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Cartus, RPA를 통해 직원들의 
수동적이고 기계적인 '로봇'  
업무를 줄이고 고객 관계 개선
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기업 소개
Cartus는 기업의 규모와 복잡도에 상관없이 수천 개의 기업의 직원 재배치
(relocation) 프로그램을 통해 고객을 지원하는, 업계에서 신뢰가 높은 선도 
기업입니다. 전 세계 3,500명의 Cartus 직원들이 185개 이상의 국가에서 재배치 
서비스를 제공하고 있습니다.

당면 과제
Cartus는 데이터 분석 대신 데이터 수집과 같은 반복적인 작업 수행에 더 
많은 시간을 쓰고 있는 직원들의 일상 업무에서"기계적인 업무를 제거"하기를 
원했습니다. 이런 지루한 프로세스로 인해 업무 집중, 작업 속도 그리고 전반적인 
작업 만족도가 낮아져 궁극적으로 전반적인 고객 서비스 경험에 영향을 끼치게 
됩니다. Cartus는 반복적인 작업을 없애고 직원과 고객 만족도를 높이기 위해 
RPA에 투자하기로 결정했습니다.

솔루션
Cartus는 재무 및 회계 부서에 특화된 6개월 파일럿 프로그램에 참여했습니다. 
직원들은 본인의 업무 프로세스 내에서 반복적으로 처리되는 작업을 
알려달라는 요청을 받았고, 결과적으로 직원들의 피드백에 맞추어 그러한 
작업이 모두 자동화되었습니다. RPA 배포 후 직원들은 업무 처리에 있어서  
보다 가치 있는 업무에 참여할 수 있게 됨으로써 더 높은 만족도를 얻었습니다. 
10대의 봇을 운영하는 것이 당초 목표였지만, 결과적으로 26대의 봇이 구축되어 
매일 작업을 수행하고 있습니다.

이점

자동화된 프로세스
• 감사
• AP	
• 데이터 처리

업종
서비스

26
배포된 봇 수

16%

감사 소요 시간 개선

22%
AP 주기 시간 감소율

21%
고객 만족도 증가율

"자동화는 품질과 
실행 속도 향상을 
제공합니다. 두 가지 
모두 우수한 고객 
서비스를 제공하는 
데 필수 요소입니다. "

— Shelley Pitser 

운영 회계 부사장
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스토리 세부 정보
Cartus 직원들은 실제로 RPA 채택을 환영하였으며, 과거에 반복적으로 
수행해야 했던 작업을 자동화한다는 아이디어를 반겼습니다. 데이터를 
보고서에 컴파일하는 작업보다 분석하는 일이 훨씬 더 행복하기 때문입니다. 
품질, 일관성과 속도면에서 개선이 이루어지면 고객과 공급업체 그리고 
직원에게 가치가 실현됩니다. 6개월 파일럿 프로그램의 성공을 통해 Cartus
는 프로그램을 전체 조직으로 확대하기로 했습니다. 회사 내 모든 분야의 
주제 전문가(SME)로 CoE가 조직되었으며, 학습을 가속화하기 위해, 
파일럿을 통해 많은 경험을 가진 CoE 멤버와 RPA를 처음 접하는 직원을  
한 팀으로 구성했습니다. 

CoE 멤버는 RPA 지식을 공유하고 사업부와 협력하여 자동화를 시작하고 
관련 아이디어를 도출했습니다. 이들의 갖고 있는 지식은 우선 순위를 
결정하는 데에도 도움이 됐습니다.

파일럿이 시작됐을 때, 이 프로젝트는 비즈니스 부서의 주도로 이루어졌고, 
타사 공급업체가 지원한 비즈니스 개발자와 함께 IT 부서의 지원을 
받았습니다.

Cartus가 RPA를 전체 조직으로 확대함에 따라, 사용 중인 시스템과 기술의 
통합에 더 뛰어난 비전과 능력을 갖고 있는 IT 부서로 기술 소유권이 
이관되었습니다.

향후 계획
Cartus의 재무 및 회계 부서에서 RPA의 성공이 입증됨에 따라, RPA의 
글로벌 확장을 진행하는 중입니다. 봇 벤치마크를 구성하여 봇이 얼마나 잘 
수행하는지 나타낼 수 있게 됨에 따라 이러한 수치를 비즈니스 성과에 직접 
연계시킬 수 있게 되어, Cartus는 향후 RPA 기술을 적용하는 최선의 방법에 
대해 더 전략적인 의사 결정을 내릴 수 있게 되었습니다.

Cartus는 향후 몇 년 내에 Automation Anywhere IQ Bot을 추가하고 이 
프로그램 확장에 도움을 주는 핵심 파트너로 Automation Anywhere와  
계속 함께하여 PRA 프로그램에 AI 기능을 결합하여 확장해나갈 예정입니다.

"RPA를 새로운 
도구로 채택함으로써 
고객의 요청에 대해 
'가능합니다'라고 
말할 수 있는 기회가 
더 늘어났습니다."

— Shelley Pitser

운영 회계 부사장
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Automation Anywhere 소개
Automation Anywhere는 아이디어와 생각, 집중력이 있는 사람들에게 힘을 실어주며, 그들의 회사를 위대하게 만듭니다. 우리는 비즈니스 
프로세스를 자동화하고 사람들을 해방시킴으로써 더 인간적인 일을 가능하게 하는 세계에서 가장 정교한 디지털 인력 플랫폼을 제공합니다.

영업 문의나 실시간 데모를 신청하려면 02-558-9565로 전화 주세요.

Automation Anywhere    www.automationanywhere.co.kr
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