
다. 金融商品 百貨店(Financia l Se rvices Cybe r Mall)

정보기술의 발전은 금융업종간의 업무영역까지도 허물고 모든 금융기관과의 거래

를 인터넷 안으로 가지고 오게 될 것이다. 가상은행(virtu al bank), 가상 증권회사를

그 예로 들 수 있다. 실제적으로 국내에서도 많은 증권회사들이 PC 통신 또는 인터

넷을 이용한 전자거래를 운영하고 있으며 실제 거래규모도 전체 매출의 상당 부분

을 차지하고 있다.

이러한 가상시장에서의 금융거래는 더 나아가 은행, 증권, 보험과 관련한 거래를

한 사이버 쇼핑몰에서 처리할 수 있도록 할 것이다. 즉 금융상품 백화점에 인터넷

을 통해 들어가게 되면 자동차보험, 개인연금 등의 보험 전문 매장 뿐 아니라 은행,

증권회사를 오가며 연관된 일련의 금융거래를 손쉽게 할 수 있게 된다. 이러한 금

융백화점은 단순히 하나의 쇼핑몰내에 여러 금융기관을 입점시켜 운영되거나 독자

적인 사이버 종합금융기관을 설립하여 직접 운영될 수 도 있을 것이다.

따라서 고객은 여러 금융상품 구입을 위하여 각각의 대리점이나 회사를 매번 방

문해야 하는 번거러움 없이 종합금융기관이나 재무설계 서비스회사에서 개설한 금

융백화점을 활용하여 금융상품을 구입하게 되고 종합금융기관은 고객의 데이터베이

스를 이용하여 교차판매(cross selling)의 효과를 극대화할 수 있게 된다.

Ⅳ . 國內 現況 및 向後 展望

1. 國 內 現 況

국내 손해보험회사는 최근 3, 4년 동안 전산환경 개선에 많은 노력을 기울여왔다.

종전의 호스트중심, 업무중심에서 사용자중심, 고객중심으로 기본개념이 바뀌었고

이러한 목표에 맞추어 업무흐름과 내부자료의 데이타베이스를 재구축하고 있다.

이러한 변화는 국내외적인 경쟁시장 환경속에서 지식경영(know ledge m anagem-

ent)의 일환으로 각 보험회사에서 기업자산으로서의 정보관리의 중요성을 인식하고

정보기술의 활용을 서둘러왔기 때문으로 생각된다. 국내 보험회사의 경우 정보기술

이 가장 활발하게 적용된 분야는 업무흐름의 개선, 고객 단위 업무운영을 위한 데
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이타베이스 구축, 이동컴퓨팅 부문을 들 수 있다. 또한 일부 손해보험회사에서는

「Call Center」운영에 CTI기술을 적용하고 있으며 인터넷을 이용한 전자상거래는

대부분의 보험회사에서 이루어지고 있다.

2 . 保 險産 業에 서의 運營 展望

최근 정보기술의 동향은 웹환경을 기반으로 하여 정보기술이 접목되는 형태를 나

타내고 있다. 본 절에서는 현재 일부 보험회사에서 상당부분 실제적으로 운영중인

시스템 현황과 Ⅲ장의 내용을 토대로 하여 주로 웹을 기반으로 하는 가상적인 주요

업무별 업무처리흐름을 재구성해 보기로 한다.

가. 보험의 모집 및 인수

1) 이동 컴퓨팅(Mobile Computing)을 이용한 보험인수

이동컴퓨팅은 기업성보험 중 「underwriting survey」가 필요하지 않고 국내요율

결정이 가능한 계약 및 가계성 보험계약 모집시 주로 사용한다. 영업사원은 자택

또는 회사에서 무선 송수신이 가능한 노트북 또는 PDA를 이용하여 영업에 나서기

전에 가망고객에 대한 정보를 조회하고 교차 또는 신규판매가 가능한 대상상품을

선정하며, 당일 영업에 필요한 본사의 공지사항, 마케팅 지침 등을 확인한다.

영업사원은 그 후 고객을 방문하여 상담을 통하여 니드를 확인한 후 준비한 보험

상품을 소개하고 계약자의 위험수준과 부담가능한 보험료 수준 등을 고려하여 현장

에서 보험 급부를 설계한다. 설계시 기존계약, 계약지침 등 온라인 조회가 필요한

경우 호스트에 접속하여 이를 확인한다.

담보조건, 보험가입금액, 보험료 납부 방법에 따른 보험료 수준 안내를 통하여 계

약자가 원하는 보험계약을 작성하고 고지된 사항을 토대로 청약서를 작성한 후 보

험계약자의 서면 서명 또는 전자펜을 이용한 전자서명을 받는다. 필요시 화상 또는

음성자료를 첨부한다. 일단 청약서가 작성되면 본사의 호스트에 전송되며 인수시스

템에서 계약사항을 체크하여 승낙절차가 완료되면 및 보험증권발급이 이루어진다.

보험계약 내용 또는 보험 목적물에 대한 추가적인 확인이 필요한 사항은 언더라이

팅 부서의 관련 직원에게 자동으로 전송시킨다.
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2) Ca ll Cente r를 이용한 모험모집

전화를 통한 보험청약은 신규고객 개척뿐 아니라 기존 고객에 대한 관계형 판매

방식의 추가판매(cross-selling)에 큰 이점이 있다. 일단 보험거래가 있었던 고객이라

면 대화중의 고객신상에 관한 내용－즉 이름 또는 생년월일 등－을 음성인식을 통

하여 자동파악하고 고객이 확인되면 기존 또는 현행 거래내역을 전화 접수자의 화

면에 보여준다. 아울러 고객이 필요한 각종 상품에 관한 정보를 접수자의 화면에

별도의 창(window)으로 보여준다. 이 경우 보험인수 전문가 시스템이 작동하여 계

약자에게 필요한 질문과 제공해야 할 정보를 접수자에게 화면으로 알려준다. 이 시

스템은 접수자의 다양한 수준차에도 불구하고 보다 높은 수준의 균질한 보험인수가

이루어질 수 있도록 돕는다.

3) Inte rnet을 이용한 보험모집

인터넷의 상품소개페이지에 가망고객이 접근하게 되면 보험인수 전문가시스템과

연계하여 계약자에게 필요한 각종 정보가 HTML 화면으로 대화형(interactive)으로

제공된다. 이 시스템에서는 고객의 필요 담보수준과 부담가능 보험료 수준을 평가

하여 적절한 상품을 제안하고 기존의 계약 및 사고 데이타베이스에서 얻은 정보와

최근의 인수기준을 토대로 보험계약이 설계되도록 돕는다. 다양한 질의 응답을 통

하여 고객이 원하는 보험급부가 설계되어 전자서명을 첨부하여 청약이 이루어지면

그 작성된 내용은 보험회사 언더라이팅 부서에 전송된다. 일상적인 위험인 경우 웹

화일로 승낙되었음을 통보하고 폰뱅킹, 신용카드, 전자화폐를 인터넷을 통하여 보험

료를 결제토록 한다. 보험료 입금여부가 확인되면 아울러 「e-m ail」을 통하여 보험

증권 사본(graphic file로 작성), 보험약관, 청약급부내용 도해 기타 제반 자료를 웹

파일로 자동작성(au tomated resp onse email)하여 송부한다.

또한 보험회사는 e-mail을 통하여 계약자에게 필요한 각종 정보를 일정별로 자동

제공한다.(예를 들면 위험관리에 필요한 유용한 정보, 분할납인 경우 보험료 납부일

사전 통보, 기타 각 시점별로 필요한 상품 및 건강정보 등을 보낼 수 있다). 보험

증권 원본은 별도로 우편으로 송부한다. 다만 보험회사는 전화 또는 방문을 통하

여 고객과 인간적 유대가 유지될 수 있도록 한다.
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4) EDI를 통한 보험계약

포괄적으로 일정기간동안 대량의 보험계약이 분산되어 이루어지는 경우 또는 보

험계약자가 보험계약을 충분히 숙지하고 별도의 추가적 정보 없이 보험청약을 하는

경우 EDI를 적극 활용한다. 청약된 사항은 자동 청약시스템을 이용하여 보험료결정

및 보험증권교부가 EDI로 이루어지게 하며 위험수준이 기존의 것과 매우 상이하여

추가 검토가 필요한 경우 언더라이팅 부서에 자동 전송하여 검토후 자동 처리된다.

이러한 EDI의 운영도 별도의 소프트웨어 없이 웹을 이용하여 처리할 수 있도록

한다면 보다 활성화 될 수 있을 것이다. 다만 이를 위해서는 통신의 안정성, 보안,

문서의 인증, 책임 문제 등이 선결되어야 한다. 보험계약자로부터 EDI 형태로 보험

청약을 받는다면 보험회사의 업무처리 및 통계처리에 큰 도움이 될 수 있다.

나. 언더라이팅

표준화된 상품으로 대량의 판매가 가능한 보험계약은 무인 언더라이팅 시스템을

구축하여 일상적인 보험계약에 언더라이터의 관여 없이 승낙 및 보험증권 발급까지

전과정이 자동처리될 수 있도록 하고 다만 위험이 잠재적으로 큰 경우 그 컴퓨터의

평가내용을 토대로 판단하여 결정할 수 있도록 한다.

다양하게 설계가 가능한 상품의 경우 전문가시스템 등을 이용하여 대량으로 맞춤

형 상품(customized p olicy)설계를 가능하도록 하여 고객의 위험니드 및 경제적 부

담수준에 맞는 종합적인 보험인수가 가능토록 한다.

기업성 보험에 대해서는 개별위험특성을 계량화하고 그 결과에 따라 의사결정을

지원하는 자문시스템으로 운영한다. 이 평가시스템에는 각종 정보자료 검색시스템

이 있어 부보 위험과 관련된 제반 내부 및 외부 작성자료가 일목요연하게 검색되어

쉽게 참조할 수 있도록 한다. 또한 현재시점의 보험회사의 각종 담보력 지표, 재보

험 프로그램 및 세부 위험관련 지수들을 나타내는 통계시스템 및 의사결정 시스템

과 연계되어 언더라이팅의 일관성을 유지하면서 적정 보험료 수준에서 부보가 가능

하도록 설계자문 시스템을 운영한다.

언더라이터는 주기적으로 의사결정에 필요한 기준이나 지식을 동 시스템에 입력

하여 최신의 정보가 유지될 수 있도록 한다.
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다. 모집조직에 대한 교육 및 관리

모집조직에 대한 의존도가 높은 종목의 보험판매실적은 모집인의 개인적 지식과

역량에 의해서 결정되었다. 보험회사는 보험모집인의 자질이 균등화될 수 있도록

영업지원 또는 교육을 하게된다.

1) 영업지원

보험모집인은 매일 영업개시전에 인터넷으로 본사의 인터넷 서버에 연결하여 모

집관련 컴퓨터 프로그램의 버젼-특히 주로 사용하는 프로그램-이 현재 자신의 노트

북에 있는 소프트웨어의 버젼과 일치하는지 자동으로 확인하고 변경내용을 갱신시

킨다. 또한 필요한 경우 영업관련부서에서 제공하는 마케팅지침 및 전달사항 등 각

종자료도 동시에 다운로드(download) 시킨다. 이 프로그램에는 보험급부설계 및 보

험료 견적을 할 수 있도록 하고 상품에 대하여 고객에게 제안 설명할 수 있는 자료

도 포함한다.

모집인은 고객과의 상담 후 그 청약내용을 현장에서 입력하고 이를 서버에 전송

하여 자동적으로 인수가능 여부를 기다린다. 이때 본사의 인수시스템에서는 추가

정보를 요구할 수 있다. 일단 청약이 완료되면 보험료는 현장에서 현금이나 신용카

드를 이용하여 즉시 처리한다.

상품설계는 個別 設計商品(customized product)을 대량으로 생산해 낼 수 있는 체

계를 구축한다. 즉 계약자의 노출 위험에 맞추어 보험종목에 관계없이 담보위험을

종합적으로 설계할 수 있도록 탄력적으로 운영한다.

2) 모집인에 대한 교육

보험모집인에 대한 교육매체로 인터넷을 통한 假想空間 교육이 이루어진다. 모집

인의 교육을 담당하는 부서에서는 상품이 개발될 때마다 상품의 담보내용, 주요특

성, 주된 대상고객, 마케팅시 특히 강점으로 설명해야 할 사항 등 각종내용을 Web

상에서 사용 가능하도록 작성하여 영업사원들이 언제든지 참고 할 수 있도록 한다.

이 파일에는 상품 설계자, 마케팅 담당자의 직접적인 설명을 動畵像 화일 (가령,

m ov, avi, mpg format file 등)로 작성하거나 「realplayer」, 「streamw ork」 등을

이용한 생중계 동화상을 통하여 현장감 있는 설명을 들을 수 있도록 한다.33) 모집

인은 스스로 충분히 이해가 될 때까지 반복해서 들을 수 있다. 그 외에도 기본적인
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교육의 경우에도 수시로 참고할 수 있도록 전자도서관(digital library)를 운영한다.

상품에 대한 질문이나 판매상 애로사항 또는 마케팅시 도움이 되는 유익한 내용

(tip)을 해당상품별 게시판(discu ssion forum 또는 FAQ)에 게시하여 질문과 답변을

모집인 모두가 참고할 수 있도록 한다. 교육부서에서는 교육자료가 작성되는 대로

각 모집인들에게 전자우편과 전자게시판을 통하여 새로운 내용이 작성되었음을 알

린다.

라. 보상업무

자동차보험의 보상처리과정을 예로 살펴보자34) . 보험사고가 발생하여 사고내용을

접수하면 바로 전산 입력되고 최적의 보상직원에게 자동으로 배정된다. 보상직원은

그 사실을 실시간으로 호출기 등을 통하여 통지받고 가해 및 피해차량이 있는 정비

소나 병원에 들러 사고상황을 확인한다.

보상직원은 현장에서 노트북 PC에 장착된 무선모뎀을 가동, 무선망을 통하여 본

사의 호스트에 접속하고 고객정보(이름 차량번호 등)을 입력하여 가해차량과 고객에

관한 정보를 받아 보상가능 여부를 확인한다. 또한 보험금 지급청구서 등 필요한

서류를 현장에서 작성하여 호스트에 전송한다. 이때 필요한 경우 디지털카메라 또

는 PC에 장착된 비디오 도구 등을 이용하여 화상과 음성 등의 관련자료를 첨부하

여 송부한다.

보상 여부 및 금액 판단 시에는 보험처리에 관한 각종자료, 내부규정, 판례, 의료

지식 등의 정보를 담고 있는 보상정보시스템의 자료를 활용한다. 또한 자동차 수리

견적비용은 자동견적시스템의 결과 등의 시스템을 활용한다.

호스트에서는 전송된 내용과 내부 보험사고처리시스템에서 자체적으로 보유하고

있는 사고정보 데이타 베이스를 이용하여 보험사기 가능성, 중복보험 여부, 보험금

과다청구 여부 등의 제반사항을 평가하여 보험금지급액의 수준이 결재권한내인 경

우 보험금지급이 최종 승인되었음을 현장에 알리고 보험금이 본인 결재범위 이상이

거나 추가적인 확인이 필요한 경우 상급자에게 자동 전송한다. 보험금 지급은 최종

33) 최근에는 여러 부문의 교육을 인터넷상으로 실시하는 사이버 멀티 캠퍼스가 많이 개설

되고 있음. 국내의 예로는 다음의 site 참조 (h ttp :/ / w w w .cm ch om e.com ).
34) 「현업에 부는 이동컴퓨팅 바람」,『IT Bu sin ess』, 1998.12.1.
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승인이 이루어지면 전자결재시스템을 이용하여 고객의 계좌로 자동 입금시킨다.

3 . 國 內 情 報技 術 運 用時 考慮 事項

앞서 설명한 것은 표준적인 모델로 상정한 것이 아닌 단지 가능성을 토대로 작

성한 것이다. 따라서 보험회사는 각 사의 업무환경 및 기 개발된 시스템 등을 고려

하여 적절한 방법을 선택하여야 할 것이다. 이러한 정보기술의 도입은 이에 대응하

는 조직의 재조정을 필요로 한다. 다만 근본적으로 보험회사의 경영자는 다음과

같은 기본 인식이 필요할 것으로 생각된다.

첫째, 정보기술의 흐름과 기술이 가져다주는 실익을 면밀히 분석하여 최신의 정

보기술의 활용을 통하여 투자에 따른 기대효과를 극대화 할 수 있는 방법을 선택하

여 투입에 따른 레버리지 효과를 극대화해야 할 것이다. 정보기술에 대한 투자의

수준 및 규모를 결정할 때에는 자사의 인적 구조, 활용 자원 등에 대한 세밀한 검

토가 필요하다.

둘째, 보험회사 종사원의 창의적인 아이디어를 독려하여 정보기술의 활용을 극대

화해야 한다. 정보기술은 얼마만큼 활용하느냐에 따라 그 투자 효과는 달라질 수

있기 때문이다. 업무담당자가 정보기술을 활용하여 업무를 개선해보려는 적극적이

며 창의적인 노력이 필요하다.

셋째, 산학협동을 활용하여 보험부문의 적절한 솔루션이 많이 개발될 수 있도록

지원할 필요가 있다. 현실적으로 개별 보험회사 내에서 모든 부분을 해결할 수 없

다. 가능하다면 자체적으로 정보기술의 활용도를 높여 가며 담당실무자가 정보기술

자의 도움을 받아 개발해 가는 것이 바람직하나, 솔루션업체, 학계의 참여를 유도하

여 보다 충실하고 전문적인 시스템의 개발도 더욱 효과적일 수 있다.

넷째, 이러한 시스템의 개발에 있어서 정보기술 자체뿐 아니라 보험영업 본연의

위험 평가 기술, 가격결정기술, 각종 위험의 모델링, 투자위험 분석 등 각종 기본

보험기술에 대한 연구가 뒷받침이 되어야 하며 미흡한 부분이 있다면 이러한 기본

적인 연구가 선행되어야 한다.

다섯째, 정보기술을 활용하여 조직내의 경험과 지식 및 업무흐름을 쳬계적으로

관리하여 회사의 자산으로 축적해 나아가는 기술경영에 적극 활용할 필요가 있다.

조직 내에서 충분히 공유되거나 활용되지 못하고 개인자산으로 그치는 업무적 노하

- 30 -



우의 활용성을 높일 수 있도록 가능한 한 시스템화하는 데 적극일 필요가 있다.

Ⅴ . 結言

최근의 급속한 정보기술의 발전으로 인하여 사람들의 생활과 경제활동의 행태가

변하고 있다. 특히 인터넷 가상공간 내에서 가능한 일들의 잠재적 가능성은 예측하

기조차 어렵다. 단순한 通信網의 연결에 불과했던 인터넷은 각종 기능이 플러그인

(plu g-in)되고 통신 속도가 매우 빨라짐에 따라 미래소설에서나 볼 수 있을 거래들

이 가능하게 되고 있다.

이러한 주변산업의 발전의 흐름을 더불어 타고 그 과실을 보험산업에서 활용하는

것은 기업의 생존차원에서 대응해야 할 부분이다. 누가 얼마만큼 적절히 활용하느

냐에 따라 장래의 생존여부를 결정하게 될 것이다. 특히 IMF체제 이후 심화된 경쟁

환경 속에서 재무건전성을 유지해야하는 어려운 상황에 있는 국내보험회사에게 정

보기술은 어려운 상황을 돌파하는데 도움을 주는 도구로 활용될 것으로 기대된다.

이러한 기술의 채용은 더 나아가 치열한 경쟁 속에서 이겨내기 위한 필연적 노력이

며 급속하게 변하고 있는 고객의 거래 行態에 대응하는 필수적인 시도로 볼 수 있

다. 보험계약자 입장에서도 정보기술이 가져다 주는 利器를 통하여 보다 저렴한 가

격으로 편리하게 보다 많은 서비스를 기대할 수 있게 될 것이다.

본 글에서는 개별 정보기술 자체에 대한 설명은 생략하고 각 부문별로 실무적인

정보기술구현 사례와 적용 방향에 중점을 두어 설명하였다. 세부적인 내용은 각주

의 인용자료를 참조하기 바란다. 이러한 시도를 통하여 보험회사 뿐 아니라 솔루션

개발하는 정보산업계, 인공지능 등 전문가시스템을 연구하는 학계 등의 분야별 연

구가 유기적으로 이루어져 보험산업의 선진화에 기여하는 계기가 마련되기를 기대

한다.
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