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미 국 GE 사 젝웰 치 회 장과 Meiita사 UQ가 한말이 다 1T시스템에 대한 그들의 

기대와 고민과 실망을 잘 표현하고 있다 아울러 세계 최고 기업의 U시스템도 

경 영자 관점에서 볼 때 그들의 비즈니스에 충분히 만족스런 역할을 하지 못하고 

있는 현실을 한탄하는 원망의 소리 이기도 하다

최근 U기술은 이 러한 위기감을 탈피하기 위하여 새로운 패 러다임 의 전환기를 

맞고 있다

기존의 전통적인 기술 및 프로세스 관점에서 벗어나 경영의 투명성을 보장하 

고 기 업의 실질적 RO1 를 향상시킬 수 있는 전략적 도구로써 의 역할을 요구 받고 

있는것이다.

오늘날 11 관리자들은 이러한 요구를 충족시킬 수 있는 새로운 비즈니스 기회..•、, 

를 창출해야 하는 도전에 직면해 있다. 즉, 1T시스템에 투자되는 관리 및 지^^ 

용을 최소화하면서 시시각각 요구되는 비즈汀스 서비스의 품질을 유지 • 개선시 

킬 수 있는 새로운 U서 비스 모델을개 발해 야하는 것이다

U서비스 관리와 거버넌스개념은 이러한요구에 부응하기 위하여 등장하게 된
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다. IT 프로세스 환경을 비즈니스 관점의 전략적 통제 

방법을 재정 립하고 n자원의 효율성을 고려한 관리 프 

레임워크가 출현하게 된 것이다

ITSM과 IT거버 넌스와의 관계

현재 까지 ITSM 에 대한 명확한 정 의는 없다. 일반적 

으로 협 의적 인 의미 에서 USM은 정보시스템의 운영을 

전통적인 기술 중심의 관리에서 벗어나 경 영 지향적이 

고, 전사적인 서 비스 관점에서 보다 체계적으로 관리 

하기 위한 프레 임워크를 제공한다.

반면, 보다 넓은 의미에서의 ITSM은 단순한 1T서비 

스의 제공 및 지원 등과 같은 정보시스템의 운영 기능 

뿐만 아니라 계획 수립 조직 및 인력 관리, 프로젝트 

관리 , 품질 관리 , 개발 및 유지보수 등과 같은 1T에 관 

련된 전반적인 대상을 보다 체계 적으로 관리하기 위한 

접근 방법을 말한다. 이 러한 정 의의 USM 은 흔히 언급 

되고 있는 1T 거버넌스등의 개념과도 맥을 같이 한다 

고 볼 수 있으며 그 중에서도 서 비스 전달 영 역이 1T 거 

버넌스1)와 밀접한 관계를 맺고 있다.

〈그림 1> ITSM과 T 거버넌스와의 관계

운영 프레 임워크라면 rr 거버 넌스는 통제 프레임 워크 

라는 두 요소 사이 의 상호 보안 관계 에 있는 것으로 보 

는 것이 적당하겠다.

2. rr서비스관리(itsm)

많은 기 업들이 n 운용에 있어 고민하고 있는 것이 투 

자대비 효율성(ROI)이다. 매년 11관련 투자는 계속적 

으로 증가하고 있는 반면, 그로인한 이익 이 명확하지 

않기 때문에 roi를 극대화시켜야하는 업계 n담당자 

들의 고민이 더욱 커지고 있는 것이 현실이다.

이의 해 결방안으로 ITSM은 U를 단순한 기술이 아닌 

서비스관리 체계의 관점으로 바라본다 각종 rr 인프 

라를 제반 업무에 효율적으로 활용해 투자효과를 극 

대화 시 키면서 최신의 u기술을 비즈니 스에 빠르게 접 

목시킬 수 있도록 하는 것이 itsm 의 핵심이다.

ITSM에 대한 전반적인 관심이 해외 에는 물론 국내에 

서도 고조되고 있고 실제로 업계의 1TSM 도입이 증가 

하고 있는 것은 1TSM 체계를 구축해 실질적 인 성과를 

나타내고 있는 조직들의 수가 증가하고 있기 때문이 

다. 이러한 변화는 전통적인 U운영 방식보다 새로운 

비즈니스 가치를 배가시킬 수 있는 JJ 서비스관리로의 

전환이 이미 시작되고 있다고 볼 수 있다

〈표 1> 전봉적인 IT운영과 ITSM 비교

구분 전통적인 IT 운영 ITSM
관리 관점 IT 내부 운영조직 중심 비스니스 현업 중심

문제 해결 Fire Fighting,「ea시ive preventive, proactive
절차 Informal Formal best practice

관리도구 SMS, \IMS Process enabling tool

Billing IT 요△별 사용료 개념 서비스수준에 따른 과금

1TSM과 1T 거버넌스간의 관계에 대해서는 1TSM이

1) IT Goverrarce : IT를 사용하는 조직의 전략과 목표를 달성하기 위해 경영진, IT 관리자 등이 참여하는 의사결정 체계 및 활동
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국내외 동향

세계적 인 U서비스 관리 시장의 지속적 성장이 예상 

되는 가운데 가트너보고서 는 '弱년까지 1T서비스 기 업 

의 75%가 ITSM관련 표준을 구입하고 20-30% 기업 이 

인증을 획득할 것으로 예상하고 있다.그

국내의 경우 II기업을중심으로 서비스내실을 다지기 

위해 도입하는 기업이 확산되고 있으며 '06년부터 국내 

내수시장 활성화 및 투자 경기 회복으로본격적 인 시 장 

활성화가 기대되면서 국내 JJ 서비스 산업 시장 규모는 

전년대비 6.1% 상승한 약 17조 6천억원으로 예상된다.

국내 1TSM 도입은 매년 150~200%이상 성장하고 있 

으며 산업분야도 S1 업체를 중심£로 공공, 통신, 금융 

순으로 영역이 확대되고 있다.

국제표준화 동향

최근 I'l'SMdSCyjEC 2030）에 대한 국제표준인 제정 

되면서 국제적 인증（ '05년도부터 전세계 73개 업체 인 

증）에 대한 업계의 관심이 계속 증가하고 있다.

1SO/1EC 2J0UJ 인증효과로는 1T서비스관리 분야에 

서 대 외 경쟁력 및 인 지도를 확보할 수 있고또한, U관 

리를 위한 최선의 실행 지침 인 111L 기반의 체 계적 인 업 

무 프로세스 관리가 가능해져 지속적인 고객 서비스 

개선, 만족도향상, 운영 효율성 증대 및 전략적인 비즈 

니스 효과 등을 자율적으로 평가할 수 있게되어 전반 

적 인 시스템 효율성을 인지할 수 있게 한다

1SOJEC 2030은 IT서비스관리 활동에 대한 전반요 

건을 규정하고 있다. 비즈니스와 고객의 요구사항을 

만족하는 U서비스를 효과적으로 제공하기 위한 심사 

체계 및 요구사항을 정의하고 있으며 “서비스를 계 획 

하고 구현하며 계획 된 목적 의 달성 여부를 측정하고 

모니터링 하는 PDCA（계획-실행-검토M치） 방법론을 

통해 n서비스관리 시스템을 운영하도록 규정하고 있다

이는 WO 9001 품질경 영시 스템의 방법론과 유사하며 

1SO9U01 기반 하에 U 시스템의 운영을 전문화하기 위 

하여 도입을 고려하면 더욱 효과적이다

〈그림 2> IT조직과 국제표준과의 관계

1SC/1EC 20000은 산업계에서 검증된 베스트 프랙티 

스를 통합한 U1L을 표준화하여 BS 15000으로 제정 

（ 2000）된 영국표준을 기반으로 2顷5년에 국제표준 

（IS） 으로 도입되었다

〈표 2> ITSM관련 국제표준화 진행현황

규격번호 규격 내용

SO/IT 20000너 

명세서

안증규격으로 T서비스관리에 대한 요구사항 및 丁서 

비스 제공 조직이 T서비스 관리에 착수하고, 실행하며, 

유지 관리하는데 필요한 요구사항을 제시

SO/EC 20000-2
실행지침

내부감사자에 대한 지침을 제공하고 서비스 개선을 

계획하거나 인증을 준비하려는 서비스 제공조직에 대한 

지침을 제공

ISO/EC 20000-3 Guidance on 河이iance wih 

60/IEC 200 00-1
진행중

IS0/EC 20000顼 Dracess ^derence Model 진행중

2) "6。/1二C 20000 nas a'i iirioorta'it role i'i Sojrci'iy Ma'iagerne’it", Gart-ier Ja'i」a「y 2006
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최근 들어 1SO/JEC 20000이 ri'SM 분야에서 실질적인 

국제표준이자 인증 규격으로 활용되면서 ISO/IEC 

2030 인증을 받으려는 기업 이 점차 늘고 있다.

1SO/1EC 20000 인증을 획득한 기 업은 II부서나 U서 

비스를 제공하는 외부조직 이 비즈니스와 관련된 내 • 

외부 고객에게 세계적 수준의 서비스를제공하고 있음 

을의 미한다

bO/lEC 20000은 11서비스관리 체계를 운영하는 모 

든 기 업에 적용 가능하며, 서비스 관리 의 베스트 프랙 

티스 표준으로서 U서비스 조직 이 업무관리의 모범 사 

례로 활용할수 있도록 정의 되어 있다.

1SO/1EC 20000의 주요내용으로는 서비스 제공 프로 

세스, 관계 프로세스, 해결 프로세스, 통제 프로세스, 

릴리스 프로세스로 크게 5개의 핵심 서비스 관리 프로 

세스 그룹으로 구분된다.

〈그림 3> ISO/IEC 20000 구성

뇽캉 관킈 서비스 제공 프로세스 정보 보완 관리

서기스 수준 관리
서」스연속성 깇 서기스 보고 T서키스들 위한
가용성 관리

/豪11 프로서区、、
예산 수립 깇 회계

릴리스 
프로세스

. 구성 관리 )

、、、르경 관리一

해결 프로세서

관계 
프로세스

릴 키스 관리 긴시건트 관리 

문제 관리

키 즈 시스 관계 관리 
공급 자 관리

3. IT 거버넌스

1T 거버넌스는 올해 들어 1T업계는 물론 대기업들의 

관심을 크게 모으는 등 새로운 분야로 주목 받고 있다. 

U투자가 빠른 기 업의 경우 이미 거버넌스에 대한 검토 

를 시작했으며 1T업계 역시 새로운 시 장으로서 11 거버 

넌스에 대한기 대치를 높여가고 있다

1T 거버넌스의 개념과 구현방법에 대해서는 도입하 

려는 기업이나 컨설팅 및 솔루션 업체 , 그리고 전문가 

들 사이에서도 서로 다른 생각과 의견을 보이고 있다. 

일부는 11 거버넌스를 법규 및 기준 준수의 컴플라이언 

스관점에서 접근하기도 하고 일부는 U에 관련된 주요 

의사결정에 초점을 맞추기도 하며 일부는 1T의 비즈니 

스가치 극대화 관점에서 접근하기도 한다.

1T 거버넌스의 개념이 어떤관점이든지 체계적인 1T 

관리에 대한 요구와 필요성이 증대되고 있는 것은 확 

실한 사실이다

국내외 동향

”7년 해외 1T 거버 넌스 시장 규모는 19억 5천만 달 

러 규모로 추산되고,' 03년부터 ‘07년까지 연평균 성 

장률은 25%에 이르며 국내의 경우에는 37%에 이를 것 

으로 전망하고 있다 ”

국내 U 거버넌스의 주요 영역은 ITA/EA气 IT 컴플라 

이언스,프로젝트및 포트폴리오 관리,HSM 등으로 이루 

어지고 있다. 일부 금융권을 중심으로 나타나고 있는 1T 

KCM 프로젝트도 1T 거버넌스 영 역으로포함시킬 수 있다.

국내 시 장의 수요를 중심으로 구분하면 전략 수립과 

플래닝 영 역, 조직 및 운영관리 체 계 영 역, 리스크 관리 

영역,자산관리 영역, 변경관리 및 모니터 링 영역 등으로 

구분할 수 있으며，전략 수립 및 플래닝 영역은 WEA 

와 같은 컨설 팅이 주가 되는 부분으로 일부 정보 전략 

계획 컨설팅이나 조직 컨설팅 등이 이에 해당된다

조직 및 운영관리 체계 영역은 USM에 의해 관리된 

다 현재까지 U 거 버넌스 영 역을 가장 폭 넓게 수용할 

수 있는 모델이이지만 1T 거버넌스 통제를 위하여 RO1 

나투자관리, 프로젝트 관리 등이 추가되어야 한다.

?) "Assessing Me -ffectiveness of IT Goven, Gartner, -eorjary 2006
3) ITAd'ifurrrWio'i Tecvebgy Asitegre)/二風 Few 客 Arcniteut jre)： 기존단위 사업 중심이 정보화로 인한 시스템간 면계 미흡, 중복개발 
등의 문제를 개선하史, 합리적인 정보화 투자를 촉진하기 위한 새로운 정보화 추진 방식
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구성요쇼 세부 설명
전캭수립 및 플래닝 於/独 컨설팅」S)컨설팅, 조직 컨설팅 등

조직 및 운영관리 체계
TSM서비스 전탈), 서비△ 수준관리SN 서비스 및 

조직 성과관리등

위험관리 쓰로젝트 및 포트폴리오관리(RM), 어플리케이션 라 

이브사이클 관리 ALM). 투자관리,?이느로저巨 등

자산관리 어플리케이션 포트苦리오 관리(AM, 의 포트폴 

리오 관리분야, 耻의 자산관리(AM) 모듈 CMD3 등
변경관리 및 모니터링 T 컴플라이언스 내부통제시스템 등

〈표 3> 국내 IT거버넌스 구성요소

국제표준화 동향

1T 거버넌스에 관련된 기존 표준의 재 정립 또는 새로 

운 표준의 제정을 권고하기 위한 목적으로 ISO/IEC 

J'l'Cl/SC71Cr Govemance Study Grjup(SG)이 2006년 

5월에 설립되었다.

이 SG 그룹에서는 H： 거버넌스의 정의, 1T 거버넌스 

표준 개발을 위한 원칙 식 별, 국가별 11 거버 넌스 활동 

검토, 관련 표준검토 등의 활동을 수행해 오고 있는데, 

이 중에서 가장 중요한 작업 중의 하나는 호주의 处 

8015 표준에 대한 처 리이 며 국제표준화 작업을 통해 

현재 ISO/IEC DJ5 另3S2로 발표되어 있는 상태 이다.

이 규격은 U 거버넌스의 개념을 정의하기 위한 상위 

수준의 원 칙기반 표준으로 그 목적은 조직의 이 사진 이 

조직의 1T 활용을 평가하고, 지휘하고,모니터링하는데 

활용할 수 있는 프레임워크를 제시하는 것이다 제 시 

된 프레임워크는 1T 거버넌스에 관련된 용어의 정의, 

원칙, 모델, 원칙 구현을 위한 조치 등으로 구성되어 있 

으며 11' 활용 평가 등에 필요한 제반사항을 제시 한다.

〈표 4> IT 거버넌스 국제표준화 진행현황

규격 번호 규격명 현단계

BO/EC290
(AS 8015)

Coroorate Gov 아〃wee ol lion at ion 
Technology

미 $ 단계

Droposal Mai加 Mod이 개발예정

Proposal Assessment ework 개발예정

Proposal IT orojed axl ooeralng sysien 개발예정

1SC/JEC 29382는 1T 거버넌스에 대한 정의, 원칙, 모 

델 등 기본적인 개념만을 정 의하고 있어 실무적 인 유 

용성은 다소 미흡하나 현재 혼재되어 있는U 거버넌스 

의 개 념을 국제 적으로 통합 정의한 면에서 유용성 이 

높다고 볼 수 있고, 향후 개발 예 정인 U 거버 넌스 성숙 

도 모델, 11 거버넌스 측정 프레임워크, 1T 프로젝트 및 

운영 시스템 거버넌스 등과 같은 표준의 기반이 될 수 

있다는 점에서 그 의의를 찾을 수 있을 것이다

4. 맺음말

미국 정보기술관리협회(U Guvanance &典)의 

보고자료에 의하면 북미의 최고경영자(CEO) 및 중역 

들 중 91%가 U가 사업성공의 전략적 필수 요소로 인 

식하고 있는 반면 아시아태평양 기업들은 23%만이 중 

요하게 인식하고 있는 것으로 발표된 바 있다.

이미 선진국들은 자사 투자비 용의 5(说를 초과하고 

있는 U시스템에 대한 가치 창출(ROI)을 위하여 1T 거 

버넌스 개념을 기업경영의 전략적 수단으로 활용하고 

있는것이다.

최근의 이러한 변화는 그동안의 단순한 U기술 발전 

의 변화와는 근본적인 차이가 있는 것으로 향후 기업 

또는국가 경쟁력 에 큰 영향을 미칠 것으로보인다.

1T 거 버넌스는 기 술보다는 인식 의 전환이라 볼 수 있 

으며 이를 도입하기 위한 인식확산에 많은 시간이 소 

요될 것으로 예상된다.

1T강국을 추구해온 우리나라로써는 1T 거버넌스 도 

입을통한 전략적 비즈니스 환경 전환이 U산업의 지속 

적 발전은 물론 향후 글로벌 디지털 경제를 리드할 수 

있는 미 래를 약속할 수 있게 될 것이다.
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