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[bookmark: _Hlk533704436]SKT, ‘AI 멀티엔진’ 시동… 韓 ‘텔코LLM’ 6월 출격 예정
- 다양한 통신 영역에 대한 전문성 확보, 요금제 등 잘 아는 똑똑한 ‘텔코LLM’ 나온다
[bookmark: _Hlk164687645]- SKT ‘A.X’, 오픈AI ‘GPT-4’, 앤트로픽 ‘클로드’에 한국어 통신 관련  데이터 학습
· 韓 통신 요금제 종류, 공시지원금·선택약정 등 통신 전문 용어, AI 윤리 등을 학습
· 데이터 구축파인튜닝(미세조정)휴먼 피드백 기반 강화 학습(RLHF)모델 평가 거쳐 
- 통신사의 AI 고객센터, 유통망, 네트워크 운용 등 다양하게 활용 가능
- 1개의 범용 LLM 보다 서비스 유형에 맞춰 골라 쓸 수 있는 ‘멀티LLM’ 유용
- LLM과 멀티모달, 오케스트레이션 등 AI 툴까지 모두 활용 가능한  ‘인텔리전스 플랫폼’ 공개
	※ 엠바고 : 오전 10시부터 활용해 주시기 바랍니다.



[2024. 4. 30]

통신 서비스를 잘 이해하는 똑똑한 ‘텔코LLM’이 이르면 오는 6월 선보인다.

SK텔레콤(대표이사 사장 유영상, www.sktelecom.com)은 5G 요금제, T멤버십, 공시지원금 등 우리나라의 통신 전문 용어와 AI 윤리가치와 같은 통신사의 내부 지침을 학습한 ‘텔코LLM’을 개발하고 있다고 30일 밝혔다. 오는 6월 중 개발을 완료할 예정이다.

‘텔코LLM’은 GPT, 클로드와 같은 범용 LLM이 아니라 통신업에 특화된 LLM을 뜻한다.

SKT는 오픈AI, 앤트로픽 등과 협력을 통해 통신사의 서비스나 상품, 멤버십 혜택, 고객 상담 패턴 등 방대한 양의 데이터를 수집, 정형·비정형 데이터를 선별해 이를 에이닷엑스, ‘GPT’, '클로드'에 학습시킴으로써 통신에 특화된 LLM을 만들고 있다.
*비정형 데이터: 텍스트, 이미지, 오디오 또는 비디오 형식의, 미리 정의된 구조나 모델로 구성되지 않은 데이터

텔코LLM은 SKT의 에이닷엑스(A.X), 오픈AI의 GPT, 앤트로픽의 클로드 등 다양한 범용모델을 기반으로 튜닝하였다. 이는 SKT의 멀티 LLM 전략의 일환이다.

에릭 데이비스 SKT AI Tech Collaboration담당은 “1개의 범용 LLM으로 통신사들이 하려는 다양한 서비스와 문제를 해결하는 것은 쉽지 않을 것”이라며, “통신 데이터와 도메인 노하우에 맞춰 조정하는 미세조정(파인튜닝)과 모델평가(벤치마킹)를 거쳐 다양한 텔코LLM을 만들고 이를 상황에 맞게 골라 쓸 수 있도록 하는 것이 SKT만의 멀티LLM 전략”이라고 설명했다.

통신사들이 AI컨택센터(AICC), 유통망, 네트워크 운용, 사내 업무 등 활용처와 특정 업무마다 최적화된 LLM을 가져다 쓸 수 있게 하는 ‘멀티(다중) LLM’ 전략이다. 

SKT ‘에이닷엑스’, ‘GPT-4’, ‘클로드’에 한국어 통신 관련 데이터 입혀 
SKT는 협력을 통해 자사의 LLM인 에이닷엑스(A.X)와 오픈AI의 GPT-4, 앤트로픽의 클로드에 한국어로 된 통신 관련 데이터를 학습시켜 다양한 텔코LLM을 개발 중이다. 

다양한 통신 특화 LLM 라인업을 갖추고 성능과 비용 절감 면에서 다변화를 꾀했다.
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자동 생성된 설명]
실제 오픈 AI는 지난 5일 공식 블로그를 통해 기업의 특정 도메인에 맞게 AI 모델을 학습시키고 최적화할 수 있도록 지원하는 커스텀 모델을 공개하며 “특히 SKT와 협력을 통해 GPT-4를 미세 조정하고 한국어로 된 통신 관련 대화 성능을 향상시켰다”며 특정 산업 파인튜닝의 대표 사례로 언급한 바 있다.
*출처: 오픈AI 공식 영문 블로그 https://openai.com/blog/introducing-improvements-to-the-fine-tuning-api-and-expanding-our-custom-models-program

범용LLM 대비 텔코LLM은 통신 영역에서 높은 수준의 생성형 AI작업을 수행할 수 있어 활용성이 높다고 SKT는 설명했다.

SKT는 텔코LLM을 구축하기 위해 우선 텔코 데이터를 수집하고 비정형·정형 데이터를 선별, 정제하는 작업을 한다고 설명했다. 이를 기반으로 범용 LLM을 통신사 전용으로 파인튜닝(미세조정)하는 과정을 거치고, 휴먼 피드백 기반의 강화 학습(RLHF)을 한 후 최종 벤치마킹(모델 평가)을 하는 사이클을 거친다.
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자동 생성된 설명]
범용 LLM은 통신사의 번호이동 방법이나 절차 등 전문지식을 제대로 학습하지 않아 요금제 추천 같은 고객 요구에 제대로 대응하기 어렵다. 통신 관련 데이터를 추가로 학습해 이 문제를 해결하는 과정이 텔코LLM의 파인튜닝이다. 

이렇게 파인튜닝이 된 텔코LLM은 휴먼 피드백 기반의 강화학습(RLHF; Reinforcement Learning from Human Feedback) 과정을 거친다. 

실제 텔코LLM이 답변한 내용에 대하여 상담사들이 품질, 만족도 등을 평가하는 과정을 거친다. 고객의 문의에 대해 유용한 답변을 했는지, 문맥을 제대로 이해했는지 등에 대해 채점하는 사람의 평가를 통한 강화학습이다. 

마지막으로 텔코LLM의 언어 능력, 추론 능력, 통신 특화과제 수행 능력 등에 대해 모델평가(벤치마킹)를 한다. 

예를 들어 고객이 요금제를 문의하거나 부가서비스 변경을 요청하는 식의 상담 유형을 선택하는 영역에서 낮은 점수를 받으면 관련 데이터를 더 구축하는 방식으로 학습하는 식의 파인튜닝 과정을 통해 계속 고도화 하는 방식이다. 이 모든 과정은 계속 주기적으로 반복하여 텔코LLM을 더 똑똑하게 만든다.

 고객센터 상담사의 고객상담과 상담 후 업무 처리 돕는 ‘상담사 지원 AI 에이전트‘…상담업무 소요 시간 단축 기대
현재 고객센터에서 상담 전화 한 건을 처리하는데 고객 상담에 약 3분, 상담 후 업무 처리하는데 30초 이상이 소요되는데, 텔코LLM을 도입하면 상담사가 고객과 전화하는 동안 LLM이 해결책을 상담사에게 제공하고 상담 내용을 요약해주는 등 상담 후 처리까지 소요되는 시간을 크게 단축시켜 줄 수 있을 것으로 기대된다.

기존의 고객센터에서 상담사가 고객 문의 내용을 정리하고, 필요한 문서를 검색, 요약하여 답을 한 후 상담 내용을 기록하는 것까지 전 과정에 숙련되는 데에 많은 경험과 교육이 필요했다면, 텔코 LLM이 이 과정을 줄여주는 셈이다.

또한 텔코LLM 중 통신 관련 데이터를 입힌 클로드 버전의 경우 AI가 따라야 할 윤리원칙을 철저하게 학습하고 있고 우리나라에서 빠르게 생겨나고 있는 신조어나 한국어 욕설, 위협 폭언 식의 문맥 뉘앙스를 정확하게 파악할 수 있는 장점이 있다. 

통신사의 네트워크 인프라 운용에도 텔코LLM이 유용하다.

인프라 운용자가 네트워크 모니터링 중 문제가 발생하면, 실시간으로 텔코LLM에 질문을 입력해 해결 방안을 답변으로 받아볼 수 있다. 

텔코LLM이 장비 매뉴얼, 대응 사례 등의 정보를 기반으로 상황에 맞는 답변을 빠르게 제공하기 때문에, 사람이 직접 정보를 찾는 것보다 대응 시간을 단축 시킬 수 있다. 

SKT는 향후 인프라 운용 중에 발생되는 데이터 분석과 축적된 데이터 기반의 정보 조회 등에도 텔코LLM을 확대 적용할 계획이다.

정민영 SKT AI플랫폼 담당은 “고객센터, 인프라 뿐만 아니라 마케팅/유통망 등 고객 접점이나 법무, HR와 같은 사내 업무까지 통신사 운영의 다양한 영역에서 텔코LLM이 업무 효율성을 높일 것”이라며 “지속적으로 텔코LLM을 활용한 유즈케이스를 늘려갈 계획”이라고 설명했다. 

 SKT, 통신사들이 생성형 AI 앱을 구축할 수 있는 ‘인텔리전스 플랫폼’도 공개
SKT는 통신사들이 생성형 AI 애플리케이션을 효율적으로 구축, 개발할 수 있는 ‘인텔리전스 플랫폼’도 공개했다. 

멀티 LLM부터 멀티모달, 오케스트레이션, 검색증강생성(RAG; Retrieval Augmented Generation) 등까지 아우르는 일종의 ‘기업용 AI 개발·운용 패키지’다.

SKT의 인텔리전스 플랫폼은 단일 LLM에 의존하지 않는다. 범용 LLM은 성능에 비례하여 추론 비용이 높고 특정 영역에 대한 이해도는 낮을 수 있다. 이를 통신사의 서비스에 적용하면 비효율적인 만큼 상대적으로 통신업에 특화된 멀티 LLM을 이용해야 한다는 것이 SKT의 생각이다.

SKT 는 멀티LLM을 쉽고 효율적으로 사용할 수 있는 인텔리전스 플랫폼을 현재A.(에이닷) 등의 서비스 등에 적용 중이며, 적용 사례를 지속 확대할 예정이라고 밝혔다.
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자동 생성된 설명]

통신사가 하려는 고객센터 콜봇, 챗봇, 유통 채널 어시스턴트, 인프라 어시스턴트, 사내 업무 혁신 등 활용할 수 있는 서비스 범위는 무궁무진하다.

‘우리나라를 비롯해 글로벌 통신사들은 물론 상담업무 등 유사한 업무특성을 가진 기업들이 텔코 LLM 인텔리전스 플랫폼을 통해 거대 플랫폼 개발에 드는 비용과 시간을 절감할 수 있을 것으로 기대한다’고 SK텔레콤은 밝혔다. . 
[bookmark: _Hlk165370459]
	[bookmark: _Hlk165370317]※ 사진설명
SK텔레콤 우리나라의 통신 전문 용어와 AI 윤리가치와 같은 통신사의 내부 지침을 학습한 ‘텔코LLM’을 오는 6월 개발 완료한다고 30일 밝혔다. 
사진1. 에릭 데이비스(왼쪽) SKT AI Tech Collaboration담당과 정민영 SKT AI플랫폼 담당이 30일 열린 텔코 LLM 기자설명회에서 질문에 답하고 있다.
사진2. 에릭 데이비스 SKT AI Tech Collaboration담당이 기자 설명회에서 텔코 LLM 관련 발표를 하는 모습
사진3. 정민영 SKT AI플랫폼 담당이 기자 설명회에서 인텔리전스 플랫폼 관련 발표하는 모습
사진4. 30일 열린 SKT 텔코 LLM 기자설명회에서 에릭 데이비스 담당과 정민영 담당이 취재진의 질문을 받고 있다.


[bookmark: _GoBack]
[image: ]                                                   [image: ]
image2.jpeg
r PA} e

7|gk o2&l

C/S QIAIE

AX.LLM/GPT
Claude -

48 nj2ojo|d 29

1
‘ aEZED

—|7_|g MIAHA 2 E

MY=/opE 2

W3 mh2cfjo|M =

1 ]
<Telco LLM 7Hd x>





image3.jpeg
oel=Y (Fine-tuning)

General Custom
Ll | Supervised fine-tuning Ll |
Q ol

« Telco specific Data % Human feedback 7|t Constitutional Al 7|4t
« HIE¥ Data ME/TH U M Helpful Reward Model Safety Reward Model

l 291}
- LLM 455 EIAE: O[3, 23} BT, %2, 24, Tool S

- BME| S HN B2 ordsin 1Y

0l

<Telco LLM 7% 1}&>




image4.jpeg
7 57 o AE#o|M
LSS ®AG) (Orchestration) HEIZE
€3 LM HE|LLM pRIRd

<QId2|HA SAHE HEE>




image1.jpg
SK telecom

BREAIKE





image5.png
Al Lijetil=S
ME2 ol= &

SK Telecom
40th Anniversary




image6.png
—L
—

=

HH
=

Al

7
-

I L |




