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추진 배경 및 목적

통합 이전 통합 초기 (단기) 통합 성숙기 (장기)

전산센터
운영 조직
구성 방안

초기 통합 운영 조직 구성 안
마련

초기 통합 운영 조직의 R&R 및
인력 배치 안 마련

장기 통합 운영 조직의 방향성
제시

IT실 별 소속된 전산센터 운용
인력의 통합 추진

전산센터 운영 조직의 R&R 정립
필요

통합 운영 조직의 안정화

인력운영의 효율성 극대화

전산센터
운영 관리 방안

통합 운영의 연착륙을 위한
변화관리 방안 제시(ITSM 도입
방안)

장기적으로 필요한 대안에 대한
방향성 제시

통합 운영의 효율성을 극대화
하기 위한 서비스 관리 체계 정립
필요
- 프로세스 관리 체계
- ITSM 시스템 도입

체계적 IT 서비스 관리

IT 서비스 품질 향상

ISO 20000 인증 추진

단계적
핵심 목표

통합 운영의 연착륙 지원 서비스 관리체계 정립 서비스 고도화

프로젝트 수행 단계

•신규 전산센터 운영을 효과적으로 하기 위하여 D/C 통합 및 이전하고, 데이터센터 운영 서비스 품질 향상 및 운영 효율성을
향상하고자 단계별로 IT서비스관리체계를 적용합니다.



2

ITSM 추진 로드맵

•통합 조직 구성, ITSM 체계 정의 및 시스템 구축을 통하여 2010 상반기에 전산센터 운영을 위한 ITSM 체계를 도입하고, 
향후 통합 센터가 안정화된 이후에 ITSM 고도화 과제를 수행하여 운영 고도화하는 방향으로 진행하고 있습니다. 

통합통합 이전이전 단계단계
통합 초기

(ITSM 적용)

통합 성숙기
(ITSM 고도화)

추진 방향

추진

과제

2009.10 : 사전 준비단계 2011 ~ 

• 전산센터 구축

• 전산 센터 이전

• 전산센터 운영조직 통합

• ITSM 체계 정의 및 시스템 구축

표준 운영프로세스 체계 수립

ITSM 시스템 구축

2010. 3 : 시범 운영단계

통합 운영센터 안정화

ITSM 체계 고도화

ITSM 외부 인증

대외 사업 지원

자산관리 체계 수립

ISO 20000 인증

통합 조직 구성

통합 모니터링 체계 구축

변화 관리 방안

서비스수준관리 체계 수립

•통합 전산센터 운영

•ITSM 체계 적용 및 시범 운영

- 운영 프로세스 내재화

시범
운영

지속적인 변화관리 시행
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고품질 서비스 제공
(서비스 vs. 보상)

통합운영관리
(통합, 자동화, 표준화)

전산 센터
운영 조직

서비스 수준관리

IT 서비스 관리체계

통합 모니터링 관리체계 보안관리체계

서비스수준 지표 정의 운영 현황 통계

시스템 운영
(SMS)

네트워크관리
(NMS)

시설 관리
(FMS) 관리적 기술적 물리적

통합보안 (EMS)

전산센터

역할 정의

전산센터

조직 구성

인력 배치

서버 Network데이터베이스 보안관제

백업

WAS

인프라 자원운영 관리
(통합, 자동화, 표준화)

서비스 요청 장애 관리 문제 관리 변경관리 구성 관리

통합서비스데스크

미들웨어운영
(WAS/DB)

서비스수준 평가 서비스수준 보고

통합 CMDB인프라

운영서비스

제공

서비스 실적 취합/평가

•전산센터의 IT서비스 관리 운영 모델은 인프라 자원에 대한 통합 모니터링 관리 및 보안 관리 체계, IT서비스 관리체계, 
서비스수준관리 체계의 3단계로 정의하였습니다.  

통합 운영모델 정의
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•현대 U&I을 위한 ITSM 시스템 구축 대상은 ITSM 운영관리 시스템 및 ITSM 대시보드 시스템을 단위 시스템으로 기존
시스템과 연계하여 통합 서비스 운영 시스템을 구축하는 것입니다. ITSM 운영관리 시스템 운영을 위한 프로세스는 새로이
설계하는 것이 아니라, IBM이 보유한 Best practice를 지원하는 프로세스를 그대로 적용하는 것을 전제로 합니다.

운영관리
프로세스

대시보드
컴포넌트

연계시스템연계시스템범주

자동화시스템구축범위

•전제조건 : 운영관리프로세스의운용대상이되는서비스관리대상자원은 PC/OA 자원을제외한인프라자원으로가
•HW, 운영체계, DBMS는제안에서제외되며, 필요요소에대해권장사항을제언합니다.

장애관리

문제관리

변경관리/릴리스관리

구성관리

서비스수준관리

SMSSMS

NMSNMS

E-mailE-mail

장애관리

문제관리

변경관리

구성관리

릴리스관리 운영관리보고서

서비스수준관리

자동화대상프로세스
범위

ITSM 운영관리시스탬 ITSM 대시보드시스템 연계대상
시스템

자동화

프로젝트 범위 (접근 방법 관점)
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•현대유엔아이 업무 운영 조직관점에서는 전산센터, 각 IT 실, OA 운영하는 HelpDesk 를 대상으로 업무 적용하였습니다. 

프로젝트 범위 (업무 조직 관점)

전산 센터

대상 업무 및 조직대상 업무 및 조직

대상 프로세스대상 프로세스

인프라 운영

서버 운영

네트워크 운영

보안 운영

미들웨어 운영

시설/사옥 IT 운영

어플리케이션 운영

상선 IT 실

택배 IT 실

아산 IT 실

엘리베이터 IT 실

HelpDesk 운영 (OA 운영)

상선/유엔아이 HelpDesk

택배 HelpDesk

아산 HelpDesk

장애 관리

문제 관리

변경 관리

구성 관리

변경 관리
(Application)

구성 관리
(Application)

서비스요청 관리

연관 업무 영역연관 업무 영역 통합 모니터링 시스템

확대 적용(별도 진행)

이벤트 통합 및 ITSM 

연동

그룹웨어 전자결재 연동 서비스요청 관리

각 IT 실 Help Desk (HST)

추가 구현 업무 영역
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•ITSM구축 프로젝트는 11월 16일 시작하여, 2010년 2월 전산 센터 이전 후 Open을 목표로 구축하였으며, 현재 정상 운영을
진행하고 있습니다. 

프로젝트 관리

ITSM 
시스템 구축

M+0 M+1 M+2 M+3구분

분석 및 설계 구축 및 테스트 시범 운영

Kick Off 

프로젝트 관리 및 변화 관리

최종보고

프로젝
트
착수
(1W)

프로세스
제시
(1W)

제품 설치
및 교육
(2W)

요건 확인
Workshop
(2W)

요건 적용 및 연계
(5W)

통합
테스트
(2W)

시스템 오픈 및
운영 안정화 지원

상세 추진 일정
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추진 방법론 > IBM의 IT 운영 관리 구현 단계 및 방법론

IT 서비스관리라이프사이클IT 서비스관리라이프사이클 Phase 1 Phase 2 Phase 3 Phase 4

전략 수립 및
현황 분석

솔루션 설계 솔루션 구축 서비스 운영

방법
론

ITM S&A 
(IT Management 

Strategy & 
Assessment)

ITSMFD
(ITSM

Framework 
Design)

ITSM3D 
(ITSM Detail 

Design & 
Development, 
Deployment)

EOP 
(Enterprise 
Operation 
Procedure)

내용

현재 기업의 IT 
서비스 관리

체계를 점검하고
향후 선진 IT 
서비스 관리
체계를 갖추기

위한
전략/방향성

수립

IT 서비스 관리
프로세스

프레임워크를
수립 후, 이를
기반으로

프로세스, R&R, 
시스템과의 연계
및 데이터 통합

방안 설계

프로세스를 실행
레벨로 상세하게
정의하며, 조직
내에 효과적으로

사용할 수
있도록 서비스
관리를 위한
자동화 솔루션

구현

설계된
프로세스와
서비스 관리

자동화 솔루션을
기반으로 서비스
제공 및 품질
향상을 위한
지속적 관리

Assessment

Strategy

Selection

Phase 1 :
Strategy & Assessment

High Level Design

Phase 2 : 
Framework Design

Detailed Design

Development

Deployment

Phase 3 : 
Detailed Design & Development

Operation

Manage Delivery

Phase 4 : 
Deliver Service

Technology Data

Process Organization

본프로젝트적용방법론

•IBM은 IT 서비스 관리 라이프사이클의 각 단계별로 특화된 방법론 및 참조모델을 보유하고 있습니다. 본 프로젝트에서는
솔루션 구축 단계의 방법론을 기반으로 현대 U&I의 프로세스 자동화 시스템 구현을 수행합니다.
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추진 방법론 > IT 서비스 관리 참조 모델

•IBM의 글로벌 IT 서비스 관리 참조모델은 IT 서비스 포트폴리오/카탈로그 정의, IT 서비스관리 프로세스, 조직 및 시스템
설계를 위해 IT 서비스 관리 체계 전 영역에 걸쳐 요구되는 표준 프레임워크, 상세 내용, 수행 가이드 및 Template 등을
포괄적으로 제공합니다.
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Regulation

Product & 
Service

Catalogs

Service
Taxonomies

Service Operational
CapabilitiesService

Solution
Design

IT Service Management Disciplines

Service Management  Knowledge Systems

Service 
Inquiry

Service and Operational Commitments

Authorization

Entitlement

Catalog Index

Catalog Detail

Service Classes

Technology 
Product Catalog

Service 
Element

Customer/
User

Provider/
Supplier

Flows,
Choreo-
graphy

Service
Financial

Model

Financials

Process

Organization

OLAs/Contracts

Data

Technology

Se
rv

ic
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Le
ve

l P
ac
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ge

(s
)

Service Guides SLAs OLAs Financial T&CsValue
Summary 

CBM –
BOIT Service Management Governance

Service Management Direction, Control, Execution 

Service Lifecycle Management  

SRM-IT

ITSM Reference Architecture

IT 컴포넌트에따른서비스제공
프레임워크, 서비스
라이프사이클 Flow 기술
서비스카탈로그정의를위한
가이드및상세내용제공

ITIL, COBIT, CMMI를포괄하는
IBM의프로세스참조모델
서비스제공을위한상세
프로세스및활동들에대한
정의와이들간의연계제공

서비스및프로세스수행
체계에따라요구되는조직
구조, 기능및역할/책임, 인력
및스킬체계제공

서비스및프로세스수행
체계에따라요구되는
자동화기능, 컴포넌트
모델, 운영모델및
아키텍처제공

IT 서비스관리
전체영역의

포괄적모델제공

각영역별상세
내용정의를위한
완전한 Asset 제공

+

ITSM 참조모델 IT 서비스관리체계구성

ITSM조직및 R&R 
모델

IT서비스관리프로세스및서비스워크플로우모델

---
서비스포트폴리오/서비스카탈로그

정의

Service 
2

Service 
1

Service 3

Service 4

IT서비스관리지원시스템설계
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추진 방법론 > IBM 방법론의 실용성

•IBM의 IT 서비스 관리 방법론 및 참조 모델은 IT 서비스 관리의 기획부터 운영까지 모든 라이프사이클의 적용 및 성공
사례를 바탕으로 자산화 한 것으로 IT 서비스 관리 전 영역에 대한 진단, 설계, 구현 및 운영 평가를 위한 템플릿, 측정 지표
등을 포괄하고 있습니다.

Services Reference Model for IT™

Pr
oc

es
s 

R
ef

er
en

ce
 M

od
el

 ™

IS
M

 R
ef

er
en

ce
 A

rc
hi

te
ct

ur
e

O
rg

an
iz

at
io

n 
R

ef
er

en
ce

 M
od

el

In
fo

rm
at

io
n 

R
ef

er
en

ce
 M

od
el

Governance Model

Business Component Models

Mappings, Other GuidanceMappings, Other Guidance

Services Reference Model for IT™
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Governance Model

Business Component Models

Mappings, Other GuidanceMappings, Other Guidance

서비스서비스 프로세
스

프로세
스 조직조직 시스템시스템

프레임워
크

프레임워
크

프로시저프로시저

정책/규
정

정책/규
정

측정지표측정지표

진단진단

바로활용할수있는
수준의실용적인 Asset 보유

IT 서비스관리전영역을포괄하고있음

IBM 서비스관리방법론의실용성 전체 IT 영역에대한개별전문방법론보유

전세계 400여개데이터센터의광대한운영관리경험
30여년간의 IT 업계기술선도
글로벌커뮤니티로구성된 5000 여명의 ITSM 전문가
산업표준및프레임워크발전에공헌 – ITIL, CMM, ISO, COBIT

풍부한경험

ITSM Lifecycle에따른단계별구현방법론및참조모델제공
ITSM 체계수립을위한각영역별상세가이드제시
ITSM 시스템구축을가속시킬수있는기법제시
IT 전반의 Lifecycle을포괄하는서비스플랫폼과 IBM 
소프트웨어제공

경험기반의체계화된지적자산

IT 서비스관리수준진단툴제공
IT 서비스관리수준진단및개선을위한성숙도수준및
지표제시

IBM 내부및아웃소싱운영현황점검및개선을위한운영
컨트롤프로그램

실사례적용을통한지속적인혁신
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•ITSM 시스템의 관리 대상 범위는 일차적으로 전산센터로 한정하였으나, 추가적으로 OA운영 HelpDesk와 각 IT실의 AP 
변경 사항을 IT실 담당자가 변경 사항을 기록, 승인, 진행 사항을 관리하도록 구현하였습니다. 

ITSM 시스템 구성도

ITSM 시스템 전체 구성도ITSM 시스템 전체 구성도

관리 대상
시스템

서버 DB 애플리케이션 네트워크

이
벤
트

데
이
터

이
벤
트

데
이
터

기존시스템 활용
(연계)

본 프로젝트 범
위

연계 시스템

기타 관리 시스템

그룹웨어 Email/SMS

통합 이벤트 모니터링

대시보드
시스템

프로세스 운영관리 시스템

서비스 지원 서비스 공급구성 정보

서비스수준
관리

이
벤

트

데
이

터

장
애

접
수

장애 관리

문제 관리

구성 관리

변경 관리

데
이
터 상

황
전
파

현황정보

구성정보

서비스 카탈로그

SLA 데이터 수집

SLA 지표 관리

SLA 평가

운영 관리 현황 보고
서

현황정보

서비스정보

처리정보

CMDB

SPOC

요청 정보

서비스요청
(전화,이메

일)
서버 담당자

네트워크 담당자

미들웨어 담당자

상선 현업

택배 현업

아산 현업

E/L 현업

각 IT실 담당자 IT실 AP 담당자

그룹웨
어(AP변
경)

AD

통합 이벤트 관리 (Tivoli)

SMS NMS FMS

서비스데스크
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하드웨어 및 소프트웨어 구성도
•ITSM 시스템 구성은 프로세스 운영관리 시스템, 대시보드 시스템으로 구성하였습니다. 시스템 플랫폼은 현대 유엔아이의
인프라 환경 및 사용자 수를 고려하여 Windows 시스템과 MS SQL 서버를 구성하였습니다.

운영
환경

구분 제품명
권장 H/W 
사양

권장
메모리

Tivoli Service Request 
Manager

Tivoli Directory Integrator
(Bundled)

프로세스
운영관리
시스템

IBM WebSphere
Application Server 
(Bundled)

대시보드
시스템

e-Gene Service Level 
Management

Database MS SQL Server

Product
ion

O/S Windows 2003 Server

2.x GHz * 2 
Way

(8 Core)
146 GB 

Disk

16 GB

ITSM 시스템

IBM Tivoli Service Request Manager

Windows 2003 Server

IBM Tivoli Directory Integrator

e-Gene Service Level Management

IBM WebSphere Application Server

MS SQL Server
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세부구현사항 > 장애관리 프로세스 변화방향

To-BeAs-Is

As-Is To-Be 및 개선 사항

업무 운영 프로세스 정의 미흡

운영 시스템에 대한 장애이력 미흡 및 수작업 관리

운영 담당자의 장애 보고 및 이력관리 누락을 확인하기 어려움

장애 처리 이력 및 Knowledge가 축적, 관리되지 않음

Impact/Priority 에 의해 심각도 등에 대한 관리 미흡

모든 장애를 시스템에 기록 관리하는 것을 원칙으로 수립
- 시스템 모니터링 과 ITSM 자동 연계

장애 분류, 장애 등급, 장애 등급별 목표 처리 시간 등 장애 관리
기준을 명확화

장애처리 이력을 기반으로 Knowledge DB 구축

장애 원인, 해결 결과 등에 대한 분석 기능 강화

장애처리자
현업

각 IT 실

인프라
시스템 운영
자

장애관리자/담당자

시스템 에 의한
장애전파

각 IT 

실

ITSM시스템

전산

센터

자동장애

감지

모니터링 툴

장애신고

전화
장애 담당자 배정, 통
제

경험에 의한
장애영향도 파악

수작업 장애
기록 관리

수작업
장애 리포팅

모든 장애 기록
관리

리포팅 자동화

이벤트 모니터링

개별 모니터링

장애 영향도
분석

장애처리

Knowledge

장애해결

장애보고서

장애 신고에
의존한 장애 인

지

시스템을
통한 장애
접수 및 자
동 인지

전화
• 개별 담당자에 의한
장애 처리

• 주요 장애에 대한 보
고서

장애신고 / 
전화
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세부구현사항 > 변경관리 프로세스 변화방향

As-Is To-Be

표준화된 변경 관리 프로세스 및 시스템

변경 요청자

(현업: 

어플리케이션, 

IT실 :인프라)

프로세스

운영관리시스템

변경 관리자

변경 승인자 변경 담당자

시스템을

통한 요청

전자결재

As-Is To-Be 및 개선 사항

각 IT 실, 업무 조직마다 상이한 변경 업무 처리로 인한 표준 변경관
리 프로세스 정의 및 관리 미흡

어플리케이션 변경 관리 이력에 대한 체계적인 관리가 미흡하여 전
산감사 시 주요 지적 사항

AP변경 및 인프라 변경에 대하여 현업 사용자와 각 IT실 사용자는
그룹웨어 전산작업요청 양식을 통하여 변경 요청 접수

모든 변경(인프라, 어플리케이션)은 기록, 계획, 승인, 사후 관리를
통한 통제기능 강화 및 전산감사에 대한
IT Compliance 확보

인프라 변경, 어플리케이션 변경을 통합한 단일 변경관리 프로세스
정의 및 적용

변경관리 프로세스

이메일
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세부구현사항 > 구성관리 프로세스 변화방향

As-Is To-Be

As-Is To-Be 및 개선 사항

어플리케이션, 서버, 통신, 보안 등 각 담당자가 Excel 파일로
각각 관련 정보를 관리하고 있음

Excel 파일로 관리하여 Infra 자원간 연계성 파악 및 현행화에
어려움이 있으며, 관련 부서간 정보 공유 어려움

IT서비스 구성항목에 대한 현행화된 데이터 관리
- 구성정보 활용, 의사 결정 지원

장애관리, 변경관리 업무 수행의 기반 정보 제공

변경관리 수행과 연계한 구성정보 현행화
- 현행 구성정보 파악
- 장애조치, 변경계획 수행 시 영향분석 용이

각 IT 실

전산센터

현업 고객

의사

결정시

CMDB 

활용
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세부구현사항 > 구성정보 >> 업무 분류 체계 요약

•각 IT 실 및 전산센터에서 관리하는 어플리케이션 및 인프라 전산 자원에 대하여 표준 업무 분류 체계 정의 및 운영 담당자, 
세부 Spec. 정보를 관리하여 효율적으로 IT 서비스 관리를 할 수 있도록 구성하였습니다.

상선IT상선IT

택배 IT택배 IT

엘리베이터 IT엘리베이터 IT

아산 IT아산 IT

유엔아이 IT유엔아이 IT

167 개 대상업무

19개 관리 그룹, 65 사용자

39 개 업무

6개 관리 그룹, 24 사용자

34 개 업무

19개 관리 그룹, 18 사용자

14 개 업무

12개 관리 그룹, 6 사용자

41 개 업무

5개 관리 그룹, 5 사용자

전산센터전산센터
68 개 업무

8개 관리 그룹, 19 사용자

[ 예시 – 택배 IT 업무 분류 체계 ]

[ 예시 – 전산센터 시스템 구성정보 ]

서비스데스크서비스데스크
1 개 업무

1개 관리 그룹, 4 사용자
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As-Is

세부구현사항 > ITSM 대시보드 변화방향

지표 기반의 성과관리 체계

?
미들웨어시스템

네트워크 보안

수작업 데이터 추출 및 분석/보고

시스템 관리자 미들웨어 관리
자

네트워크 담당자

운영책임
자

보안 관리자

운영책
임자

시스템 관리자 미들웨어 관리
자

네트워크 관리
자

보안 관리자

To-Be

As-Is To-Be 및 개선 사항

업무 영역별로 별도 분산 운영

수작업 데이터 추출 및 분석

일상 운영 업무 보고 Workload 부담

다양한 업무 보고서 관리 및 유지 어려움

서비스 수준 관리를 위한 기반 확보
- 지표 기반의 성과 관리 체계 확보

시스템 운영 통계 수집 및 분석 기능 강화

IT 관리 효율화 및 IT 운영 업무 효율성 증대
- 서비스데스크 현황, 장애현황, 변경현황, 구성 정보 등을 통한 관리
효율화

CMDB

장애관리

문제관리

변경관리

구성관리

서비스데스크
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As-Is

세부구현사항 > 서비스데스크 변화방향

To-Be

As-Is To-Be 및 개선 사항

각 IT실 별로 별도로 HelpDesk 운영

처리 데이터 기록 및 관리 미흡

현업 사용자의 PC, OA, 단말 Network 장애 이력관리 강화

Help Desk 업무 처리 현황에 대한 분석 강화

향후 HelpDesk 업무 확대 기반 확보

HMM 
현업 Help Desk 

Help Desk

HelpDesk

•각 담당자 문서 기록
•그룹웨어 게시판 관리

아산 H/D

택배 H/D

처리 이력

처리 이력

처리 이력

HLC 
현업

HDA 
현업

상선 H/D HMM 
현업 통합 Help Desk

• ITSM에 서비스요청
처리현황 통합 관
리

통합 H/D

HLC 
현업

HDA 
현업

CMDB

상선 담당

택배 담당

아산 담당
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서비스 품질 개선

운영 위험 감소 및

안정성 향상

운영 효율성 개선
표준화 및 자동화를 통하여 운영인력
생산성 향상

운영 지식, 장애 처리 결과 등 지식
정보 공유 기반 확보

IT서비스 운영 프로세스 개선, 모니터링
도구 연동 및 적용을 통한 시스템 운영
서비스 Level 상향 평준화

지표 기반의 서비스수준 관리 체계 기반
확보
장애 관리, 변경 관리 등의 효율적인
프로세스를 통한 및 안정적인 서비스
운영 실현

전산센터
ITSM 구축

“비즈니스 변화에
능동적으로
대응가능 한

IT서비스관리 체계
구현”

•통합 전산센터 ITSM 운영을 통하여 서비스 품질개선, 운영위험 감소, 운영 효율성 개선, 기술 전문성 강화 등의 기술적
효과를 달성할 수 있습니다.

기대 효과

대외 사업 활용

현대유엔아이 ITSM 체계 수립 및
시스템을 통하여 대외사업팀의 외부 ITO 
사업에 활용

IT Compliance  

확보

주요 어플리케이션 변경에 대한 철저한
관리를 통한 전산 Compliance 확보

IT 인프라
운영성숙도 향상

고객 만족도 향상
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