JJ디지털 운영 현황판 집계 기준
교육 영상 시연용 가상 자료
대상
JJ디지털(가상, 통신 서비스·웹툰 플랫폼, 직원 900명). 분류를 마친 불만 상담, 장애 원인 정리, 리뷰 분류의 누적 내역을 사용한다.
기간
월요일~일요일. 상담은 접수일, 장애는 발생일시, 리뷰는 작성일 기준. 세 파일의 주간 범위가 같아야 한다. 주간 자료만 넣지 말고 과거 이력이 포함된 누적 파일 세 개를 함께 교체한다.
건수
상담·장애·리뷰는 각각 고유 번호를 세며 서로 더해 고객 수라고 부르지 않는다. 장애 경보수는 장애 건수가 아니다.
중복
같은 번호이고 모든 내용이 완전히 같은 행만 하나 남긴다. 같은 번호에 다른 내용이면 갱신을 중단하고 원본 담당자에게 확인한다. 원본은 수정·삭제하지 않는다.
표기
통신, 통신 서비스 → 통신서비스 / 웹툰, 웹툰 플랫폼 → 웹툰플랫폼 / 접속끊김, 연결 끊김 → 연결끊김 / 로그인 불가 → 로그인 / 요금/결제 → 결제 / 긍정적 → 긍정 / 부정적 → 부정 / 보통 → 중립.
빈칸
서비스·주제·원인·반응 빈칸은 미분류로 보존한다. 아는 서비스 별칭 이외의 서비스명도 미분류로 남기고 원본에서 확인한다. 날짜·번호·필수 열이 없거나 날짜가 틀리면 갱신을 중단한다.
재발
제공된 누적 이력에서 같은 서비스와 같은 원인유형이 앞서 발생했다면 후속 장애를 재발로 센다. 선택한 주보다 앞선 기록도 비교한다. 서비스 또는 원인이 미분류면 재발 확인 필요. 첫 관측은 회사 역사 전체의 첫 장애라는 뜻이 아니다.
리뷰 비율
부정 비율은 부정 ÷ (긍정+부정+중립). 미분류는 분모에서 제외하되 별도로 반드시 표시한다. 분모가 0이면 비율을 계산하지 않고 자료 없음으로 보인다.
시간
소요 시간은 종료일시가 있는 장애만 계산한다. 미종료 장애를 0분으로 바꾸지 않는다. 겹친 장애의 시간을 단순 합산해 전체 서비스 중단 시간이라고 부르지 않는다.
연결
같은 주와 서비스를 나란히 본다. 상담과 리뷰가 장애 때문에 생겼다고 확정하지 않는다. 개별 상담·장애·리뷰의 번호를 보존한다.
파일 교체
같은 열 이름과 UTF-8 형식의 CSV 세 개를 넣고 함께 갱신한다. 하나라도 틀리면 기존 현황을 유지한다. 화면을 다시 열면 제공된 예시 자료로 돌아가므로 파일을 다시 선택한다.
검산
정리 전 행수 - 완전중복 = 정리후 건수. 주간별 합 = 전체 건수. 반응별 합 = 리뷰 건수. 미분류 포함 서비스별 합 = 전체 건수. 불일치는 고치고 다시 확인한다.
보안
실제 이름·연락처·계정·내부 주소를 가리고 회사 규정을 먼저 확인한다. 폴더 선택은 외부 전송 차단이 아니다. 현황판 파일 안에는 가상 자료가 포함되어 있다. 실제 자료를 넣은 화면은 회사가 허용한 장소에서만 공유한다.
업무 판단
담당자는 미분류, 장애 재발 근거, 개선 우선순위를 확인한다. 고객 공지·보상·장비 조치는 별도 확인 후 사람이 확정한다.
검산할 예시 숫자
2026-09-28: 불만 36, 장애 2(재발 0), 리뷰 20, 부정 8/20 = 40.0%
2026-10-05: 불만 42, 장애 3(재발 1), 리뷰 24, 부정 12/24 = 50.0%
2026-10-12: 불만 30, 장애 2(재발 2), 리뷰 20, 부정 9/20 = 45.0%
2026-10-19: 불만 24, 장애 3(재발 2), 리뷰 16, 부정 8/15 = 53.3%
교체 후 2026-10-26: 불만 18, 장애 2(재발 2), 리뷰 20, 부정 6/20 = 30.0%. 모두 가상 예시.




