교육 영상 시연용 가상 자료
장애 상황 메모 · 시점별 공개 범위
사건명: 11월 2일 배송 조회·결제 오류. 고객지원팀 김OO 작성, 운영 O팀장 확인. 회사·역할·기록번호는 가명이다. 이름·연락처·실제 운송장 정보는 없다. 이 자료의 시점별 사실만 사용한다.
09:20 최초 공지에서 쓸 수 있는 사실
	시각
	확인 사실

	09:00
	일부 배송 조회 지연·결제 오류 발생

	09:15
	운영팀이 오류 재현 확인. 원인·복구 시각·전체 영향 건수 미확정

	09:20
	최초 공지. 다음 안내 10:00, 고객센터 1:1 문의. 재결제 자제 안내 가능


10:00 중간 공지에서 추가할 사실
	시각
	확인 사실

	09:50
	상황판에 확인 대상 60건: 조회 장애만 20 / 배송 지연 30 / 중복 결제만 10

	09:50
	중복 결제 15건은 배송 지연 5건과 중복 결제만 10건의 합. 총 60건에 다시 더하지 않는다

	10:00
	오류 지속. 원인·복구 시각 미확정. 다음 안내 10:30


10:30 복구 공지에서 추가할 사실
	시각
	확인 사실

	10:20
	조치 후 점검 시작. 이 시각은 정상화 완료가 아니다

	10:30
	조회·결제 기능 정상화 확인. 영향 시간 90분. 개별 배송 완료는 별도 확인

	10:30
	원인은 추가 조사 중. 중복 결제 반환과 지연 보상은 개별 확인

	후속
	미해결 개별 건은 11월 3일 15:00까지 처리 상황 안내. 지급 완료 시각을 뜻하지 않는다




교육 영상 시연용 가상 자료
주문 내역 엑셀을 읽는 법
정산 기준 시점은 11월 4일 09:00이다. 09:50 상황판은 당시 확인 대상으로 묶은 60건의 분류만 보여 준다. 엑셀의 최종 지연 12·24·36시간과 결제액은 사후 확정 내역이며 09:20·10:00 공지에는 쓰지 않는다. 기능 복구 뒤에도 실제 배송 지연이 이어질 수 있다. 11월 3일 15:00 약속은 처리 상황 안내이며 정산 완료 약속이 아니다.
60건은 서로 다른 주문 HG-001~HG-060이다. 총 인원이나 전체 고객 수가 아니다. 배송 지연 시간은 약속한 배송 시각과 확인된 도착 시각의 차이며 서비스 영향 시간 90분과 다르다. 지연 12시간 15건, 24시간 10건, 36시간 5건. 배송 지연 중 HG-021~HG-025에 중복 결제 6,000원이 각각 있다. HG-051~HG-060은 중복 결제만 각각 6,000원. 화면에는 이 익명 기록번호만 쓴다.
게시 승인과 운영
작성: 고객지원팀 김OO. 기술 사실 확인: 운영 O팀장. 금액 검산: 재무담당. 게시 승인: O팀장. 최초·중간·복구 공지를 따로 승인한 후 사람이 게시한다. 공지 수정 시 시각·사유를 남긴다. 실제 고객에게는 발송하지 않는 연습이다.
틀린 결과 바로잡기 연습
의도적으로 틀린 결과: 09:20 공지에 “60건이 영향을 받았고 10:30 복구됩니다”라고 썼다. 60건 모두에게 배송비 전액 300,000원을 보상하고 중복 결제 반환금 90,000원도 보상비에 넣어 총 보상 390,000원이라고 썼다. 이 문장은 정답이 아니다. 시점·판정·금액 이름을 각각 고친다.
무엇을 얼마나 아끼나 · 비용 가정 예시
적용 가능한 배송 지연 보상비 130,000원. 60건 전부에 배송비 300,000원을 환급하는 가정과의 차이는 170,000원이다. 중복 결제 반환 90,000원은 양쪽에서 반드시 별도 반영하며 줄이지 않는다. 기준 적용 총지급 220,000원, 일괄환급 가정 총지급 390,000원. 실제 절감 실적·업계 통계가 아닌 교육용 비교다. 누락 보상을 찾는 것도 같은 목표다.
한결물류(가명) · 고객지원팀 김OO · 금액·상황은 교육용 예시




