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JSM을 통한 대화형 티켓팅
이 페이지는 Jira Service Management을 통한 대화형 티켓팅에 대한 사례와 이점을 공유하기 위해 작성하였습니다.

0. 대화형 티켓팅의 필요성 대두
1. 대화형 티켓팅이란?
2. JSM(Jira Service Management)을 통한 대화형 티켓팅
3. 대화형 티케팅과 Slack의 통합 사례

0. 대화형 티켓팅의 필요성 대두

원격 근무로의 전환 : 인력의 분산으로 인한 원격 지원의 필요성 높아졌습니다.
인사 및 운영 관련 어려움 : 이러한 전환으로 IT팀 및 인사팀은 새로운 업무 방식 습득에 대한 어려움과 부담이 됩니다.
지원 센터의 복잡성 증가 : 다양한 채널로부터 지원 요청을 받아 요청을 추적하고 관리하기 어려워졌습니다.

1. 대화형 티켓팅이란?

Slack 또는 Teams 등의 채팅 플랫폼에서 지원 전문가가 사용자에게 실시간으로 지원을 제공하는 것을 말하며,
신속하고 간편하며 지원을 받을 때 번거롭지 않습니다. 대화형 티켓팅은 지원, 대화형 서비스, Slack 티케팅이라고도 합니다.

2. JSM(Jira Service Management)을 통한 대화형 티켓팅

팀이 업무를 진행하는 곳에서 바로 팀을 지원

대화형 티케팅 채팅 기능은 모든 유료 Jira Service Management Cloud 플랜에서 사용할 수 있으며, 다음과 같은 기능이 포함되어 있습니다.

Slack 및 Microsoft Teams에서 바로 Jira Service Management 요청 포착할 수 있습니다.
Slack 또는 Teams 메시지와 Jira Service Management 간 내부 댓글 및 공개 답변을 양방향으로 발신 및 수신이 가능합니다.
대화에서 티켓 필드 편집 및 전환할 수 있습니다.

Jira Service Management 대화형 티케팅의 이점

간결성 : Single Sign-On을 지원하고 컨텍스트 전환이 필요하지 않기에 간편하고 모바일 장치 액세스를 통한 사용 편의성을 향상시킵니다.
속도 : 티켓을 훨씬 신속하게 해결 (며칠에서 몇 시간으로 해결 시간 단축)합니다.
생산성 : 티켓의 신속한 해결을 통한 직원 생산성 향상시킵니다.
만족도 : 직원 환경 개선, 만족도 점수 향상시킵니다.
티켓 수 : 후속 티켓이 감소함에 따라 전체 티켓 수도 감소됩니다.

3. 대화형 티케팅과 Slack의 통합 사례

한 글로벌 엔터프라이즈 기업은 Slack을 광범위하게 사용하고 있었지만, IT 및 지원 센터 활동이 Slack과 연결되어 있지 않아 채팅 도구 내에서 티켓을 생성하거나 요 
청을 신속하게 해결하기가 어려웠습니다. 

조직은 Jira Service Management를 Slack과 통합함으로써 원격 근로자를 위한 지원 센터의 지원을 대폭 간소화 및 개선하고, 워크플로를 자동화하고, 더욱 신속하
게 요청을 해결할 수 있었습니다

기존 지원 대화형 티켓팅 지원

IT, 비즈니스, 재무, 인사 시스템 등을 위한

서로 다른 6개의 지원 포털

Slack을 통한 하나의 지원 센터 포털

다중 로그인 필요 Slack을 통한 한 번의 로그인

각 포털의 형식이 다름 별도의 형식 없이 Slack에서 문의
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각 이슈마다 다른 프로세스 존재 모든 지원 센터 요구사항에 대한 동일한 프로세스

직원이 적절한 포털과 양식을 찾고 적절한 지원을 받기
위해 검색을 해야 함

직원은 포털이나 양식을 검색할 필요 없이 Slack으로
이동해 적절한 질문을 입력하기만 하면 됨

10명의 인원이 대화형 티케팅을 사용 400명의 인원이 대화형 티케팅을 사용

티켓 해결에 며칠이 소요될 수 있음 Jira에서 생성된 대부분의 티켓은 몇 시간 만에 해결됨

보다 자세한 내용은 PDF 자료에서 확인하실 수 있습니다.
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