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박정광

오픈소스컨설팅 Sales2 | Atlassian Sales Manger

주요자격사항

ITSM Sales Professional 

Agile at Scale Sales Professional

Atlassian Operations Professional

Atlassian Sales Professional

Atlassian Technical Sales Professional

Cloud Sales Professional

오픈소스컨설팅에서 Atlassian, SAFe, Miro 등 협업을 위한 솔루션 영업을 담당하고 있습니다. 

고객의 비즈니스 목표를 달성하기 위해 최적의 솔루션을 제공하며, 성공적인 디지털 전환과 협업 문화 

정착에 기여합니다.

jkpark@osci.kr



Contents

1. ITSM도입이 어려운 이유

2. 왜 Atlassian ITSM인가

3. Atlassian Intelligence (AI)



1.1 IT Service Management

I T S M
IT서비스를 효과적이고 효율적으로 관리하는 방법론



I T S M

1.1 IT Service Management

Information Technology Service Management
고객중심 시스템화



1.2 ITSM 도입 후 기대 효과

속도 가시성 문맥적 사고



1.3 ITSM 도입이 어려운 이유 (1)
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1.3 ITSM 도입이 어려운 이유 (2)

흩어진 시스템프로세스 부재사일로 화

커뮤니케이션 비용
담당자 찾는 시간 소요

중복 업무 발생

서비스 편차가 큼
업무 병목 현상
현실과 괴리

솔루션 분리
반복되는 업무

변경 추적 어려움



2.1 Why Jira Service Management?

Greater collaboration 
across teams

Accelerate
dev & ops

Deliver value fast
with Automation

MODERN OPERATIONS MODERN SUPPORT

속도 가시성 문맥적 사고



2.1 Why Jira Service Management?

E N G A G E

Chat Portal Email Virtual agent Notifications Alerts

E X E C U T E

Problem Asset ConfigurationRequest Incident Change

E X P E R I E N C E

Collaboration Automation AnalyticsAdministration Knowledge

D A T A

Data management

E N R I C H

E X T E N D

Marketplace

Integrations

CI/ CD

AI

Employee Assets People/Org data App/Infra/Product Azure data AWS data



Support

Idea

Plan

Advanced Planning

Do Deploy Monitor

2.1 Why Jira Service Management?

Strategic Alignment

Program Portfolio

Notifications & Alerts

Request &
 Escalations

Assign & Develop Deployment

Changes

Monitoring

Unified Support

Self Service

White Board
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2.1 Why Jira Service Management?

E X E C U T E

Problem Asset ConfigurationRequest Incident Change

요청관리 사고 관리 문제 관리 변경 관리 자산 관리 구성 관리

요청 채널 통합
SLA 준수

상시 대기 및 
알림을 통한 
신속한 대응

인시던스와
개발 백로그 연결

대시보드

변경 요청
변경된 코드, 버전,
영향 받는 서비스

승인자

자산 생애 주기, 
변경 사항을 공유

효율성 증대

종송성, 영향도 
평가



상시

2.1 Why Jira Service Management?

E X E C U T E

Request

요청관리

요청 채널 통합
SLA 준수



Problem Asset ConfigurationRequest Change
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변경된 코드, 버전,
영향 받는 서비스

승인자

자산 생애 주기, 
변경 사항을 공유

효율성 증대

종송성, 영향도 
평가

2.1 Why Jira Service Management?

E X E C U T E
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사고 관리

상시 대기 및 
알림을 통한 
신속한 대응



Asset ConfigurationRequest Incident Change
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평가

2.1 Why Jira Service Management?

E X E C U T E

Problem
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Problem Asset ConfigurationRequest Incident
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2.1 Why Jira Service Management?

E X E C U T E

Change

변경 관리

변경 요청
변경된 코드, 버전,
영향 받는 서비스

승인자



ProblemIncident Change

사고 관리 문제 관리 변경 관리

상시 대기 및 
알림을 통한 
신속한 대응
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2.1 Why Jira Service Management?

E X E C U T E

Asset Configuration

자산 관리 구성 관리

자산 생애 주기, 
변경 사항을 공유
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평가



2.2 Atlassian 도입 사례

⚫ 도입 배경

▪ 금융 사 IT 부서

▪ 여러 채널(이메일, 전화, 메신저, 게시판)로 들어오는 문의

▪ 내부회계감사 대응 필요

▪ 결제 프로세스 필요

▪ 개발 팀과 운영 팀 진행 상황 공유 필요

⚫ 도입 결과

▪ 채널을 통합하는 포탈 화면 제공

▪ KnowlageBase(산출물, 메뉴얼, 참조문서) 관리 및 검색

▪ 형상관리와 연동

▪ 정기 또는 비정기 빌드 배포

▪ 유연한 결제 프로세스 구현

▪ 변경, 승인 등 감사 기록

⚫ 도입 배경

▪ Cloud 서비스 컨설팅, 구축 및 유지보수 지원

▪ 다양한 고객의 SR 통합 및 관리 필요

▪ 이슈 발생 시 다수 고객으로 유사한 요청이 몰림 (시급성 높음)

▪ 승인 프로세스 자동화 어려움

▪ 작업 계획서 연동 어려움

▪ 운영 자산 관리가 필요

▪ 비용 절감 필요 (기존 Zendesk 사용)

⚫ 도입 결과

▪ 프로젝트별 그룹별 티켓 관리

▪ 승인 프로세스 구현 및 자동화

▪ 솔루션 별 연동 통합 (자산관리)

▪ 고객 만족도 조사 자동 발송  / 대시보드 제공

금융권M사 IT회사N사



3. Atlassian Intelligence



3. Atlassian Intelligence

속도 가시성 문맥적 사고

자동화 분석/예측 개인화



3. Atlassian Intelligence

Augment

teams

Unlock 

organizational dataAccelerate individual 

productivity



3. Atlassian Intelligence



3. Atlassian Intelligence



3. Atlassian Intelligence





3. Atlassian Intelligence - Trust

https://www.atlassian.com/ko/trust/atlassian-intelligence



ITSM 프로세스에서 Atlassian 활용시나리오및
AI 주요기능데모



은서진

오픈소스컨설팅 Solution Architect 1 Team Tech Lead

주요자격사항

Cloud Migration Technical Delivery Accreditation

IT Service Management Technical Delivery Accreditation

Product Development Technical Delivery Accreditation

Atlassian 엔지니어로서 신한은행, LigNex1 등의 고객사에서 Atlassian 운영 업무 및 다수의 LG 그룹사, 

GS건설, 한글과컴퓨터, OCI정보통신 등 다수의 고객사에서 ITSM, CI/CD 구축 및 PM, 프로세스 컨설팅, 

마이그레이션, 교육 등을 수행해 왔으며, 현재도 여러 기업에 Atlassian 솔루션을 활용한 시스템 구축 및 

고도화 등을 하는 역할을 수행하고 있습니다.

sjeun@osci.kr

Atlassian Certified Jira Project Administrator for Data Center 

and Server

Atlassian Certified System Administrator

Atlassian Certified Jira Administrator for Cloud

Atlassian Certified Jira Service Project Manager



ITSM 프로세스시나리오



주요역할

김고객
(BMS 사용자)

BMS 시스템에 수정
사항을 요청하는

역할

나승인
(BMS 관리자)

ITSM 관리자,

유운영의 팀장 역할

유운영
(BMS 운영자)

 
BMS 시스템 운영자 

역할

최팀장
(BMS 개발 팀장)

BMS 시스템 개발 작
업 검토 및 계획 수립

 역할

이개발
(BMS 개발자)

BMS 시스템 개발 작
업 역할

정그림
BMS 디자이너

BMS 시스템 디자인 

작업 역할

김검사
(QA/테스터)

시스템개발 테스터 

역할

오배포
(릴리즈 담당자)

릴리즈 담당자 역할



JSM

서비스포탈 (BMS사용자)

서비스 포탈
(BMS 사용자) 이슈생성됨 (BMS운영자)

이슈 생성됨
(BMS 운영자)

승인(BMS관리자)

승인
(BMS 관리자)

담당자할당중  (BMS운영자)

담당자 할당 중
(BMS 운영자)

사전검토중  (BMS운영자)

사전 검토 중
(BMS 운영자)

이관
(타 시스템)

분할
(연계 시스템)

작업 대상 시스템 변경 후 플로우 재 시작

연계 시스템으로
요청 복제

작업 계획 수립
(BMS 운영자)

개발 진행 중

작업계획수립   /기획(BMS개발팀장)

작업 계획 수립 / 기획
(BMS 개발팀장)

Agent Chanel(BMS사용자)

Agent Chanel
(BMS 사용자)

테스트

디자인
(디자이너)

사용자테스트 (BMS사용자)

사용자 테스트
(BMS 사용자)

개발(BMS개발자)

개발
(BMS 개발자)

운영배포승인  (BMS관리자)

운영 배포 승인
(BMS 관리자)

이슈 자동 복제
및

모든 진행 상태,

정보(댓글)

자동 연동

테스트 배포
(BMS 개발자)

QA테스트(BMS개발자)

QA 테스트
(BMS 개발자)

운영 배포

사용자 테스트

완료

운영 배포 승인

운영배포 (릴리즈담당자 )

운영 배포
(릴리즈 담당자)

완료

완료

JS

https://cloud-osci.atlassian.net/wiki/spaces/~740022092/pages/22943400000/BMS
https://cloud-osci.atlassian.net/wiki/spaces/~740022092/pages/22944055342/BMS
https://cloud-osci.atlassian.net/wiki/spaces/~740022092/pages/22943989802
https://cloud-osci.atlassian.net/wiki/spaces/~740022092/pages/22944448527/BMS
https://cloud-osci.atlassian.net/wiki/spaces/~740022092/pages/22944055362/BMS
https://cloud-osci.atlassian.net/wiki/spaces/~740022092/pages/22944317442/Agent+Chanel+BMS
https://cloud-osci.atlassian.net/wiki/spaces/~740022092/pages/22943465529/BMS
https://cloud-osci.atlassian.net/wiki/spaces/~740022092/pages/22943367264/BMS
https://cloud-osci.atlassian.net/wiki/spaces/~740022092/pages/22943891483/BMS
https://cloud-osci.atlassian.net/wiki/spaces/~740022092/pages/22943498347/QA
https://cloud-osci.atlassian.net/wiki/spaces/~740022092/pages/22943531083
https://cloud-osci.atlassian.net/wiki/spaces/~740022092/pages/22943268946


링크통해데모영상확인이가능합니다!

https://youtube.com/playlist?list=PLGpuPhew2XJe7

v0cHQBr5DmkMQhqxFqTh&si=bZCcIa9O3_ZYoC93

https://youtube.com/playlist?list=PLGpuPhew2XJe7v0cHQBr5DmkMQhqxFqTh&si=bZCcIa9O3_ZYoC93
https://youtube.com/playlist?list=PLGpuPhew2XJe7v0cHQBr5DmkMQhqxFqTh&si=bZCcIa9O3_ZYoC93
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ITSM 데모 (Jira + JSM + Bitbucekt)

https://www.youtube.com/watch?v=rBH10RUXhLE



ITSM 프로세스에서활용하는주요AI기능
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Agent Chanel
(BMS 사용자)

테스트
사용자 테스트

(BMS 사용자)

운영 배포 승인
(BMS 관리자)

운영 배포완료

요청사항요약 

요청사항 요약

https://cloud-osci.atlassian.net/wiki/spaces/~740022092/pages/22944546821/AI+Agent+Chanel


링크통해데모영상확인이가능합니다!

https://youtube.com/playlist?list=PLGpuPhew2XJe7

v0cHQBr5DmkMQhqxFqTh&si=bZCcIa9O3_ZYoC93

https://youtube.com/playlist?list=PLGpuPhew2XJe7v0cHQBr5DmkMQhqxFqTh&si=bZCcIa9O3_ZYoC93
https://youtube.com/playlist?list=PLGpuPhew2XJe7v0cHQBr5DmkMQhqxFqTh&si=bZCcIa9O3_ZYoC93


ITSM 프로세스에서 AI 활용

JSM
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(BMS 관리자)

승인
(BMS 관리자)
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(타 시스템)
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(BMS 사용자)

운영 배포 승인
(BMS 관리자)

운영 배포완료

Automation Rule생성

Automation Rule 생성

https://cloud-osci.atlassian.net/wiki/spaces/~740022092/pages/22944546821/AI+Agent+Chanel


링크통해데모영상확인이가능합니다!

https://youtube.com/playlist?list=PLGpuPhew2XJe7

v0cHQBr5DmkMQhqxFqTh&si=bZCcIa9O3_ZYoC93
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ITSM 프로세스에서 AI 활용
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완료

JS

Page + White board

Page + White board

IDE    +   LLMIDE : VSCode, InteliJ, JetBrain, etc…LLM : Claude, Copilot, ChatGPT, etc…

IDE    + LLM 

IDE : VSCode, InteliJ, JetBrain, etc…

LLM : Claude, Copilot, ChatGPT, etc…

Zephyr테스트자동화  AI기능

Zephyr

테스트 자동화 AI 기능

PR Description AI기능

PR Description AI 기능 

Rovo

Rovo

https://cloud-osci.atlassian.net/wiki/spaces/~740022092/pages/22944055362/BMS
https://cloud-osci.atlassian.net/wiki/spaces/~740022092/pages/22943367264/BMS
https://cloud-osci.atlassian.net/wiki/spaces/~740022092/pages/22943498347/QA
https://cloud-osci.atlassian.net/wiki/spaces/~740022092/pages/22943531083
https://cloud-osci.atlassian.net/wiki/spaces/~740022092/pages/22943268946
https://cloud-osci.atlassian.net/wiki/spaces/~740022092/pages/22946283594/AI+IDE+VSCode+LLM+Copilot
https://cloud-osci.atlassian.net/wiki/spaces/~740022092/pages/22946480171/AI+Zephyr
https://cloud-osci.atlassian.net/wiki/spaces/~740022092/pages/22945202762/AI+Bitbucket+PR
https://cloud-osci.atlassian.net/wiki/spaces/~740022092/pages/22952476685/AI+Rovo


링크통해데모영상확인이가능합니다!
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v0cHQBr5DmkMQhqxFqTh&si=bZCcIa9O3_ZYoC93
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ITSM 프로세스에서 AI 활용
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https://cloud-osci.atlassian.net/wiki/spaces/~740022092/pages/22945202762/AI+Bitbucket+PR
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링크통해데모영상확인이가능합니다!
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ITSM 프로세스에서 AI 활용
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링크통해데모영상확인이가능합니다!
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ITSM 프로세스에서 AI 활용
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https://youtube.com/playlist?list=PLGpuPhew2XJe7

v0cHQBr5DmkMQhqxFqTh&si=bZCcIa9O3_ZYoC93

https://youtube.com/playlist?list=PLGpuPhew2XJe7v0cHQBr5DmkMQhqxFqTh&si=bZCcIa9O3_ZYoC93
https://youtube.com/playlist?list=PLGpuPhew2XJe7v0cHQBr5DmkMQhqxFqTh&si=bZCcIa9O3_ZYoC93
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Atlassian New AI 

Teammate, Rovo 소개



Atlassian Rovo 2024
Early Access 모집 중
올해 4Q 출시 예정



Atlassian Rovo 2024
Early Access 모집 중
올해 4Q 출시 예정



Atlassian Rovo - Find 2024
Early Access 모집 중
올해 4Q 출시 예정



Atlassian Rovo - Find

Find – Unified Search

2024
Early Access 모집 중
올해 4Q 출시 예정

링크통해데모영상확인이가능합니다!

https://youtube.com/playlist?list=PLGpuPhew2XJe7

v0cHQBr5DmkMQhqxFqTh&si=bZCcIa9O3_ZYoC93

https://youtube.com/playlist?list=PLGpuPhew2XJe7v0cHQBr5DmkMQhqxFqTh&si=bZCcIa9O3_ZYoC93
https://youtube.com/playlist?list=PLGpuPhew2XJe7v0cHQBr5DmkMQhqxFqTh&si=bZCcIa9O3_ZYoC93


Atlassian Rovo - Find 2024
Early Access 모집 중
올해 4Q 출시 예정

Find– Knowledge Cards

링크통해데모영상확인이가능합니다!

https://youtube.com/playlist?list=PLGpuPhew2XJe7

v0cHQBr5DmkMQhqxFqTh&si=bZCcIa9O3_ZYoC93

https://youtube.com/playlist?list=PLGpuPhew2XJe7v0cHQBr5DmkMQhqxFqTh&si=bZCcIa9O3_ZYoC93
https://youtube.com/playlist?list=PLGpuPhew2XJe7v0cHQBr5DmkMQhqxFqTh&si=bZCcIa9O3_ZYoC93


Atlassian Rovo - Learn 2024
Early Access 모집 중
올해 4Q 출시 예정

Learn - Definitions

링크통해데모영상확인이가능합니다!

https://youtube.com/playlist?list=PLGpuPhew2XJe7

v0cHQBr5DmkMQhqxFqTh&si=bZCcIa9O3_ZYoC93

https://youtube.com/playlist?list=PLGpuPhew2XJe7v0cHQBr5DmkMQhqxFqTh&si=bZCcIa9O3_ZYoC93
https://youtube.com/playlist?list=PLGpuPhew2XJe7v0cHQBr5DmkMQhqxFqTh&si=bZCcIa9O3_ZYoC93


4. Atlassian Rovo - Learn 2024
Early Access 모집 중
올해 4Q 출시 예정

Learn - Definitions

링크통해데모영상확인이가능합니다!

https://youtube.com/playlist?list=PLGpuPhew2XJe7

v0cHQBr5DmkMQhqxFqTh&si=bZCcIa9O3_ZYoC93
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4. Atlassian Rovo - Learn 2024
Early Access 모집 중
올해 4Q 출시 예정

Learn - Chat

링크통해데모영상확인이가능합니다!

https://youtube.com/playlist?list=PLGpuPhew2XJe7

v0cHQBr5DmkMQhqxFqTh&si=bZCcIa9O3_ZYoC93
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링크통해데모영상확인이가능합니다!

https://youtube.com/playlist?list=PLGpuPhew2XJe7
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4. Atlassian Rovo - Agents 2024
Early Access 모집 중
올해 4Q 출시 예정

Agents



4. Atlassian Rovo - Agents 2024
Early Access 모집 중
올해 4Q 출시 예정

Agents



4. Atlassian Rovo - Agents 2024
Early Access 모집 중
올해 4Q 출시 예정

Agents – Communication Crafter



4. Atlassian Rovo - Agents 2024
Early Access 모집 중
올해 4Q 출시 예정

Agents – Communication Crafter

링크통해데모영상확인이가능합니다!

https://youtube.com/playlist?list=PLGpuPhew2XJe7

v0cHQBr5DmkMQhqxFqTh&si=bZCcIa9O3_ZYoC93

https://youtube.com/playlist?list=PLGpuPhew2XJe7v0cHQBr5DmkMQhqxFqTh&si=bZCcIa9O3_ZYoC93
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4. Atlassian Rovo - Agents 2024
Early Access 모집 중
올해 4Q 출시 예정

Agents – Backlog Buddy

링크통해데모영상확인이가능합니다!

https://youtube.com/playlist?list=PLGpuPhew2XJe7

v0cHQBr5DmkMQhqxFqTh&si=bZCcIa9O3_ZYoC93

https://youtube.com/playlist?list=PLGpuPhew2XJe7v0cHQBr5DmkMQhqxFqTh&si=bZCcIa9O3_ZYoC93
https://youtube.com/playlist?list=PLGpuPhew2XJe7v0cHQBr5DmkMQhqxFqTh&si=bZCcIa9O3_ZYoC93


4. Atlassian Rovo - Agents 2024
Early Access 모집 중
올해 4Q 출시 예정

Agents – Draw.io



4. Atlassian Rovo - Agents 2024
Early Access 모집 중
올해 4Q 출시 예정

Agents – ZAPIER



4. Atlassian Rovo 2024
Early Access 모집 중
올해 4Q 출시 예정



4. Atlassian Rovo – Custom Agents

AI Powered ITSM Agent

요청사항

Azure AD와Atlassian Guard SSO연동

배경

기존에없는새로운요청유형발생

워크플로우

(AI를통한)새로운요청유형생성

(AI를통한)요청양식필드추가

(AI를통한)요청자동분류

(AI를통한)요청사항정리

(AI를통한)중요도설정및담당자할당

(AI를통한)이슈해결 (관련 Issue, KB검색)

(AI를통한)피드백제공
링크통해데모영상확인이가능합니다!

https://youtube.com/playlist?list=PLGpuPhew2XJe7

v0cHQBr5DmkMQhqxFqTh&si=bZCcIa9O3_ZYoC93

https://youtube.com/playlist?list=PLGpuPhew2XJe7v0cHQBr5DmkMQhqxFqTh&si=bZCcIa9O3_ZYoC93
https://youtube.com/playlist?list=PLGpuPhew2XJe7v0cHQBr5DmkMQhqxFqTh&si=bZCcIa9O3_ZYoC93


4. Atlassian Rovo – Custom Agents

Custom Agents
Name: Agent 이름

Description: 설명

Instruction*: 지시

Conversation Starters:대화시작문구

Knowledge: 지식기반(Knowledge Base)를지정

Instruction Tips
에이전트의기대또는목적

제한사항–에이전트가해야할일과하지말아야할일

에이전트가다양한입력에어떻게응답할것인가

(예를들어, 특정한것을질문받았을때특정한방식으로응답해야함)

에이전트가사람들과상호작용하는방식

(예를들어, 에이전트에게특정한어조를지정하고싶을수있음–항상교수처럼말해줘)

Agentic Workflow
팀원의역할을정의하고워크플로우에맞게지시

고객역할:요구사항정리

팀장역할:중요도설정,담당자할당 /피드백

담당자역할:이슈해결 /관련티켓및KB검색
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