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도입 배경01.

상담사의숙련도에따라상담품질에차이가나며, 고객센터의평균상담시간 3분중에서지식관리시스템(KMS)을통해문의내용에
대한정보를조회하는데걸리는시간은건당 20초이상으로고객만족도는낮아질수밖에없습니다.

 상담사의 숙련도에 따른 상담품질 차이

초급 상담사가 일정 수준의 상담을 하기 위해서는
시간과 노력이 필요,

상담사별 일정수준 품질 향상/유지가 필요함

 방대한 업무 매뉴얼(스크립트) 지식 학습 부담

고객센터는 고객접점 서비스 채널로 상담 도메인에 대한
전문적인 지식 보유에 대한 스트레스 형성,

별도 지식검색이 필요 없는 고객응대 시스템이 필요함

실시간으로 상담사에게 상담에 필요한 정보 제공을 통한 일정수준 이상의 상담 품질 향상(스크립트 추천)

상담 후처리 시간 단축을 통해 생산성 향상(VOC자동분류, 상담요약, 감성분석 등)
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솔루션 개요 (개요)
02

고객센터의실시간STT 및텍스트를분석하여일정이상품질의상담이가능하도록스크립트추천, 민원감지를실시간으로지원하고,
상담종료후후처리(VOC자동분류, 문성요약등)를지원하는시스템입니다.

실시간STT 상담Assist

실시간추천

실시간 추천 기능 분류엔진

지식탐색

상담 요약
유사도
분석 민원 VOC 분류

실시간 상담 대화 이력 실시간 추천/후처리 지원

샘플 상담단말

실시간추천

샘플

상담 후처리 지원

 상담VOC 유형 자동 추천(멀티유형분류)

 민원VOC자동분류

 상담요약(핵심문장/핵심어)

 감성분석 정보
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솔루션 개요 (솔루션 흐름)
02

상담Assist는 STT 정보분석을통해실시간상담스크립트를출력및민원감지를진행하며, 상담콜종료시상담후처리지원으로상담
VOC 유형자동분류, 민원 VOC 분류, 상담콜요약정보는상담단말기에전송하는프로세스로구성되어있습니다.

실시간 STT
실시간 대화

이력 출력

주요기능

• 실시간 챗봇 형태로
대화 출력

실시간 추천 상담 후처리 지원

주요기능

• 실시간 문장 분석하여 상담스크립트 추천

(지식탐색 + 유사도 분석)

• 실시간 민원 키워드 감지 및 알림

• 상담지식 탐색(상담사)

• 실시간 상담 모니터링(관리자용)

주요기능

• 상담 VOC 유형 자동분류

• 민원 VOC 유형 자동분류

• 상담 콜 요약

• 상담단말기에 후처리 정보 전송

실시간 상담 상담 종료 시

주요기능

• 화자구분 전송

• 문장단위 실시간

• 상담조직 연계
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솔루션 개요 (처리 프로세스)
02

상담Assist 솔루션은기업의콜인프라환경과연계하여실시간STT 결과를 ‘실시간대화록’으로출력을시작으로추출되는문장을
분석하여상담사가상담할수있도록지원하고상담종료후상담후처리업무를지원하는솔루션입니다.

수집채널 수집엔진

지식사전/학습TA 엔진

상담APP지식탐색

대화추천

실시간 추천

시각화

실시간 STT

상담조직정보

후처리 지원

실시간 수집

준 실시간

상담 VOC유형 분류

상담콜 요약

민원 키워드

상담지식 색인/탐색

KMS 연동

상담지식 추천

전처리
(띄어쓰기)

NLP(키워드
추출)

분류엔진 문서요약 표제어

도메인지식사전

AI모형 학습/검증

상담조직정보

실시간 대화록
(WSS)

민원감지
(키워드)

A
P
I
서
비
스

대시보드 상담매니저 상담콜검색상담사 UI

TA API GW

KMS 추천

민원콜 감지
/ 지식관리
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적용 기대 효과
이질적인시스템과방대한업무내용으로인해정확한답변이나정보를찾기어려웠던상담업무를
상담Assist 에서상담지식추천및실시간답변생성으로상담의생산성제고와품질향상에기여합니다.

03

업무 지식에 대한 부하↓

서비스 품질 향상

이질적인 시스템과 방대한 업무 내용,

정확한 답변이나 정보를 찾기가 어려움
신속 〮 정확한 답변

상담시간 ↓  &  생산성 ↑
상담Assist 솔루션

• 상담내용과 관련된 정보 및 답변을

상담사 화면으로 전송

• 상담후상담유형분류 , 상담콜요약등제공

• 상담사의 상담내용을 실시간 상태 모니터링

상담사
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솔루션 적용 예시04

’20년 2Q에착수하여기한내완수, 실시간상담어드바이저를성공적으로수행완료했습니다.

AICC B2B 솔루션
패키지 개발

2

1

AICC B2B 솔루션 패키지 개발
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솔루션 특장점05

상담업무의효율성과상담품질이향상될수있도록상담사와상담매니저/관리자간에신속한협업및모니터링이이뤄질수있는
최적의시스템및화면구성을하였습니다.

• 상담추천지식등록및관리기능

• 상담지원이력관리기능

상담매니저모니터링기능

상담지식관리

• 소속상담사실시간상담상태모니터링

• 상담사지원요청피드백기능

실시간상담Assist

• 실시간대화록출력및상담지식추천기능(KMS)

• 실시간민원감지및상담매니저지원요청기능

상담지식추천및상담후처리지원

• 상담지식추천기능및대화추천(KMS) 기능

• 상담후상담유형분류 , 상담콜요약등제공

상담사 업무영역 상담매니저 및 관리 업무영역

< 상담사 화면 > < 상담매니저 화면 >
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솔루션 주요 기능 (상담 지원이력정보를 활용한 지식 추천)
06

상담사와상담매니저간 ‘지원요청’이력정보를 1차로추천지식탐색하며, 없을시추가로상담매니저에게추가문의를통해상담을
진행하며, 다시해당 ‘지원요청’이력정보가저장되는과정으로경험지식을지속적으로축적하는환경입니다.

상담사 화면, 상담매니저 ‘지원요청’ 기능‘지원이력’ 정보를 활용한 상담 지식 탐색 및 추천

상담사 상담 매니저

지원이력 데이터

상담 문의 답변

상담지식 상담모니터링

지원기능

← 상담매니저 기능

상담사 화면 ↑

지원이력 정보를
활용한 지식 추천

상담지식을 지속적으로 축적하면서 풍부해지는 경험지식을 기반으로
상담품질을 높일 수 있는 환경을 지원
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솔루션 주요 기능 (상담매니저 모니터링)
06

실시간으로상담하고있는상담사진행상황모니터링을통해초급상담사도일정수준이상의상담을진행할수있도록
Assist 환경을제공합니다.

상담매니저- 상담 모니터링 및 지원

1. 소속팀의 상담사 구성원에 대한 상담상태 정보를
실시간으로 모니터링 및 지원

■ 실시간 상담 상태 모니터링
■ 실시간 상담콜 민원감시 모니터링
■ 상담자 지원요청 사항 실시간 확인 및 답변
■ 문제콜에 대한 상담사 실시간 미러닝 기능을 통한

현재 상담 내용 확인 지원

2. 시간대별 VOC 리포트

3. 장시간 통화하는 콜을 식별하여 출력

통합 대시보드 주요 요소

1 2

3
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솔루션 주요 기능 (상담사 지식 기반 ‘상담유형분류’ 증분 학습 환경 지원)
06

상담사 지식 기반 ‘상담유형분류’ 증분 학습 환경 지원 상담VOC 유형분류 모델의 ‘증분데이터’ 화면

상담사가상담Assist를통해상담종료후선택한 ‘상담유형분류정보’를학습데이트를활용할수있도록 ‘증분데이터’로수집하여
재학습하는프로세스를통해운영하면서지속적으로 ‘상담유형분류’품질을확보할수있도록합니다.

상담Assist

분류모델신규 VOC
상담사 선택한

분류 결과

증분 학습데이터ML학습/검증

상담유형분류 학습 데이터 검토

<상담사 지식 기반’상담유형 분류’ 증분학습 환경 프로세스>

AICC- 공통기능
증분데이터

증분데이터는 데이터검수 과정을 통해 학습데이터에 적재하여 ‘상담유형분류’ 학습 및
검증하여 운영에 반영할 수 있는 환경을 제공 합니다.



13

솔루션 요금07

구분 요금 (VAT 별도) 상세 내역

라이선스 비용

200,000,000원/1식
(STT 서버)

500,000/1CH
(STT 채널)

300,000,000원/1식
(KT 상담Assist 솔루션)

▪ 솔루션 라이선스에 대한 List Price

- STT 서버 라이선스 : K3-Voice Server (RT Sever License 포함)

- STT 채널 라이선스 : K3-Voice Channel

- KT 상담Assist 솔루션 : KT 상담Assist User 라이선스

개발비 (별도 견적)

▪ STT / TA엔진 패키지 / 상담Assist 솔루션 설치 및 구동 테스트

▪ 녹취시스템 및 상담후처리 연동

▪ 지식추천 검증 테스트

▪ 지식 구축 작업 및 전사 학습

인프라 비용

(H/W)
(별도 견적)

▪ 최소구성 : STT서버 / 상담Assist 서버 / TA엔진 서버 / 공통DB

▪ 데이터 규모 및 요구 성능에 따라 상이

▪ 고객사 환경 및 요건 협의 후 정확한 구성/비용 산정 가능

도입비용은솔루션에대한라이선스비용 + 개발비(커스터마이징) + 인프라비용으로구성되며
라이선스외비용은고객사환경, 요구수준에따라상이하므로별도협의가필요합니다. 
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시스템 구성 (솔루션 인프라(N/W) 환경(최소 사양))
A

AICC 상담Assist 솔루션은기업의인프라환경을고려하여설계되어있으며, 실시간과준실시간 STT을위한환경을다음과같이
구성하였습니다. 

상담Assist 솔루션 인프라 구성

NAS | SAN
스토리지

음성 텍스트 결과

통합WAS
상담 Assist

음성 스트림

STT 수집분배 STT엔진음성인식

상담분석(TA)
분석엔진

상담조직

상담관리자

L2 스위치

TX/RX
Call Meta

TA 영역공통영역

실시간 STT 결과 전송

상담분석(TA)
API

상담 Assist 분석

실시간
상담Assist영역

AI-KMS

검색서버

실시간

준실시간

Description

● 기본적으로 AICC 상담분석(TA)의 ‘수집/API’ 서버
와 ‘TA엔진’서버를 기본으로 구성 (공통 자원)

● 추가로 서버 구성하여 상담Assist 솔루션 구성

● 기업의 인프라 및 채널수에 따라 분산 확장이 필
요함 (예: 채널수가 많은 경우 상담Assist를 확장
및 분리 필요)
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시스템 구성 (소프트웨어(SW) 구성도)
A

AICC STT 솔루션의소프트웨어구성으로기업의 300석기준으로정리된자료이며, 기업의인프라환경에따라변경될수
있습니다.

수집/API

CentOS 7.6

Kafka2.12

Spark2.46

Spring Framework2.3

Zookeeper3.5.8

Scala2.12

HTTP/Rest APIs

APIs 모듈

Session Manager

Apach Tomcat8.5

Java 1.8

Application TA 엔진 상담Assist

WEB/WAS

상담매니저 UI

검색기반 추천 모듈

Apache 2.4

Tomcat 8.5

CentOS 7.6

상담Assist

TA-GPU TA-CPU

CentOS 7.6

Python 3.6

Cuda 8.0 /cuDnn 

Akka scala 10.1.8

HTTP Server(Flask0.3.6)

Tensorflow 1.12

TensorFlow Serving

분류 엔진(ML/Rule)

분류 모델

Scala2.12

CentOS 7.6

Python 3.6

Akka scala 10.1.8

HTTP Server(Flask0.3.6)

Scala2.12

전처리 모듈 (KoSpacing Lib)

요약 Rule

요약엔진

형태소분석기(Mecab)

감성분석 엔진

Elastic Search 7.7
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FAQB

Q) 상담사에게 제공되는 Assist 기능에는 어떤 것들이 있나요?

A) 상담 진행중에는 ‘대화 이력 및 현재 대화 표시 / 고객 상담 이력 (인증 완료 후) / 주요 키워드 추출 / 연관 공지 확인 및 전달 / 상담 지식 추천’ 

기능이 실시간으로 제공되고 있고,

상담 완료후에는 ‘VOC 자동분류 / 상담 요약’  기능을 제공되고 있습니다.

Q) 상담품질이나 상담관리를 위한 기능도 제공되나요?

A) 강성민원 관련 대화/감성 인지 시 관리자에 자동 연결 및 알람을 주는 ‘민원 관리’ 기능과

상담사 화법에 대한 실시간 평가 및 개선 관리를 할 수 있는 ‘실시간 상담평가’ 기능,

응대율, 상담시간, 평가관리, AI할당율, 주요이슈 영향 등 시각화/리포트를 제공하는 ‘고객센터 운영 관리’ 기능,

대화록/시나리오 비교 분석을 통한 불완전 판매 자동 점검(점수화) 및 이슈 알람을 주는 ‘불완전 판매 점검’ 기능을 제공하고 있습니다.






