략에우선중점
상품전략
세일즈전략
채널전략

About MediaWill
컨택센터 CRM 중점과제 – 가치발견과 전략방향

컨택센터컨택센터 고객고객

미디어윌미디어윌

Goal
우수고객서비스

및 해지/연체방지

Goal
우수고객서비스

및 해지/연체방지

수익창출기회발견수익창출수익창출 기회발견기회발견 고객서비스강화고객서비스고객서비스 강화강화

VALUE

KSF
•우수고객과 베스트채널 확보
•Trade-off 고객 재활성화
•연체 및 불량고객 방지
•고객 상담프로세스 정의
•Cue Generation(2) 창출&활용

(1) KSF: Key Factor for Success(핵심성공요소)

(2) Cue Generation :고객의 재구매 가능성 및 구매행동변화에 대한 암시적인 신호 또는 실마리

Goal
연계상품 판매 확대

및 신규시장 창출

Goal
연계상품 판매 확대

및 신규시장 창출

Goal
고객의 신뢰정보

자산화

Goal
고객의 신뢰정보

자산화

KSF(1)

•세분화된 고객
•차별화된 프로모션
•고객분류에 따른 내부 역량
•고객니즈에 따른 Offer 제공
•상품개발 프로세스 정의
•Co-Marketing (신규사업ITEM)
•Target Marketing
(통합DB 구축과 연계)

CRM 전략 Mission

VALUE

당사의수익성에근간한고객을발견하여이를통해어떻게고객가치제안을자산화할수있는지를

명시할수있는 CRM 컨택센터전략수립

당사의수익성에근간한고객을발견하여이를통해어떻게고객가치제안을자산화할수있는지를

명시할수있는 CRM 컨택센터전략수립



About MediaWill
Strategy

고객서비스고객서비스 품질품질 향상향상

인당 매출액 30% 향상인당매출액 30% 향상

생산성생산성 향상향상

내부내부 고객고객 만족만족고객고객 관리관리 개선개선

• DB 마케팅을 통한 신규 고객 유치

• 브랜드 이미지 강화 및 경쟁력 상승

• 지속적인 잠재고객 발굴 및 휴면고객 유도

• DATA의 신뢰도 향상을 통한 정보가치의 상승

• 효율적 인원 관리, 인당 생산성 향상

• 프로세스 개선을 통한 업무 집중

• 관리 및 기능적인 부분 생산성 증가

• 표준화 된 스크립트로 상담 시간 단축 및

상담 품질의 개선

• 전문화 된 정보 제공으로 고객 신뢰도 향상

• 단일번호를 통한 고객의 불편 해소

• 근무 환경 개선(센터,재택 등)

• 공평한 환경에서의 내부 경쟁환경 조성

• 평가에 따른 명확한 보상체계 정립으로

직무 만족도 증가

• 교육 시스템 강화로 인재 육성 체계 마련



Why IPCC?

• 콜 센터 구축의 배경과 단계

• 콜 센터의 기대효과

• 추진 조직



Why IPCC?
콜 센터 구축의 배경과 단계

1단계11단계단계 2단계22단계단계 3단계33단계단계

•안정된 콜 센터 구축

•인입호를 효과적으로 처리/접수

•상담원 콜 처리 효율 향상

•인입호를 공정하게 분배

One Call, One Sell Call CenterOne Call, One Sell Call Center Professional Call CenterProfessional Call Center Strategic Call CenterStrategic Call Center

•신규 수익 기회 창출 (ASP,TM)

•신규 사업 관여

•활용/응용 범위 확대

•신규 운영 방법 창출

•타 부서에 유용한 통찰력 및 정보 제공

고객의상품이나서비스에관한접수및요구를해결해주고고객에게필요한정보기능을수행하는

21세기기업경영의대고객전략적마케팅센터(Strategic Customer Marketing Center)또는

고객관계관리전략(CRM Strategy)전개의핵심센터이자조직운영의받침대역할을수행하는

기업의대고객커뮤니케이션센터를목표로함

고객의상품이나서비스에관한접수및요구를해결해주고고객에게필요한정보기능을수행하는

21세기기업경영의대고객전략적마케팅센터(Strategic Customer Marketing Center)또는

고객관계관리전략(CRM Strategy)전개의핵심센터이자조직운영의받침대역할을수행하는

기업의대고객커뮤니케이션센터를목표로함

•전국 통합 콜 센터 구축

•섹션별 전문화 상담 진행

•재택근무 등 조직 개선



Why IPCC?

One Point Management 인프라구축One Point Management One Point Management 인프라인프라 구축구축 부가 ASP 사업을통한사업기회확대부가부가 ASP ASP 사업을사업을 통한통한 사업기회사업기회 확대확대

관리효율성증대를통한매출증대

고객서비스의질적향상 콜센터인프라활용을통한사업구조개선

아웃바운드솔루션활용을통한매출증대

One Call, One Sell 서비스 체계 구축을 통한 매출 증대

지역적으로 분산된 상담 체계의 통합을 통한 관리 일원화

단일 창구를 통한 편리한 상담 서비스 구현

IP 기반 콜센터 구축을 통한 콜 처리 효율 향상

자사 Help Desk 구축을 통한 사업영역 확대,대고객 이미지 개선

IPCC 인프라 확장을 통한 콜센터 ASP 서비스 사업

부산 아웃바운드 시스템을 이용한 TM 비즈니스 모델링

재택근무 도입을 통한 효울성 증대

콜 센터의 기대효과

미디어윌통합콜센터시스템은각지점의특성을최대한반영한통합고객서비스센터구축과, 

이를활용한고객/자원관리프로세스구축을단기목표로하며, 구축된인프라활용을통한

비즈니즈모델링확대를장기목표로함

미디어윌통합콜센터시스템은각지점의특성을최대한반영한통합고객서비스센터구축과, 

이를활용한고객/자원관리프로세스구축을단기목표로하며, 구축된인프라활용을통한

비즈니즈모델링확대를장기목표로함



Why IPCC?

프로젝트총괄프로젝트프로젝트 총괄총괄

NWC(Nationwide Call Center) TFT

추진 조직

프로젝트수행및지원프로젝트프로젝트 수행수행 및및 지원지원

미디어윌테크놀로지

IPCC OutsourcingIPCC OutsourcingIPCC Outsourcing

GS 네오텍

CTI 연동및 DB통합CTI CTI 연동연동 및및 DBDB통합통합

•상담원 Application 개발

•CTI 연동 부분 지원

•기간계 DB 처리 부분 개발

•지점 DB 통합

•DB관련 비즈니스 로직 수립

•시스템 전체 지원

Application 개발Application Application 개발개발IPCC InfrastructureIPCC InfrastructureIPCC Infrastructure

•고개관리 및 보고서

•상담관리

•상담원 도우미

•줄/박스 광고 접수

•캠페인 관리 및 수행

•마케팅 보고서

• IP Network 설계 및 구축

•VoIP 인프라

•CTI구축과 통계시스템 구성

•Call Routing 

•기존 시스템 연동

•IVR 관련 설계 및 구축

•기타(전광판 등)



IPCC Profit Center

• 서울 콜 센터 전체 구성도

• MediaWill IPCC Structure

• Network

• 콜 센터 주요기능



서울 콜 센터 전체 구성도 – 상담원 교육자료
IPCC Profit Center

PRI
(E1*3EA)

PRI 
(E1*3EA)

전화 망
KT Metro

전화 교환기

전화 교환기

음성안내 서버
(ARS)

중앙 네트워크
연결 장비

통합서버
(Running)

스토리지

중앙 네트워크
연결 장비

메트로 이더넷
스위치(KT장비)

방화벽
(VPN)

상담원PC 연결 장비

상담원 IP 
전화기

미디어센터
스위치

KT전화망
연결 장비

전화기 연결
장비

통합서버
(Standby)

백업드라이브

스토리지

백업드라이브

파일서버

핑거서버

실시간 복제
(동기화)

음성녹음 서버

소프트폰 연결
서버

PDP출력서버

전화통계 서버

잠깐! 이정도는알아둡시다 !

전화 교환기: Cisco IP PBX
음성안내 서버: Cisco IP IVR
소프트폰 연결 서버: Cisco ICM
KT전화망 연결 장비: Cisco Voice Gateway
음성녹음 서버: AudioLog



MediaWill IPCC Structure
IPCC Profit Center

IVR
CM

(Pub)
CM

(Sub) PG
CTIOS

IP Rec

O/B

서울상담센터서울상담센터서울상담센터

PSTN(Voice)

Ethernet

Leased Line

부산상담센터부산상담센터부산상담센터

IVRCM
(Pub)

CM
(Sub)

PG
CTIOS

IP Rec

O/B

PBX

CCA

AW

CCB

지역 거점/통합형 콜 센터

• 04년 벼룩시장부산지점에 IPCC 콜센터구축

• 05년 서울지역 8개지점통합과함께서울통합
콜 센터구축과기간계 DB/APP 재구성

•서울 콜센터안정화후부산 IPCC 마이그레이션
및 기간계통합

•향후 지역거점형콜센터구축후 Virtual한
전국콜센터로구성할계획임

METRO 20M



Network
IPCC Profit Center

서울콜센터

•통합영업시스템/편집 자동화 적용

•고객별 거래내역DB 구성

지점/지사

지점/지사

충청/호남콜센터구축
•약30석 규모(Sub급)

(수용 지사 수에 따라 변동)

•지역 고객DB 통합

•인바운드 줄 접수 대행

지역DB

지점/지사

영남콜센터구축

•통합영업시스템/편집 적용

•대구와 부산 시스템 통일

•고객별 거래내역 DB구성

지역DB

통합영업시스템

통합영업시스템 통합영업시스템

상품거래DB 상품거래DB

Sub센터1

고객통합DB

줄 박
스

코
코
편

파
인
드
올

벨
기
타



콜 센터 주요기능

IP Telephony IP 기반의 전화 & IVR 시스템 구축, 기존 키폰과 연결

ICM CTI , Call 분배, 예측 다이얼링, 상담원 및 콜센터 통계 구축

Screen Pop-UP 고객의 Call번호에 해당하는 고객정보 및 광고접수현황 Pop up  

상담화면 상담시 필요한 모든 정보(고객, 광고내용, 상담내용)를 검색

상담도우미 관리 상담을 위한 필수 정보 관리(배부대, 날씨, 시세정보, Q&A 등)

DB 통합관리 각 지점 별 줄 광고의 고객 통합 관리

접수/마케팅 관리 줄 / 박스 광고의 접수 업무 관리,  다양한 분석자료 레포팅

캠페인/콜백 관리 가망 고객에 대한 Outbound진행관리 및 고객의 콜백현황관리

녹취 & FAX 상담 내역 녹취 및 평가 시스템, 상담원 FAX 시스템 구축

IPCCIPCC

상담상담 AppApp

통합통합 DBDB

IPCC Profit Center



[참고] 콜 센터 시간별 모니터링 화면
IPCC Profit Center



성과평가 및 향후 계획

• 서울 콜 센터 구축 성과

• Nationwide Virtual Call Center

• Inbound/Outbound

• 재택근무 확대

• 기대효과



업무생산성업무생산성 및및 전문화전문화
•CTI기반 업무표준화
•재택근무 확대

신규신규 비즈니스비즈니스 발굴발굴 및및 지원지원
•콜센터를 매체로 하는 신규사업 발굴
•그룹사 신규 사업 지원

전국통합전국통합 콜센터콜센터 추진추진
•통합의 기본환경 조성
•Virtual 콜센터 지원

인력구조인력구조 개선개선
•핵심상담인력 통합
•인당 생산성 향상

조직구조조직구조 개선개선
•관리조직 슬림화 및 전문화
•서울지역 4개 지점으로 재편

업무표준화업무표준화
•서울지역 업무표준화
•지점별 특성 제거

““서울통합서울통합 업무부의업무부의 빠른빠른 구축구축 및및

저비용의저비용의 고효율을고효율을 추구하는추구하는

새로운새로운 프로세스프로세스, , 시스템시스템 구현구현 ””

““각각 지점의지점의 특성을특성을 최대한최대한 반영한반영한 통합통합 고객고객 서비스센터서비스센터 구축과구축과

이를이를 활용한활용한 고객고객//자원관리자원관리 프로세스프로세스 구축을구축을 단기단기 목표로목표로 하며하며,,
구축된구축된 인프라인프라 활용을활용을 통한통한 비즈니즈비즈니즈 모델링모델링 확대를확대를 장기장기 목표로목표로 함함””

성과평가 및 향후 계획
서울 콜 센터 구축 성과 - 개요



서울 콜 센터 구축 성과 - 계량화
성과평가 및 향후 계획

콜콜 센터센터 도입도입 이전이전

기존현황

•서울 8개 지점 분산

•지점별 30~60명 운영

•콜 통계 및 개선 사항미비

콜센터도입필요성

•서울 8개 지점에 140명 근무

•지점별 운영에 따른 고정비

•Out/In 콜 처리(월 약 26만건)

콜센터를도입하고자하는목적을정확히하고, 그에알맞은시스템을도입함으로써
기존업무의생산성향상과기업이익증대를가져올수있었음.

콜콜 센터센터 도입도입 이후이후

상담 Call상담 Call

상담
성공률

상담
성공률

• 월간 26,300 콜

• 약 50%

• 월간 50,000 콜

• 90% 이상

1인당
처리 Call
1인당
처리 Call • 월간 1,000 콜 • 월간 3,170 콜

채권
회수율

채권
회수율

• 고객과의 Contact 성공율 향상 등으로
인하여 도입 이후 회수율 56% 향상

•지점인바운드통합으로인한인력및조직구조재편→생산성향상과고정비용절감에크게기여
•고객통합DB와기간계 App 재개발을통해업무효율향상을지원
• CTI인프라는사업구조개선과기회확대에기여

•지점인바운드통합으로인한인력및조직구조재편→생산성향상과고정비용절감에크게기여
•고객통합DB와기간계 App 재개발을통해업무효율향상을지원
• CTI인프라는사업구조개선과기회확대에기여

콜센터도입효과

•관련부서 생산성 향상
(대금 결제 회수율 외)

•비생산적인 콜의 급격한 감소

(Outbound 실패 콜 외)

•서비스 수준 향상/고객 만족
도 증가/고객 충성도 제고

•관련 부서 인원 증가
(새로운 사업 추진)



Nationwide Virtual Call Center

지역권지역권 지점지점//지사지사 수용수용

서울콜센터확장

•대규모 지사 수용
•전국 단위 CRM
•전국 콜 센터 통제

서울콜센터확장

•대규모 지사 수용
•전국 단위 CRM
•전국 콜 센터 통제

지역지역 고객고객//상품상품DBDB

통합영업시스템통합영업시스템

Virtual 전국콜센터
•가상 통합 콜 센터
•1577-6666 전국화
•지역 거점화 확대
(소규모 지사 수용)

Virtual 전국콜센터
•가상 통합 콜 센터
•1577-6666 전국화
•지역 거점화 확대
(소규모 지사 수용)

서울서울, , 경인권경인권 수용수용

지역통합 DB
•지방고객 특성 반
영

•지역별 고객DB
•지역별 상품DB

지역통합 DB
•지방고객 특성 반
영

•지역별 고객DB
•지역별 상품DB

통합영업시스템

•다매체 영업지원
•상품별 특성 반영
•지역별 전문 상담
지원

통합영업시스템

•다매체 영업지원
•상품별 특성 반영
•지역별 전문 상담
지원

생산성향상

•편집자동화
•인터넷 접수
•일반관리 대행

생산성향상

•편집자동화
•인터넷 접수
•일반관리 대행

성과평가 및 향후 계획



Inbound/Outbound
향후 계획 및 기대효과

9 10 11 12 13 14 15 16

40석

70석 Gap: 30석

인원

시간대

콜센터아웃전문/ 
TM 활성화

인,아웃바운드인바운드지원아웃바운드

지역기반 전문상담 [부동산,구인,상품,자동차,연계매체정보]

우수상담 [로열티고객접수,입금, 고객관리 상담]

매출아웃바운드 [휴면고객,경쟁사 고객,이탈고객]

시스템

운영

기금

운영

수퍼바이져

[팀원관리]

전산요원

[기술지원]

QAA

[통화품질]

경영지원

[운영,회계]

교육지원

[스케쥴관리]

상담업무내용

상담지원조직

• up/cross selling실적 및 고객관리(휴면고객, 
미수고객)에 결과에 따른 성과급
(기본급:콜 센터 인입고객 콜 라우팅에 의한 실적)  

급여

• 인입호 최정점 커버 및 up/cross selling목적

• 콜 센터 중심의 우수,휴면,미수고객 등
• 신상품 selling을 위한 고객DB(신규창출)

고객DB

• 콜 센터 판매상품 및 신상품 selling판매상품

• 전화(IP PHONE)를 통한 고객응대영업형태

콜센터의아웃바운드부서역할구분

• 콜 센터 / 재택근무 우수 여성인력 확보용이인원

시간대별 TM 역할

•콜센터 TM은고객 DB 마케팅(캠페인)과

우수고객마케팅전담



재택근무 확대
향후 계획 및 기대효과

V

CallManager ClusterCallManagerCallManager ClusterCluster

IVRIVRIVR

IP PhoneIP PhoneIP Phone

PWR-SwitchPWRPWR--SwitchSwitch

Voice GatewayVoice GatewayVoice Gateway

GatekeeperGatekeeperGatekeeper

PC Client
with Softphone

ADSL Modem

소프트폰을이용한재택근무

IP Phone
IP Phone 을이용한재택근무

VP
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ICMICMICM

서울상담센터서울상담센터서울상담센터

•현재부산콜센터에서시험운영중,  06년서울
콜센터로규모확장

•사내상담원과동일한기능제공

•재택근무자현황실시간관리가능

• IP/VPN 등이용한 VoIP 지원가능



기대효과
향후 계획 및 기대효과

상세내역상세내역기대효과기대효과기대효과

콜센터의 캠페인 등을 활용하여 Up/Cross-Selling 추진 가능

축적된 정보를 활용하여 향후 DB  마케팅 등 신규 사업 확장 가능

통계/분석 자료에 근거한 전략적 마케팅 가능

광고의 특성별/Segment별 세분화로 시장분석 및 새로운 영역 발굴 가능

콜센터의 캠페인 등을 활용하여 Up/Cross-Selling 추진 가능

축적된 정보를 활용하여 향후 DB  마케팅 등 신규 사업 확장 가능

통계/분석 자료에 근거한 전략적 마케팅 가능

광고의 특성별/Segment별 세분화로 시장분석 및 새로운 영역 발굴 가능

Marketing Company
실현을위한기반마련

Marketing CompanyMarketing Company
실현을실현을 위한위한 기반기반 마련마련

고객 최초 응대 시간 단축

전문화된 고객 서비스를 통한 최고의 브랜드 이미지 강화

통합 콜센터의 구축으로 One Call Service & One Stop Service 가능

고객 최초 응대 시간 단축

전문화된 고객 서비스를 통한 최고의 브랜드 이미지 강화

통합 콜센터의 구축으로 One Call Service & One Stop Service 가능

대 고객
서비스만족도고취

대대 고객고객
서비스서비스 만족도만족도 고취고취

섹션별 상담 전문화, 지속적인 교육체계를 통해 상담원의 업무 능력 향상

종합적인 통합 콜 현황 및 분석자료의 시스템적 지원으로 체계적인 상담원 관리 가능

통합 분석자료에 근거한 효율적인 인력 재배치 효과

각종 업무의 통합관리로 고객 거래현황 파악/분석 용이

통합콜센터및 CTI 시스템도입으로최소 15%이상상담원생산성향상

섹션별 상담 전문화, 지속적인 교육체계를 통해 상담원의 업무 능력 향상

종합적인 통합 콜 현황 및 분석자료의 시스템적 지원으로 체계적인 상담원 관리 가능

통합 분석자료에 근거한 효율적인 인력 재배치 효과

각종 업무의 통합관리로 고객 거래현황 파악/분석 용이

통합콜센터및 CTI 시스템도입으로최소 15%이상상담원생산성향상

콜센터운영
효율성향상

콜센터콜센터 운영운영
효율성효율성 향상향상



[시연] 음성 자동 안내서비스
향후 계획 및 기대효과


