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비즈니스

웨이스는고객요청을 AI에게맡긴지두달반만에
무엇을바로잡았나
사후관리 기록을 다시 확인한 결과

방동걸 (주)웨이스 대표이사 2026년 10월 6일

2026년 9월 국회 임문영 의원실 조사에서 직원 50인 미만 제조기업 10곳 중 7곳은 스마트공장을 도입한 뒤

유지보수가 끊겼다고 답했습니다. 웨이스가 보기에 그 이유는 비용 구조에 있습니다. 요청 한 건은 작아도

처리하는 데 사람 시간이 들고, 사람이 적은 공급기업일수록 그 시간을 내기 어렵습니다.

제조 AI 운영체제 VEXPLOR를 만드는 웨이스도 같은 문제를 겪었습니다. 그래서 2026년 7월 20일부터

VEXPLOR 고객이 올리는 수정·기능 추가 요청을 AI가 받아 개발하게 했고, 8월에는 그때까지의 기록을 글로

공개했습니다. 이번에는 두 달 반 동안 쌓인 기록 전체를 다시 확인했습니다. 나아진 것과 나빠진 것, 그리고

8월에 저희가 잘못 집계한 것을 함께 적습니다.
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사람이요청을받던 2년동안첫회신은절반이 9일넘게걸렸습니다

웨이스의 고객 요청 기록은 2024년 7월부터 남아 있습니다. AI가 처리를 시작하기 전까지 요청은

608건이었고, 그중 회신 본문이 기록에 남은 것은 254건입니다. 이 254건의 절반은 요청을 올린 뒤 첫

회신까지 9.4일 넘게 걸렸고, 24시간 안에 회신받은 요청은 19%였습니다.

더 아픈 숫자도 있습니다. 같은 기간 요청 608건 가운데 286건은 기록상 처리할 담당자가 지정되지 않은 채

남았습니다. 전화나 메일로 처리된 요청도 있었겠지만, 기록으로는 확인할 수 없습니다. 작은 공급기업의

사후관리가 끊기는 모습이 저희 기록에도 그대로 남아 있었습니다.
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7월 20일부터는 AI가 접수부터개발서버반영까지맡습니다

지금 VEXPLOR 고객의 요청은 아래 순서로 처리됩니다.

1. 요청 접수— 고객이 요청 창구에 요청을 올립니다

2. 접수 판정— AI가 요청을 하자·운영·추가 개발 가운데 무엇인지 나누고 처리 방향을 정합니다
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3. 개발— AI가 코드를 고칩니다

4. 개발 서버반영— AI가 고친 내용을 개발 환경에 올리고 담당자에게 알립니다

5. 동작 확인— AI가 정상 동작을 확인하고 고객에게 확인을 요청합니다

6. 승인과운영반영— 고객 담당자가 승인하면 담당 개발자가 확인해 실제 운영 시스템에 올립니다

고객 요청이 접수부터 개발 서버 반영까지 AI를 지나고, 운영 반영 앞에서 사람의 승인을 받는 흐름

1번은 고객이 하고, 2번부터 5번까지는 AI가 처리하며, 6번은 사람이 합니다. 7월 20일 이후 들어온 요청

252건은 모두 처리 주체가 정해졌습니다. 246건은 AI에게, 6건은 사람에게 배정됐고, 담당자 없이 남은

요청은 없었습니다. 다만 배정과 회신은 다릅니다. AI에게 배정된 246건 가운데 회신 본문이 있는 것은

217건입니다.
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웨이스는사람이판단할세곳을일부러남겨두었습니다

AI가 맡는 구간이 넓어져도 사람이 빠지지는 않습니다. 되돌리기 어려운 곳과 고객만 아는 곳에는 사람을

남겼습니다.

지점 누가 왜사람인가

요청 고객 무엇이 필요한지는 고객만 안다

웨이스는 고객 요청을 AI에게 맡긴 지 두 달 반 만에 무엇을 바로잡았나 VEXPLOR 기술 블로그
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지점 누가 왜사람인가

운영반영승인 고객 담당자 되돌리기 비용이 가장 크다

처리범위밖요청 웨이스 기술지원 AI 범위를 벗어난 판단

고객 담당자가 고친 기능을 확인하고 승인 버튼을 누르는 동안, 담당 개발자는 닫힌 문 옆에서 그 승인을 기다립니다

AI가 회신한 217건 가운데 182건이 개발 서버에 반영했다는 회신이었고, 75건에는 운영 반영을 고객 승인

뒤로 남기는 「승인해 주시면 담당 개발자가 확인 후 운영 서버에 반영합니다」라는 안내가 들어 있었습니다.

운영 시스템에 올리는 일은 지금도 사람이 합니다.
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두달반의기록을다시확인하니 24시간안회신은늘었지만, 절반기준시간은
들쭉날쭉했습니다

7월 20일부터 10월 5일까지 AI가 회신 본문을 남긴 요청은 217건입니다. 이 217건의 절반은 37분 안에 첫

회신을 받았고, 70%는 24시간 안에 받았습니다. 사람이 맡던 때의 9.4일과 19%에 견주면 큰 차이입니다.

다만 달마다 나눠 보면 한 방향으로만 좋아지지는 않았습니다.

웨이스는 고객 요청을 AI에게 맡긴 지 두 달 반 만에 무엇을 바로잡았나 VEXPLOR 기술 블로그
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요청등록월 회신요청 절반기준시간 24시간안

7월(20일부터) 59건 49분 64%

8월 85건 16분 66%

9월 68건 98분 79%

10월(5일까지) 5건 21분 80%

9월에는 24시간 안에 회신받은 요청의 비율이 79%로 7·8월보다 높았지만, 절반이 회신받기까지의 시간은

98분으로 가장 길었습니다. 하루 넘게 기다린 요청의 비율은 줄었는데, 절반 기준 시간은 늘어난 것입니다.

10월은 5일까지 5건뿐이라 아직 판단하기 이릅니다. 8월에 공개한 「절반이 18분 안」은 8월 26일까지의

값이었고, 10월 5일까지 전체로는 37분입니다. 9월에 절반 기준 시간이 늘어난 원인은 아직 확인하고

있습니다.

여기서 말하는 회신은 첫 회신입니다. 요청이 해결됐다는 뜻은 아니고, 운영 반영까지 걸린 시간은 이 숫자에

들어 있지 않습니다.
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8월에저희가잘못집계한것도있었습니다

8월 말 기록 전체를 다시 읽다가 집계 방식의 잘못을 찾았습니다. 요청을 AI에게 배정하는 순간 시스템이

회신자와 회신 시각 항목을 자동으로 채웁니다. 이 항목만 보고 집계하면 회신 본문이 비어 있는 배정

기록까지 「회신」으로 잡힙니다. 그 방식으로 만든 일부 자료에는 회신하지 않은 요청이 하나도 없다고 적혀

있었습니다.

그래서 웨이스는 사후관리에 쓰는 낱말의 뜻부터 다시 정했습니다.

응답— 무엇을 하겠다(또는 했다)가 적힌 본문이 고객에게 나간 것. 본문이 빈 배정 기록은 응답이

아닙니다

개발완료— 개발 서버에 반영되어 동작을 확인한 것. 운영 반영이 아닙니다

종결— 요청한 사람이 해결됐다고 확인한 것. 저희가 완료로 표시한 것과 다릅니다

이 기준으로 보면 AI에게 배정된 246건 가운데 29건은 아직 회신 본문이 없습니다. 이 글의 숫자는 모두

본문이 있는 회신만 집계한 값입니다.

웨이스는 고객 요청을 AI에게 맡긴 지 두 달 반 만에 무엇을 바로잡았나 VEXPLOR 기술 블로그
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아직하지못한것도있습니다

되읽기회신— AI가 요청을 어떻게 이해했고 무엇을 하려는지 개발 전에 고객에게 먼저 확인받는

단계입니다. 정의는 했지만 아직 운영하지 않습니다

종결확인— 고객이 해결됐다고 확인하는 단계도 아직 없습니다. 그래서 지금은 해결률을 말할 수

없습니다

오래머문요청을정기적으로찾아내는장치— 8월 말에 한 번 뽑아 소진 대상으로 지정했지만,

주기적으로 도는 장치는 아직 없습니다

24시간을넘긴 30%— AI가 회신한 요청의 30%는 하루 넘게 걸렸습니다

사후관리가 끊기지 않게 하는 것은 빠른 회신 하나가 아니라 작은 요청도 담당자 없이 남지 않게 하는 처리

비용 구조입니다. VEXPLOR의 기록에서 가장 크게 달라진 것도 회신 시간보다 담당자 없이 남는 요청이

사라졌다는 점입니다.

이 글을 한 장으로 요약하면 이렇습니다

웨이스는 고객 요청을 AI에게 맡긴 뒤에도 기록을 다시 확인하고, 틀린 집계는 바로잡고, 운영 반영은 사람의

승인으로 남겨 둡니다.

WACE(웨이스)는 공장이 스스로 판단하고 멈추지 않게 하는 제조 AI 운영체제 VEXPLOR를 만드는 회사다.

웨이스는 고객 요청을 AI에게 맡긴 지 두 달 반 만에 무엇을 바로잡았나 VEXPLOR 기술 블로그
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함께읽어보세요

작은 공장은 왜 스마트공장을 들이고도 제대로 쓰지 못하는가 — 사후관리가 끊기는 비용 구조

저희가 구축한 시스템에서 수정 요청 응답이 9일에서 18분이 됐습니다

「AI가 유지보수까지 해 드립니다」라는 업체, 계약 전에 무엇을 확인해야 할까요
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