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01 추진배경

□부서및주요업무소개

- Global  CS 센터는

· 고객의접점에서이루어지는서비스를지원하기위한 Global 전략을수립하고, 해외법인의 CS 운영을지원하는조직



□추진배경

- 대 · 내외적환경변화에따른데이터분석 Tool 도입필요

01 추진배경

비즈니스다양화 · 가속화로적재되는데이터증가

복합적 데이터 분석을 통한참원인발굴要
·정형화된리포트조회로사용자에게필요한데이터분석難

· 파편화된시스템의데이터를하나로구성 & 분석니즈증대

현업담당자들의업무효율화니즈증대
·데이터분석 · 리포트개발시 IT 의존도高
→ 고비용 & 장시간소요, 수작업분석多

·기존시스템을활용시 Raw data 다운 · 재가공 · 시각화제약

비즈니스복잡화로고도화된데이터분석능력要

외부환경
변화

업무효율화
필요



□실천동기

- 'SELF' 도입을통해업무효율화및해외법인현장지원강화

IT 인력의리포트개발·분석에의존하지않고,
스스로데이터조합 · 복합분석으로결론도출

자기주도적데이터분석을통해누구나쉽게
인사이트를확보하여현장개선으로몰입

다양한데이터연계분석으로
고객과수리현장, 삼성을유기적으로연결하여
고객이필요로하는서비스를제공

신뢰성있는데이터제공및분석을통해
현장관리에믿음을주는시스템구축

Self Insight

ConnectivityTrust

02 실천동기
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01. CS 빅데이터통합 Data Lake · Dictionary구축

개별 DB 운영으로데이터표준부재 · 데이터소스상이

총괄단위데이터적재로데이터폐쇄성이높음

필요한데이터가저장된테이블 · 위치확인이어려움

“다관할국가에대한구분관리가필요한데
자체 Tool에서는제공하지않아요＂

“ 타법인또는총괄의수준을알고싶은데
다른법인에서실적을공유해주지않아요＂

“ 글로벌상담실적정보를 확인해야하는데
어떤테이블을조회해야할지모르겠어요"

글로벌통합 Data Lake 제공하여
DB 운영효율화

글로벌공통항목표준화를통한
데이터정합성확보

Data 레이아웃 · 샘플 · 업데이트일시 · 주기
제공을통한유저의데이터활용도개선

총괄별자체 BI 툴사용으로비용 · 리소스비효율발생

- 9개총괄中 7 자체 Tool 사용, 매년유지보수비발생
총괄
북미
중남미
유럽
CIS
중국
동남아
중동

도입시기
'13.2월
'21.2월
'14.5월
'10.1월

'16.12월
'19.6월
'20.3월

자체 Tool
도입
도입
도입
도입
도입
도입
도입

유지비
발생
발생
발생
발생
발생
발생
발생

03 주요내용

데이터표준화작업통합 Data Lake구축 데이터딕셔너리제공



01. CS 빅데이터통합 Data Lake · Dictionary구축

03 주요내용

Table세부 Schema제공
· 필드명 , 필드설명, Sample 값 , Data type3

Keyword 검색기능제공1

Table 별데이터업데이트주기및
최종업데이트정보제공4

전체연계항목정보제공2



02. 시스템을통한글로벌데이터복합분석 · 소통생태계구축

01 핵심 KPI Dashboard化종합분석제공

“이제담당자가리포트를업데이트할때까지
기다리지않고필요하면바로분석이가능해요"

02 수리점 · 수리기사레벨까지분석을통해현장미세관리가능

“어떤수리기사가집중적으로개선이필요한지
한눈에분석이가능해요"

03 데이터오픈을통해수준 KPI 투명화및건실성확보

ㅍ
“다른법인에연락해서실적을받지않고도
나의현위치를한눈에비교할수있어요"

-데이터분석 · 리포팅이업무담당자에의존적 · 담당자부재시업무마비

· raw data다운로드 · 재가공과같은수작업 업무다발

-엑셀 · BEX는기본그래프외데이터시각화제한적 · insight발굴이어려움
· 실적조회를위한피벗테이블 · Trend차트등을이용한단순반복형모니터링

-리포트정형화된포멧으로제공되며세부분석 · 내용파악이어려움

-데이터접근폐쇄적이며소속조직외타총괄 · 법인과의비교불가

· 상호간운영수준비교가불가능 · 개별컨택을통한실적확인등업무 Loss

03 주요내용



02. 시스템을통한글로벌데이터복합분석 · 소통생태계구축

03 주요내용

조회를원하는세부화면 Drill down 가능1

수리점위치와실적제공2

타법인대비실적현황파악가능3 닷컴연계를통한컨텐츠즉시조회가능4



03. 데이터기반 SELF 분석조직문화혁신및데이터분석가육성으로분석역량상향화

새로운시스템도입에대한필요성과취지는공감하나
담당자의업무부담및분석업무에대한부정적인식

변화에대한거부감
· 기존엑셀로도잘하고있는데새로운 Tool을꼭도입해야해?

업무증가에대한우려
· IT인력이이미하고있는업무를내가해야해?

분석업무에대한

부정적인식
· 리포팅은주니어들이하는거아냐?

· 분석은아무나하는거아냐?

변화가가져올성과에대한확신강조
· 다양한종류의시각화분석및기존미제공했던복합분석사례지속적인공유

지속적 · 맞춤형교육을통한전문가육성
· 외부및자체교육을단계별로구성 & 정기적수행(연간 4회)
· 퍼블릭데이터가아닌현업데이터를활용한맞춤형교육과정제공

· 데이터분석전문가 / 강사육성 · 팀 / 센터우수사원시상
· 그룹별데이터분석가상시그룹챗 · 커뮤니티구성을통한유대감형성

데이터분석업무에대한인식개선

동기부여를위한다양한활동과 커뮤니티구성
지속적인교육및정기교육과정개설을통한조직문화혁신

03 주요내용



03. 데이터기반 SELF 분석조직문화혁신및데이터분석가육성으로분석역량상향화

03 주요내용

커뮤니티 : 자주문의가있는사항에대한
FAQ & 표준디자인가이드제공1 커뮤니티 : 담당자간상시채팅방운영2 교육 : 현업데이터기반맞춤형 교육제공3



□데이터기반의사소통체계로비즈니스민첩성 · 경쟁우위확보

- 정량적효과및실사례

정량적효과

-리포트개발비절감

-리포트개발 TAT단축 : 2개월→ 1주

리포트개발 · 운영을위한 IT 비용및 TAT 
감축

* 설계 -협의 -개발 -수정

- SELF 기반자재사유반품감축활동

-국내재서비스리포트자동화로업무 Loss개선

분석자동화를통한업무 Loss개선및기회비용
개선

-지표분석및개선대책수립후실행 (5일→ 1일)

업무속도개선

업무혁신사례 -한국재서비스조회/분석툴구축

AS-WAS AS-IS

데이터
입수

서비스㈜에요청하여
엑셀파일로전달받음

주 1회

사업부↔서비스㈜間
데이터자동 I/F

일 1회

데이터
가공

엑셀활용하여
수작업으로가공

휴먼에러발생가능

SELF(BI Solution)
활용각종테이블및차트
자동생성및업데이트

정확도/신뢰도高

데이터
조회

요청시메일로공유
접근성低

SELF 웹접속
최신데이터상시조회可

* 데이터가공(EG, Excel), 대시보드유지보수, 메일공유등각부서별실무자소요시간집계

재서비스현황, 재서비스추이 · 영향도분석제공으로업무효율화

☞서비스㈜ / CS센터 / 사업부
데이터수작업가공등소요시간연간 1,084시간절감

04 추진성과



□데이터기반의사소통체계로비즈니스민첩성 · 경쟁우위확보

- 정성적효과및업무변화사항

데이터가시성확보

주기적데이터정비로

정합성확보및신뢰성↑

신속한의사결정

적기리포팅으로

신속한의사결정가능

효과적데이터분석

높은분석자유도보장

→ 다양한개선점발굴可

수작업업무감소

반복적수작업업무감소로

업무효율성개선

데이터기반의사소통체계구축및업무효율화로
비즈니스경쟁우위확보

04 추진성과

“ ”



[ ] 글로벌데이터전문가양성및데이터기반한의사소통체계를구축하여

비즈니스우위를선점하고글로벌 CS를리딩하는조직으로자리매김하고자함

[ 데이터인증제강화 ]

[ 팀공식데이터 · 리포트형상관리 ]

데이터및리포트형상관리체계수립 현지주도데이터분석문화수립NO.
1Global CS

· 데이터 : 지표정의서및 Prep활용하여설계한데이터에대한로직문서화
· 리포트 : 리포트사용매뉴얼 · 조회기준 · 변경이력관리를통한형상관리

· 공식 KPI 에대해서데이터인증마크제공을통해
서버내게시된데이터에대한구분제공

[ 해외지역별데이터전문가양성]

· 현지워크샵진행및로컬데이터활용한맞춤형교육제공
· 온라인컨텐츠제작및 SAMSUNG 교육시스템을통한배포

[ 지역특화리포트 SELF 전환 ]

· 로컬현장지원을통한 SELF turn over
· 자체 DB ↔ SELF 연계를통한로컬데이터제공

05 향후계획


