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IT 거버넌스란?

Key Words : 조직의 전략과 목표에 부합, IT와 비즈니스 연계, IT 투자효과 극대화, 

위험의 최소화, 리더십, 조직구조, 프로세스 통제/관리

전문기관/업체의 정의

조직의 전략과 목표에 부합하도록 IT와 관련된 Resource 및 Process를 통제/관리

하는 체계

Entrue Consulting 
Partners

IT에 대한 통제력을 높이고 IT가 기업의 비즈니스 Goal과 Align되도록 하는 프로세

스, 조직의 관리방법

Mercury Interactive 
Corporation

IT 투자 효과를 극대화할 수 있는 Process와 CultureCisco Systems

IT를 바람직하게 사용할 수 있도록 의사결정 권한과 책임을 정립하는 것Gartner

IT 및 IT 프로세스에 관련된 위험과 수익간의 균형을 맞추는 동시에 가치를 부가하

여 기업의 목표를 달성할 수 있도록 기업을 통제하고 지도하는 관계와 프로세스의

구조

ISACA (Information 
Systems Audit and 
Control Association)

이사회와 경영진의 책임하에서 수행되는 Enterprise Governance의 일부로서 IT가

조직의 전략과 목표를 유지하고 확장할 수 있게 하는 리더십, 조직구조, 프로세스로

구성됨

ITGI (IT Governance 
Institute)

정 의전문기관/업체
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IT 거버넌스란? 기업 거버넌스 FW

전략

결과

프로세스

이해관계자1)의 가치

•지식(Knowledge)
•정보(Information)
•역량(Capability)
•기타

자원

•성과(Performance)
•산출물(Outcome)
•위험(Risks)
•자산(Assets)

근본목적

실행지침

사용

측정

개선

보고

결과확인/전략수정

1) 이해관계자(Stakeholders): 주주, 경영진, 노동자, 고객 등
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IT 거버넌스란? IT 거버넌스 FW

• IT의 비즈니스 연계

• IT에 의한 비즈니스

연속성과 수익극대화

• IT 자원의 책임 있는 사용

• IT 관련 위험의 적절한 관리

방향성 제시

비교

성과 측정

목표 설정
• 자동화 증대

(비즈니스 효과 향상)

• 비용 절감

(기업 효율성 제고)

• 리스크 관리

(보안, 신뢰성, 준수성)

IT 활동

기업
거버넌스

기업활동

이해관계자1)의 가치

1) 이해관계자(Stakeholders): IT 책임자, 사용자, 수혜자 등 IT에 영향을 주거나 받는 사람들
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왜 중요한가?

•투자실패

•업무중단

•비밀유출

•도매유통업: 매출액의 1.2%

•정보통신업: 매출액의 10%

•프로세스 효율화

•신성장모델 창출

•무형자산1) 관리

1) 무형자산은 기업가치의 85%를 차지함

IT 위험의 증가

IT는 사업의 핵심요소 IT 투자규모의 증가
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현실은?

1) 최적 품질 IT 솔루션을 예산내에서 적시 도입

2) IT를 이용하여 비즈니스 가치 획득

3) IT 위험관리와 동시에 효율성과 생산성 증대

1) 비즈니스 손실, 명성 손상, 경쟁적 지위 약화

2) 납기 미준수, 예상비용 초과, 품질미달

3) 핵심프로세스에 부정적 영향

4) 혁신이나 이익 목표 달성 실패

90%

50% 50%

30%

일정연기 예산초과 목표달성실패 완료전취소

기대와 결과의 GAP

기대

결과

결과
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현실은? 비즈니스와의 GAP

Fortune 500대 기업 조사

•60%가 이사회에서 IT 전략을 승인받고, 이 중

50%가 IT 전략위원회 운영

북미지역 기업 조사

• IT는 Investment(not cost) Center 16%

•CIO가 CEO에게 직접 보고 47%

•개별 프로젝트 단위의 예산/일정관리 35%

•고객만족도 미 측정 36%

• IT계획수립에 비즈니스 부문 미 관여 45%

• IT비용 지출의 적절한 통제 14%

1) IT의 역할, 위험, 기회에 대한 통찰력 부족

2) 비즈니스와 IT를 별개 요소로 인식

3) IT를 너무 어렵고 복잡한 것으로 이해 (네트워크화된 경제구조)

국내기업 조사(맥킨지&KAIST)

•비즈니스와 IT 전략의 통합 14%

•예산지원이 구체적인 가치창출과 연계 33%

•프로젝트예산 의사결정에 현업참여 저조 43%

•프로젝트 실패에 대한 현업의 무책임 48%

•IT 운영결과에 대한 체계적 검토 미 수행 57% 

IT 의사결정/책임이 CIO와 IT 부서에 일임, 

CIO가 비즈니스 전략수립에 참여 미흡

해외 국내

이사회/경영진 차원에서

논의되지 않는 이유
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다루고 있는 영역은?

ITGI (IT Governance Institute)의 영역 구분

IT의
가치전달

성과측정

이해관계자의
가치 동인

(Value Drivers)

IT의
전략적 연계

위험 관리

IT 자원관리

주요 영역 및 관계

Outcomes

• IT의 가치전달

• 위험관리

Drivers

• IT의 전략적 연계

• 자원관리

• 성과측정
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다루고 있는 영역은? IT의 전략적 연계

IT 투자가 기업전략과 목표 달성에 부합하는가? 

기업 전략

IT 운영

기업 운영 IT 전략연계 활동
(Alignment)

전략적 연계 고려사항

•비즈니스 목표와 기업의

경쟁 환경

•현재/미래의 필요 IT 정의

•관련 비용/위험/효과 파악

• IT 조직과 기술 측면의 구

현요소 및 투자범위

•현재 운영 중인 IT 비용과

비즈니스 효과

•성공/실패로부터의 교훈
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다루고 있는 영역은? IT의 가치전달

약속한 품질의 IT서비스를 주어진 기간과 예산 내에서 제공하는가?

IT 산출물 요건

•비즈니스 요구사항 충족

•요구변화에 대한 유연성

•처리/반응시간의 적합성

•용이성/복구성/보안성

•정보무결성/정확성/전달성

비즈니스 부문의 요구

•제품의 적시 제공

•비용과 시간의 관리

•성공적인 파트너십

• IT 스탭의 능숙한 스킬

과정과 최종 성과와의 괴리

•과정상의 성과측정 및 최종

성과와의 관계파악 중요

측정지표(예시) 비즈니스 가치 전달

•매출성장률

•자산수익률

•종업원당 매출액

•신제품 출시 시간

•신제품 매출액

•제품/서비스 품질

•신어플리케이션 구축시간

•신어플리케이션 구축비용

•인프라 가용성

•트랜잭션당 처리비용

비즈니스 재무성과

비즈니스 운영성과

어플리케이션 성과

전사 IT 인프라 성과

비즈니스 파급 소요 시간 파급 정도

비즈니스 관리

IT 관리
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다루고 있는 영역은? 위험관리

IT 인프라 및 정보자산에 대한 위험(업무중단, 보안)이 관리되고 있는가?

위험 완화 (Mitigation)

•보안기술 등 내부통제시스

템 구현

위험 전이(Transfer)

•파트너와 위험을 공유하거

나 보험가입

위험 수용(Acceptance)

•위험의 존재를 인정하고

모니터링

자산가치 평가 취약성 평가 위험 평가 통제 평가

대응책 분석위협 평가

잔여위험 정의실행 계획
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다루고 있는 영역은? 자원관리

IT자원의 효용성이 극대화되고 비용이 최적화 되고 있는가?

•가장 광범위한 의미의 데이터 (즉, 외부데이터 및 내부데이터 포
함), 구조적 데이터 및 비구조적 데이터, 그래픽, 사운드 등

데이터

IT 자원

응용
시스템

기술

시설 인력

•응용시스템은 수작업 절차와 프로그램화된 절차를 모두 포함

•기술에는 하드웨어, 운영체제, 데이터베이스 관리시스템, 네트워
킹, 멀티미디어 등이 포함

•정보시스템을 수용하고 지원하기 위해서 필요한 모든 시설

•인력에는 정보시스템 및 정보서비스를 계획, 조직화, 도입, 운영, 
지원, 모니터하는 인력들의 작업기술, 인식, 생산성 등이 포함
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다루고 있는 영역은? 자원관리(SLA)

IT자원의 효용성이 극대화되고 비용이 최적화 되고 있는가?

책임있는 SM서비스 수행

→Head-Count계약방식 지양

인력운영의 Flexibility
→사원만족(SM↔SI),Revenue증대

조직운영의 Flexibility
→역량강화,외부Biz진출기반확보

공정한 성과측정

→적정한 가격(Cost Down)
공급자 경쟁력 강화(품질향상)
→고객만족도 향상

계약방식의 선진화

→World No.1 Company

효율적인 정보

자원의 관리

비용 산정의
근거

부서간의 의사

소통 원할

분쟁 발생시
책임소재의 명확

서비스 수준 합의

서비스 수혜자

서비스 공급자

서비스서비스 수준수준 요구사항요구사항
SLASLA
적용적용
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다루고 있는 영역은? 자원관리(ITSM)

IT자원의 효용성이 극대화되고 비용이 최적화 되고 있는가?

프로세스
Process

기반기술
Technology

서비스
Service

조직역량
Organization

서비스 정책 및 서비스 정의
서비스 수준 요구사항(SLR) 관리
서비스 관리 성과지표 및 목표수준(SLO)
서비스 혁신 전략

관리자 및 실무자의 서비스 관리 역량
IT서비스관리 전문가 교육/훈련 체계
팀별, 개인별 서비스 관리 목표 합의

및 성과평가 연계서비스 성과지표 측정을 위한 인프라
IT서비스 관리를 위한 통합시스템 및

운영체계 등 기술적 역량

고객 중심적 서비스 관점에서의
IT서비스 관리 프로세스 역량

프로세스별 하위 Activity 실행 역량
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다루고 있는 영역은? 성과측정

IT BSC

정보

전사 비즈니스 공헌 관점

사용자 관점 미래 역량 관점

운영 프로세스 관점

효과적인 IT 거버넌스

•비즈니스 목표와 IT의 연계
•가치 전달
•비용 관리
•위험 관리

사용자의 기대 충족

서비스 공급자
•경쟁력 있는 비용 제시
•양질의 서비스 제공
전략적 기여자
•비즈니스 프로세스에 긍정적 기여
•비즈니스 전략 달성 지원

미래 가치전달 및 학습/성장 기반 구축

•핵심 인력 확보 및 유지
•전문적인 학습 및 역량개발에 집중
•권한 및 책임의 문화 정착
•개인 및 팀 성과의 측정과 보상
•성과 향상을 위한 지식 습득

효과적인 IT 기능의 수행

운영의 우수성
•내부 IT 프로세스 성숙
•운영서비스 성과관리
•규모의 경제 달성
•표준,신뢰성 있는
기술 플랫폼 구축

•성공적인 IT 프로젝트 수행

비즈니스 파트너십
•사용자 기술지원
•IT 서비스 계획 및 관리
•비즈니스 부문 전략 이해

기술 리더십
•솔루션 제시 및 검증
•새로운 기술의 이해
•전사아키텍처 개발

•기업간 시너지 달성
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다루고 있는 영역은? CoBIT 모델

CoBIT (Control Objectives for Information and related Technology)

정보
모니터링

운영 및

지원

IT 자원
계획 및

조직

도입 및

구축

경영목적

DS1 서비스 수준의 정의 및 관리

DS2 제삼자 서비스 관리

DS3 성능 및 용량 관리

DS4 지속적인 서비스의 보증

DS5 시스템 보안의 인증

DS6 비용 식별 및 배분

DS7 사용자 교육 및 훈련

DS8 고객의 자문 및 지원

DS9 형상관리

DS10 문제 및 사고관리

DS11 자료관리

DS12 시설관리

DS13 운영관리

가용성

준거성

신뢰성

효과성

효율성

기밀성

무결성

인력

응용시스템

기술

시설

데이터

AI1 자동화된 솔루션의 식별

AI2 응용 소프트웨어 획득 및 유지

AI3 기술 하부구조 획득 및 유지

AI4 절차의 개발 및 유지

AI5 시스템 설치 및 인가

AI6 변경관리

PO1 IT 전략 계획

PO2 정보구조의 정의

PO3 기술방향 결정

PO4 정보기술 조직과 관계 및 정의

PO5 정보기술 투자 관리

PO6 경영, 목표 및 방향의 공지

PO7 인적자원의 관리

PO8 외부 요구사항 준수의 보증

PO9 위험평가

PO10 프로젝트 관리

PO11 품질 관리

M1 프로세스 감시

M2 내부통제의 적정성 평가

M3 독립적인 보증 획득

M4 독립적인 감사의 시행

Planning & Organization
Monitoring

Acquisition & Implementation
Delivery & Support
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다루고 있는 영역은? CoBIT 모델
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다루고 있는 영역은? CoBIT 모델
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다루고 있는 영역은?

0 1 2 3 4 5

0 부재 : 관리 프로세스가 전혀 존재하지 않음

1 초기 : 프로세스가 임기응변적이고 조직화 되어 있지 않음

2 반복 : 프로세스가 일정한 패턴을 따름

3 정의 : 프로세스가 문서화되고 전파되고 있음

4 관리 : 프로세스가 모니터되고 측정되고 있음

5 최적 : 베스트 프랙티스가 준수되고 자동화되어 있음

조직의 현재위치

국제 표준 지침

베스트 프랙티스

조직의 전략

부재 초기 반복 정의 관리 최적

범례 설명 단계 설명

CoBIT 모델
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다루고 있는 영역은? CoBIT 모델
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Service Offerings

DescriptionService 
Offerings

IT AUDIT

고객의 IT 개선방향을 제시하기
위한 수준 진단 및 Outsourcing 
수행조직의 서비스 수준 진단

전사적인 IT 투자효과 및 효율적인
관리를 위한 IT 성과측정 지표
개발 및 평가

IT 

PERFORMANCE 

MEASUREMENT

비즈니스 및 IT 전략에 부합할 수
있는 People, Process, Quality 
관리 체계 수립

IT MANAGEMENT

IT Governance Service Model

Reference : IT Governance Institution, CobiT 3rd Edition, July, 2000  

IT  INVESTMENT STRATEGY

INFORMATIONINFORMATION

PLANNING &
ORGANIZATION
PLANNING &

ORGANIZATIONIT 
RESOURCES

IT 
RESOURCES

ACQUISITION &
IMPLEMENTATION
ACQUISITION &

IMPLEMENTATION

MONITORINGMONITORING

DELIVERY &
SUPPORTING
DELIVERY &

SUPPORTING

IT PERFORMANCE MEASUREMENT

IT

M
A
N
A
G
E
M
E
N
T

IT

A
U
D
I
T

고객의 Biz & IT Issues를 해결할
수 있는 Solution에 대하여 경영층
관점의 투자 의사결정을 지원

IT

INVESTMENT 

STRATEGY

A사의 서비스는?

IT Governance팀은 IT Life Cycle관점에서 IT Investment Strategy, IT Audit, IT 
Performance Measurement, IT Management 영역의 서비스를 제공함

Overview
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• Portfolio Analysis
- IT Domain별로 Trend 분석 및 Quick 진단을

통한 최적의 Solution도입 방향 제시

• Solution Cost/Benefit Analysis
- Solution 대안별 Cost/Benefit 분석을 통한

도입 의사결정 지원

• Risk Assessment
- IT 투자에 대한 Technology, Security, Continuity, 

Regulatory 등 Risks에 대한 정성적/정량적 평가

• Outsourcing Feasibility Study
- ITO 및 BPO의 Cost/Benefit 분석과 예상이슈

해결방안 제시

상세 Service Offering

• IT 투자가 필요한 영역에 대한 신속한 방향제시

• Cost, Benefit, Risk에 대한 분석으로 경영층의

의사결정 지원

• Outsourcing 사업의 Door Open 역할 수행

기대효과

IT Investment Strategy Framework

Portfolio Analysis

Solution Cost/Benefit
Analysis

Risk Assessment

Solutions

Finance

Risks

Investment Decision Making

Biz. & IT Issues

Technology
TrendsBiz Strategy

Outsourcing Feasibility Study

A사의 서비스는?

Biz Strategy와 Technology Trend를 고려하여 고객의 Biz & IT Issues를 해결할 수
있는 Solution에 대하여 경영층 관점의 투자의사결정을 지원하는 컨설팅을 제공함

IT Investment Strategy
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Corporate IT Audit Framework

IT Service Organization Audit Framework

•상세 서비스 Offering
- Corporate 규모 조직의 IT 수준(인력,
기술, 프로세스 성숙도 등) 진단

•기대효과

- IT 인적 자원의 수준,  IT 기술 수준,  IT와
Business Processes의 정합성의 객관적

평가를 통한 IT 투자 및 관리의 방향성 정립

•상세 서비스 Offering
- IT(IT기획/SI/SM) 조직의 IT 업무/서비스

수준(조직 능력, 품질수준) 진단

•기대효과

- 서비스 능력, 품질 수준의 객관적 평가를 통한

IT 서비스 수준 향상을 위한 방향성 정립

상세 Service Offering 및 기대효과

A사의 서비스는?

IT 수준(Customer) 및 IT 서비스(IT Service Provider) 수준에 대한 객관적인 평가를
통해 조직의 IT 투자/관리 및 IT 서비스 수준 향상을 위한 방향성을 제공함

IT Audit



25

IT Performance Measurement Framework

FINANCIAL KGI

PROCESS KPIINFORMATION

LEARNING KPI

CUSTOMER KGI

Planning &
Organization

Acquisition &
Implementation

Delivery &
Support

FINANCIAL
CUSTOMER
PROCESS
PROCESSLEARNING

IT Operational
BSC

FINANCIAL
CUSTOMER
PROCESS
PROCESSLEARNING

IT Strategic
BSC

FINANCIAL
CUSTOMER
PROCESS
PROCESSLEARNING

IT Development
BSC

FINANCIAL
CUSTOMER
PROCESS
PROCESSLEARNING

Business
BSC

Monitoring

REQUIREMENT

INFORMATION

•KGI(Key Goal Indicator) 개발 및 평가

- Measure of outcome (“What”)
- ROI 등의 Financial KGI
- 고객만족도 등의 Customer KGI

•KPI(Key Performance Indicator) 개발 및 평가

- Measure of Performance (“How well”)
- Cycle Time 등의 Internal Process KPI
- Employee Knowledge 등 Learning & Innovation KPI

•BSC(Balanced Scorecard) 개발 및 평가

- KGI와 KPI를 Package화 한 Measurement Tool 

상세 Service Offering 

기대 효과

•IT Value의 정량적인 관리 방안 제시

•강,약점에 대한 상대적 비교, Benchmarking 가능

•지표 상호 연관성을 고려한 종합적 관점에서 관리 가능

•지속적 Monitoring을 통한 신속한 원인분석, 대응 가능

A사의 서비스는?

IT Performance Measurement Framework을 기반으로 IT의 Value를 정량화하여
관리하기 위한 방안을 수립함

IT Performance Measurement



26

IT Management Framework

Acquisition/
Implementation

Delivery/
Support MonitoringPlanning/

Organization

People

Process

Quality

- Organization Restructuring
- Skill Management

- Process Definition
- Process Standardization
- Process Reengineering

- Methodology(Mgt. Tools) Adoption
- Rule Definition
- Output Definition

• 신규 IT Mgt. 조직 체계 및 R & R 정립

• IT 인력의 Skill Set 정의, Skill 향상 방안 수립

• IT Mgt. 프로세스 정립 및 Reengineering
• 복수 IT Mgt. 조직에 대한 프로세스 표준화

• IT Mgt. 방법론/Tool 비교 분석, 도입 지원

• IT Mgt. 항목 결정, 상세 지침/절차 수립 및

산출물 정의를 통한 IT Mgt. 인증 획득 지원

상세 Service Offering

•조직의 전략에 부합하는 IT 관리 체계 정립

• Business와 IT의 정합성 향상을 통한

Business 수행 효율 향상

• IT 관리 기술 수준의 향상

• IT 관리 활동의 품질 향상

• IT 관리 비용 절감

기대효과

A사의 서비스는?

조직 전략에 부합하는 IT 관리 수행체계 정립을 통해 고객 Business의 수행효율
향상, IT 관리활동 품질 향상 및 실질적 IT 관리비용 절감 방안을 제공함

IT Management
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성공적인 실행을 위해서는? 최고경영진이 적극 참여하라

IT 전략 위원회 (IT Strategy Committee)IT 전략 위원회 (IT Strategy Committee)명칭

다음 주제에 대한 조언과 방향성 제시
- IT 개발에 대한 비즈니스 관점의 타당성

- 비즈니스 방향성에 대한 IT의 연계

- 전략적 IT 목적의 달성

- 전략적 목적에 부합하는 IT 리소스, 기술, 인프라의 가용성

- IT 비용의 효율적 활용

- 외부 IT 소싱의 역할 및 가치 창출

- IT 투자의 위험, 성과, 경쟁력

- 주요 IT 프로젝트의 진도

- IT의 비즈니스에 대한 공헌 (약속한 비즈니스 가치 제공)
- 가능한 IT 위험 (규제와 관련된 위험 포함)
IT 운영에 대한 전략적 방향성 제시

다음 주제에 대한 조언과 방향성 제시
- IT 개발에 대한 비즈니스 관점의 타당성

- 비즈니스 방향성에 대한 IT의 연계

- 전략적 IT 목적의 달성

- 전략적 목적에 부합하는 IT 리소스, 기술, 인프라의 가용성

- IT 비용의 효율적 활용

- 외부 IT 소싱의 역할 및 가치 창출

- IT 투자의 위험, 성과, 경쟁력

- 주요 IT 프로젝트의 진도

- IT의 비즈니스에 대한 공헌 (약속한 비즈니스 가치 제공)
- 가능한 IT 위험 (규제와 관련된 위험 포함)
IT 운영에 대한 전략적 방향성 제시

책임

이사회와 운영 조직에게 IT 전략과 관련하여 조언

현재 및 미래의 전략적인 IT 이슈 검토 및 승인

이사회와 운영 조직에게 IT 전략과 관련하여 조언

현재 및 미래의 전략적인 IT 이슈 검토 및 승인
권한

이사회 구성원

전문가 (비 이사회 구성원)
이사회 구성원

전문가 (비 이사회 구성원)구성
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성공적인 실행을 위해서는?

IT 운영 위원회 (IT Steering Committee)IT 운영 위원회 (IT Steering Committee)명칭

IT 지출 수준 및 비용 할당 결정

기업 IT 아키텍처 조정, 승인

프로젝트 계획 및 예산, 우선 순위, 마일스톤 승인

적절한 자원 확보, 할당

프로젝트가 지속적으로 현업 요구사항을 충족시키도록 유도

약속된 가치와 산출물이 정해진 기간과 예산 내에서 나오는지 검토

각 IT 영역, 프로젝트 간에 발생하는 자원 및 우선 순위 조정

전략 계획의 변화(우선 순위, 펀딩, 기술 접근, 자원 등) 권고, 요청

전략적 목표를 프로젝트 팀들에게 전달

IT 지출 수준 및 비용 할당 결정

기업 IT 아키텍처 조정, 승인

프로젝트 계획 및 예산, 우선 순위, 마일스톤 승인

적절한 자원 확보, 할당

프로젝트가 지속적으로 현업 요구사항을 충족시키도록 유도

약속된 가치와 산출물이 정해진 기간과 예산 내에서 나오는지 검토

각 IT 영역, 프로젝트 간에 발생하는 자원 및 우선 순위 조정

전략 계획의 변화(우선 순위, 펀딩, 기술 접근, 자원 등) 권고, 요청

전략적 목표를 프로젝트 팀들에게 전달

책임

경영진이 IT 전략을 전달하는 것을 지원

IT 서비스 및 IT 프로젝트에 대한 일상적인 운영 감독

실제 이행에 중점

경영진이 IT 전략을 전달하는 것을 지원

IT 서비스 및 IT 프로젝트에 대한 일상적인 운영 감독

실제 이행에 중점
권한

책임 경영진

CIO
책임 경영진

CIO구성
현업 경영진 (주요 사용자)     
필요한 주요 조언자 (IT, 진단, 제도, 재무 등)

최고경영진이 적극 참여하라
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성공적인 실행을 위해서는?

복잡성이 증가할수록 원칙이 중요해진다.

목적과 원칙을 분명히 하라

Complexity Drivers Complexity Solutions

비즈니스 부문의 자율성
(사업부제 등)

의사결정의 조정/통합…But…

무형의 IT 비즈니스 효과 재무적 효과 정량화…With…

다양한 파트너 공통적 프로세스…Linked by…

다양한 기술 솔루션 일관성 있는 서비스 모델…Delivered via…

글로벌화 로컬 솔루션…But…

급격한 변화 안정적인 컴포넌트…Enabled by…

복잡성의 효과적인 관리를

위해 원칙중심의 문화가 중요

•원칙을 잘 이해하고 있는 인

재의 육성과 원칙의 공유 및

실행을 통해 정착

IT 거버넌스의 목적은 원칙으

로 구체화

•솔루션 관점의 원칙(IT의 비

전, 미션, 역할)

•기술적 관점의 원칙(상위개

념의 IT 아키텍처 원칙) 
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성공적인 실행을 위해서는? 대상영역 정의, 성과측정지표를 개발하라
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성공적인 실행을 위해서는? 명확한 의사결정 프로세스를 정립하라

목적에 따른 의사결정 단계와 방법의 명화화가 필요함

시스템 또는 서비스
제안서 준비

타당성 평가 상세 개발 및
운영 계획서

추진여부 결정

비즈니스 오너

IT 거버넌스
위원회

비즈니스 오너
및 IT 오너

역할 및 책임

활동 목적활동 활동 활동

역할 및 책임 역할 및 책임 역할 및 책임

목적 : 새로운 IT 시스템 또는 서비스를 도입해야 하는가?

IT 거버넌스

위원회 목적

단계(시기)

투입요소

산출물

활동

역할과 책임
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성공적인 실행을 위해서는?

기업
유형별

IT 
거버넌스

기업
유형별
특성

구분

•CIO가 사업부별로 협상
•베스트 프랙티스 확산에 의
한 표준화

•사업부와의 SLA 운영

• IT 원칙의 폭넓은 적용
• IT 프로젝트의 비즈니스 오
너십

• IT-비즈니스 교육프로그램
•투명성 및 의사소통

•명확하고 체계적인 의사결정
프로세스

•경영진/이사회 차원의 위원회
•전사적인 프로세스/ 인프라의
통합화, 표준화

주요
메커니즘의

Focus

•사업부 또는 비즈니스 오너
별 IT 운영

•사업부별 독립적 의사결정

•특정 목적을 위해 비즈니스
와 IT리더 연합

•조직내 조정체계 및 학습문
화 강조

•비즈니스와 IT 경영진간 밀접
한 관계 통한 전사적 의사결정

•하향식의 의사결정

의사결정

•사업부별 인프라 (전사차원
최소화)

•중앙 통제하의 모듈화•인프라 통합, 서비스 공유
정보 및

정보 시스템

•재무, 위험관리를 제외한
분권화

•전사전략내에서 사업부 환
경 고려한 연방화

•전사차원의 전략에 초점을 맞
춘 중앙집권화

조정 시스템

•사업부별 혁신과 경쟁력•전사적 현장 대응력•중복성 제거, 시너지 의무화조정 스킬

•독립성, 고유성•모듈화,적응성, 결합용이성•사업부간 표준화와 통합
비즈니스
프로세스

자율형 기업
(Autonomous)

민첩형 기업
(Agile)

시너지형 기업
(Synergistic)

유형특성

기업특성에 맞는 스타일을 찾아라
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사례는? A사의 ACC’T 업무/서비스 혁신

Account1) IT 서비스

수준 진단

1) Account : SM 업무를 담당하는 IT 서비스 조직

Acc ’t 업무/서비스

가이드북 개발

내재화 성과분석

및 모니터링

Acc ’t 별 가이드북

내재화 활동 수행

Feedback

IT 관리(Management) 체계 수립
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사례는? 수준 진단

IT IT 서비스서비스조직조직지원조직지원조직

IT Planning 서비스

어플리케이션서비스

IT 정보/교육제공

고객관리

인프라서비스

조직/인력관리

고객고객고객

IT 전략
IT 정책
IT 기획

IT 관리
IT 모니터링

IT 운영결과
분석및평가

서비스제공서비스제공

FeedbackFeedbackFeedbackFeedbackFeedbackFeedback

Business
지원조직
Business
지원조직

시스템
지원조직
시스템
지원조직

Feedback

외주업체외주업체

-개발외주
-운영외주

SI 회사SI SI 회사회사

진단영역

요구사항요구사항요구사항요구사항요구사항요구사항

관리관리//모니터링모니터링

지원지원

기대효과기대효과

IT 서비스 조직 표준 업무/서
비스 프로세스 정착

Acc’t1) 개선활동 수행을 통한

업무/서비스 수준 향상

고객의 체감/기대 서비스 수

준 파악 및 기대수준 달성 방

안 도출/이행을 통한 고객만족

도 제고

서비스 수준 향상을 통한 대

고객 신뢰, IT Leadership 및
Long Term    Relationship 
확보

IT 서비스 조직 표준 업무/서
비스 프로세스 정착

Acc’t1) 개선활동 수행을 통한

업무/서비스 수준 향상

고객의 체감/기대 서비스 수

준 파악 및 기대수준 달성 방

안 도출/이행을 통한 고객만족

도 제고

서비스 수준 향상을 통한 대

고객 신뢰, IT Leadership 및
Long Term    Relationship 
확보

IT 서비스 수준 진단IT 서비스 수준 진단

1) Acc’t : SM 업무를 담당하는 IT 서비스 조직
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사례는? 수준 진단

Planning 
& Management

Service Delivery

Customer Support

사업기획

인력/조직관리

고객관리

정보제공

서비스 개발

유지보수

Pre-Planning
중장기 계획

SLA
인원수급

인재육성

업무 Back-Up
OJT
교육

혁신활동

제안

시스템 개발

프로젝트 관리

사후 활동

Host/Server
Network
Database

Application
보안

재난복구

고객 관계 관리

고객 만족도 관리

성과분석 및 실적보고

지식 제공

교육 제공

SubjectDomain Factor

IT 서비스
수준진단
프레임 웍

X%

Y%

Z%

=총 100%

• IT Planning 서비스
• Acc’t 조직/인력관리
• 외주업체 관리
• Biz. 지원조직과의 협업

• 어플리케이션 서비스
• 인프라 서비스
• 시스템 지원조직과의 협업체계

• 고객관리 및 Care
• IT 정보/교육 제공

Elements

6항목

17항목

19항목

34항목

10항목

8항목

총 94항목
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사례는? 수준 진단
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사례는? 수준 진단
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사례는? 업무/서비스 가이드북 개발

1. 표준 업무기능모델 도출 2. 핵심 프로세스 도출

3. 표준 프로세스 Mapping/확정 4. 표준양식 정리/개발 및 KPI 도출

5. 주요 Activity 별 Dictionary작성

2

3

1

4
5
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사례는? 업무/서비스 가이드북 개발

1.가이드북 INDEX 화면

2.프로세스 MAP 화면

Click
Here

4.프로세스 Dictionary 화면

3.Sub 프로세스 MAP 화면
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사례는? 업무/서비스 가이드북 개발
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사례는? 가이드북 내재화

결과보고Acc’t 업무/서비스
Guide Book 개발

2001.10.15

시범 내재화 확산 내재화 Acc’t IT 진단

2002.3.5

Kick-Off Meeting(6.7)
고객 대상 ATP 
설명회 (6.24)
C/E사업부장 방문/
진행현황보고(6.26)
Wrap-Up Meeting(7.10)

장치정보팀장치정보팀((군포군포))

Kick-Off Meeting(6.7)

고객 대상 ATP 
설명회 (6.24)
Wrap-Up Meeting(7.9)

전자전자DMDM팀팀

Kick-Off Meeting(6.10)
고객 대상 ATP 
설명회 (6.24)
Wrap-Up Meeting
(7.5)

- 고객사 IT 기획팀장
- LG.Philips지원담당

마이크론팀마이크론팀

Kick-Off Meeting(7.11)

고객 대상 ATP 
설명회 (8.5)
Wrap-Up Meeting(8.8)

화재담당화재담당

Kick-Off Meeting(7.15)

Wrap-Up Meeting
(8.8)
- 고객사 IT기획팀장
- 전략경영담당

상사솔루션팀상사솔루션팀

Kick-Off Meeting(7.15)
자체Wrap-Up/공유(8.8)
Wrap-Up Meeting
(8.16)
- 고객사 CIO
- C/E사업부장
- 전략경영담당

실트론팀실트론팀

Acc’t 표준 Process 
정립
- Acc’t의 핵심 프로
세스 도출 및 표준
프로세스 정의

Acc’t 업무/서비스
표준 양식 개발
- 업무/서비스 활동
에 따른 표준 산출
물 양식 정의

KPI 도출/정의

Guide Book 
Web Version 개발

Acc’t 표준 Process 
정립
- Acc’t의 핵심 프로
세스 도출 및 표준
프로세스 정의

Acc’t 업무/서비스
표준 양식 개발
- 업무/서비스 활동
에 따른 표준 산출
물 양식 정의

KPI 도출/정의

Guide Book 
Web Version 개발

2002.5.6 9.30 10.14 12.30 2003.2

대상 Acct : 36개
- 자사 42개 Acc’t 중
시범 적용 6개 제외

전자사업부(15)
C/E사업부(7)    
TME사업부(5)
서비스사업부(8)
금융사업부(1)

추진 방법 :   
- Industry 및 규모에
따른 A, B, C 그룹
으로 분류하여 실시

A그룹(6)
B그룹(24)    
C그룹(6)

지원 체계 :
- 3개 그룹에 대해
3단계에 걸쳐 내재
화 지원 TFT와
사업부 지원 인력이
공동 지원함

대상 Acct : 36개
- 자사 42개 Acc’t 중
시범 적용 6개 제외

전자사업부(15)
C/E사업부(7)    
TME사업부(5)
서비스사업부(8)
금융사업부(1)

추진 방법 :   
- Industry 및 규모에
따른 A, B, C 그룹
으로 분류하여 실시

A그룹(6)
B그룹(24)    
C그룹(6)

지원 체계 :
- 3개 그룹에 대해
3단계에 걸쳐 내재
화 지원 TFT와
사업부 지원 인력이
공동 지원함

내재화 성과 미흡
Acc’t  F/Up

Acc’t 업무/서비스
Guide Book 내재화
성과분석

Acc’t 업무/서비스
수준 진단

업무/서비스 우수
사례 발굴 및 공유

수준 미흡 Acc’t에
대한 F/Up 추진 방안
수립

Acc’t 업무/서비스
Guide Book 내재화
성과분석

Acc’t 업무/서비스
수준 진단

업무/서비스 우수
사례 발굴 및 공유

수준 미흡 Acc’t에
대한 F/Up 추진 방안
수립

성과 미흡 원인 분석

개선 계획 수립

개선계획 이행 및
F/Up   

성과 미흡 원인 분석

개선 계획 수립

개선계획 이행 및
F/Up   

2003.92003.72003.6
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사례는? 성과분석 및 모니터링

2003. 2

AAccount
TTransformation

PProgram

2001. 3 ~9

2001. 12 ~ 2002.4

2002. 5 ~ 9

2003. 10

Acc’t 업무/서비스표준및 성과지표 정립

IT Outsourcing Enhancement
Customer Satisfaction
CMM 4단계 및 SLA 확산 기반 마련

GoalGoal

Guide Book 시범
내재화(6개 Acc’t)

Acc’t 업무/서비스
Guide Book 개발

Acc’t IT 수준 진단
(B.P. 공유회)

Acc’t별 IT 서비스
성과 측정 방법

도출

Acc’t IT 수준 진단
(B.P. 공유회)

2003. 7

내재화
성과미흡 Acc’t 

Follow-Up

2002. 12.30

* 주1) Acc’t Management System

AMS
Open

(2002.11.18)
2002.10. 14

Guide Book 
확산 내재화
(전 Acc’t)
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사례는? 기대효과

Acc’t 업무/서비스의 생산성 및 관리

/Monitoring효율 향상을 위한 지원 수단

의 확보

사내 Acc’t 업무/서비스 개선, 혁신

IT Outsourcing 사업의 장기적 경쟁력

확보

Acc’t 업무/서비스의 생산성 및 관리

/Monitoring효율 향상을 위한 지원 수단

의 확보

사내 Acc’t 업무/서비스 개선, 혁신

IT Outsourcing 사업의 장기적 경쟁력

확보

대고객 서비스 체계 개선을 통한 서비스

수준 제고

지속적 프로세스개선을 통한 선진화된 IT
운영 Model 수립

대고객 서비스 체계 개선을 통한 서비스

수준 제고

지속적 프로세스개선을 통한 선진화된 IT
운영 Model 수립

Acc’t 활동 및 결과에 대한 평가 가능

고객사의 IT Strategy Supporting을 위한

서비스 및 정보 제공

고객사와 품질에 대한 명확한 합의 및

원활한 의사소통 가능

Acc’t 활동 및 결과에 대한 평가 가능

고객사의 IT Strategy Supporting을 위한

서비스 및 정보 제공

고객사와 품질에 대한 명확한 합의 및

원활한 의사소통 가능

자사

Acc’t

고 객

Acc’t업무 서비스

Guide Book

표준 프로세스 중심의 Acc’t 운영 관리표준 프로세스 중심의 Acc’t 운영 관리

Acc’t 업무분석 One-Click Answers Acc’t 업무분석 One-Click Answers 

Acc’t 간 Operational Know-How 공유Acc’t 간 Operational Know-How 공유

Acc’t 업무성과지표 확립Acc’t 업무성과지표 확립

ATP 내재화

프로그램
전사 업무 표준화 정착전사 업무 표준화 정착

Acc’t Communication 활성화Acc’t Communication 활성화

혁신을 위한 구성원의 Mind 제고혁신을 위한 구성원의 Mind 제고

AMS 구축

과제 영역별 효과 ATP 기대효과

효율적 현장업무 관리지원 가능효율적 현장업무 관리지원 가능

대고객 서비스 수준 제고대고객 서비스 수준 제고

Acc’t 현장업무의 정량적 실적수집 가능Acc’t 현장업무의 정량적 실적수집 가능

AMS-EIS 구축을 통한 통합성과관리AMS-EIS 구축을 통한 통합성과관리
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맺는 말

“IT is an integral part of the Business”

“IT governance is an integral part of enterprise governance”

일회성이 아닌 지속적 수행 필요

프로세스 변화와 함께 문화적 변화 수반

실행에 옮기기 쉬운 영역부터 점진적인 성공체험

컨설팅 TOOLS의 준비, 패키지 상품화 필요
범용: CoBIT
Entrue:

- IT ROI
- 기업 IT 경쟁력진단

- ACC’T 진단

- ITSM 방법론 (ITIL,CMM,eSCM,SVO,ACC’T가이드북 통합중)
향후 준비: IT BSC, ITO 타당성평가
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첨부. 기타 사례 IT Investment Strategy 

- LG 실트론
1. 관련 서비스 오퍼링 : IT Investment Strategy(Solution Cost/Benefit 
Analysis)
2. 적용회사(컨설팅) : (주)실트론
3. 년도 : 2003
4. 범위(업무 또는 조직 영역) : R&D 분야의 지식/자료 관리, 프로젝트
관리 업무 솔루션
5. 효과 : 2개 솔루션에 대하여 Benefit Flow Analysis(시스코)를 통하여
실제 업무 수행에 있어서 해당 솔루션이 어떠한 Benefit을 창출하고
있으며, 추가 개선 영역을 도출함으로써 최적의 솔루션 선정 및 설계를
지원함

- 농협 BCP
1. 관련 서비스 오퍼링: Risk Assessment(BCP : Business Continuity 
Planning)
2. 적용회사(컨설팅): 농협
3. 범위(업무 또는 조직 영역) : 농협 계정계 IT 업무/자산 전반
4. 년도: 2002
5. 효과: 농협 계정계 IT 업무/자산 전반에 대한 Risk Analysis 및
Business Impact를 측정/분석하고

재난복구(Disaster Recovery)계획을 수립함

-외환은행 차세대뱅킹 시스템 ROI 분석
1. 관련 서비스 오퍼링: Performance Measurement(ROI)
2. 적용회사(컨설팅): 외환은행
3. 범위(업무 또는 조직 영역) : 외환은행 차세대뱅킹 시스템 도입에 대한
투자 평가
4. 년도: 2002
5. 효과: 차세대뱅킹 시스템 투자 타당성 평가

- LG실트론 IT Portfolio Management
1. 관련 서비스 오퍼링: IT Investment Strategy (Portfolio Analysis)
2. 적용회사(컨설팅): LG실트론
3. 범위(업무 또는 조직 영역) : 엔트루 IT Portfolio Management 의한 IT 
Quick 진단
4. 년도: 2002
5. 효과: 기존 IT투자의 정성적 Balance 측정과 이에 따른 향후 투자 방향
제시

- LG실트론 WEB프로젝트
1. 관련 서비스 오퍼링: e-Biz. Strategy
2. 적용회사(컨설팅): LG실트론
3. 범위(업무 또는 조직 영역) : 시스코식 전사적 e-Transformation 전략
수립 및 이행
4. 년도: 2002
5. 효과: 전 사업 부분의 e-Biz플랜 완성 및 Quick Win 과제에 대해 자체
이행

- LG 자매사 BPO
1. 관련 서비스 오퍼링: Outsourcing Feasibility Study
2. 적용회사(컨설팅): 4개 LG 자매사
3. 범위(업무 또는 조직 영역) : 4개 LG 자매사를 대상으로
비핵심프로세스의 Outsourcing을 통한 경쟁력 확보 타당성 검토
4. 년도: 2004
5. 효과: 비즈니스프로세스의 아웃소싱을 통해 LG 자매사의 핵심역량
집중화 및 경쟁력 수준 제고



46

첨부. 기타 사례 IT Audit 

- LG IT 경쟁력 평가
1. 관련 서비스 오퍼링: IT AUDIT (Corporate IT Audit)
2. 적용회사(컨설팅): 24개 LG 자매사
3. 범위(업무 또는 조직 영역) : 26개 LG 자매사를 대상으로 People, Technology, 
CRM, SCM, KM, FM 영역의 IT 경쟁력 평가
4. 년도: 2000, 2001, 2002, 2003
5. 효과: 4차에 걸친 지속적인 평가와 개선방향 제시를 통해 LG 자매사의 IT 투자
활성화 및 경쟁력 수준 제고

- LG CNS Acc't 업무/서비스 수준 진단
1. 관련 서비스 오퍼링: IT AUDIT (IT Service Organization Audit)
2. 적용회사(컨설팅): LG CNS 42개 IT Service Organization
3. 범위(업무 또는 조직 영역) : 42개 조직을 대상으로 Planning and Management, 
System Service, Customer Support 영역의 업무/서비스 수준 진단 및 서비스에
대한 고객의 체감/기대 수준 파악
4. 년도: 2001, 2003
5. 효과: 객관적인 서비스 수준 진단 및 고객의 서비스 체감/기대 수준 파악을 통한
전사적/Acc't별 고객 만족도 향상 방안 도출
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첨부. 기타 사례 IT Performance Measurement 

- KPI 기반의 IT 수준 평가
1. 관련 서비스 오퍼링: IT Performance Measurement(프로세스
KPI측정/평가)
2. 적용회사(컨설팅): 4개 LG자매사

(LG증권, LG카드, LG전자, LG화학)
3. 범위(업무 또는 조직 영역) : CRM 프로세스 평가(LG증권/카드), SCM 
프로세스 평가(LG전자/화학)
4. 년도: 2003
5. 효과: IT가 지원하는 주요 프로세스에 대한 성과지표 측정/평가/분석을
통해 IT의 프로세스 지원도 제고

- LG Philips LCD의 IT 성과 평가
1. 관련 서비스 오퍼링: IT Performance Measurement (ROI, 
고객만족도, 프로세스 KPI, Learning KPI, IT BSC)
2. 적용회사(컨설팅): LG Philips LCD
3. 범위(업무 또는 조직 영역) : LG Philips LCD를 대상으로 IT 서비스의
운용성과에 대한 비즈니스 측면 에서의 가치평가 체계 구축
4. 년도: 2003
5. 효과: IT 서비스가 주는 Biz 측면의 영향에 대한 이해 제고 및 향후 SLA 
계약 및 운영 고도화 기반 마련

<실트론 ROI>
1. 관련 서비스 오퍼링: Performance Measurement(ROI)
2. 적용회사(컨설팅): LG실트론
3. 범위(업무 또는 조직 영역) : LG실트론 전체 e-Biz. 업무 영역에 대한
ROI 평가체계 구축
4. 년도: 2003
5. 효과: 향후 실트론 자체적으로 지속적인 e-Biz. ROI를 평가/관리해
나갈 수 있도록 하기 위한 평가체계를 구축함

(구축한 평가체계를 기반으로, 그 동안 추진해온 e-Biz. 시스템들에
대한 ROI 평가를 통해 비즈니스 효과를 측정하기도 하였음)

<국민은행 ROI(제안)>
1. 관련 서비스 오퍼링: Performance Measurement(ROI)
2. 적용회사(제안): 국민은행
3. 범위(업무 또는 조직 영역) : 국민은행의 정보화 성과평가 시스템 및
투자관리 체계 구축을 위한 제안
4. 년도: 2003
5. 효과: 국민은행에 당사 IT ROI 서비스의 우수성 및 차별성에 대해
소개하고, 향후 비즈니스 기회를 조기 구축함

<카드 ROI>
1. 관련 서비스 오퍼링: Performance Measurement(ROI)
2. 적용회사(컨설팅): LG카드
3. 범위(업무 또는 조직 영역) : LG카드 CRM 영역에 대한 IT ROI 
평가체계 구축
4. 년도: 2003
5. 효과:  LG카드 1)CRM 시스템의 품질, 이용, 효과에 대한 체계적인
평가 및 2)향후 지속적인 CRM 시스템 투자 평가를 위한 IT성과 평가
체계를 구축함

- LG.Philips LCD IT ROI 평가
1. 관련 서비스 오퍼링: Performance Measurement(ROI)
2. 적용회사(컨설팅): LG.Philips LCD
3. 범위(업무 또는 조직 영역) : LG.Philips LCD 전사 시스템에 대한
IT투자 평가 및 ROI 평가체계 구축
4. 년도: 2003
5. 효과: 현재까지 IT투자에 대한 평가와 향후 자체적으로 지속적인 IT 
ROI를 평가/관리해 나갈 수 있도록
하기 위한 평가체계를 구축함

- LG마이크론 IT ROI 체계 구축
1. 관련 서비스 오퍼링: Performance Measurement(ROI)
2. 적용회사(컨설팅): LG마이크론
3. 범위(업무 또는 조직 영역) : LG마이크론 전사 시스템에 대한 IT투자
평가 및 ROI 평가체계 구축
4. 년도: 2003
5. 효과: 현재까지 IT투자에 대한 평가와 향후 자체적으로 지속적인 IT 
ROI를 평가/관리해 나갈 수 있도록
하기 위한 평가체계를 구축함

- LG실트론 ERP 시스템 투자 평가
1. 관련 서비스 오퍼링: Performance Measurement(ROI)
2. 적용회사(컨설팅): LG실트론
3. 범위(업무 또는 조직 영역) : LG실트론 SAP ERP 8개 모듈에 대한 평가
4. 년도: 2002
5. 효과: 운영중인 ERP 시스템에 대한 정량적 평가
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첨부. 기타 사례 IT Management 

- LG ITSM 개선방안 수립
1. 관련 서비스 오퍼링: IT Service Management (SLA/SLM Strategy-
Based)
2. 적용회사(컨설팅): 26개 LG, Non-LG, 공공기관 고객사
3. 범위(업무 또는 조직 영역) : 26개 고객사를 대상으로
Service/Process/Organization/Technology

도메인의 SLM 및 ITSM 현황을 분석하고, 
개선방안 및 이행계획 수립
4. 년도: 2003
5. 효과: LG CNS의 전사적 IT Service Management 역량 및 ITO 역량
강화를 위한 전략적 토대 구축

- LG CNS SLA/SLM 추진가이드북 개발
1. 관련 서비스 오퍼링 : IT Management(SLA/SLM)
2. 적용회사(컨설팅) : LG CNS
3. 년도 : 2002
4. 범위(업무 또는 조직 영역) : SLA/SLM에 대한 실무 추진 가이드 북
작성
5. 효과 : SLA/SLM을 성공적으로 수행하고 있는 선진 사례를 기반으로
SLA/SLM 계약 시 필요한 실무 업무를 템플릿 형식으로 제공함으로써
구체적인 가이드 라인을 제시함

- 대법원 SLA 추진 프로젝트
1. 관련 서비스 오퍼링: IT Management (SLA/SLM)
2. 적용회사(컨설팅): 대법원
3. 범위(업무 또는 조직 영역) : 대법원과 대법원에 IT 서비스를 제공하는
LG CNS 대법원 사업담당간의 SLA 체결을 위한 SOW/SLA 작성 및 향후
SLA 추진 Roadmap 작성
4. 년도: 2003
5. 효과: 2004년부터 대법원과 LG CNS 대법원 사업담당간에 SLA를
체결하고, 향후, SLA 기반의 안정적인 IT 서비스 관리를 도모하기 위한
기반 마련

- LG.Philips LCD ITO 비용 산정 모델 개발
1. 관련 서비스 오퍼링: IT Management(SLA/SLM)
2. 적용회사(컨설팅): LG.Philips LCD
3. 범위(업무 또는 조직 영역) : 2003년 SLA계약 지원
4. 년도: 2003
5. 효과: Activity Base에 의한 합리적 비용 산정 모델 제시 및 2003년
계약 적용

- LG전자 SLA Metrics 선정 모델 개발
1. 관련 서비스 오퍼링: IT Management(SLA/SLM)
2. 적용회사(컨설팅): LG전자
3. 범위(업무 또는 조직 영역) : SLA계약 지원
4. 년도: 2003
5. 효과:  합리적 SLA지표 선정 모델 제시 및 운영 평가 지표 확정

- LG CNS SLM 프로세스 정립 및 SLM 시스템 구축
1. 관련 서비스 오퍼링: IT Management(SLA/SLM)
2. 적용회사(컨설팅): LG CNS
3. 범위(업무 또는 조직 영역) : SLM 프로세스 정립 및 SLM 시스템 구축
4. 년도: 2004
5. 효과: SLM시스템 구축을 통해 효율적 IT 운영 관리 체계 확립

- Acc't 업무/서비스 Guide Book 내재화
1. 관련 서비스 오퍼링 : IT Management (업무/서비스 Guide Book 
내재화)
2. 적용 Acc't(컨설팅) : LG 자매사 40개 Acc't
3. 연도 : 2002
4. 범위(업무) : Acc't별 현황분석, Acc't Guide Book 대비 Gap 분석, 
업무/서비스 Guide Book 작성,

지속적 변화관리 방안 수립
5. 효과 : Acc't 업무/서비스 Guide Book 내재화를 기초로 대고객 서비스
수준 및 Acc't 업무 효율 향상을 위한 지속적인 혁신활동을 추진하여
Acc’t 업무/서비스 수준을 상향 평준화함으로써 자사의 IT Outsourcing 
사업의 장기적 경쟁력 확보를 지향함
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IT 전략

People IT 조직

IT 관리

투자관리

IT Leadership

자원관리
외주개발 관리

정보전략 계획
Top Management

SLM

조직 구조/인적자원관리

Technical Infra

Technology Application
System 

Management

Process

CRM
SCM
KM

FM

고객 업무 프로세스 Acc’t 업무 프로세스

People
유지보수

인력관리

자원관리

정보제공

서비스 개발

사업기획

고객관리

Acc’ 진단IT진단/ISP

IT 업무

프로세스

개선

운영관리

CRS관리

고객관계 관리

고객만족도 관리

성과분석 및 실적보고

인원수급

인재육성

구매관리

협력업체관리

자산/Resale유지보수관리

자산관리

재무/회계 관리

지식제공

교육제공

첨부. IT 거버넌스 프로세스 정립
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첨부. IT 조직 유형

집중형

의사결정(예산) 권한과
시스템 기획 기능을

중앙에서 집권하는 조직

분권형

의사결정(예산) 권한과
시스템 기획 기능을

각 비즈니스 단위로

권한을 나눔

연방형

IT의 표준화, 공통 인프라 등을 중앙의
시스템 부문에서 제어하고, 이후 각 사업

단위로 권한을 분산시킴

장점 장점
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첨부. IT 조직 유형

집중형 (Centralized) 모델

CIO

인프라
스트럭쳐

개발
이행

재무 &
관리

고객 관리 프로젝트
관련

고객 서비스

데스크탑 &
모바일

네트워크

운영

보안

개발

관리

데이터 관리

품질

재무

계약

관리

인사

관계 관리

커뮤니케이션

계획 &
기술

전략/계획

아키텍쳐

기술 연구

프로그램
관리 오피스

프로젝트
오피스

내부 컨설팅

정의

의사결정(예산) 권한과 시스템 기획
기능을 중앙에서 집권하는 조직

의사결정(예산) 권한과 시스템 기획
기능을 중앙에서 집권하는 조직

장점

구조적인 비용을 감축할 수 있음

소프트웨어 관련 비용을 감축할 수 있음

전사적인 플랫폼과 하드웨어, 소프트웨어, 
데이터의 호환이 쉬움

규모의 경제를 이용하여 투자하기 어려운
기술에 투자할 수 있음

탁월한 IT 조직 직원을 채용하고 유지하기
쉬움

구조적인 비용을 감축할 수 있음

소프트웨어 관련 비용을 감축할 수 있음

전사적인 플랫폼과 하드웨어, 소프트웨어, 
데이터의 호환이 쉬움

규모의 경제를 이용하여 투자하기 어려운
기술에 투자할 수 있음

탁월한 IT 조직 직원을 채용하고 유지하기
쉬움

단점

사용자 요구사항에 대응이 늦음

사용자가 시스템에 대한 주인의식이 없음

사용자가 시스템 비용을 관리할 수 없음

사용자 요구사항에 대응이 늦음

사용자가 시스템에 대한 주인의식이 없음

사용자가 시스템 비용을 관리할 수 없음
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첨부. IT 조직 유형

분권형 (Decentralized) 모델

운영 위원회

현업 부서
부대표

리더십 & 전략

개발 / 이행

인프라스터럭쳐

관리

정의

의사결정(예산) 권한과 시스템 기획
기능을 각 비즈니스 단위로 권한을 나눔

의사결정(예산) 권한과 시스템 기획
기능을 각 비즈니스 단위로 권한을 나눔

장점

사용 주체의 IT 투자로 불필요한 투자를
줄임

사용자가 시스템에 대한 주인의식을
가짐으로써 시스템 활용성 및 품질이
향상됨

사용자 요구에 신속하게 대응할 수 있음

사용 주체의 IT 투자로 불필요한 투자를
줄임

사용자가 시스템에 대한 주인의식을
가짐으로써 시스템 활용성 및 품질이
향상됨

사용자 요구에 신속하게 대응할 수 있음

단점

전체 비용이 증대함

IT 플랫폼 및 기술이 다양해짐

유사 개발이 증대하여 투자가 중복됨

비지니스간의 시너지가 생기지 않음

전체 비용이 증대함

IT 플랫폼 및 기술이 다양해짐

유사 개발이 증대하여 투자가 중복됨

비지니스간의 시너지가 생기지 않음

현업 부서
부대표

현업 부서
부대표

현업 부서
CIO

현업 부서
CIO

현업 부서
CIO

리더십 & 전략

개발 / 이행

인프라스터럭쳐

관리

리더십 & 전략

개발 / 이행

인프라스터럭쳐

관리
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개발 & 이행리더십 & 전략

인프라스터럭쳐

관리

정의

IT의 표준화, 공통 인프라 등을 중앙의
시스템 부문에서 제어하고, 이후 각 사업
단위로 권한을 분산시킴

집권형과 분산형의 장점을 모두 취합함

IT의 표준화, 공통 인프라 등을 중앙의
시스템 부문에서 제어하고, 이후 각 사업
단위로 권한을 분산시킴

집권형과 분산형의 장점을 모두 취합함

장점

규모의 경제성

표준화 용이

스킬 축적 용이

사용자 주체 IT 투자

사용자의 시스템에 대한 주인의식

사용자 요구에 대한 신속한 대응

규모의 경제성

표준화 용이

스킬 축적 용이

사용자 주체 IT 투자

사용자의 시스템에 대한 주인의식

사용자 요구에 대한 신속한 대응

단점

분권형 이상의 비용과 기술이 필요함

인재 육성을 통하여 조직의 IT 능력을
강화해야 함

분권형 이상의 비용과 기술이 필요함

인재 육성을 통하여 조직의 IT 능력을
강화해야 함

CIO

비즈니스
활동 조직비즈니스

활동 조직비즈니스
활동 조직

현업 부서
부대표현업 부서

부대표
현업 부서
부대표


