
이현경

를
활용한





Incidents
장애 접수 및 담당자

할당, 처리

Change
IT 서비스 변경 관리

Problems
장애와 연관된 실제
문제점에 대한 분석

및 관리

Other IT Service 
requests

IT 서비스 요청사항
접수 및 담당자 할당, 

처리

IT Service Management







Twitter reduces its support 
email volume by 80% with 
Jira Service Desk.





처리 그룹 간
다른 프로세스
운영

인시던트 발생에
대한 전체 공유가
어려움

불필요한
프로세스 존재

기존 ITSM 문제점 > 프로세스



제한적인 서비스
기능

적당히 처리하는
조직 문화

장애 처리에 대한
역할과 책임 모호

기존 ITSM 문제점 > 조직/기술



처리 결과에
대한 정보 조회
불가

자체 해결
가능한 도구의
부재

유형 별 다른
처리 창구로 인한
혼선

기존 ITSM 문제점 > 요청자



Portal Process Notification Reporting

Jira Service Desk를 통한 ITSM 개선

Portal > 
Knowledge 

base



Portal



Jira Service Desk Customer Portal



메뉴 그룹 생성
아이콘 선택과 텍스트 입력
만으로 빠른 메뉴 그룹 및
메뉴 리스트 생성



메뉴 그룹 생성
아이콘 선택과 텍스트 입력
만으로 빠른 메뉴 그룹 및
메뉴 리스트 생성

요청 화면 생성
아이콘 선택과 텍스트
입력만으로 빠른 메뉴 그룹 및
메뉴 리스트 생성



메뉴 그룹 생성
아이콘 선택과 텍스트 입력
만으로 빠른 메뉴 그룹 및
메뉴 리스트 생성

요청 화면 생성
아이콘 선택과 텍스트
입력만으로 빠른 메뉴 그룹 및
메뉴 리스트 생성

이슈 관리
Queue로 쌓이는 이슈를 관리



메뉴 그룹 생성
아이콘 선택과 텍스트 입력
만으로 빠른 메뉴 그룹 및
메뉴 리스트 생성

요청 화면 생성
아이콘 선택과 텍스트
입력만으로 빠른 메뉴 그룹 및
메뉴 리스트 생성

이슈 관리
상태 변경 및 Comment 작성 시
Customer Portal과 연동



메뉴 그룹 생성
아이콘 선택과 텍스트 입력
만으로 빠른 메뉴 그룹 및
메뉴 리스트 생성

요청 화면 생성
아이콘 선택과 텍스트
입력만으로 빠른 메뉴 그룹 및
메뉴 리스트 생성

이슈 관리
상태 변경 및 Comment 작성 시
Customer Portal과 연동
Customer는 Portal에서 이슈
상태 확인 및 관리



Knowledge base



Confluence
오류 발생 시 해결 방안, 가이드
정리 문서들 구성

Related article 
Customer Portal 홈의 Search 
box에 입력할 때, Request 생성
시 Keyword를 통한 제안 article 
출력







Request를 생성하지 않아도
스스로 해결(Self-service)할 수

있다



Related article 
Customer Portal 홈의 Search 
box에 입력할 때, Request 생성
시 Keyword를 통한 제안 article 
출력

Confluence
오류 발생 시 해결 방안, 가이드
정리 문서들 구성

Related article 
이슈 생성되면 Keyword를 통해
연관된 article 목록을 링크로
추가하여 제공



Process



SLA
‘서비스 만족 시간’을 정하고, 

시간 경과에 대한 시작
조건과 완료 조건을 설정

Process improvement

Automation
JQL로 다양한 조건의 자동화
동작을 설정하여, 반복적인

업무 감소

Workflow
표준화된 업무 프로세스를
배포하고, 그에 따라 이슈

처리하도록 설정



표준화된 프로세스로 이슈 처리

워크플로우 디자이너를 통해 간편하게 워크플로우 생성

Workflow



Incident

Problem

Service Request

Task

Workflow 표준화된 프로세스로 이슈 처리

워크플로우 디자이너를 통해 간편하게 워크플로우 생성



Incident

Problem

Service Request

Task

Workflow 표준화된 프로세스로 이슈 처리

워크플로우 디자이너를 통해 간편하게 워크플로우 생성



Incident

Problem

Service 
Request

Task

Workflow 표준화된 프로세스로 이슈 처리

워크플로우 디자이너를 통해 간편하게 워크플로우 생성



Incident

Problem

Service Request

Task

Workflow 표준화된 프로세스로 이슈 처리

워크플로우 디자이너를 통해 간편하게 워크플로우 생성



표준화된 프로세스로 이슈 처리

Jira 와 동일한 방법으로 이슈 관리

Workflow



SLAs SLA (Service Level Agreement)

서비스의 ‘제공자’와 ‘고객’ 간 제공되는 서비스에 대하여,
일정한 서비스 수준을 보장하기 위해 맺는 계약

Service Level Goal

목표치를 기준으로

서비스 시간 측정

SLA Sign-off

서비스 성과 측정

(Breach or Met)

SLA 추이 관리

Description of 
Service

제공할 서비스 범위 및

기간 정의



Time to resolution
이슈가 해결 상태로 변경 될 때까지
소요되는 시간

Time to close after resolution
이슈가 해결 된 후 Close 상태로
변경되기 까지 소요되는 시간

Time to first response
이슈가 생성된 후 서비스 제공자의
첫 응답까지 소요되는 시간



SLAs

Time Metric 
설정

Time to 
resolution
이슈가 해결 상태로 변경
될 때 까지 소요되는 시간

Time to first     
response
이슈가 생성된 후 서비스
제공자의 첫 응답까지
소요되는 시간

Time to close 
after 
resolution
이슈가 해결 된 후 Close 
상태로 변환 되기 까지
소요되는 시간

Start 
해당 이벤트가 발생 했을
시, SLA 시간을 계산하기
시작

Pause on 
SLA 시간 중단
해당 조건이 있을 시에는
SLA 계산 중단

Stop
해당 조건과 일치 했을 시, 
SLA 시간 계산 완료

시작-중단-완료 조건 설정

Goal 설정



SLAs

Time Metric 
설정

Goal 설정

조건 별 목표 설정

Time to first     
response
이슈가 생성된 후 서비스
제공자의 첫 응답까지
소요되는 시간

Start 
해당 이벤트가 발생 했을
시, SLA 시간을 계산하기
시작함

Pause on 
SLA 시간 중단, 해당
조건이 있을 시에는 SLA 
계산을 중단함

Issues (JQL)
조건 별 이슈 목표 설정
Ex) issue type or issue
priority

Goal
SLA 목표 시간

Calendar
달력 설정 시, 공휴일 제외
및 업무시간
세팅(AM9~PM6) 가능



SLA Visibility

1시간 이상의 SLA 잔여시간

1시간 이하의 SLA 잔여시간

30분 이하의 SLA 잔여시간

SLA 목표 시간 위반 (Breached)

SLA 위반하지 않음 (Met)

SLA 위반함 (Breached)

Ongoing SLA

Completed SLA



Automation Automation 

WHEN, IF, THEN 조건을 설정하여 원하는 자동화 항목을
생성 및 관리

IF

JQL 활용

THEN
이슈 상태 전환
Comment 추가
Email 보내기

WHEN
이슈 생성

이슈 상태 변경
Comment 추가

SLA 시간
링크 걸린 이슈 상태 변경





Automation 빠른 업무 처리 요청

SLA: ‘Time to first response’ 사용

Example (1)

Example (2)
WHEN
정해진 최초 응답 시간이 60분
남았을 때



Automation

Example (1)

Example (2)
IF
조건 없음

빠른 업무 처리 요청



Automation

Example (1)

Example (2)

IF
해당 이슈 담당자가 JIRA 관리자 그룹인
경우

THEN
자동으로 Comment를 등록하여
담당자에게 빠른 처리 요청

Comment type 선택

빠른 업무 처리 요청

‘내부용’으로 코멘트 추가



Automation 이슈 해결 후 자동으로 Close 처리

SLA: ‘Time to close after resolution’ 사용

Example (1)

Example (2)
WHEN
이슈 해결 후 Close 시간이 위배된 경우



Automation 이슈 해결 후 자동으로 Close 처리

Example (1)

Example (2)
IF
조건 없음



Automation 이슈 해결 후 자동으로 Close 처리

이슈 상태 변경: ‘Close’

Example (1)

Example (2)

THEN
해당 이슈의 Status를 Close로 변경함



SLA + 
Automation

답변 후 자동으로 Resolve 처리

SLA 신규 생성 및 시작/완료 조건, 목표 설정

SLA 생성

자동화 설정

THEN
해당 이슈의 Status를 Close로 변경함



SLA + 
Automation

답변 후 자동으로 Resolve 처리

SLA 생성

자동화 설정

THEN
해당 이슈의 Status를 Close로 변경함



Notification





Notification



Template





Notification







Photographer; Source (https://www.flickr.com/photos/co2co3/4432364090/ )

https://www.flickr.com/photos/chris_knapp/1300932597/


고객 만족도 세팅
설정에서 세팅을 “on”하기만
하면 완료

Please remember
You don’t always need the line or text at 
all.

Please remember
You don’t always need the line or text at 
all.



고객 만족도 세팅
설정에서 세팅을 “on”하기만
하면 완료

Email 발송
이슈가 해결되면 자동으로
고객에게 메일 발송

Please remember
You don’t always need the line or text at 
all.

Please remember
You don’t always need the line or text at 
all.



고객 만족도 세팅
설정에서 세팅을 “on”하기만
하면 완료

Email 발송
이슈가 해결되면 자동으로
고객에게 메일 발송

고객 만족도 수집
이슈 별 별점 및 코멘트 누적

Please remember
You don’t always need the line or text at 
all.

Please remember
You don’t always need the line or text at 
all.



Reporting



Team
Request를 할당 받고 해결하는
담당자들의 업무 처리현황
리포트

Knowledge base
게시글이 선택되는 현황 및
실제 셀프 서비스 기여하는
빈도 리포트

Custom
기본 제공되는 다양한 리포트
리포트 화면 편집 및 데이터
수치 내보내기 기능



Team
Request를 할당 받고 해결하는
담당자들의 업무 처리현황
리포트







Team
Request를 할당 받고 해결하는
담당자들의 업무 처리현황
리포트

Knowledge base
게시글이 선택되는 현황 및
실제 셀프-서비스에 기여하는
빈도 리포트
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Team
Request를 할당 받고 해결하는
담당자들의 업무 처리현황
리포트

Knowledge base
게시글이 선택되는 현황 및
실제 셀프 서비스 기여하는
빈도 리포트

Custom
기본 제공되는 다양한 리포트
리포트 화면 편집 및 데이터
수치 내보내기 기능



2215
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Looking for..
이미 가지고 있고 앞으로 더 쌓여갈
‘고객 정보’를 효과적으로 관리하고,
다양한 정보를 가시적으로 노출할 수
있어야 한다.



Customer

Issues

Contract



CRM for Jira Cloud
@Marketplace
By Atlassian

Company

Customer 



CRM for Jira
@Marketplace

CRM Records
고객 정보 레코드를 Jira에
보관하고, 특정 이슈를 회사 및
연락처 정보와 함께 확인



고객 프로젝트
고객의 회사 정보, 연락처 정보 뿐
아니라 관련 첨부 파일, 고객 대응
문서(Confluence)등 관리

계약 프로젝트
계약 진행 상태, 계약 제품
리스트, 금액 관리 및 계약서, 
발주서 등의 문서 관리

JSD 프로젝트
Service Desk를 통해
고객에게서 접수되는 이슈 관리



Create & Customize
By Infraware Technology





이현경

Thank you


