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ABSTRACT

IT governance in order to achieve the strategic goals of the organization, leadership, organizational

structure, and the process is defined . In order to achieve IT governance, organizational structure,

leadership for spindle formation, maintenance, and standardized processes to specific and an effective

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) management model is needed. In this study, the

K Authority Management Model of IT Governance ITIL - based research on service delivery and

customer satisfaction through the effective information for ITSM (Information Technology Service

Management, IT Service Management) building measures, information for business planning and

performance management PMS (Project Management System, project Management System), survey on

ICT service levels established through the process of planning and construction management models

such as ITIL future research on the public portion of the proceeds from the ITIL management model

can be utilized as a guideline when establishing a theoretical presents a base.
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1. 서 론

정보화에 대한 신규 투자와 정보시스템에 대한 운

영을 위한 투자가 지속적으로 증가되고 있으며, 이는

공공부분에서도 예외 없이 증가되고 있다. 정보화의

투자 증대와 사업추진은 국가 전체적으로 정보시스

템을 최적화해야하고 나아가 업무의 효율적인 추진

을 위해서 필요한 정보시스템의 수가 증가하면서 이

를 체계적으로 관리를 하고자 하는 필요성이 발생되

었다. 우리나라에서는 정보화 전체 관점에서 체계적

이고 종합적인 정보화 계획 수립 및 추진을 위하여

“정보시스템의 효율적 도입 및 운영 등에 관한 법률

(현 전자정부법)”을 2005년 제정하였고, 2006년에는

‘정보기술아키텍처 도입·운영 지침’을 통해 정보화에

대한 추진 성과와 수립, 관리 실태 및 수준을 분석하

고 관리하도록 규정하였다.

최근에 정부의 예산 당국 및 기업의 경영진이 IT

가 비즈니스에 줄 수 있는 가치에 대한 평가와 막대

한 IT분야의 투자비용에 대한 정당성을 요구하면서

IT 거버넌스에 대한 필요성이 대두 되었다[1,2]. 이에
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기업은 물론 정부 및 공공기관 등에서도 IT활동에

대한 효율적인 관리와 통제를 위해 IT 거버넌스 체계

를 통한 효과성, 투명성, 책임성을 중요시하게 여기

게 되었으며, IT 거버넌스 기반의 ITIL 체계로 IT투

자에 대한 활용 방안에 대해서 관심이 집중되고 있다

[3,4]. 대부분의 기업들은 IT의 역할 및 운영을 비즈

니스 관점에서 재조명하기 위해서 IT 운영 효율화를

위한 IT서비스관리(Information Technology Ser-

vice Management : 이하 ITSM)의 도입으로 IT 서

비스에 대한 고객 만족도 향상을 도모하고 이를 IT서

비스에 대한 총괄적인 관리체계라 할 수 있다.

국내의 ITSM 도입은 2000년대 초반부터 금융, 공

공, 통신, 제조업체 순으로 영역이 확대되었고, ITSM

도입 기업이 늘어남에 따라 IT 서비스 관리 부문의

국제 표준인 ISO/IEC 20000(이하 ISO 20000) 인증을

받은 기업들도 늘어나고 있다. 특히 IT 경영 트랜트

의 최상위 개념인 IT 거버넌스 체계로의 확장까지

고려하여 추진하는 기업과 공공기관이 나타나고 있

다[12,13]. ITSM은 각 기관의 정보화 환경에 따라

크게 ITIL(IT Infrastrcture Library), CMMI(Cap-

ability Maturity Model Integration), eSCM

(eSourcing Capability Model) 등의 모델을 기반으로

구축되고 있으며, 최근에는 다양한 베스트 프렉티스

와 가이드라인을 제공하는 ITIL이 많이 활용이 되고

있다. CMMI는 조직의 프로세스 개선을 위해서 표준

프로세스를 만들 수 있는 지침을 제시하고, 기준이

되어 주며, 이를 바탕으로 각 기업은 표준 프로세스

를 각자의 환경이나 특성에 맞게 구축을 할 수 있다.

즉 CMMI는 프로세스 표준화의 기준과 방향을 제시

하는 모델의 통합된 버전으로 동시에 기준이기 때문

에 평가의 지표로 활용하여 조직의 프로세스에 대한

측정 및 평가가 가능하다[24]. eSCM은 IT 품질 평가

와 관련한 미국 카네기멜론 대학의 IT 서비스 품질

인증센터가 개발한 국제 규격 IT아웃소싱 품질 평가

모델이다. ITIL은 대표적인 IT 거버넌스 프레임 워

크인 COBIT(Control OBjectives for Information

related Technology)의 운영 및 지원 도메인과 밀접

한 연계가 있다. COBIT은 IT 프로세스와 이들의 관

리를 위한 프레임워크이며 기존의 다양한 표준과 실

무를 참조하고 포괄하는 지식 베이스라고 할 수 있

다. COBIT에 정의된 표준이라기 보다는 실무적인

관리 도구이며, 지침이나 구현 도구, 전 세계에서 수

집되는 다양한 케이스 스터디 등을 지원하며, 경영

요구사항과의 연계, 성과의 투명성 확보, 다양한 IT

활동을 널리 인정받고 있는 프로세스 모델로 조직화,

중요 자원에 대한 식별, 고려해야 할 관리 통제 목적

의 정의 등의 요건으로 이는 IT 거버넌스를 위한 통

제 프레임워크가 가져야할 사항들을 제시하고 있다.

본 연구에서는 IT 거버넌스와 ITIL관리 모델에 대

한 개념과 구성요소 등 이론적 연구내용에 대해 살펴

보고, K기관의 사례를 대상으로 ITIL 관리 모델에

대한 구성 요소 및 활용 방안에 대해 알아보고자 한

다. 또한 IT 거버넌스 기반의 ITIL 관리 모델 구축

과정에서 향후 공공부분에서 ITIL 관리 모델 수립

시 발생 가능한 문제점에 대한 해결방안을 모색해

보고자 한다.

2. 연구에 대한 이론적 배경

본 연구의 핵심 주제인 IT 거버넌스 체계에 대한

개념과 구성요소 등과 ITIL 관리 모델, ITSM에 대한

정의와 관리 모델 제시 등에 대해서 정리하였다.

2.1 IT 거버넌스 체계

IT 거버넌스는 기업 거버넌스(Corporate Gover-

nance)의 한 부분으로 IT의 전략적 가치 판단과 의사

결정이 기업 성과에 미치는 영향도를 분석하고 관리

하는 체계이다[1].

거버넌스의 정의는 정부 주도의 통치가 아닌 다양

한 구성원들의 파트너 쉽에 의한 협치(協治) 이고 정

부의 의사결정 과정에 모든 민간 이해 당사자들이

참여하는 새로운 국가 통치 방식이다. IT 거버넌스의

상위개념이라고 할 수 있는 거버넌스는 ‘한 조직 혹

은 사회가 스스로의 방향키를 조정하는 과정이며 그

과정에는 커뮤니케이션과 통제의 역동력이 핵심적

인 것’으로 풀이 된다. 따라서 독자적인 지시받는 구

조가 아니고 다수에 의해 운영되는 지배구조로 볼수

가 있다. 즉 거버넌스란 특정 개인이나 소수의 조직

에 의한 상하 수직적인 의사결정 개념이 아니라 서로

참여하고 협력해 문제를 해결하고 책임도 공동으로

지는 것이다. 거버넌스 모델의 구성요소로 소유권과

거버넌스 관리를 들 수 있다. 국가 거버넌스의 경우

국가의 권리인 주권은 국가 개개인에게 있다. 따라서

다수의 국민이 국가의 관리를 나누어 가지는 것이다.
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IT 거버넌스의 정의는 연구기관이나 학계에 따라

다양하게 정의되고 있지만 공통적인 개념은 ‘조직의

목표 달성을 위한 IT 전략’으로 귀결될 것이다. IT

거버넌스 협회(ITGI)에서는 IT 거버넌스는 ‘경영진

과 이사회의 책임 아래 수행되는 기업 지배 구조의

일부로 IT가 조직의 전략과 목표를 유지하고 확장할

수 있게 하는 리더쉽, 조직구조, 프로세스’로 제시하

고 있다. MIT 대학원과 가트너에서는 ‘IT 사용에 있

어서 바람직한 행동을 유도하기 위한 의사결정 및

책임에 관한 프레임 워크’로 정의하고 있다. Lee et

al.[18]에 따르면, 이러한 다양한 IT 거버넌스 정의는

세 가지 관점으로 요약된다고 설명하고 있다.

첫 번째 관점은 IT 거버넌스를 조직 내의 의사결

정의 권한(Rights)과 책임성(Accountabilities)관점

에서 정의하고 있다[16,21-23]. 이들은 IT 자원의 효

과적인 활용을 위해 의사결정이 어디에서 이루어지

고 있는지에 초점을 두는 것이 IT 거버넌스라고 말한

다. 두 번째 관점은 많은 연구자들은 IT 거버넌스의

정의를 전체 기업의 가치를 극대화시키기 위하여 IT

부서와 현업부서의 전략적 연계관점에서 설명하고

있다[14]. 이러한 목적을 달성하기 위해서는 연구자

들은 자원, 성과관리, 그리고 리스크관리를 위한 효

과적인 통제 관리관점에서 IT 거버넌스를 정의하고

접근하고 있다. 마지막 세 번째로는 기업의 전략을

지원하는데 있어 IT 거버넌스를 IT 조직의 체계 및

프로세스를정립하고 구성하는데 비중을 두고 있다

고 설명하고 있다[16,17]. 학계와 산업계에서는 IT 거

버넌스에 대한 다양한 정의와 중요성에 대해 말하고

있지만, 실제 국내 기업에서는 아직 IT 거버넌스의

전략적 필요성에 대한 인식 확산이 더디고 도입이

늦어지고 있는 실정이다[2].

Weill and Ross[23]는 IT 자산을 기업의 주요 자산

이라는 전제 하에서 IT 거버넌스가 존재한다고 보고

있으며, 기업 거버넌스는 조직목표에 대한 의사결정

과 목표 달성 현황에 대한 성과를 모니터링하는 구조

로 기본적으로 기업의 경영활동에 관한 통제권의 귀

속/배분과 관련된다고 설명하고 있다[19]. 특히 IT

자산을 기업의 전략적 목표를 달성하기 위한 주요

자원이라고 볼 때 이러한 기업의 전략과 목표달성을

위해서는 IT가 필요하며,이 둘의 상관관계는 IT 거

버넌스 수립을 통해 충족시키게 된다[15]. IT 거버넌

스는 따라서 IT 자산을 기업의 전략적 목표를 달성하

기 위해 바람직한행위를 촉진하고 유도하도록 의사

결정 권한과 책임을 기술한다고 볼 수 있으며, 이는

기업의 거버넌스의 연장선상에서 기업의 IT 활동의

효과성, 투명성 책임성을 확보하는 체계라고 볼 수

있다[21].

기타 다양한 IT 거버넌스에 대한 정의는 다음

Table 1과 같다.

IT 거버넌스는 정보화 조직에서 정보시스템에 대

해서 효과적으로 도입하고 활용함으로써 조직의 경

쟁력을 확보 할 수 있는 필수 요소라고 할 수 있다.

즉, IT 거버넌스는 정보화에 대한 비젼이나 전략과

비즈니스간의 연계를 통해 거시적인 관점에서 IT의

발전을 추진하는 도구라고 할 수 있다. IT 거버넌스

체계는 기업의 전략과 목표에 부합되도록 IT와 관련

된 Resource와 Process를 통제/관리하는 체계이며,

기업 전략과 목표를 달성하기 위해 비즈니스와 IT의

연계강화, 가치 증대를 위한 틀로서 이사회, 경영진,

IT 관리자 모두가 참여하여 IT 투자 및 위험 관리,

효과적 IT 자원관리 등을 목표로 하는 프로세스, 리

더십, 의사결정 체계 및 활동을 통하여IT에 대한 의

사결정과 실행을 투명하게 하고 통제하는 체계라고

할 수 있다. 가트너는 IT 활용에 있어 바람직한 행동

을 지원하기 위한 의사결정 및 책임에 대한 Frame-

work으로 IT거버넌스를 정의하고 있다.

IT 거버넌스의 필요성은 아래 Fig. 1과 같이 4가지

로 볼 수 있다.

2.2. IT 거버넌스 프레임워크

IT 거버넌스 프레임워크에 대한 연구는 Weill and

Ross[23]의 모델을 대표적으로 꼽을 수 있다[23]. 이

모델에서 IT 거버넌스는 IT 사용에 있어 바람직한

행위를 위한 의사결정 권한과 책임소재를 규정하는

것이라고 설명하고 있다. 주요 IT 의사결정 영역을

IT 원칙, IT 아키텍처, IT 인프라 전략, 비즈니스 애

플리케이션 비지니즈, IT 투자 및 우선순위 영역으로

분류하고 있다. 또한 의사결정 유형을 비즈니스 주도

형, IT 주도형, 사업부 주도형, 본사-사업부 연방형,

비즈니스-IT 연합형, 무질서형으로 분류하여 설명

하고 있다[23]. Brown and Grant[12]의 연구에서는

IT 거버넌스 정의에 대해 Weil and Ross[23]의 정의

를 확장하여 사용하여 설명하고 있다. 이들은 기존의

IT 거버넌스에 관한 연구를 IT 거버넌스의 형식성에
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Table 1. Definition of IT governance[5]

Organ/Researchers Definition

ITGI

Carried out under the responsibility of the board of directors and executives as part of
Enterprise Governance IT is to keep the organization's strategies and objectives Able
to extend the leadership, organizational structures, processes (plan-build-operate-
management) is composed.

CoBit
To achieve the organization's objectives and risk management to increase the value of
the direction for the organization and control structure of relationships and processes

Gartner IT is preferably to be used to establish a decision-making authority and responsibility will

Cisco Systems You can maximize your investment in IT processes and culture

Murcury Interactive
Corporation

IT to increase control over, and Align IT Goal is to ensure that a company's business
processes, organizational management method.

Enture Consulting
Partners

To conform to the organization's strategies and objectives related to IT and the Resource
and Process control and management system.

U.S Department
of Defense

Leverage IT to act as a stimulus to the appropriate decision-making authority and
responsibility to investigate based framework.

U.S. International
Trade and Industry

Development and promotion of IT management and corporate strategy, competitiveness
and lead to the proper direction for the organization functions.

Weill and Ross
Share on IT and IT investment decision-making authority for monitoring the performance
of the company refers to the overall process.

Grembergen
To manage the development and implementation of IT strategy and in order to fuse it
to the board of directors of business and IT executives, IT managers will promote the
organization functions

IT Governance
Institute

As part of corporate governance to organizational goals and to promote the proper use
of IT to induce decision-making authority and responsibility to set up a structure and
process, and to achieve that goal, and a mechanism for performance management.

Fig. 1. IT Governance introduction the need.

관한 연구와 우연성에 관한 연구로 분류하고, Weill

and Ross[23]가 이두 가지 흐름을 통합하는 프레임

워크를 제시했다고 주장하고 있다[12,23,25].

이와 유사하게 가트너에서는 IT 원칙, 메커니즘,

프로세스 세 가지 요소로 구성되어 기본적으로 IT

원칙은 비즈니스의 전략 반영과 함께 IT 활동이 궁극

적으로 비즈니스 가치를 창출할 수 있도록 의사결정

가이드라인을 제시하고 있다. 조직 메커니즘에서는

IT 거버넌스를 이해하는 주체들에 대한 정의를 내리

고 있다. 마지막으로 프로세스는 의사결정이 수행되

는 프로세스로 각 프로세스 마다 활동, 입력, 출력,

조직원, 책임권한, 역할, 측정지표 등을 정의하고 있

다. 산업계에서 대표적인 IT 거버넌스 프레임워크로

활용되고 있는 COBIT은 IT 거버넌스의 성숙도를 측

정하는 프레임워크로써 Plan and Organize(PO),

Acquire and Implement(AI), Delivery and Support
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Table 2. IT Governance relevant international standards and reference models

Division Explanation

COBIT
- IT services and processes for the company's overall resources for the implementation

of the Governance Reference Model

EA/ITA
- To meet business objectives and ensure interoperability for building an enterprise

architecture approach

CMMI/SPICE
- Process for evaluating and improving the IT organization for developing an international

standard

ITIL

- SLA: IT organization to measure the performance of the IT services provided, as guidance

for determining the service level agreements between service providers and users

- SLM: IT services between service providers and service-level management for the subject

of IT processes

IT BSC

- Tangible and intangible outcomes of enterprise informatization strategy, process, and

learning and growth, and that a balanced view of the customer performance measurement

and evaluation methodology for assessing

Table 3. Components of IT Governance

Item Explanation Applied Technology

Strategic Alignment

- Management, Business, Technology Strategy for

Optimal Alignment of the proposed decision-making

direction

ITA/EA

IT Value Delivery
- Strategic business goals, optimize business processes

for achieving individual
ERP, CRM, SCM, BPM

Risk management
- For disaster recovery and business continuity to ensure

enterprise-wide risk management

DR(S), BCP, ERM

Resource Management
- Respond quickly to business needs to maximize the

utilization of IT resources.

ITAM(IT Asset

Management)

Performance

Measurement

- IT ROI, including the value of intangible assets

evaluation

(DS), Monitor and Evaluate(ME) 등 4가지 영역으

로 나누어 34개의 표준화된 IT활동 등을 설명하고

있다[17,25]. 이러한 34개의 프로세스를 28개의 IT목

표와 연계하여 어떠한 목적이 달성되는지를 알 수

있는 참조모델로 활용하고 있다. 아래 표 2에서는 IT

Governance 와 관련된 국제 표준 및 참조모델에 대

한 설명이다[24,25].

IT 거버넌스의 구성은 5가지 항목으로 표 3에 제

시하고 있다. IT 거버넌스의 실행 체계는 IT 거버넌

스의 원칙을 구현하고 제반 활동을 식별하여 수행하

는 조직에 대한 조직구조 및 수단체계를 설계하는

영역으로 볼 수가 있다[25].

IT 거버넌스의 프레임워크 구조는 목적체계, 원칙

체계, 실행체계 구조로 구성이 되며, 목적체계는 기

업 경영 활동이 효과적으로 수행되어 기업의 목표달

성에 기여하고 있는가를 보는 효과성, 효과성을 위한

활동이 공정한 절차와 규칙을 준수하면서 투명하게

수행되는가를 보는 투명성, 투명성을 위한 활동의 결

과에 대해 누가 어떤 책임을 지게 할 것인가에 대한

책임성이 해당된다[25].

원칙체계는 공동원칙, 전제원칙, 활동원칙, 리스크

원칙으로 구성이 되어 있으며, IT 거버넌스 추진에

있어서 일반적으로 적용이 되고 있는 IT 역할, 계획,

성과 등 기본적으로 요구되는 원칙들을 제시하는 공

동원칙, 효과성, 투명성, 책임성의 목적 달성을 위해

서 전제되는 원칙들을 말하며 이를 위해 동원하는

수단에 전제되는 원칙이 포함되는 전제원칙, IT 활동

의 구성 축에 따라 도출되는 원칙인데(목표와 결과),

방식과 실행, 조직과 구조란 세축의 조합으로 활동원

칙이 도출된다. IT 리스크원칙은 IT 활동에 있어서
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Table 4. Four domains of COBIT

Domain Information Configuration information

Plan and Organize

- IT to achieve business goals, strategies and tactics in order to deal with the process

- About the various aspects of the implementation of a strategic vision and a plan

communicate the need for managing activities

Acquire and Implement
- IT solution in order to realize a strategy to identify, develop, acquisition, integration

and implementation of the process

Deliver and Support

- Practically requested service is for supplying the process

- Service providers, disaster and security management, user services support, data

management, operations and facilities management, and so on.

Monitor and Evaluate
- Regularly with the quality of the IT Process control requirements to measure and

evaluate the level of compliance process.

발생하는 위험을 관리하기 위해 필요한 조치들을 원

칙으로 제시한다.

실행체계는 활동체계. 수단체계, 조직체계 구조로

구성이 되어 있으며, IT 거버넌스 표준권고안이 제시

하는 평가, 지휘, 감독을 활동의 세 가지 범주로 놓고,

세부 활동을 명시한다. IT서비스 시장에서 제공되는

다양한 IT거버넌스 관련 기술, 도구, 방법론 및 솔루

션을 놓고 이들이 거버넌스의 목적과 원치 구현에

있어서 어떻게 사용될 수 있는가를 살피는 것이다.

조직 체계는 거버넌스 수행의 주체가 누구이며 기업

내 어디에 위치하고 어떤 형태의 구조를 가지고 어떻

게 기능을 하는지를 명시하는 틀이라고 할 수 있다.

2.3 COBIT 프레임워크

COBIT(Control OBjectives for Information re-

lated Technology)은 가장 권위 있는 IT 거버넌스

통제 프레임워크로서 국제적으로 인정받고 있다.

COBIT은 미국 정보시스템감사통제재단(Information

Systems Audit and Control Foundation: ISACF)이

기존에 보유하고 있던 통제 목적(Control Objective)

이라는 기준을 기반으로 IT 보안 및 통제 부문에서의

모범적인 업무 수행 방법에 대하여 일반적으로 적용

가능하고 인정되는 기준으로 개발한 프레임워크이

다. 이는 전산 감사의 표준 Framework을 제시하며,

IT Governance 구축의 핵심 요소 역할을 하며, 기존

ITIL, CMM, COSO Framework, PMBOK, ISO27001

등을 적극 수용한 프레임워크이다[24].

COBIT은 IT프로세스에서 어떤 정보기준이 가장

중요한 가를 파악을 하고, 어떤 자원을 이용할 것인

지 알려주며, IT프로세스를 통제하는데 가장 중요한

방법을 알려주는 각 프로세스에 대한 상위 통제 목적

으로 구성되어 있다. COBIT의 관리지침서는 성숙도

모델,핵심성공요소(CSF),핵심목표지표(KGI),핵심

성과지표(KPI)로 4가지로 구성이 되어 있으며, 이러

한 구조는COBIT의34개IT프로세스에 대응할 조직

의 IT환경을 평가하고 측정하는 도구를 제공하여

 IT관리 층에게 IT통제와 측정 가능성에 대한 요구

에 부응하는 상당히 향상된 구조에 대한 정보를 제공

한다.

2.4 ITIL 관리 모델

ITIL은 영국의 CCTA(Central Computer and

Telecommunication Agency)에 의해 만들어진 IT

서비스운영 관련 프랙티스 중심의 라이브러리이다.

주로 IT인프라 운영을 위주로 작성되었으나 주관기

관이 영국 OGC(Office of Government Commerce)

로 이전되어 IT서비스를 관리하기 위한 베스트 프랙

티스들로 확장되어 왔다[6].

ITIL은 IT Infrastructure Library의 약자로 비즈

니스의 요구사항을 IT Service와 연계하며, 방법론

이 아닌 Best Practices이다. ITIL의 적용은 조직으

로부터 조직으로의 변경, 즉 프로세스에 따른 조직의

변경을 의미하며, 최상의 서비스를 제공하기 위한 최

적의 비용을 제시한다. ITIL의 주요 특징은 특정 벤

더에 종속적이지 않는 포괄적이고 공개적인 가이드

를 제공하고, 어떤 종류의 조직 및 어떠한 규모의 기

업에서도 활용 가능한 프레임워크를 일반에 공개하

고 있다. IT서비스를 계획(Planning), 공급(Delivery),

관리(Management)를 중심으로 프로세스(Process),

기능(Function), 역할(Role)에 대한 IT서비스관리
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Table 5. IT services major standards in the field[6]

Major standard Concept

MOF

(Microsoft Operation

Framework)

- Best Practice Principles as a collection of models for a wide range of Microsoft

products and technologies to provide technical guidance

- ESF (Enterprise Services Framework) framework to configure one of the three

CMM

(Capability maturity

model)

- Literacy development of information systems built to measure the maturity of

international standards.

- Project Management (Project Management, Procurement, and added elements such

as systems engineering, CMMi rosin under fire.

eSCM

(e-Sourcing Capability

Model)

- Based on the information technology outsourcing business service provider

comprising an objective evaluation of the level of ability to improve the quality level

developed.

- IT outsourcing services and business process outsourcing (BPO) business model

is applicable.

Table 6. ITSM Definition[11]

apparatus Definition

ITSMF (IT Service

Management Forum)

Development of high-quality and providing IT related services full set of all activities

related to IT Lifecycle

Gartner
Reasonable and predictable processes required to deliver IT services, organizational

capacity, a collection of technologies.

Entrue Consulting

Reasonable cost within the agreed level of service quality to be able to provide

processes, resources and advanced technologies for managing overall IT management

system.

Framework을 제공하고 있다.

ITIL은 Service Delivery 영역과 Service Support

영역으로 구분을 하고 있다. Service Delivery 영역

은 IT서비스에 대해 고객과의 서비스 수준계약 및

서비스 수준 모니터링에 필요한 제반 프로세스를 정

의하는 영역이고, Service Support 영역은 Service

Delivery 프로세스들을 운영하고 지원을 하기 위한

영역이다. 즉 각 프로세스에 대한 모듈들은 개별적으

로 운영, 적용 되는 것이 아니라 전체적인 프로세스

의 흐름과 순환을 관리하는 모델이라고 할 수 있다

[6,7]. IT서비스 관리의 De-facto Standard라고 할

수 있는 ITIL의 Version 2가 Service Delivery 및

Service Support 로 한정되어 관리가 되어왔으며,

2007년 Service Lifecycle 관점의 ITIL Version 3가

공표되면서 광의의 IT서비스관리 개념이 확산 되고

있다[8,9]. ITIL v3은 다른 국제표준의 많은 영역을

포함하고 있으며 프로세스 중심에서 수명주기 중심

의 IT관리를 제시하여 이러한 문제점들을 해결하였

기 때문에, 공공기관에 ITSM을 구축하는데 가장 부

합된다고 할 수 있다.

이에 본 논문에서는 체계적이고 합리적인 ITSM

을 구현 할 수 있도록 공공기관의 특징 및 세부 프로

세스, 기술, 인력 등을 분석하고, 그 특징을 ITIL v3

에 매핑하여, 공공기관의 특성에 맞는 ITSM 모델을

제시하고자 한다.

2.5 ITSM(IT Service Management)

최근의 IT 서비스는 수준 높은 IT 서비스를 개발

하여 제공하고 이를 체계적으로 관리하여 고객의 비

즈니스를 중심으로 프로세스를 정립하고 지원하는

서비스로 정의 할 수 있다[10]. IT 서비스는 정보시스

템에 대한 타당성 검토에서 정보시스템에 대한 구축,

운영 및 기능 고도화에 이르는 생명주기(Lifecycle)

가 있으며 효과적인 IT 서비스관리를 위해서는 전체

IT 서비스에 대한 생명주기 관리가 필요하다. 이는

과거의 IT는 업무에 대한 효율성을 지원하기 위한

자동화 도구로 인식이 되어 왔었으나, 최근에는 비즈

니스 상에서의 IT 역할의 중요성이 확대되고 있으며
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Table 7. ITSM main Component[13]

Main Component More Contents Remark

IT Process - IT services and IT support for business processes

- SLM, availability, capacity,

and financial

- Configuration, change, failure,

problem, release management

People
- Provide the best IT services workforce with the

necessary skills and abilities / obtain necessary

Organization
- Structured so that you can provide the best IT services

- Adequate staffing

Technology
- IT Process Automation

- Provide the best tools of IT services and solutions

Culture

- ITSM needs, recognize the importance

- IT processes comply with specified values ​​of the

organization-wide sharing

- Need more time

현재에는 기업이나 정보화 기관에서 전략적인 발전

방향에도 영향을 미치는 중요한 부분으로 자리를 잡

고 있다. 즉 최근 IT관련 부서의 기능은 단순히 시스

템을 유지 보수하는 역할로 한정이 되는 것이 아니라

서비스에 대한 제공자로서 IT 관리 프로세스와 산출

물에 대한 일종의 서비스로 인식되고 있다고 볼 수

있다. ITSM은 정보시스템의 운영을 전통적인 기술

중심의 관리에서 벗어나 경영지향적이고, 전사적인

차원에서 서비스적인 관점에 입각하여 체계적으로

관리하기 위한 접근방법으로써, 고객의 비즈니스 요

구사항을 충족 시킬 수 있는 IT 서비스를 제공하고,

그러한 서비스의 비용 및 품질을 최적화하기 위한

People, Process, Technology 및 Information의 통합

된 관리 체계로써의 협의의 개념과 IT에 관련된 모든

측면을 보다 체계적으로 관리하기 위한 접근 방법의

광의의 개념으로 정의 할 수 있다.

ITSM의 정의에 대해서는 표 6에서 제시하고 있다.

ITSM의 비즈니스 관점에서 IT서비스 제공으로

비즈니스 운영의 전반적인 품질개선을 하고, IT서비

스의 신뢰도와 가용성이 높아짐에 따르는 비즈니스

와 고객의 생산성 향상, 정확한 고객의 기대치를 인

지하고 서비스를 제공함에 따른 고객만족동 향상, 고

객 단일접점 제공을 통한 고객 편의성 증대로 비즈니

스 관점의 효과를 낼수가 있다. 그리고 조직적인 관

점에서는 IT서비스 요원의 생산성 향상, 조직 구성원

들의 서비스 제공에 대한 역할이 명확해지고, IT 서

비스 제공 부서의 가시성과 필요성이 높아지는 효과

가 있다.

주요 구성요소는 아래의 표 7에서 제시된 IT프로

세스, 인력, 조직, 기술, 문화로 구성되어 있다.

본 논문에서 제시하는 ITIL 관리 모델은 공공부분

의 IT 인프라 관리시스템의 확장 개념으로 ITSM을

보다 효율적으로 구축할 수 있도록 하는데 목적이

있다. ITSM 구축을 위한 구성요소는 크게 프로세스,

조직, 인력 그리고 기술로 구분을 할 수 있다. 프로세

스는 ITSM 체계 구축에 있어서 매우 중요한 부분으

로 IT 서비스 제공 및 서비스 지원을 수행하는 IT

업무 프로세스를 의미한다. 즉 IT서비스를 최적화하

여 서비스 제공을 할 수 있는 구조로 조직을 구성하

고, 효율적인 역할을 배정하는 것이다. 공공부분에

적합한 ITIL 모델을 구축하기 위해서는 프로세스, 조

직, 인력, 기술을 IT 서비스를 이용하는 사용자와 관

리자, 고객, 서비스 제공자 각각의 요구사항을 고려

하여 구축되어야 한다. 즉 공공기관은 영리를 목적으

로 하는 기업과는 달리 공공서비스를 목적으로 하는

비영리 기관이기 때문에 고품질의 IT서비스 제공에

초점이 맞춰져야하는 특징을 갖는다. 따라서 IT서비

스를 이용하는 고객과의 관계를 중심으로 체계가 마

련되어야 한다.

3. ITIL 관리 모델 수립 사례 연구

3.1 추진배경

K기관은 보건복지정보개발서비스에 대한 구축

및 운영을 하는 공공기관으로 정보화 서비스 통합작

업 및 잦은 변경에 따른 불안정 요인을 제거하고 운
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Fig. 2. ITIL Service Reference.[24,25]

영조직과 관리프로세스 및 정보시스템간의 유기적

이고 균형 있는 IT서비스관리체계를 마련하기 위한

이슈가 발생되었다.

첫째, IT 전반에 대한 표준 정책 및 지침수립(재규

정 정립) 필요, 둘째, IT 업무 전반에 대한 표준화된

프로세스 미비로 정보화사업에 대한 구축계획 수립,

운영관리 현황 및 장애, 문제 등의 파악이 어렵다는

점이다. 셋째, 고객의 요구사항에 대한 체계적인 관

리 및 대응체계의 부재, 넷째, 자체 IT 인력과 SM

인력 간의 모호한 역할 구분으로 인해 IT 인력의 정

체성에 대한 문제가 대두되었다. K기관에서는 이렇

게 산적한 문제를 해결하고 더 나아가 선진화된 IT

관리 체계를 수립하고자 2011년에 IT진단 컨설팅 추

진하였고 동 컨설팅을 통해 업무 프로세스, 인력 및

조직, 기술에 대해 새롭게 정의하였다.

먼저 정보화사업의 계획 및 수행관리를 위한 프로

젝트관리 부문과 프로세스 측면에서는 ITIL에서 권

고하는 프로세스 기반으로 IT 기획, 개발, 운영관리

전반에 대한 표준 프로세스 정립, 재규정정립, ITIL

관리 모델 제시 등을 추진하였다.

3.2 추진 범위 및 주요 내용

본 장에서는 제 2.3절에서 제시한 구축 수립 방법

을 기반으로 ITIL v3 기반한 관리 모델에 대한 수립

사례에 대한 추진 범위와 주요 내용에 대해서 설명하

고 있다.

3.2.1 ITIL 관리 모델 수립 절차

K기관의 ITIL 관리 모델 수립을 위한 서비스지원

및 제공 프로세스 정립을 위하여 아래 Fig. 2와 같은

절차에 따라 수립이 되었다. 첫째로 현황 조사와 분

석은 IT운영관리프로세스, IT서비스 주요 이슈 활

동, IT운영관리 인프라시스템에 대한 진단을 하여 운

영현황에 대한 분석과 ITSM 요구 분석을 통해서

ITSM 이슈 및 개선과제 도출을 한다. 둘째로 미래모

형정립은 프로세스, 조직, 시스템 모델에 대한 설계

부분으로 IT 서비스 지원부문과 IT서비스 제공부문

으로 구분하여 설계서, 명세서, 프로세스 정책서, 지

표 설계서 등의 관리 보고서를 생성한다.

K 기관의 ITIL 수준에 대한 진단 현황은 아래 Fig.

3과 같이 사용자에 의한 장애인지, 프로세스 담당자

가 존재하지 않는 레벨1 수준에 해당하고 있다.

3.2.3 제규정 정립을 통한 IT활동 표준화 수립

내부 IT 제반 활동을 규정화 함으로써 IT활동을

표준화시키며, IT활동의 근거를 마련하고자 한다. 제

규정 작성에 대한 목적은 아래 Fig. 4와 같이 제시하

였다.

유관기관 제 규정 분석, 선진 프로세스 및 프레임

워크 분석, K기관의 내부 업무 현황 및 요구사항을

반영하여 제 규정을 작성하고자하며 아래 Fig. 5와

같은 제규정 작성 접근방법을 토대로 추진을 하였다.

아래 Fig. 6은 국내외에서 널리 사용되는 선진 프

로세스 모델인 CoBiT, ITIL, PwC PMOF, PMBOK

를 분석한 결과 제규정 작성시 CoBiT을 주로 참고하

고 프로젝트관리 부분은 PwC PMOF를 참고하였으



499공공부분을 위한 IT 거버넌스 기반의 ITIL 관리 모델에 관한 연구

Fig. 3. ITIL level institutions into K.

Fig. 4. Purpose of the provisions created.

며, 정보시스템 운영 부분은 ITIL을 참고하여 선진

프로세스 모델의 특징 및 활용방안을 적용하였다.

3.2.4 프로세스 정립 및 ITIL관리 모델 제시

IT 서비스에 대한 수준 형황 분석 내용을 토대로

각 조직별 프로세스 담당자를 선정하여 ITSM 프로

세스 수립을 위한 활동은 Fig. 7과 같이 IT 서비스

분류, 서비스카달로그, 상태값 정의, IT구성정보 관

리수준, 품질관리 지침서, 프로세스 방향 검토, 기타

등 7개 항목으로 분류하였다.

행정기관 사업관리 절차 기반의 K기관 고유 사업

관리 업무 절차 구축을 위해서는 아래 Fig. 8과 같이

행정기관사업관리절차를 준수한 표준사업관리 절차

관리, 정보화사업에 대한 요구사항관리, 체계적인 사

업관리 업무수행지원을 위한 정보화사업 작업관리

로 구성된다.

아래 Fig. 9는 K 기관의 미래모형 정립 단계에 해

당하는 전체 프로세스에 대한 정립 결과를 나타내고
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Fig. 5. Approach to writing the regulations.

Fig. 6. Characteristics and Utilization of advanced process models[25].

있다.

아래 Table 8은 ITSM의 단계별 구축시에 각 실행

과 산출물에 대한 내용이다. Fig. 10은 ITIL 관리모델

에 대한 수립절차와 현황분석 등을 통하여 정립된

프로세스를 토대로 제시된 K기관의 특성을 반영한

ITIL 관리 모델이다. 그림을 보면 대국민을 대상으로

하는 사용자계층, 사용자에 대한 고객대응시스템인

상담관리시스템 부분, 정보화사업에 대한 계획 및 수

행을 관리하는 프로젝트관리시스템(PMS)부분, 정

보시스템 기술관리 지침 등을 준수한 정보시스템에

대한 프로세스관리, IT서비스관리, 통합 장애관리

(CMDB) 등 통합지원시스템(ITSM) 부분, 품질현

황·성과지표·프로젝트종합 등의 IT통합대시보드, 서

비스요청관리·종합운영현황 등의 IT포탈부분, 포털

게시판·경영정보·전자결재·형상관리 등의 연계시스

템이 요구사항, 전략적 개발, 표준인터페이스 등의

관점에서 ITIL 관리 모델 체계 안에서 유기적인 관계

를 구성하고 있다.
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Fig. 7. Activities for the establishment of ITSM processes.

Fig. 8. Building Information Business Support Systems(PMS).

3.3 추진 효과

모든 IT서비스를 통합 관리하는 ITIL 관리 모델을

수립하여 대고객 서비스의 신속성과 연속성 보장을

통한 고객만족도 향상, 정보화사업에 대한 체계적인

관리 부문인 프로젝트관리시스템(PMS) 그리고 정

보서비스에 대한 기술적인 관점의 View 제공에서

서비스 관점의 View 기능인 IT통합대시보드, IT포

탈 등을 제공함으로서 전략적 근거 관리 원칙, 전략

적인 의사결정, 자동화된 지원서비스, 혁신과 경쟁력

유지 등 개선사항이 도출되었으며, 이를 체계적으로

관리 할 수 있는 IT서비스에 대한 구축 부문과 운영

체계의 효율적인 관리 모델로 IT 서비스의 성숙도가

높아지고 안정적인 서비스 제공을 할 수 있을 것으로

판단된다.

4. 결 론

본 논문에서 제안된 ITIL 관리 모델은 K기관의

특징을 갖고 있으며 다음과 같은 실무적 시사점을

지닌다고 볼 수 있다. 첫째, ITIL 관리 모델에 따른

ITSM 구축 시에 각 계층을 명확하게 구분하고, 각

구성 단위가 수행해야할 프로세스, 조직, 인력, 기술

의 관계가 명확히 해 줄 수 있다. 둘째, 정보시스템에

대한 서비스 품질은 내외부적인 요구사항의 적용 따
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Fig. 9. Improve the overall process flow diagram[8,24,25].

Fig. 10. K ITIL management model to reflect the characteristics of organizations.

라서 표준 프로세스의 정립이 보다 중요하고 높아지

고 있으므로, 이를 충족시키기 위한 관리 시스템의

수립을 지원하고 타 정보화 공공기관에서 적용 가능

한 표준의 역할을 수행하는 좋은 사례가 될 것이다.

셋째, 본 모델은 조직이 IT서비스관리에서 구축과 운

영의 효율성 향상을 달성하기 위한 가이드라인으로

활용할 수 있는 관리 모델를 제시하였다.

논문에서 제안된 ITIL 관리 모델은 IT서비스에 대
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Table 8. ITSM of step-by-step Construction

Construction

Phase
Step-by-Step Tasks / Activities Deliverables

Assessment

- Service Management Strategy

- Analysis of Service Management

- Reported improvement

- Service management strategy and model

definition

- Service Management Analysis Report

- Evaluation report and improvement plan

Architect and

Design

- Service Management Design

- Workflow design

- Plan design automation tools

- Linking business systems design

- Services custom report

- Service portfolio

- Defined service levels

- Workflow design services

- Process defined reports

- Process / Activity / Task definition

- Process Interface Definition

- Roles &Responsibility Definition

Planning
- The need for future planning model to

reach

Implementation

- Service management detailed design

(if required)

- Service Management System

- Schema definition of service management

system

- Service definitions and operating procedures

- Service management system, high-level design

- Service Level Management reports

- Service Management System Installation and

Administration Guide

- Service management system report

- Task planning and results report

- Operator / Manager Manual

- Project Completion Report

Support

- Maintain service levels for improved

management, maintenance,

improvement

한 고객만족경영과 정보화 사업에 대한 체계적인 관

리와 ITSM 구축 시 참고자료와 정책 수립 자료로서

적용이 가능하다. 또한 본 연구를 바탕으로 향후

ITIL 관리 모델을 여러 사례에 적용하여 그 효율성을

검증하여 그 결과를 산출하고 검증하는 연구가 추가

적으로 필요할 것으로 판단된다.
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