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요약

고객 서비스는 브랜드 평판과 비즈니스 성공의 중요한 요소입니다. 콜 센터는 에이전트-고객 양방향 상
호 작용을 가능하게 하고 우수한 고객 서비스 경험을 제공하는 데 필수적입니다. 반대로 고객 경험이 
좋지 않으면 고객 이탈로 이어질 수 있습니다. 조직은 고객 경험을 향상시키는 데 있어 경쟁 우위를 확
보하기 위해 옴니채널 콜 센터에 투자합니다.

오늘날 조직은 다양하고 계속 증가하는 데이터에서 얻은 인텔리전스를 활용하기 위한 데이터 레이크 
전략을 개발하고 있습니다. 데이터 볼륨의 급격한 증가는 데이터 관리 및 스토리지 용량에 문제를 야기
합니다. 설문 조사에 따르면 데이터 레이크를 구현한 조직의 유기적 수익 증가율이 9% 증가한 것으로 
나타났습니다.

최첨단 분석 혜택을 얻기 위해 조직에게 번창하는 콜 센터를 운영할 수 있는 강력한 플랫폼과 비용 효
율적인 솔루션이 필요합니다. Amazon Web Services(AWS)는 고객에게 포괄적인 서비스 세트와 확장 
가능한 플랫폼을 제공하여 클라우드 내 데이터 레이크의 높은 가용성, 보안 및 탄력성을 보장합니다.

이 백서에서는 Amazon Connect를 사용하여 콜 센터 데이터 레이크를 설계하는 모범 사례를 간략하게 
설명합니다.

귀사는 Well-Architected입니까?

AWS Well-Architected Framework를 통해 AWS에서 시스템을 구축할 때 내리는 결정의 장단점을 이해
할 수 있습니다. 이 프레임워크를 사용하여 클라우드에서 안정적이고 안전하며 효율적이고 비용 효율
적인 시스템을 설계하고 운영하기 위한 아키텍처 모범 사례를 살펴볼 수 있습니다.

Machine Learning Lens에서는 AWS 클라우드에서 기계 학습 워크로드를 설계, 배포 및 구축하는 방법
에 중점을 둡니다. 이 Lens는 Well-Architected Framework에 설명된 모범 사례에 추가됩니다.

소개

기존의 온프레미스 콜 센터에는 종종 여러 개의 독점 시스템이 사용되므로 다양한 형식의 데이터를 포
함하는 서로 다른 데이터 소스가 존재하게 됩니다. 정보를 표준화하고 통합하는 데 어려움이 있으면 새
로운 비즈니스 통찰력을 발견하는 데 시간이 걸리거나 운영 문제가 발생할 수 있습니다.

요약 1

https://aws.amazon.com/connect/
https://aws.amazon.com/architecture/well-architected/?actwpp_AWSCDLBPWAF_PDF
https://aws.amazon.com/architecture/machine-learning/?actwpp_AWSCDLBPML_PDF
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다음 그림은 기존 온프레미스 콜 센터의 아키텍처를 보여줍니다.

온프레미스 콜 센터 아키텍처

데이터는 콜 센터의 성공을 이끄는 데 중요한 역할을 합니다. 데이터 사일로 관리는 비효율적이며 불만
족스러운 고객 경험으로 이어질 수 있습니다. 고객은 콜 센터에 연결할 때 원활한 경험을 기대합니다. 
간소화된 데이터 레이크 솔루션을 통해 에이전트는 고객에게 개인화된 경험을 제공할 수 있습니다. 다
음 그림은 인프라, 라이선스 및 유지 관리 환경 전반에서 Amazon Connect의 복잡한 기존 콜 센터 데이
터 범위를 단순화하기 위한 전략적 접근 방식을 보여줍니다.

소개 2

https://aws.amazon.com/connect
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복잡한 기존 콜 센터 데이터를 Amazon Connect로 단순화하기 위한 전략적 접근 방식

데이터 레이크는 모든 정형 및 비정형 데이터를 분석을 위한 기본 형식 또는 변환된 형식으로 저장하
고 관리하는 큐레이팅된 중앙 집중식 보안 리포지토리입니다. AWS는 안전하고 확장 가능하며 포괄적
이고 비용 효율적인 데이터 레이크 솔루션을 구축할 수 있는 폭넓고 깊이 있는 서비스를 제공합니다. 
AWS 서비스를 사용하여 다양한 소스의 데이터를 수집, 저장, 검색, 처리 및 분석할 수 있습니다.

이 백서는 Amazon Connect를 사용하여 콜 센터 데이터 레이크를 구축할 때 최고 기술 책임자(CTO), 
설계자, 개발자, 운영 전문가와 같은 기술 역할을 대상으로 아키텍처 모범 사례를 제공합니다.

소개 3

https://aws.amazon.com/big-data/datalakes-and-analytics/what-is-a-data-lake
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Amazon Connect

Amazon Connect는 사용하기 쉽고 비용 효율적인 옴니채널 클라우드 콜 센터입니다. 완전 관리형 클라
우드 기반 및 인공 지능(AI) 지원 콜 센터를 몇 분 안에 시작할 수 있습니다. 사용한 만큼만 지불(pay-as-
you-go) 모델을 사용하면 서비스 사용 시에만 비용을 지불하면 됩니다. 관리할 인프라나 선결제 비용이 
없습니다.

Forrester Research Consulting은 Amazon Connect에 대한 총체적 경제 영향(TEI) 연구를 수행하여 
Amazon Connect가 고객에게 상당한 비용 절감, 수익 증대, 에이전트 생산성 향상을 지원하는 방법에 
대한 3년간의 재정적 영향을 결론지었습니다. 주요 연구 결과는 다음과 같습니다.

• 430만 달러의 클라우드 기술 비용 절감

• 구독 비용 31% 절감

• 통화량 감소로 인한 에이전트 인건비 460만 달러 절감

• 고객 경험 향상으로 영업 수익 260만 달러 증가

• 241%의 투자 수익률(ROI)

Amazon Connect는 기술 기반 라우팅, 작업 관리, 강력한 실시간 및 과거 분석, 직관적인 관리 도구를 
제공합니다. Amazon Connect를 사용하면 손쉽게 고객 서비스 경험을 개선하고 콜 센터 성과를 측정
하는 데 집중할 수 있습니다. 에이전트는 어디서든 웹 기반 소프트폰을 사용하여 빠르게 생산성을 높일 
수 있습니다.

Contact Lens for Amazon Connect와 같은 내장된 분석 기능을 통해 컨택 센터 감독 담당자는 문의 상
호 작용 및 운영 효율성에 대한 감정을 파악할 수 있습니다.

Amazon Connect는 개방형 플랫폼입니다. Amazon Connect의 광범위한 공개 API 세트를 사용하면 고
객 관계 관리(CRM) 솔루션 및 사기 방지 솔루션을 비롯한 다른 AWS 서비스 및 타사 시스템과 프로그
래밍 방식으로 통합할 수 있습니다.

다음은 종합적인 Amazon Connect 콜 센터 아키텍처를 보여주는 그림입니다. Amazon Connect는 여
러 채널에서 통합되고 원활한 고객 경험을 제공합니다. 음성 및 웹 채팅과 함께 Amazon Connect는
Amazon Pinpoint 및 Amazon Simple Email Service(Amazon SES)와 통합되어 문자 메시지 및 이메
일 전송에 대한 컨택 센터의 기능을 확장합니다. Amazon Connect는 Apple 디바이스 사용자를 위한
Apple Business Chat와 통합됩니다.

4

https://aws.amazon.com/connect/
https://pages.awscloud.com/Forrester-Research-Analyzes-the-Total-Economic-Impact-of-Amazon-Connect_2020_0823-CEG_OD.html
https://pages.awscloud.com/Amazon_Connect_Forrester_TEI_Report.html
https://aws.amazon.com/connect/contact-lens/
https://aws.amazon.com/pinpoint/
https://aws.amazon.com/ses/
https://docs.aws.amazon.com/connect/latest/adminguide/apple-business-chat.html
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Amazon Connect 컨택 센터 아키텍처
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데이터 레이크 설계 원칙
데이터 레이크를 구축하면 데이터 사일로를 허물고 가치 추출을 위해 데이터를 대중화할 수 있습니다. 
중앙 데이터 리포지토리를 통해 조직은 데이터에 기반한 의사 결정을 내리고 빠르게 혁신할 수 있습니
다.

조직은 기하급수적으로 증가하는 다양한 데이터 소스를 저장할 수 있는 비용 효율적이고 탄력적인 스
토리지 용량을 원합니다. 이들은 여러 사업부에서 방대한 양의 데이터를 중앙에서 관리하고 공유하기
를 원합니다. 또한 직원과 이해 관계자가 가치 창출 시간을 단축하면서 비즈니스 통찰력을 도출할 수 
있도록 지원하고자 합니다.

데이터 레이크를 설계할 때 고려할 사항:

• 정형, 비정형, 반정형 등 다양한 데이터 유형에서 고속 데이터를 수집, 저장, 분석하려면 어떻게 해야 
할까요?

• 페타바이트 규모의 데이터를 온디맨드 방식을 통해 전 세계적으로 비용 효율적으로 저장하고 공유
하려면 어떻게 해야 할까요?

• 데이터에 대한 대량의 동시 쿼리를 지원하도록 IT 리소스를 확장하고 비용을 절감하기 위해 자동으
로 규모를 축소하려면 어떻게 해야 할까요?

• 오늘날 사용자는 어떻게 여러 데이터 리포지토리를 보고, 검색하고, 쿼리를 실행할까요?

• 과거 데이터 패턴과 과거 시나리오를 사용하여 미래의 인사이트를 어떻게 도출하나요?

6
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데이터 타입

Amazon Connect는 다음과 같은 다양한 콜 센터 데이터를 관리합니다.

• 대기열, 고객 응대 흐름, 사용자 및 라우팅 프로필과 같은 리소스 및 구성

• 연결 시간, 처리 시간, 소스 번호 또는 자동 번호 식별(ANI), 목적지 번호 또는 발신 번호 식별 서비스
(DNIS), 사용자 정의 고객 응대 속성과 같은 고객 응대 메타데이터

• 로그인 시간, 상태 변경 및 처리된 고객 응대와 같은 에이전트 관련 성과 데이터

• 통화 녹음과 같은 전화 통화 오디오 스트림

• 채팅 기록

• Attachments

• 외부 애플리케이션과의 통합 구성

• 기술 문서

• 고객 음성 인증을 위한 보이스프린트

이 섹션에서는 Amazon Connect에서 사용할 수 있는 다양한 데이터 유형에 대한 개요를 제공합니다.

고객 프로필

Amazon Connect Customer Profiles을 사용하면 에이전트가 다양한 애플리케이션의 고객 정보를 통합
된 고객 프로필로 가져와서 효율적이고 개인화된 고객 서비스를 제공할 수 있습니다. 사전 구축된 커넥
터를 사용하여 Salesforce, ServiceNow, Zendesk 그리고 Marketo와 같은 자체 개발 애플리케이션 또
는 타사 애플리케이션의 고객 데이터를 아마존 Amazon Simple Storage Service(S3) 데이터 레이크로 
수집할 수 있습니다.

연락처 레코드

고객 응대 레코드는 대기 시간, 대기 시간 및 에이전트 상호 작용 시간과 같은 트랜잭션 지표를 JSON 
형식으로 캡처합니다. Amazon Connect는 고객 응대 레코드 데이터를 집계하여 지표 보고를 생성합니
다. 고객 응대 레코드의 데이터 보존은 고객 응대 시작 후 24개월입니다. 고객 응대 레코드를 Amazon 
Kinesis로 스트리밍하여 장기 보존 및 고급 분석을 수행할 수 있습니다. 고객 응대 레코드 데이터 모델
은 고객 응대 레코드에서 사용할 수 있는 다양한 이벤트 유형을 설명합니다.

고객 프로필 7

https://docs.aws.amazon.com/connect/latest/adminguide/customer-profiles-what-data.html
https://www.salesforce.com/
https://www.servicenow.com/
https://www.zendesk.com/
https://www.marketo.com/
https://aws.amazon.com/s3/
https://aws.amazon.com/kinesis/
https://aws.amazon.com/kinesis/
https://docs.aws.amazon.com/connect/latest/adminguide/ctr-data-model.html
https://docs.aws.amazon.com/connect/latest/adminguide/ctr-data-model.html
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고객 응대 흐름 로그

Amazon Connect 고객 응대 흐름 로그는 고객이 고객 응대 흐름과 상호 작용하는 방식에 대한 실시간 
이벤트 및 지표를 캡처합니다. Amazon CloudWatch는 고객 응대 흐름 로깅을 활성화하고 고객 응대 흐
름에 대한 설정된 로깅 동작 블록을 포함할 때 각 Amazon Connect 인스턴스에 대한 로그 그룹을 생성
합니다.

고객 응대 흐름 로그에는 고객 응대 흐름 ID, 고객 연락처 ID 및 블록 작업이 포함됩니다. 고객 응대 흐
름 로그를 사용하면 고객의 상호 작용을 다양한 고객 응대 흐름 버전과 비교하거나 각 고객 응대 흐름
을 통해 상호 작용을 추적할 수 있습니다. 고객 응대 흐름 로그를 사용하면 문제가 발생할 경우 고객 응
대 흐름을 디버깅하고 이전 버전으로 되돌릴 수 있습니다.

Contact Lens 출력 파일

Amazon Connect용 Contact Lens는 자연어 처리(NLP) 및 음성-텍스트 분석을 사용하여 고객 감정을 
분석하고, 제품 피드백에 대한 대화 동향을 식별하고, 표준 인사말 및 승인을 위한 규정 준수 감사를 위
한 인사이트를 제공합니다.

고급 대화형 검색을 사용하면 감정 점수 및 비대화 시간을 기준으로 관련 전화를 빠르게 전체 텍스
트 검색하여 고객 감정에 긍정적이거나 부정적인 영향을 주는 일반적인 발언을 식별할 수 있습니다. 
Contact Lens는 데이터 프라이버시를 위해 민감한 개인 식별 정보(PII) 를 자동으로 삭제합니다.

특정 키워드나 문구에 알림을 보내는 규칙을 만들어 부정적인 고객 경험을 차단할 수 있습니다. 에이전
트는 문제를 에스컬레이션하고 통화를 전하면서 실시간 대화 기록을 전달하여 적절한 핸드오프를 보
장할 수 있습니다.

Contact Lens는 통화 기록, 감정 분석, 비대화 시간, 통화 속도, 중단 및 분류 레이블에 대한 메타데이터
를 Amazon S3에 저장합니다. Contact Lens의 데이터와 Amazon S3에 저장된 고객 응대 레코드를 사
용하여 사용자 지정 시각화 또는 기계 학습(ML) 모델을 생성할 수 있습니다.

에이전트 이벤트 스트림

Amazon Connect 에이전트 이벤트 스트림은 Amazon Kinesis Data Streams을 통해 S3에서 에이전트 
활동을 캡처하고 저장합니다. 에이전트 로그인, 에이전트 로그아웃, 에이전트 연결, 에이전트 상태 변
경과 같은 거의 실시간의 에이전트 보고를 위한 대시보드를 생성할 수 있습니다.

에이전트 인력 배치 관리를 위해 에이전트 이벤트 스트림을 인력 관리(WFM) 솔루션에 통합하거나 특
정 에이전트 활동에 대한 알림을 구성할 수 있습니다.

고객 응대 흐름 로그 8

https://docs.aws.amazon.com/connect/latest/adminguide/about-contact-flow-logs.html
https://aws.amazon.com/cloudwatch/
https://docs.aws.amazon.com/connect/latest/adminguide/contact-flow-logs.html#enable-contact-flow-logs
https://docs.aws.amazon.com/connect/latest/adminguide/set-logging-behavior.html
https://aws.amazon.com/connect/contact-lens/
https://docs.aws.amazon.com/connect/latest/adminguide/agent-event-streams.html
https://aws.amazon.com/kinesis/data-streams/
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음성 및 채팅 녹음

Amazon Connect는 고객이 에이전트와 연결한 경우에만 대화를 녹음합니다. 고객 응대가 연결 해제되
면 통화 녹음은 S3 버킷에서 사용하거나 고객의 고객 응대 레코드에서 액세스할 수 있습니다.

고객은 옴니채널 콜 센터인 Amazon Connect Chat를 사용하여 비즈니스 애플리케이션, 웹 또는 모바
일에서 에이전트와 채팅할 수 있습니다. 고객은 채팅 중에 대화를 재개하고 디바이스를 전환할 수 있습
니다.

Amazon Connect는 고급 분석을 위해 S3 버킷에 있는 에이전트와 연락처 간의 음성 및 채팅 대화를 삭
제, 암호화 및 저장합니다.

타사 통합

Amazon Connect와 함께 AWS 파트너 또는 기타 타사 솔루션을 사용하는 경우 Amazon S3에서 로그
와 외부 데이터 소스를 통합할 수 있습니다.

음성 및 채팅 녹음 9

https://docs.aws.amazon.com/connect/latest/adminguide/chat.html
https://aws.amazon.com/connect/partners/
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데이터 레이크 라이프사이클

데이터 레이크 구축에는 일반적으로 5단계가 포함됩니다.

• 스토리지 설정

• 데이터 이동

• 데이터 준비 및 카탈로그 작성

• 보안 정책 구성

• 데이터를 사용할 수 있게 만들기

다음 그림은 AWS 분석 및 인공 지능/기계 학습(AI/ML) 서비스와 통합되는 Amazon Connect 콜 센터 
데이터 레이크의 상위 수준 아키텍처 다이어그램입니다. 다음 섹션에서는 이 그림에 표시된 시나리오
와 AWS 서비스를 다룹니다.

AWS 분석 및 AI/ML 서비스를 사용하는 Amazon Connect 콜 센터 데이터 레이크
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스토리지

Amazon S3는 업계 최고의 확장성, 데이터 가용성, 보안 및 성능을 제공하는 객체 스토리지 서비스입
니다. S3 는 전 세계적으로 강력한 일관성과 무제한 데이터 스토리지를 통해 99.999999999%의 내구
성과 99.99%의 가용성을 제공합니다. Cross-Region Replication(CRR)을 사용하여 여러 리전의 S3 버
킷 간에 데이터를 복사하여 규제 준수 및 지연 시간 단축 요구 사항을 충족할 수 있습니다. S3는 성능 
및 운영 효율성을 위해 처리량을 자동으로 조정합니다.

S3 버킷과 객체는 비공개이며 S3 퍼블릭 액세스 차단은 기본적으로 전 세계 모든 리전에서 활성화됩
니다. 버킷 정책, AWS Identity and Access Management(IAM) 정책 및 액세스 제어 목록(ACL)을 사용
하여 S3 리소스에 대한 중앙 집중식 액세스 제어를 설정할 수 있습니다. Access Analyzer for S3를 사
용하여 공개 액세스가 가능한 모든 버킷을 평가하고 식별할 수 있습니다. 객체 접두사 및 태그 지정을 
통해 액세스 제어, 스토리지 계층화 및 복제 규칙을 객체 수준에서 세부적으로 관리할 수 있습니다.

AWS CloudTrail은 S3 서버 액세스 로깅에 대한 모든 API 직접 호출을 기록합니다. S3 인벤토리는 데
이터에 대한 복제 및 암호화 상태를 감사하고 보고합니다.

S3 Intelligent-Tiering은 액세스 패턴이 변화할 때 성능 영향 또는 운영 오버헤드 없이 빈번한 액세스 계
층과 자주 사용하지 않는 액세스 계층 사이에서 데이터를 이동하여 자동 비용 절감 효과를 제공합니다.
S3 Glacier Deep Archive는 장기 보존이 필요한 거의 액세스되지 않는 객체의 스토리지 비용을 최대 
95% 까지 절약합니다.

Amazon Athena를 사용하여 Apache Parquet 및 Optimized Row Columnar(ORC)와 같은 열 형식 형식
으로 데이터를 저장하면 쿼리 속도가 빨라지고 처리 비용이 절감됩니다. Parquet을 사용한 Snappy와 
같은 압축 옵션은 용량 요구 사항과 스토리지 비용을 줄여줍니다.

S3 Select 및 S3 Glacier Select를 사용하면 객체를 다른 데이터 스토어로 이동하지 않고도 구조화된 
쿼리 언어(SQL) 표현식을 사용하여 객체 메타데이터를 쿼리할 수 있습니다.

S3 배치 작업은 객체 메타데이터 및 속성 업데이트, 스토리지 관리 작업 수행, 액세스 제어 수정, S3 
Glacier에서 보관된 객체 복원 등 S3 객체에 대한 대량 작업을 자동화합니다.

S3 액세스 포인트는 다양한 팀과 애플리케이션이 S3에 공유한 데이터에 대한 액세스를 단순화하고 집
계합니다. 각 액세스 포인트는 단일 버킷에 대한 고유 DNS 이름과 연결됩니다. 서비스 제어 정책(SCP)
을 생성하여 Amazon Virtual Private Cloud(VPC)에 대한 액세스 포인트를 제한하고 사설 네트워크 내
에서 데이터를 격리할 수 있습니다.

S3 Transfer Acceleration(Amazon S3TA)을 사용하면 클라이언트와 S3 버킷 사이에서 파일을 빠르고 
쉽고 안전하게 장거리 전송할 수 있습니다.
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https://aws.amazon.com/s3/
https://aws.amazon.com/s3/consistency/
https://docs.aws.amazon.com/AmazonS3/latest/userguide/replication.html#crr-scenario
https://docs.aws.amazon.com/AmazonS3/latest/dev/access-control-block-public-access.html
https://docs.aws.amazon.com/AmazonS3/latest/userguide/using-iam-policies.html
https://aws.amazon.com/iam/
https://docs.aws.amazon.com/AmazonS3/latest/userguide/acl-overview.html
https://docs.aws.amazon.com/AmazonS3/latest/user-guide/access-analyzer.html
https://aws.amazon.com/cloudtrail/
https://docs.aws.amazon.com/AmazonS3/latest/dev/ServerLogs.html
https://docs.aws.amazon.com/AmazonS3/latest/userguide/storage-inventory.html
https://aws.amazon.com/s3/storage-classes/#Unknown_or_changing_access
https://aws.amazon.com/s3/storage-classes/#____
https://aws.amazon.com/athena/
https://parquet.apache.org/
https://orc.apache.org/
http://google.github.io/snappy/
https://docs.aws.amazon.com/athena/latest/ug/compression-formats.html
https://docs.aws.amazon.com/AmazonS3/latest/userguide/selecting-content-from-objects.html
https://docs.aws.amazon.com/amazonglacier/latest/dev/glacier-select.html
https://aws.amazon.com/s3/features/batch-operations/
https://aws.amazon.com/glacier/
https://aws.amazon.com/glacier/
https://aws.amazon.com/s3/features/access-points/
https://docs.aws.amazon.com/organizations/latest/userguide/orgs_manage_policies_scps.html
https://aws.amazon.com/vpc/?vpc-blogs.sort-by=item.additionalFields.createdDate&vpc-blogs.sort-order=desc
https://aws.amazon.com/s3/transfer-acceleration/
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데이터 레이크가 확장됨에 따라 S3 Storage Lens는 비용 및 운영 오버헤드를 줄이기 위한 실행 가능한 
권장 사항과 함께 객체 스토리지 사용 및 활동 동향에 대한 조직 전반의 가시성을 제공합니다.

수집

AWS는 기존 데이터를 중앙 집중식 데이터 레이크로 이동할 수 있는 포괄적인 데이터 전송 서비스 포
트폴리오를 제공합니다. Amazon Storage Gateway 및 AWS Direct Connect는 하이브리드 클라우드 
스토리지 요구 사항을 해결할 수 있습니다. 온라인 데이터 전송의 경우 AWS DataSync와 Amazon 
Kinesis를 사용해 보십시오. 오프라인 데이터 전송에는 AWS Snow Family를 사용하십시오.

• AWS Storage Gateway는 테이프 라이브러리를 클라우드 스토리지로 대체하거나, 클라우드 스토리
지 지원 파일 공유를 제공하거나, 온프레미스 환경에서 AWS의 데이터에 액세스할 수 있도록 지연 
시간이 짧은 캐시를 생성하여 온프레미스 환경을 AWS 스토리지로 확장합니다.

• AWS Direct Connect는 온프레미스 환경과 AWS 간에 프라이빗 연결을 구축하여 네트워크 비용을 
줄이고, 처리량을 늘리고, 일관된 네트워크 경험을 제공합니다.

• AWS DataSync는 네트워크 활용을 최적화하면서 수백만 개의 파일을 S3, Amazon Elastic File 
System(Amazon EFS) 또는 Amazon FSx for Windows File Server로 전송할 수 있습니다.

• Amazon Kinesis는 스트리밍 데이터를 캡처하여 S3로 로드하는 안전한 방법을 제공합니다. Amazon 
Data Firehose는 실시간 스트리밍 데이터를 S3로 직접 전송하기 위한 완전 관리형 서비스입니다. 
Firehose는 스트리밍 데이터의 볼륨과 처리량에 맞게 자동으로 규모를 조정하므로 지속적인 관리
가 필요하지 않습니다. S3에 데이터를 저장하기 전에 Firehose 내에서 압축, 암호화, 데이터 일괄 처
리 또는 AWS Lambda 함수를 사용하여 스트리밍 데이터를 변환할 수 있습니다. Firehose 암호화는
AWS Key Management Service ()를 사용한 S3 서버 측 암호화를 지원합니다AWS KMS. 또는 사용
자 지정 키를 사용하여 데이터를 암호화할 수 있습니다. Firehose는 여러 수신 레코드를 단일 S3 객
체로 연결하고 전달하여 비용을 절감하고 처리량을 최적화할 수 있습니다.

AWS Snow Family는 오프라인 데이터 전송 메커니즘을 제공합니다. AWS Snowball Edge은 데이터 
수집, 처리 및 마이그레이션을 위한 견고한 휴대용 엣지 컴퓨팅 디바이스를 제공합니다. 엑사바이트 
규모의 데이터 전송의 경우 AWS Snowmobile을 사용하여 대규모 데이터 볼륨을 클라우드로 이동할 
수 있습니다.

DistCp는 Hadoop 에코시스템에서 데이터를 이동할 수 있는 분산 복사 기능을 제공합니다.
S3DisctCp는 DistCp의 확장 프로그램으로 Hadoop 분산 파일 시스템(HDFS)과 S3 사이에서 데이터
를 이동할 수 있습니다. 이 블로그에서는 S3DistCp를 사용하여 HDFS와 S3 간에 데이터를 이동하는 
방법에 대한 정보를 제공합니다.
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https://aws.amazon.com/s3/storage-analytics-insights/
https://aws.amazon.com/storagegateway/
https://aws.amazon.com/directconnect/
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카탈로그 작성

데이터 레이크 아키텍처의 일반적인 문제 중 하나는 데이터 레이크에 저장된 원시 데이터의 내용을 감
독할 수 없다는 것입니다. 조직에서 큐레이션이 없는 데이터 늪을 만드는 위험을 피하려면 거버넌스, 
의미론적 일관성, 액세스 제어가 필요합니다.

AWS Lake Formation은 데이터를 자동으로 분류하고 정의, 스키마 및 메타데이터를 중앙 데이터 카탈
로그에 저장하여 AWS Glue를 통해 데이터 모으기를 관리할 수 있습니다. Lake Formation에는 데이터 
중복 제거 및 일치하는 레코드 찾기를 위한 기계 학습 기능이 내장되어 있어 데이터 품질을 개선합니
다. 더 빠른 분석을 위해 Lake Formation은 데이터를 Apache Parquet 및 ORC로 변환한 후 S3 데이터 
레이크에 저장합니다. 테이블 및 열 수준의 액세스 제어를 비롯한 액세스 정책을 정의하거나 저장된 데
이터 암호화를 적용할 수 있습니다. 일관된 보안 적용을 통해 사용자는 자신이 선택한 분석 및 기계 학
습 서비스를 사용하여 선별된 중앙 집중식 데이터 세트에 액세스하고 분석할 수 있습니다.

시각적 데이터 준비 도구인 AWS Glue DataBrew를 사용하면 데이터 소유자, 주제 전문가 또는 모든 기
술 세트의 사용자가 데이터 준비 프로세스에 참여할 수 있습니다. 팀에서 코드를 작성할 필요 없이 사
전 구축된 250개 이상의 변환 중에서 선택하여 데이터 이상 필터링, 데이터를 표준 형식으로 변환, 잘
못된 값 수정을 비롯한 데이터 준비 작업을 자동화할 수 있습니다. 변환된 데이터는 고급 분석 및 기계 
학습 프로젝트에 사용할 수 있습니다.

보안

Amazon Connect는 Amazon Connect 인스턴스 수준에서 승인된 데이터 액세스를 보장하기 위해 
AWS 계정 ID와 아마존 연결 인스턴스 ID별로 데이터를 분리합니다.

Amazon Connect는 Amazon Connect 인스턴스에 한정된 기간 한정 키를 사용하여 저장된 개인 식별 
정보(PII) 연락처 데이터와 고객 프로필을 암호화합니다. S3 서버 측 암호화는 AWS 계정별로 고유한 
KMS 데이터 키를 사용하여 저장된 음성 및 채팅 녹음을 보호합니다. 통화 녹음을 청취하거나 삭제하
는 사람을 추적하는 것을 포함하여 S3 버킷의 통화 녹음에 대한 사용자 액세스를 구성할 수 있는 완전
한 보안 제어를 유지합니다. Amazon Connect는 서비스 소유의 KMS 키로 고객 음성 프린트를 암호화
하여 고객 ID를 보호합니다. Amazon Connect와 다른 AWS 서비스 또는 외부 애플리케이션 간에 교환
되는 모든 데이터는 업계 표준 전송 계층 보안(TLS) 암호화를 사용하여 전송 중에 항상 암호화됩니다.

데이터 레이크를 보호하려면 승인된 데이터 액세스 및 사용을 보장하기 위한 세밀한 제어가 필요합니
다. S3 리소스는 비공개이며 기본적으로 리소스 소유자만 액세스할 수 있습니다. 리소스 소유자는 리
소스 기반 또는 ID 기반 IAM 정책을 조합하여 S3 버킷과 객체에 권한을 부여하고 관리할 수 있습니다. 
버킷 정책 및 ACL과 같은 리소스 기반 정책은 리소스에 연결됩니다. 반면 ID 기반 정책은 AWS 계정의 
IAM 사용자, 그룹 또는 역할에 연결됩니다.
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https://aws.amazon.com/lake-formation
https://aws.amazon.com/glue
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https://docs.aws.amazon.com/connect/latest/adminguide/encryption-in-transit.html
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데이터 레이크 사용자의 리소스 액세스 관리 및 서비스 권한을 단순화하기 위해 대부분의 데이터 레이
크 환경에 ID 기반 정책을 사용하는 것이 좋습니다. AWS 계정으로 IAM 사용자, 그룹, 역할을 만들고 
S3 리소스에 액세스할 수 있습니다.

AWS Lake Formation 권한 모델은 IAM 권한과 함께 작동하여 데이터 레이크 액세스를 제어합니다. 
Lake Formation 권한 모델은 데이터베이스 관리 시스템(DBMS) 스타일의 GRANT 또는 REVOKE 메커
니즘을 사용합니다. IAM 정책은 자격 증명 기반 권한 정책을 포함합니다. 예를 들어, 사용자는 데이터 
레이크 리소스에 액세스하기 전에 IAM 및 Lake Formation 권한 모두에 의한 권한 검사를 통과해야 합
니다.

AWS CloudTrail 는 CloudTrail 이벤트 기록에서 요청자의 IP 주소 및 자격 증명과 요청의 날짜 및 시간
을 포함하여 Amazon Connect API 호출을 추적합니다. AWS CloudTrail 추적을 생성하면 S3 버킷으로 
AWS CloudTrail 로그를 지속적으로 전송할 수 있습니다.

Amazon Athena Workgroups는 리소스 기반 정책을 사용하여 쿼리 실행을 분리하고 사용자, 팀 또는 
애플리케이션별로 액세스를 제어할 수 있습니다. Workgroups에서 데이터 사용을 제한하여 비용을 제
어할 수 있습니다.

모니터링

콜 센터 및 데이터 레이크의 가용성, 신뢰성 및 성능을 보장하려면 관찰성이 필수적입니다. Amazon 
CloudWatch를 사용하여 시스템 전체의 리소스 사용률, 애플리케이션 성능 및 운영 상태를 파악할 수 
있습니다. Amazon Connect 통화 흐름의 관련 정보를 Amazon CloudWatch에 기록하고 운영 성능이 
사전 정의된 임계값 아래로 떨어지면 실시간 알림을 생성합니다.

Amazon Connect는 1분 간격으로 인스턴스의 사용 데이터를 Amazon CloudWatch 지표로 전송합니
다. Amazon CloudWatch 지표의 데이터 보존 기간은 2주입니다. 로그 보존 요구 사항 및 수명 주기 정
책을 조기에 정의하여 장기 데이터 보관을 위한 규제 준수 및 비용 절감을 보장합니다.

Amazon CloudWatch Logs는 로그 데이터를 필터링하고 규정 미준수 이벤트를 식별하여 사고를 조사
하고 신속하게 해결하는 간단한 방법을 제공합니다. 통화 흐름을 사용자 지정하여 고위험 발신자 또는 
잠재적 사기 활동을 탐지할 수 있습니다. 예를 들어, 사전 정의된 거부 목록에 있는 모든 수신 연락처의 
연결을 해제할 수 있습니다.

분석

설명적이고 예측적인 실시간 분석 포트폴리오를 기반으로 구축된 콜 센터 데이터 레이크는 의미 있는 
인사이트를 추출하고 중요한 비즈니스 질문에 응답하는 데 도움이 됩니다.
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데이터가 S3 데이터 레이크에 도착하면, 노동 집약적인 추출, 전환, 적재(ETL) 작업 없이도 Amazon 
Athena 및 Amazon QuickSight와 같은 용도에 맞게 구축된 분석 서비스를 다양한 사용 사례에 사용할 
수 있습니다. 또는 선호하는 분석 플랫폼을 S3 데이터 레이크의 위치로 가져올 수 있습니다. Amazon 
Athena, AWS Glue및 Amazon QuickSight를 사용하여 Amazon Connect 데이터를 분석하는 방법에 대
한 자세한 내용은 이 블로그를 참조하십시오.

확장성이 뛰어난 데이터 웨어하우징 솔루션을 위해 Amazon Connect의 데이터 스트리밍을 활성화하
여 Amazon Kinesis를 통해 고객 응대 레코드를 Amazon Redshift로 스트리밍할 수 있습니다.

기계 학습

데이터 레이크를 구축하면 고객 센터 아키텍처에 새로운 패러다임이 도입되어 기업이 기계 학습(ML) 
기능을 사용하여 개선되고 개인화된 고객 서비스를 제공할 수 있게 됩니다.

기존 ML 개발은 복잡하고 비용이 많이 드는 프로세스입니다. AWS는 모든 ML 프로젝트 또는 워크로드
에 대해 깊고 폭넓은 고성능, 비용 효율적이고 확장 가능한 인프라 및 유연한 ML 서비스를 제공합니다.

Amazon SageMaker AI는 데이터 과학자와 개발자가 대규모로 고객 센터 사용 사례를 위한 ML 모델을 
구축, 훈련 및 배포할 수 있는 완전관리형 서비스입니다. 데이터 준비는 데이터 과학자의 시간 중 최대 
80%를 차지합니다. Amazon SageMaker AI Data Wrangler는 코드를 작성하지 않고도 300개 이상의 
내장 데이터 변환을 사용하여 다양한 데이터 소스의 데이터 준비 및 기능 엔지니어링을 간소화하고 가
속화합니다. Amazon SageMaker AI 특성 저장소에 표준화된 기능을 저장하여 재사용하고 조직의 나
머지 부분과 공유할 수 있습니다.

고객 이탈을 방지하려면 고객 여정에서 마찰을 줄이는 것이 필수적입니다. 콜 센터에 인텔리전스를 추
가하려면 Amazon Lex 자동 음성 인식(ASR) 및 자연어 이해(NLU) 기능을 사용하여 AI 기반 대화형 챗
봇을 구축할 수 있습니다. 고객은 에이전트와 대화하지 않고도 챗봇을 통해 암호 재설정, 계정 잔고 확
인, 약속 일정 잡기와 같은 셀프 서비스 작업을 수행할 수 있습니다. 콜 센터의 자주 묻는 질문 (FAQ)을 
자동화하려면 Amazon Lex 및 Amazon Kendra를 사용하여 질문 및 답변(Q&A) 챗봇을 구축하면 됩니
다. Amazon CloudWatch Logs에서 텍스트 로깅을 활성화하고 S3에 오디오 입력을 저장하면 대화 흐
름을 분석하고, 대화형 설계를 개선하고, 사용자 참여를 높일 수 있습니다.

전체 서비스 품질을 개선하려면 발신자-에이전트의 역학을 이해하는 것이 필수적입니다. 음성 인
식을 위해 Kinesis Video Stream을 통해 음성 녹음을 Amazon Transcribe로 스트리밍하고, Amazon 
Comprehend를 사용하여 오디오를 텍스트로 변환하고 대본에서 감정 분석을 실행하는 방법은 이 블로
그를 참조합니다.

전 세계에 진출한 조직의 경우, 언어 번역에 Amazon Polly 또는 Amazon Translate를 사용하여 
Amazon Connect에서 다국어 음성 경험을 구축할 수 있습니다.
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기존 재무 계획 소프트웨어는 일관되지 않은 추세와 관련 변수의 상관 관계 없이 과거 시계열 데이터
를 기반으로 예측을 생성합니다. Amazon Forecast는 기계 학습을 사용하여 시계열 데이터와 기타 변
수(예: 제품 기능 및 매장 위치) 간의 근본적인 관계를 발견하는 데 있어 최대 50% 더 높은 정확도를 
제공합니다. 기계 학습 경험이 없어도 S3 버킷의 시계열 및 관련 데이터를 Amazon Forecast에 제공
하여 에이전트 수요 또는 인벤토리 예측을 쉽게 생성할 수 있습니다. 를 사용하여 기밀 콘텐츠를 암
호화 AWS KMS 하고 IAM 정책을 사용하여 Amazon Forecast에 대한 액세스를 제어할 수 있습니다. 
Amazon Forecast는 가용성이 높은 환경에서 사용자 지정 기계 학습 모델을 교육하고 호스팅합니다. 
인프라 또는 복잡한 기계 학습 프로세스를 관리하지 않고도 매우 정확한 비즈니스 예측을 신속하게 생
성할 수 있습니다.

Amazon Connect는 전화 통신 사업자의 통화 속성(예: 통화 발신 위치), 전화 디바이스 유형(예: 유선 
또는 모바일), 통화가 통과한 네트워크 세그먼트 수, 기타 발신 정보 등 전화 통신 사업자의 통화 속성
을 제공합니다. 종합 관리형 Amazon Fraud Detector를 사용하면 데이터 세트를 Amazon Connect 호
출 속성과 결합하여 잠재적 사기 활동을 식별하는 ML 모델을 만들 수 있습니다. 예를 들어, 통화 흐름
을 사용자 지정하여 사기 가능성이 있는 신호가 있는 전화 통화를 전문 에이전트에게 지능적으로 라우
팅할 수 있습니다.

기계 학습 16
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결론 및 추가 자료
Amazon Connect는 고객 및 에이전트에게 원활하고 원활한 경험을 제공하는 전용 옴니채널 클라우드 
콜 센터입니다. Amazon Connect를 사용하면 운영을 단순화하고, 에이전트 효율성을 개선하고, 콜 센
터 비용을 절감할 수 있습니다.

Amazon S3는 콜 센터를 위해 대규모로 안전한 데이터 레이크를 구축하고 관리할 수 있는 확장 가능하
고 안정적이며 신뢰성 있는 서비스입니다. 데이터를 재구성하지 않고도 모든 콜 센터 데이터를 S3 데
이터 레이크에 있는 그대로 저장할 수 있으므로 가치 창출 시간을 단축하고 가치 추출을 가속화할 수 
있습니다. 직원과 이해 관계자는 빅 데이터 처리, 실시간 대시보드 및 시각화, 데이터 기반 비즈니스 의
사 결정을 안내하는 ML 등 콜 센터 데이터 레이크에서 다양한 분석을 실행할 수 있습니다.

효율적이고 간소화된 콜 센터 데이터 레이크는 고객 경험을 개선하고 시장 채택을 촉진하는 핵심 동인
이 될 수 있습니다. AWS의 확장 가능한 인프라와 분석 서비스의 포괄적인 포트폴리오를 통해 콜 센터 
데이터 레이크의 성능을 활용하고 인텔리전스를 활용하여 비즈니스 성장을 가속화할 수 있습니다.

참조 자료

자세한 내용은 섹션을 참조하세요.

• AWS 기반 데이터 레이크 스토리지

• AWS 기반 분석

참조 자료 17

https://aws.amazon.com/products/storage/data-lake-storage/
https://aws.amazon.com/big-data/datalakes-and-analytics/
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고지 사항
고객은 본 문서의 정보를 독립적으로 평가할 책임이 있습니다. 이 문서: (a) 정보 제공만을 목적으로 하
고, (b) 현행 AWS 제품 제공 및 관행을 나타내며, (c) AWS와 그 계열사, 공급업체 또는 라이선스 제공
자로부터 어떠한 약정이나 보증도 하지 않습니다. AWS 제품 또는 서비스는 명시적이든 묵시적이든 어
떠한 종류의 보증, 진술 또는 조건 없이 “있는 그대로” 제공됩니다. 고객에 대한 AWS의 책임 및 채무는 
AWS 계약에 준거합니다. 본 문서는 AWS와 고객 간의 어떠한 계약도 구성하지 않으며 이를 변경하지
도 않습니다.

© 2021 Amazon Web Services, Inc. 또는 계열사. All rights reserved.
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기계 번역으로 제공되는 번역입니다. 제공된 번역과 원본 영어의 내용이 상충하는 경우에는 영어 버전
이 우선합니다.
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