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Speaker introduction

Name: 박 원 희

Title:  ITS/PIS 부문 상무이사

Function: 그룹사 IT On-Going Support 및 컨설팅 Biz. Mng. 

Company: 서린정보기술 주식회사

• Experience: 25 years in IT 컨설팅

• Expertise: 고객사 고유 비즈니스의 지원자로서의 IT환경

구축 / 프로세스 혁신 컨설팅

• Current projects: 트렌드에 부합하는 그룹사 IT환경 개선, 

강화되는 감사 요건에 대응할 수 있는 체계 구축, 

자동화된 모니터링 환경 구축 등
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01 02 03 04

서린정보기술㈜ Business Area

그룹사 IT Service

고려아연 및 계열사 IT 
Service (Since 1996)

-. 프로세스 혁신 대응

-. New Trend IT 적용

-. On-Going Support

ServiceNow

ServiceNow 파트너

(Premier, 2021~)

-. ITSM 컨설팅/구축

-. ITOM/AM 컨설팅

-. ServiceNow SP ( 

Service Provider)

Biz. Application

Enterprise Business 

Solution 제공

-. PI & ERP
Implementation

-. Oracle ERP 

파트너(JDE)

-. Web/Mobile Dev.

Intra Distribution

Infra. 부문 구축
컨설팅 및 유통

-. H/W, Network 장비
및 솔루션

-. Backup 컨설팅, 
구축 (VEEAM)

-. Cloud ( OCI ) 유통
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다양한 정의와 용어들…

ITSM

ITIL

DevOps

ITGC

내부회계 IT
Compliance

ITAC
ETC…
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IT매니저가 ‘하고 싶은 것’ & ‘회사에서 필요한 것’

ERP GW HR MES ETC.

Server Cloud Network

IT Guys

인프라
IT자산의현황및히스토리관리

적정한 IT Capability 의유지관리

어플리케이션
Enterprise Biz. Service 지속/안정성관리

최신 IT 기술에대한도입관리

서비스 실행
고객Requests 관리

IT 멤버의업무Load 및인적관리

ITIL DevOps 내부회계 ITGC
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참을 수 없는 존재의 ‘복잡함’ 그리고 ‘사일로’

Service Desk
What if…

How?
No

Can’t

Bad…

Don’t

Monitoring ( On-Prem. / Cloud)

Monitoring ( 네트워크 / 보안 / 기타 )

Database / Data

전자결재

사용자 / 계정 / 권한 관리

Project Mng. Tool / 협업툴

개발 관리 / Source 관리 1,2,3…

ETC.

정보보안 및 접근통제
(Access to Program and Data)

프로그램 개발
(Program Development)

프로그램 변경
(Program Change)

컴퓨터 운영
(Computer Operation)

응용통제
(Application Control)

신뢰성 있는 회계정보의 관리 및 제출Best Practice 수준의 IT운영

‘검토’ → ‘감사’
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정리 후 발견되는 중요한 차이점과 공통적 해결 접근 방법

법적 요구사항 충족
내부회계관리제도.IT부문

ITGC / ITAC

운영 효율성 확보

접근관리

개발승인

백업/복구

정보보안

개발타당성

장애/재해

사용자인증

운영이관

데이터권한

개발방법론

변경승인

모니터링

접근관리

개발승인

백업/복구

정보보안

개발타당성

장애/재해

사용자인증

운영이관

데이터권한

개발방법론

변경승인

모니터링

VS.

적은 노력으로 큰 결과를!

‘ITSM’ 체계/APP 구축!

IT 자산의 활용 및
운영에 대한 명확한
원칙, 역할 및 책임

부여

IT 관리 체계 정립 및 IT 
Governance 

프레임워크를 통해
지속적인 프로세스
개선과 지식 경영의

조화

체계적인 IT 서비스
프로세스 표준화 및
정량화를 통한 운영

효율성 강화

IT Governance 모델
정립

(Compliance 성숙도를
반영한 Governance 및
ITSM KPI 기반 관리

모델 도입)
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ServiceNow의 ITSM을 이용한 서비스 개선
Multi-Channel 의 업무 진행

Mobile Self-Service 
요청

Mobile Self-
Service Request

1

자동 라우팅 및
진행사항 실시간

공유

Cross Functional Collaboration

팀간 협업 및 실시간
커뮤니케이션

3

워크벤치 및 메신저를 활용하여 관련 담당자들 간에
장애 상황 실시간 공유

Resolve & Notify

Mobile 
Notification

처리/완료 결과
모바일 공지 및 확인

4

모바일을 통한
처리결과 확인(상세)

Impact Analysis

AI 기반의 자동 라우팅 및
영향 분석

2

Escalation

영향도 자동 분석
및 담당자 할당
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Now Platform - Workflow 기반의 IT운영 서비스

업무진행
절차 및 상태 확인

내 요청의
진척현황이

직관적으로 파악됨
다양한 업무주체들 간의 워크플로우

손쉽게 정의 및 업데이트 > 코딩 없이
프로세스 자동화
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Now Platform - Workflow 기반의 IT운영 서비스

자동화 및 거버넌스 워크플로우 도구
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ServiceNow의 ITSM/ITOM을 이용한 서비스 개선

전수조사 필요
(시점 불일치, 누락 및

정보 품질 등)

자산 도입 운영 변경 발생 현황 파악 이벤트

기존 운영
환경

ERP 등록

구성도, CMDB
(Manual)

프로젝트, 노후 장비, 어플리케이션 도입 등 용도 변경, Version Upgrade, 주요 패치 투자 심의, 자산 감사, 센터 이전 등

구성도, CMDB
수정 (Manual)

자산정보 수정
(Manual)

서비스나우
도입 후

ERP 등록

구성도,
CMDB

구성도, CMDB
업데이트

자산정보
수정

구성도, CMDB 
업데이트

구성도 작성자 별 품질 상이, 종속성 / 서비스 영향도 파악 미흡

자동 등록 자동 수정

Discovery를 통해 구성 요소 간 종속성,
서비스 맵 및 서비스 간 영향도 자동
측정

스케줄 기반으로
현행화

이벤트 기반으로
현행화

즉각 대응 가능

인시던트
(Incident)

요청
(Request)
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IT 자산/서비스 운영의 핵심 - CMDB

• CMDB(Configuration Management Data Base)는 구성 관리를 지원할 목적으로
특별히 설계된 데이터베이스입니다.

• CMS(Configuration Management System)는 CMDB, 그리고 CMDB에 데이터를
전송하거나 CMDB의 데이터를 소비하는 모든 기타 시스템을 포괄하는 시스템입니다. 

구성 관리는 기업 제품 또는 서비스가 필요한/원하는
상태에 맞추어 구축되고 운영되도록 보장하기 위한

엔지니어링 및 관리 원칙입니다. 
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ServiceNow – CMDB에 받을 수 있는 Benefit

Asset
Management

Application
Portfolio

Management

Governance, 
Risk, and 

Compliance

Security
Operations

IT Service
Management

Service
Portfolio

Management

IT Financial 
Management

Service
Catalog

CMDB
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ServiceNow - CMDB 브라우저(Browser)

CI update주기 :

ribbon widget

Timeline Icons:

• 빨강(Red): incidents

• 녹색(Green): 변경(change 
requests)

• 파랑(Blue): auditable 
activity/event

• 회색(Gray): groups of above

• CI 상세 정보

- CI Health Status

- 변경 이력(상세)

• Level 1 
Dependency 표시

• CI Update 주기를
Ribbon 형태로
표시
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CI 디스커버리 프로세스(Discovery Process)

1. 스캔(Scan)
• 사전 정의된 IP범위 스캔
• 활성 장치 및 포트 번호

식별

2. 분류(Classify)
• 장치 유형 결정
• 유형별 패턴을 통해 추가

정보 수집

3. 식별(Identify)
• 분류된 장치에 대한

추가 ID 정보 수집
• CI 일치 여부를

CMDB에서 확인

4. 탐색(Explore)
• 상세 정보 파악을

위한 장치 탐색
• 결과 처리 및

CMDB 업데이트

Are you there? 

How will I classify you?

How should I classify 

you specifically?

Have I seen you 

before?
What else can you

tell me about yourself?
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CMDB 컴플라이언스(Compliance)

CI

CI CI

CI  Windows Host

Attribute OS Version

Desired State Windows 6.3.9600

Actual State Windows 6.1.7601

Attribute Memory

Desired State 8192 MB

Actual State 4096 MB

Attribute OS Service Pack

Desired State Service Pack 2

Actual State Service Pack 1

Attribute Disk Space (GB)

Desired State 85899345920

Actual State 42949672960

실제 Discovery된 CI와
레코드에 기록된 CI 
간에 불일치된 CI에

대한 조치 수행

As-Approved vs. As-Discovered

IRE(Identification Reconciliation Engine) 작동
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디스커버리를 넘어 서비스 매핑으로..

Service MappingInfrastructure & Application Discovery

Load Balancer

Web Server

App Server

Database

Virtual Machine

Host

Horizontal Discovery Dependency Mapping Top-Down Discovery

인프라에서 지정된 유형의
모든 노드 검색

패턴은 서비스 요소를
설명하고 직접적인 관계를
발견함

서비스 맵이 서비스를 인프라
노드 데이터를 마우스 클릭을
통해 활성화할 수 있음

Dependency map 에서
“contains,” “hosted on,” and 

other dependency 

relationships & nodes 표시

지도를 시각화하면 현재
보기와 관련이 없는 노드를
숨김



©  2022 ServiceNow, Inc. All Rights Reserved. Confidential. 21

연관도 맵 VS. 서비스 맵 (Discovery & Service Mapping )

Service Map

Dependency View
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Service-Aware CMDB – 다양한 환경 및 툴 지원

ServiceNow Discovery와 Store를 통해 90개 이상 솔루션 통합 지원

ServiceNow, the ServiceNow logo, Now, Now Platform, and other ServiceNow marks are trademarks and/or registered trademarks of ServiceNow, Inc. in the United States and/or 
other countries. Other company names, product names, and logos may be trademarks of the respective companies with which they are associated.

CMDB
Security

End 
Point

Monitoring

Technology Providers

Storage

Cloud Native Cloud

Service-Aware CMDB

• 서비스 관리 통합 공유
데이터 관리

• 운영 관리를 위한 End-
to-end 프로세스 통합
지원

• 서비스 관점 분석 지원
• 인시던트 영향 분석
• 변경 영향 분석
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IT 환경에 대한 가시성 확보 및 데이터 정합성 유지

{.}

Containers Serverless Microservices

Cloud Virtual ServersServers

전체 IT 운영 환경에 대한
가시성 확보

서비스에 미치는 영향에
따른 의사 결정 지원

인프라, 애플리케이션, 자산, 
취약성 및 리스크 등 모든 IT 

데이터를 단일 플랫폼에서 통합
관리 지원

Health

Compliance

Correctness
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Now Platform – 통합 IT관리 솔루션 ( ITSM + ITOM )

일
관
된
사
용
자
환
경
제
공

Enterprise/Third Party Data Feeds IT Applications Infrastructure

Enterprise Applications
전사 디지털 서비스 관리

IT 서비스 관리

IT 운영 관리

Now Platform®
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이상적인 IT Service Process 달성

인시던트 생성 전 인시던트 처리 과정 인시던트 종결 후

경보와
인시던트

결합

지식문서
취득

자동할당
SLA

위반 예측
Q&A

KPI 
Dashboard

Knowledge-
base gap for 

incidents

Clustering Similarity Classification Classification NLQ Model KPI 상시 감시
Similarity
Clustering
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프로젝트 개요

서린정보
IT 운영자

서린정보
IT 관리자

• IT Service Process 개선 ( 효율, 기록, 평가 )

• 내부회계.IT부문 감사 자료 제출 요건에 도움

• 구성관리를 통한 IT자산/서비스 관리 체계 고도화

현황 분석

목표 모델 수립

ITSM 구축

ITSM Go-Live

구축 범위 / 목적 추진 경과
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AskMe ITSM/ITOM Application Diagram
서린정보
IT 운영부문

서린정보
IT 관리부문

IT자산(구성)
정보

Knowledge 
정보

IT서비스
관리정보

…

1 2 3

4 5 6 7

9 10 11

8

12
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목표 모델 수립 > ITSM 프로세스간 연관 관계도

범례

1 서비스요청관리

3 인시던트관리

4 문제관리

2 변경/릴리즈관리

5 구성관리

2.1
변경 요청
등록

2.2
변경 접수 및
계획 작성

2.3
변경 영향도
평가 및 승인

2.4
변경 수행

2.5
변경 종료

3.1
인시던트
파악 및 기록

3.2
인시던트
분류 및 초기
지원

3.3
인시던트
분석 및 진단

3.4
서비스복구
및 인시던트
해결

3.5
인시던트
종료

1.1
서비스 요청
등록

1.2
서비스 요청
승인

1.3
서비스 요청
할당

1.4
서비스 요청
수행

1.5
서비스 요청
종료

4.1
문제 등록

4.2
문제 할당

4.3
근본원인분
석 및 해결

4.4
문제 종료

5.1
구성관리
변경요청대응

5.2
구성 정보
현행화

5.3
구성 실사

현업 업무 문의 사항
중 인시던트로 확인된
경우

(계정 및 권한 요청)
프로그램 요청
데이터 요청
인프라 구성 요청

변경 실패로
인시던트 발생시

구성 정보
반영 필요시

현업 인시던트 직접
신고

이벤트 점검 인시던트
확인

운영자 인시던트 확인

계정 및 권한 요청

프로그램 요청

데이터 요청

OA 지원 요청

업무 문의

인프라 구성 요청

근본원인분
석 필요시 근본원인

해결을 위
한 변경 필

요시

구성 정보
불일치 발견시

인시던트 해결 위한
긴급 변경 필요시
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목표 모델 수립 > 구성정보 모델

Hardware Sorin
관리 대상 : 서버 / 네트워크 / 스토리지 / SAN Switch / Tape Drive

주요 정보 : 이름, 설명, 제조사, 모델, 주요 사양, 시리얼 번호, 설치일, 

공급사, 위치, 랙 번호, 랙 마운트 위치, 소유법인, MA업체

Server

관리 대상 : Windows server, Linus server, 
ESX server, Hyper-V server, AHV host
주요 정보 : 설명, Server type, Host name, 
IP address, OS, CPU, Host server 이름, 
하드웨어 이름, 서비스 이름

Network

관리 대상 : Switch, Router, AP, Security
주요 정보 : 설명, Device type, Host 
name, IP address, Community string, 
하드웨어 이름

• 어플리케이션 시스템 정보는 “Application Service” 로 관리

물리
장비

논리
구성

Application Service
관리 대상 : 비즈니스 어플리케이션 시스템
주요 정보 : 이름, 설명, 비즈니스 중요도, 사용 법인, 사용
부서, 관리자, MA업체

*) ITOM Discovery 가 생성하는 Asset / Virtual Machine Instance / Application Server / DB Instance 등은
참조용으로 활용
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프로젝트 성과

선진 프로세스 기반
IT 서비스 관리

• ITIL 표준 프로세스 기반의 IT 
서비스 관리 절차 및 역할 정의

• 프로세스별 핵심 정책 및 주요
KPI 정의

• 프로세스 거버넌스 향상을
위한 프로세스 관리자 도입

향상된
사용자 경험 제공

• 클라우드 기반의 솔루션
도입으로 장소나 시간에
구애없이 사용 가능

• 모바일 앱을 활용한 서비스
요청 및 승인

• 다국어 지원으로 해외
법인에도 서비스 제공 가능

IT 서비스
품질관리 기반 구축

• ITSM 프로세스별 주요 KPI 
관리로 지속적인 서비스 품질
향상 유도

• IT 인프라 및 OA 자산 정보의
정확도 향상

• 자동화된 IT 구성 정보 관리로
데이터 신뢰성 향상

IT 서비스 현황에 대한
가시성 확보

• 주요 단계별로 이메일 및
모바일 푸쉬를 활용하여
요청자, 담당자 및 관리자에게
실시간 알람 제공

• 모니터링 툴과의 연동으로
실시간 서비스 상태 정보 제공

• Work 관리 기능 추가로 IT 
담당자별 전체 업무 현황 확인
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AskMe - ITSM 화면 예시 – 대시보드 (1/2)
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AskMe - ITSM 화면 예시 – 대시보드 (2/2)
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AskMe - ITSM 화면 예시 – 서비스 카탈로그 for End User
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AskMe - ITSM 화면 예시 – Request State
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AskMe – ITOM 화면 예시 – Service Mapping
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AskMe – ITOM 화면 예시 – After Discovery
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AskMe – ITOM 화면 예시 – Health Check
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As of March 2022 – 지금은? (오픈 후 7개월 지난 상태) 

IT Service 관리

• SR 채널 단일화

• IT Catalog 개선

• Knowledge Base 고도화

• Etc.

90%

IT 자산/구성 관리

• Discovery 자동화율 증대

• S/W, 솔루션 관리 정보

• 개인 IT자산 관리

• Event Monitoring 연계
증대

• Etc.

80%

IT Compliance /

Governance 관리

• 제출용 증적 자료 자동화 비율 증대

• Change 관련 어플리케이션 연동
강화

• 최종 감사 제출 App. 연동 고려

• Etc.

80%
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2021 Q4 2022 Q1 2022 Q4 2023 ?

서린정보 AskMe 발전 Roadmap

AskMe Open

의미가 있는 그룹사 최초

ITSM/ITOM 시스템 도입

1차 고도화 (진행 중)

최초 구축 후 수집된 고도화

요건 개선

⚫ Service Catalog

⚫ Knowledge Base

⚫ 고객 변화관리 강화

⚫ SW, Service Contract 

2차 고도화

IT Service KPI / SLA 

프로세스 정비 및 시스템화

3치 고도화

AI기반 Service Routing 

도입 및 AI Chatbot 도입

AIOps 도입

Etc.
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Thank you
발표를 들어 주셔서 고맙습니다.
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Questions?
서린정보기술 / ServiceNow Biz. / 박원희 / brandon@sorin.co.kr


