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NetApp AI를 통한 감정 분석

TR-4910: NetApp AI를 통한 고객 커뮤니케이션의 감정 분석

Rick Huang, Sathish Thyagarajan, David Arnette, NetApp Diego Sosa-Coba, SFL Scientific

이 기술 보고서에서는 이전 학습 및 대화형 AI를 사용하는 NVIDIA 소프트웨어 프레임워크와
NetApp 데이터 관리 기술을 함께 사용하여 엔터프라이즈 수준의 글로벌 지원 센터에서 NetApp

데이터 관리 기술을 수행하는 고객에 대한 감정 분석을 수행할 수 있는 설계 지침을 제공합니다.

이 솔루션은 채팅 로그, 이메일 및 기타 텍스트 또는 오디오 통신을 나타내는 녹음된 음성 또는
텍스트 파일을 통해 고객 통찰력을 얻고자 하는 모든 산업에 적용됩니다. NetApp은 NetApp

클라우드 연결 All-Flash 스토리지를 통해 GPU 가속 컴퓨팅 클러스터에서 자동 음성 인식,

실시간 감정 분석, 딥 러닝 자연어 처리 모델 재교육 기능을 시연하기 위해 엔드 투 엔드
파이프라인을 구축했습니다. 방대한 최신 언어 모델을 훈련 및 최적화하여 글로벌 지원 센터와
신속하게 추론을 수행하여 탁월한 고객 경험과 객관적이고 장기적인 직원 성과 평가를 생성할 수
있습니다.

정서 분석은 자연어 처리(NLP) 내 연구 분야로서 텍스트에서 긍정적, 부정적 또는 중립적 감정을 도출합니다. 점점 더
많은 사람들이 대화하는 AI 시스템은 거의 세계적인 수준의 통합으로 부상했습니다. 감정 분석은 지원 센터 직원의 통화
성과를 확인하고 적절한 자동 챗봇 응답을 제공하는 등 다양한 활용 사례를 통해 분기별 수익 통화 시 기업 담당자와
대상 간의 상호 작용을 기반으로 회사의 주식 가격을 예측해 볼 수 있습니다. 또한, 감정 분석을 사용하여 브랜드가
제공하는 제품, 서비스 또는 지원에 대한 고객의 관점을 결정할 수 있습니다.

이 엔드 투 엔드 솔루션은 NLP 모델을 사용하여 지원 센터 분석 프레임워크를 지원하는 고수준 정서 분석을 수행합니다.

오디오 녹음은 서면 텍스트로 처리되며 대화의 각 문장에서 감정은 추출됩니다. 대시보드로 집계된 결과는 역사적,

실시간으로 대화 감정을 분석하기 위해 만들 수 있습니다. 이 솔루션은 유사한 데이터 양식 및 출력 요구가 있는 다른
솔루션으로 일반화할 수 있습니다. 적절한 데이터를 사용하여 다른 사용 사례를 수행할 수 있습니다. 예를 들어 동일한
종단간 파이프라인을 사용하여 기업 수익 통화를 분석하여 감정을 분석할 수 있습니다. 또한 파이프라인의 유연한 특성
때문에 주제 모델링 및 NER(명명된 엔티티 인식)과 같은 다른 형태의 NLP 분석이 가능합니다.

이러한 AI 구현은 NVIDIA Riva, NVIDIA TAO 툴킷 및 NetApp DataOps 툴킷을 함께 사용하여 가능했습니다.

NVIDIA의 툴은 사전 구축된 모델 및 파이프라인을 사용하여 고성능 AI 솔루션을 신속하게 배포하는 데 사용됩니다.

NetApp DataOps 툴킷은 다양한 데이터 관리 작업을 단순화하여 개발 속도를 높여줍니다.

고객 가치

기업은 감성 분석을 위해 텍스트, 오디오 및 비디오 대화를 위한 직원 평가 및 고객 반응 도구를 통해 가치를 확인합니다.

관리자는 대시보드에 표시되는 정보를 활용하여 대화 양쪽을 기준으로 직원 및 고객 만족도를 평가할 수 있습니다.

또한 NetApp DataOps 툴킷은 고객 인프라 내에서 데이터의 버전 관리 및 할당을 관리합니다. 따라서 복잡하지 않은
데이터 스토리지 비용을 발생시키지 않고 대시보드 내에 제공되는 분석 내용이 자주 업데이트됩니다.

사용 사례

이러한 지원 센터에서 처리하는 통화 수 때문에 수동으로 수행할 경우 통화 성능 평가에 상당한
시간이 걸릴 수 있습니다. 단어 개수 계산 및 기타 방법과 같은 기존 방법은 일부 자동화를 달성할
수 있지만 이러한 방법은 동적 언어의 보다 미묘한 측면과 의미 컨텍스트를 캡처하지 않습니다.
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AI 모델링 기법을 사용하면 이러한 고급 분석 중 일부를 자동화된 방식으로 수행할 수 있습니다.

또한, NVIDIA, AWS, Google 등에서 제공하는 최신 기술 및 사전 교육 모델링 툴을 사용하여
복잡한 모델을 가진 엔드 투 엔드 파이프라인을 상대적으로 쉽게 구축 및 사용자 지정할 수
있습니다.

지원 센터 정서 분석을 위한 엔드 투 엔드 파이프라인은 직원들이 통화자와 대화하면서 실시간으로 오디오 파일을
수집합니다. 그런 다음 이러한 오디오 파일을 텍스트 형식으로 변환하는 텍스트 음성 변환 구성 요소에서 사용할 수
있도록 처리됩니다. 대화의 각 문구에는 정서(긍정적, 부정적 또는 중립적)를 나타내는 레이블이 표시됩니다.

감정 분석은 통화 성과를 평가하기 위한 대화의 필수 요소를 제공할 수 있습니다. 이러한 감정은 직원과 통화자 간의
상호 작용에 대한 심도 있는 수준을 더하고 있습니다. AI 지원 정서 대시보드는 관리자가 대화 내에서 감정을 실시간으로
추적할 수 있도록 하며 직원의 과거 통화 내역을 후향적 분석합니다.

사전 구축된 툴을 강력한 방법으로 결합하여 이 문제를 해결하기 위한 엔드 투 엔드 AI 파이프라인을 빠르게 구축할 수
있습니다. 이 경우 NVIDIA Riva 라이브러리를 사용하여 두 개의 직렬 내 작업(오디오 전사 및 정서 분석)을 수행할 수
있습니다. 첫 번째는 감시 방식 학습 신호 처리 알고리즘이고 두 번째는 감시 방식 학습 NLP 분류 알고리즘입니다.

NVIDIA TAO 툴킷을 사용하여 비즈니스 관련 데이터와 관련된 모든 사용 사례에 맞게 즉시 사용 가능한 알고리즘을
미세 조정할 수 있습니다. 따라서 훨씬 적은 비용과 리소스로 더 정확하고 강력한 솔루션을 구축할 수 있습니다. 고객은
을 통합할 수 있습니다 "NVIDIA Maxine" 지원 센터 설계의 GPU 가속 비디오 회의 응용 프로그램용 프레임워크

다음 사용 사례가 이 솔루션의 핵심입니다. 두 사용 사례 모두 모델 세부 조정에는 TAO Toolkit을 사용하고 모델
배포에는 Riva를 사용합니다.

• 텍스트 음성 변환

• 정서 분석

직원과 고객 간의 지원 센터 상호 작용을 분석하기 위해 오디오 통화 형식으로 각 고객 대화를 파이프라인을 통해
실행하여 문장별 감정을 추출할 수 있습니다. 그런 다음, 그 감정은 인간이 검증하여 정서를 정당화하거나 필요에 따라
조정할 수 있다. 그런 다음 레이블이 지정된 데이터가 미세 조정 단계로 전달되어 감정의 예측을 개선합니다. 레이블이
지정된 감정 데이터가 이미 있으면 모델 세부 조정을 신속하게 처리할 수 있습니다. 어느 경우든 파이프라인은 오디오를
수집하여 문장을 분류해야 하는 다른 솔루션에 일반화할 수 있습니다.
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AI 정서 출력은 외부 클라우드 데이터베이스 또는 회사에서 관리하는 스토리지 시스템에 업로드됩니다. 감성 출력은
관리자의 정서 분석을 표시하는 대시보드 내에서 사용할 수 있도록 이 큰 데이터베이스에서 로컬 스토리지로
전송됩니다. 대시보드의 주요 기능은 고객 서비스 직원과 실시간으로 상호 작용하는 것입니다. 관리자는 통화 중에 각
문장의 감정을 실시간으로 업데이트하고 직원의 과거 성과 또는 고객 반응에 대한 과거의 평가를 통해 직원에 대한
피드백을 평가 및 제공할 수 있습니다.

를 클릭합니다 "NetApp DataOps 툴킷" 는 Riva 추론 파이프라인에서 정서 레이블을 생성한 후에도 데이터 스토리지
시스템을 계속 관리할 수 있습니다. 이러한 AI 결과는 NetApp DataOps 툴킷에서 관리하는 데이터 스토리지 시스템에
업로드할 수 있습니다. 데이터 스토리지 시스템은 수백 개의 인서트를 관리할 수 있어야 하며 매 분마다 선택해야
합니다. 로컬 디바이스 스토리지 시스템은 더 큰 데이터 스토리지를 실시간으로 쿼리하여 압축을 풉니다. 또한 대규모
데이터 스토리지 인스턴스를 쿼리하여 기간별 데이터를 쿼리하면 대시보드 환경을 더욱 향상시킬 수 있습니다. NetApp

DataOps 툴킷은 데이터를 빠르게 복제하고 이를 사용하는 모든 대시보드에 배포하여 이러한 두 용도 모두를
촉진합니다.
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대상

이 솔루션의 대상 고객은 다음과 같은 그룹을 포함합니다.

• 직원 관리자

• 데이터 엔지니어/데이터 과학자

• IT 관리자(사내, 클라우드 또는 하이브리드)

대화 전반에 걸쳐 감정을 추적하는 것은 직원의 성과를 평가할 수 있는 귀중한 도구입니다. 관리자는 AI 대시보드를
사용하여 직원과 발신자가 어떻게 자신의 감정을 실시간으로 변화시킵니다．이를 통해 실시간 평가와 안내 세션을
진행할 수 있습니다． 또한, 기업은 음성 대화, 텍스트 챗봇 및 화상 회의에 참여하는 고객으로부터 중요한 고객
통찰력을 얻을 수 있습니다. 이러한 고객 분석은 최신 최첨단 AI 모델 및 워크플로우와 함께 규모에 따른 다중 모드 처리
기능을 사용합니다.

데이터 측면에서 많은 수의 오디오 파일이 지원 센터에 의해 매일 처리됩니다. NetApp DataOps 툴킷은 모델 및 정서
분석 대시보드의 주기적인 미세 조정을 위해 이 데이터 처리 작업을 용이하게 합니다.

IT 관리자는 NetApp DataOps 툴킷을 사용하여 구축 환경과 운영 환경 간에 데이터를 빠르게 이동할 수 있습니다. 또한,

실시간 추론을 위해 NVIDIA 환경과 서버를 관리하고 분산해야 합니다.

있습니다

이 지원 센터 솔루션의 아키텍처는 NVIDIA의 사전 구축된 툴과 NetApp DataOps 툴킷을
중심으로 돌아가고 있습니다. NVIDIA의 도구는 사전 구축된 모델 및 파이프라인을 사용하여
고성능 AI 솔루션을 신속하게 배포하는 데 사용됩니다. NetApp DataOps 툴킷은 다양한 데이터
관리 작업을 단순화하여 개발 속도를 높여줍니다.

솔루션 기술

"NVIDIA Riva" GPU에 실시간 성능을 제공하는 멀티모달 대화형 AI 애플리케이션을 구축하기 위한 GPU 가속 SDK

NVIDIA Train, 조정 및 최적화(TAO) 툴킷은 교육을 가속화하고 매우 정확하고 성능 높은 도메인 특정 AI 모델을 빠르게
생성할 수 있는 더 빠르고 쉬운 방법을 제공합니다.

NetApp DataOps Toolkit은 개발자, 데이터 과학자, DevOps 엔지니어 및 데이터 엔지니어가 다양한 데이터 관리
작업을 수행할 수 있도록 지원하는 Python 라이브러리입니다. 여기에는 새로운 데이터 볼륨 또는 JupyterLab 작업
공간의 거의 즉각적인 프로비저닝, 데이터 볼륨 또는 JupyterLab 작업 공간의 거의 즉각적인 클론 복제, 추적 및
베이스라인 기능을 위한 데이터 볼륨 또는 JupyterLab 작업 공간의 거의 즉각적인 스냅샷 생성이 포함됩니다.

아키텍처 다이어그램

다음 다이어그램에서는 솔루션 아키텍처를 보여 줍니다. 클라우드, 코어, 에지의 세 가지 주요 환경 범주가 있습니다. 각
범주는 지리적으로 분산될 수 있습니다. 예를 들어, 클라우드에는 여러 지역의 버킷에 오디오 파일이 있는 오브젝트
저장소가 포함되어 있는 반면, 코어에는 고속 네트워크 또는 NetApp BlueXP 복사본 및 동기화 를 통해 연결된 데이터
센터가 포함될 수 있습니다. 에지 노드는 개별 상담원의 일상 업무 플랫폼을 나타내며, 대화형 대시보드 도구 및
마이크를 사용하여 감정을 시각화하고 고객과의 대화에서 오디오 데이터를 수집할 수 있습니다.

GPU 가속 데이터 센터에서 기업은 NVIDIA를 사용할 수 있습니다 "리바" 대화형 AI 애플리케이션을 구축하기 위한
프레임워크로, 이 애플리케이션은 에서 사용할 수 있습니다 "Tao 툴킷" TRANSFER L-Learning 기술을 사용하여 모델
마무리 및 재교육을 위한 연결 이러한 컴퓨팅 애플리케이션과 워크플로우가 에서 제공됩니다 "NetApp DataOps 툴킷
"ONTAP이 제공하는 최고의 데이터 관리 기능을 활용할 수 있습니다. 이 툴킷은 기업 데이터 팀이 추적 가능성, 버전
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관리, A/B 테스트를 위해 스냅샷 및 클론을 통해 관련 정형 및 비정형 데이터와 함께 모델을 신속하게 프로토타입화할 수
있도록 해 줍니다. 따라서 보안, 거버넌스, 및 규정 준수: 섹션을 참조하십시오 "스토리지 설계" 를 참조하십시오.

이 솔루션은 오디오 파일 처리, NLP 모델 교육, 전송 학습 및 데이터 관리 세부 정보 단계를 보여 줍니다. 결과적으로
전체 파이프라인은 인적 지원 상담원의 대시보드에 실시간으로 표시되는 정서 요약을 생성합니다.

하드웨어 요구 사항

다음 표에는 솔루션을 구현하는 데 필요한 하드웨어 구성요소가 나와 있습니다. 이 솔루션을 구체적으로 구축하는 데
사용되는 하드웨어 구성요소는 고객 요구사항에 따라 다를 수 있습니다.

응답 지연 시간 테스트 시간(밀리초)

데이터 처리 10

추론 10

이러한 응답 시간 테스트는 560건의 대화에서 50,000개 이상의 오디오 파일로 실행되었습니다. 각 오디오 파일의
크기는 MP3로 최대 100KB, WAV로 변환될 경우 최대 1MB였습니다. 데이터 처리 단계에서는 MP3를 WAV 파일로
변환합니다. 추론 단계에서는 오디오 파일을 텍스트로 변환하고 텍스트에서 감정을 추출합니다. 이러한 단계는 모두
서로 독립적이며 병렬화를 통해 프로세스 속도를 높일 수 있습니다.

매장 간의 데이터 전송 지연 시간을 고려하여 관리자는 문장의 끝 후 1초 이내에 실시간 감정 분석에 대한 업데이트를 볼
수 있어야 합니다.

NVIDIA Riva 하드웨어
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하드웨어 요구 사항

OS Linux x86_64

GPU 메모리(ASR) 스트리밍 모델: ~5600 MB 비스트리밍 모델: ~3100 MB

GPU 메모리(NLP) BERT 모델당 최대 500MB

NVIDIA TAO 툴킷 하드웨어

하드웨어 요구 사항

시스템 RAM 32GB

GPU RAM 32GB

CPU 8코어

GPU NVIDIA(A100, V100 및 RTX 30x0)

SSD를 지원합니다 100GB

플래시 스토리지 시스템

NetApp ONTAP 9

NetApp의 최신 세대 스토리지 관리 소프트웨어인 ONTAP 9.9를 통해 기업은 인프라를 현대화하고 클라우드 지원
데이터 센터로 전환할 수 있습니다. ONTAP는 업계 최고 수준의 데이터 관리 기능을 활용하여 데이터가 상주하는
위치와 상관없이 단일 툴셋으로 데이터를 관리하고 보호할 수 있습니다. 필요에 따라 에지, 코어, 클라우드 등 어느
위치로도 데이터를 자유롭게 이동할 수 있습니다. ONTAP 9.9에는 데이터 관리를 단순화하고, 중요 데이터를 더 빨리
처리하고, 보호하며, 하이브리드 클라우드 아키텍처 전체에서 차세대 인프라 기능을 지원하는 다양한 기능이 포함되어
있습니다.

NetApp BlueXP 복사 및 동기화

"BlueXP 복사 및 동기화" 은(는) 빠르고 안전한 데이터 동기화를 제공하는 NetApp 서비스로, 사용자는 온프레미스
NFS 또는 SMB 파일 공유 간에 파일을 다음 타겟으로 전송할 수 있습니다.

• NetApp StorageGRID를 참조하십시오

• NetApp ONTAP S3

• NetApp Cloud Volumes Service를 참조하십시오

• Azure NetApp Files

• Amazon Simple Storage Service(Amazon S3)

• Amazon Elastic File System(Amazon EFS)

• Azure Blob

• Google 클라우드 스토리지

• IBM 클라우드 오브젝트 스토리지

BlueXP 복사 및 동기화는 필요한 파일을 빠르고 안전하게 이동합니다. 데이터가 전송되면 소스와 타겟 모두에서 사용할
수 있습니다. BlueXP 복사 및 동기화는 미리 정의된 일정에 따라 데이터를 지속적으로 동기화하므로 변경된 부분만
이동하므로 데이터 복제에 소비되는 시간과 비용이 최소화됩니다. BlueXP Copy and Sync는 간편하게 설정하고
사용할 수 있는 서비스형 소프트웨어(SaaS) 툴입니다. BlueXP Copy 및 Sync에 의해 트리거되는 데이터 전송은
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데이터 브로커에 의해 수행됩니다. AWS, Azure, Google Cloud Platform 또는 사내에 BlueXP Copy 및 Sync 데이터
브로커를 배포할 수 있습니다.

NetApp StorageGRID를 참조하십시오

StorageGRID 소프트웨어 정의 오브젝트 스토리지 제품군은 퍼블릭, 프라이빗, 하이브리드 멀티 클라우드 환경에서
다양한 사용 사례를 원활하게 지원합니다. 업계 최고 수준의 혁신적인 NetApp StorageGRID은 오랫동안 자동
라이프사이클 관리를 포함하여 다목적 사용을 위해 비정형 데이터를 저장, 보안, 보호 및 보존합니다. 자세한 내용은 를
참조하십시오 "NetApp StorageGRID를 참조하십시오" 사이트.

소프트웨어 요구 사항

다음 표에는 이 솔루션을 구축하는 데 필요한 소프트웨어 구성요소가 나와 있습니다. 이 솔루션을 구체적으로 구축하는
데 사용되는 소프트웨어 구성요소는 고객 요구사항에 따라 다를 수 있습니다.

호스트 시스템 요구 사항

Riva(이전 명칭 JARVIS) 1.4.0

Tao 툴킷(이전 명칭: 학습 툴킷) 3.0

ONTAP 9.9.1

DGX OS 5.1

생년월일 2.0.0

NVIDIA Riva 소프트웨어

소프트웨어 요구 사항

Docker 를 참조하십시오 >19.02(NVIDIA-Docker 설치 시) >=19.03(DGX를
사용하지 않는 경우

NVIDIA 드라이버 465.19.01 + 418.40+, 440.33+, 450.51+,

460.27+(데이터 센터 GPU용

컨테이너 OS Ubuntu 20.04

CUDA 11.3.0

큐블라스 11.5.1.101

큐드NN 8.2.0.41

NCCL 2.9.6

TensorRT 7.2.3.4

Triton Inference Server를 참조하십시오 2.9.0

NVIDIA TAO 툴킷 소프트웨어

소프트웨어 요구 사항

Ubuntu 18.04 LTS 18.04

파이썬 >= 3.6.9
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소프트웨어 요구 사항

Docker-CE 를 참조하십시오 >19.03.5

Docker-API를 지원합니다 1.40

NVIDIA - 컨테이너 - 툴킷 >1.3.0-1

nvidia-container-runtime 3.4.0-1

nVidia-docker2 2.5.0-1

nVidia - 드라이버 >455

Python-PIP >21.06

nVidia-pyindex 최신 버전

사용 사례 세부 정보

이 솔루션은 다음과 같은 사용 사례에 적용됩니다.

• 텍스트 음성 변환

• 정서 분석

텍스트 음성 변환 사용 사례는 지원 센터의 오디오 파일을 수집하여 시작합니다. 그런 다음 이 오디오는 Riva가 요구하는
구조에 맞게 처리됩니다. 오디오 파일이 아직 분석 단위로 분할되지 않은 경우 Riva에 오디오를 전달하기 전에 이 작업을
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수행해야 합니다. 오디오 파일이 처리되면 Riva 서버에 API 호출로 전달됩니다. 서버는 호스팅 중인 여러 모델 중 하나를
사용하고 응답을 반환합니다. 이 텍스트 음성 변환(자동 음성 인식의 일부)은 오디오의 텍스트 표현을 반환합니다.

여기서 파이프라인은 감정 분석 부분으로 전환됩니다.

감정 분석의 경우 자동 음성 인식의 텍스트 출력은 텍스트 분류에 대한 입력 역할을 합니다. 텍스트 분류는 텍스트를
다양한 범주로 분류하는 NVIDIA 구성 요소입니다. 지원 센터 대화의 경우 긍정적 범주에서 부정적 범주에 이르기까지
다양합니다. 미세 조정 단계의 성공을 결정하기 위해 홀드아웃 세트를 사용하여 모델의 성능을 평가할 수 있습니다.

TAO 툴키트의 텍스트 음성 및 정서 분석에 비슷한 파이프라인이 사용됩니다. 주요 차이점은 모델의 미세 조정에 필요한
라벨 사용입니다. TAO 툴킷 파이프라인은 데이터 파일 처리부터 시작합니다. 그런 다음 미리 훈련된 모델(에서 제공)을
사용합니다 "NVIDIA NGC 카탈로그")는 지원 센터 데이터를 사용하여 미세 조정됩니다. 미세 조정된 모델은 해당 성능
메트릭을 기준으로 평가되며, 사전 훈련된 모델보다 성능 기준에 더 적합한 경우 Riva 서버에 배포됩니다.

설계 고려 사항

이 섹션에서는 이 솔루션의 다양한 구성 요소에 대한 설계 고려 사항에 대해 설명합니다.

네트워크 및 컴퓨팅 설계

데이터 보안 제한에 따라 모든 데이터는 고객의 인프라 또는 보안 환경 내에 있어야 합니다.
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스토리지 설계

NetApp DataOps 툴킷은 스토리지 시스템 관리를 위한 1차 서비스 역할을 합니다. DataOps Toolkit은 개발자, 데이터
과학자, DevOps 엔지니어 및 데이터 엔지니어가 새로운 데이터 볼륨의 거의 즉각적인 프로비저닝 또는 JupyterLab

작업 공간, 데이터 볼륨의 거의 즉각적인 클론 복제 또는 JupyterLab 작업 공간과 같은 다양한 데이터 관리 작업을
간단하게 수행할 수 있는 Python 라이브러리입니다. 추적 기능 또는 베이스라인 기능을 위한 데이터 볼륨 또는
JupyterLab 작업 공간의 거의 즉각적인 스냅샷 기능을 제공합니다. 이 Python 라이브러리는 명령줄 유틸리티 또는 모든
Python 프로그램 또는 Jupyter Notebook로 가져올 수 있는 기능 라이브러리 중 하나로 작동할 수 있습니다.

Riva 모범 사례

NVIDIA는 몇 가지 일반적인 기능을 제공합니다 "모범 데이터 사례" Riva 사용:

• * 가능한 경우 무손실 오디오 형식을 사용합니다. * MP3와 같은 손실 코덱을 사용하면 품질이 저하될 수 있습니다.

• * 교육 데이터를 보강합니다. * 오디오 교육 데이터에 배경 잡음을 추가하면 처음에는 정확도가 떨어되지만 견고성이
향상됩니다.

• * 스크레핑된 텍스트를 사용할 경우 어휘 크기를 제한합니다. * 많은 온라인 출처에는 오타 또는 부수적인 대명사 및
일반적이지 않은 단어가 포함되어 있습니다. 이러한 언어를 제거하면 언어 모델이 개선될 수 있습니다.

• * 가능한 경우 최소 16kHz의 샘플링 속도를 사용하십시오. * 그러나 리샘플링을 시도하지 마십시오. 리샘플링을
하면 오디오 품질이 저하됩니다.

이러한 모범 사례 외에도 고객은 파이프라인의 각 단계에 대해 정확한 레이블이 있는 대표적인 샘플 데이터 세트를
우선적으로 수집해야 합니다. 즉, 샘플 데이터 세트는 타겟 데이터 세트에 예시된 지정된 특성을 비율에 맞게 반영해야
합니다. 마찬가지로 데이터 세트의 주석 역시 데이터의 품질과 양을 모두 최대화하도록 정확도와 레이블 지정 속도를
조율할 책임이 있습니다. 예를 들어, 이 지원 센터 솔루션에는 오디오 파일, 텍스트 레이블 및 정서 레이블이 필요합니다.

이 솔루션의 순차적 특성은 파이프라인 시작 부분의 오류가 끝까지 전파된다는 것을 의미합니다 오디오 파일의 품질이
좋지 않으면 텍스트 사본과 정서 레이블도 함께 표시됩니다.

이 오류 전파는 이 데이터에 대한 교육을 받은 모델에도 비슷하게 적용됩니다. 감정의 예측이 100% 정확하지만 텍스트
음성 변환 모델이 제대로 작동하지 않는 경우, 최종 파이프라인은 초기 오디오-텍스트 사본으로 제한됩니다. 개발자는 각
모델의 성능을 개별적으로, 대규모 파이프라인의 구성 요소로 고려하는 것이 중요합니다. 이 경우 최종 목표는 감정을
정확하게 예측할 수 있는 파이프라인을 개발하는 것입니다. 따라서 파이프라인을 평가하는 전반적인 지표는 음성-텍스트
전사가 직접적으로 영향을 미치는 정서 정확도입니다.
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NetApp DataOps 툴킷은 즉각적인 데이터 클론 복제 기술을 사용하여 데이터 품질 점검 파이프라인을 보완합니다.

레이블이 지정된 각 파일을 평가하고 기존의 레이블 파일과 비교해야 합니다. 이러한 품질 검사를 다양한 데이터
스토리지 시스템에 분산하면 이러한 검사가 빠르고 효율적으로 실행됩니다.

지원 센터 정서 분석 배포

솔루션 배포에는 다음 구성 요소가 포함됩니다.

1. NetApp DataOps 툴킷

2. NGC 구성

3. NVIDIA Riva 서버

4. NVIDIA TAO 툴킷

5. TAO 모델을 Riva로 내보냅니다

배포를 수행하려면 다음 단계를 수행하십시오.

NetApp DataOps 툴킷: 지원 센터 정서 분석

를 사용합니다 "NetApp DataOps 툴킷"에서 다음 단계를 완료합니다.

1. PIP 도구 키트를 설치합니다.

python3 -m pip install netapp-dataops-traditional

2. 데이터 관리를 구성합니다
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netapp_dataops_cli.py config

NGC 구성: 지원 센터 정서 분석

를 눌러 설정합니다 "NGC"에서 다음 단계를 완료합니다.

1. NGC를 다운로드합니다.

wget -O ngccli_linux.zip

https://ngc.nvidia.com/downloads/ngccli_linux.zip && unzip -o

ngccli_linux.zip && chmod u+x ngc

2. 현재 디렉터리를 경로에 추가합니다.

echo "export PATH=\"\$PATH:$(pwd)\"" >> ~/.bash_profile && source

~/.bash_profile

3. 명령을 실행할 수 있도록 NGC CLI를 구성해야 합니다. 메시지가 나타나면 API 키를 포함하여 다음 명령을
입력합니다.

ngc config set

Linux 기반이 아닌 운영 체제는 을 참조하십시오 "여기".

NVIDIA Riva 서버: 지원 센터 정서 분석

를 눌러 설정합니다 "NVIDIA Riva"에서 다음 단계를 완료합니다.

1. NGC에서 Riva 파일을 다운로드합니다.

ngc registry resource download-version

nvidia/riva/riva_quickstart:1.4.0-beta

2. Riva 설정 초기화('Riva_init.sh')

3. Riva 서버('Riva_start.sh')를 시작합니다.

4. Riva client('Riva_start_client.sh')를 시작합니다.

5. Riva 클라이언트 내에서 오디오 처리 라이브러리( "FFmpeg")

apt-get install ffmpeg
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6. 를 시작합니다 "Jupyter를 선택합니다" 서버.

7. Riva Inference Pipeline 노트북을 실행합니다.

NVIDIA TAO Toolkit: 지원 센터 정서 분석

NVIDIA TAO 툴킷을 설정하려면 다음 단계를 수행하십시오.

1. 를 준비하고 활성화합니다 "가상 환경" TAO 툴킷을 참조하십시오.

2. 를 설치합니다 "필수 패키지".

3. 교육 및 미세 조정 중에 사용된 이미지를 수동으로 당깁니다.

docker pull nvcr.io/nvidia/tao/tao-toolkit-pyt:v3.21.08-py3

4. 를 시작합니다 "Jupyter를 선택합니다" 서버.

5. TAO 미세 조정 노트북을 실행합니다.

TAO 모델을 Riva로 내보내기: 지원 센터 정서 분석

사용합니다 "Riva의 Tao 툴킷 모델"에서 다음 단계를 완료합니다.

1. TAO 미세 조정 노트북에 모델을 저장합니다.

2. TAO 교육을 받은 모델을 Riva 모델 디렉토리에 복사합니다.

3. Riva 서버('Riva_start.sh')를 시작합니다.

구축 방해

다음은 자체 솔루션을 개발할 때 고려해야 할 몇 가지 사항입니다.

• NetApp DataOps 툴킷은 데이터 스토리지 시스템이 최적으로 실행되도록 하기 위해 먼저 설치됩니다.

• NVIDIA NGC는 이미지와 모델의 다운로드를 인증하기 때문에 다른 무엇보다도 먼저 설치해야 합니다.

• TAO 툴킷을 설치하기 전에 Riva를 설치해야 합니다. Riva 설치는 필요에 따라 Docker 데몬을 구성하여 이미지를
가져옵니다.

• 모델을 다운로드하려면 DGX 및 Docker에 인터넷 액세스 권한이 있어야 합니다.

검증 결과

이전 섹션에서 언급한 바와 같이, 두 개 이상의 기계 학습 모델이 순서대로 실행될 때마다 오류가
파이프라인 전체에 전파됩니다. 이 솔루션을 위해, 이 회사의 주식 리스크 수준을 측정하는 데
있어 가장 중요한 요소는 문장의 감정입니다. 파이프라인에 필수적인 스피치-텍스트 모델은
정서를 예측할 수 있는 전처리부 역할을 합니다. 진짜 중요한 것은 근거 있는 진실과 예측된 문장
사이의 감정의 차이이다. 이는 WER(Error Rate)의 프록시 역할을 합니다. 음성-텍스트 정확도는
중요하지만 WER은 최종 파이프라인 메트릭에 직접 사용되지 않습니다.
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PIPELINE_SENTIMENT_METRIC = MEAN(DIFF(GT_sentiment, ASR_sentiment))

이러한 정서 메트릭은 각 문장의 F1 점수, 리콜 및 정밀도에 대해 계산할 수 있습니다. 그런 다음 결과를 집계하여 각
메트릭의 신뢰 간격과 함께 혼란 매트릭스 내에 표시할 수 있습니다.

전송 학습 기능을 사용하면 적은 데이터 요구사항, 교육 시간 및 비용으로 모델 성능을 향상할 수 있습니다. 또한 세부
조정된 모델을 기준 버전과 비교하여 전송 학습이 페어링되지 않고 성능을 향상시키도록 해야 합니다. 다시 말해, 세부
조정된 모델은 사전 교육 모델보다 지원 센터 데이터의 성능이 더 우수해야 합니다.

파이프라인 평가

테스트 케이스 세부 정보

테스트 번호 파이프라인 정서 지표

테스트 필수 구성 요소 음성-텍스트 및 정서 분석 모델을 위해 미세 조정된 모델

예상 결과 미세 조정된 모델의 정서 측정 기준은 원래 사전 교육
모델보다 성능이 뛰어납니다.

파이프라인 정서 지표

1. 기준 모델의 정서 메트릭을 계산합니다.

2. 미세 조정된 모델의 정서 메트릭을 계산합니다.

3. 이러한 메트릭 간의 차이를 계산합니다.

4. 모든 문장에 걸친 평균 차이입니다.

비디오 및 데모

감정 분석 파이프라인이 포함된 두 개의 노트북이 있습니다. "“Support-Center-Model-Transfer-

Learning-and-fine-Tuning.ipynb”" 및 "“지원 센터-정서-분석-파이프라인.iynb”". 이 노트북은
함께 지원 센터 데이터를 수집하고 사용자 데이터에 맞게 조정된 최첨단 딥 러닝 모델을 사용하여
각 문장에서 감정을 추출하는 파이프라인을 개발하는 방법을 보여줍니다.

지원 센터 - 정서 분석 파이프라인. ipynb

이 노트북에는 오디오 인제스트, 텍스트로 변환, 외부 대시보드에서 사용할 정서 추출용 추론 Riva 파이프라인이
포함되어 있습니다. 아직 완료되지 않은 경우 데이터 세트가 자동으로 다운로드되고 처리됩니다. 전자 필기장의 첫 번째
섹션은 오디오 파일을 텍스트로 변환하는 작업을 처리하는 텍스트 음성 변환 섹션입니다. 그 다음에는 각 텍스트 문장에
대한 감정을 추출하고 제안된 대시보드와 유사한 형식으로 결과를 표시하는 감정 분석 섹션이 이어집니다.

이 노트북은 모델 훈련 및 미세 조정 전에 실행해야 합니다. MP3 데이터 세트를 다운로드하여 올바른
형식으로 변환해야 하기 때문입니다.
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Support Center - 모델 교육 및 미세 조정. ipynb

TAO 툴킷 가상 환경은 노트북을 실행하기 전에 설정해야 합니다(설치 지침은 명령 개요 의 TAO 툴킷 섹션 참조).

이 노트북은 TAO 툴킷을 사용하여 고객 데이터에 대한 딥 러닝 모델을 미세 조정합니다. 이전 전자 필기장과 마찬가지로
이 섹션은 텍스트 음성 대 텍스트 및 감정 분석 구성 요소에 대한 두 섹션으로 구분됩니다. 각 섹션은 데이터 처리, 모델
교육 및 세부 조정, 결과 평가 및 모델 내보내기를 거치게 됩니다. 마지막으로, Riva에서 사용할 미세 조정된 모델을 모두
배포하기 위한 마지막 섹션이 있습니다.
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결론

고객 경험이 점점 더 경쟁이 치열해지는 주요 전장으로 간주됨에 따라, 거의 모든 산업의 기업이
간과할 수 없는 중요한 구성 요소가 AI 강화 글로벌 지원 센터가 되었습니다. 이 기술 보고서에서
제안된 솔루션은 이러한 탁월한 고객 경험의 제공을 지원하는 것으로 입증되었으며, 이제 기업이
AI 인프라 및 워크플로의 현대화를 위한 조치를 취하도록 하는 것이 과제입니다.

고객 서비스에서 AI를 가장 잘 구현하는 것은 상담원을 대체하지 않는 것입니다. 오히려 AI를 사용하면 실시간 감정
분석, 분쟁 에스컬레이션, 다중 모달 Affective 컴퓨팅을 통해 탁월한 고객 경험을 창출하여 포괄적인 AI 모델이 규모에
따라 권장사항을 제시하고 개별 상담원의 부족한 사항을 보완할 수 있는 언어, 비언어적, 안면 신호를 감지할 수
있습니다. 또한 AI는 특정 고객과 현재 사용 가능한 에이전트 간에 더 나은 일치를 제공할 수 있습니다. AI를 사용하는
기업은 공급자의 제품, 서비스 및 브랜드 이미지에 대한 생각과 인상에 대해 귀중한 고객 감정을 끌어낼 수 있습니다.
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이 솔루션을 사용하여 지원 상담원이 객관적인 성능 평가 메트릭으로 사용할 시계열 데이터를 구성할 수도 있습니다.

일반적인 고객 만족도 설문 조사에는 대개 충분한 응답이 없습니다. 고용주는 장기적인 직원 및 고객 감정을 수집하여
지원 상담원의 성과에 대해 충분한 정보를 바탕으로 의사 결정을 내릴 수 있습니다.

NetApp, SFL Scientific, 오픈 소스 오케스트레이션 프레임워크 및 NVIDIA의 결합을 통해 최신 기술을 관리형
서비스로 통합하고 기술 도입을 가속하고 새로운 AI/ML 애플리케이션의 출시 시기를 앞당길 수 있습니다. 이러한 고급
서비스는 클라우드 네이티브 환경과 하이브리드 구축 아키텍처에 대해 쉽게 이식할 수 있는 온프레미스 서비스입니다.

추가 정보를 찾을 수 있는 위치

이 문서에 설명된 정보에 대해 자세히 알아보려면 다음 문서 및/또는 웹 사이트를 검토하십시오.

• 3D 대화형 데모

"www.netapp.com/ai"

• NetApp AI 전문가와의 직접 연결

"https://www.netapp.com/artificial-intelligence/"

• NVDIA Base Command Platform with NetApp 솔루션 개요

https://www.netapp.com/pdf.html?item=/media/32792-DS-4145-NVIDIA-Base-Command-Platform-with-

NetApp.pdf

• AI를 위한 NetApp 10가지 이유 인포그래픽

"https://www.netapp.com/us/media/netapp-ai-10-good-reasons.pdf"

• 의료 부문의 AI: 폐 CT 스캔에서 COVID-19 병변을 식별하는 딥 러닝 백서

https://www.netapp.com/pdf.html?item=/media/31240-WP-7342.pdf

• 의료 부문의 AI: 의료 설정에서 안면 마스크 사용 모니터링 백서

https://www.netapp.com/pdf.html?item=/media/37490-NA-611-Monitoring-face-mask-usage-in-healthcare-

settings.pdf

• 의료 부문의 AI: 진단 이미징 기술 보고서

https://www.netapp.com/pdf.html?item=/media/7395-tr4811.pdf

• 소매 분야 AI: NVIDIA Riva를 통한 NetApp의 대화형 AI

"https://docs.netapp.com/us-en/netapp-solutions/ai/cainvidia_executive_summary.html"

• NetApp ONTAP AI 솔루션 개요

https://www.netapp.com/pdf.html?item=/media/6736-sb-3939.pdf

• NetApp DataOps 툴킷 솔루션 요약 정보

https://www.netapp.com/pdf.html?item=/media/21480-SB-4111-1220-NA-Data-Science-Toolkit.pdf
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• NetApp AI Control Plane 솔루션 요약

https://www.netapp.com/pdf.html?item=/media/6737-sb-4055.pdf

• 데이터 드라이브를 통한 산업 혁신 AI eBook

"https://www.netapp.com/us/media/na-337.pdf"

• NetApp EF-Series AI 솔루션 개요

https://www.netapp.com/pdf.html?item=/media/26708-SB-4136-NetApp-AI-E-Series.pdf

• NetApp AI 및 Lenovo ThinkSystem for AI Inferencing 솔루션 개요

https://www.netapp.com/pdf.html?item=/media/25316-SB-4129.pdf

• 엔터프라이즈 AI 및 ML용 NetApp AI 및 Lenovo ThinkSystem 솔루션 개요

https://www.netapp.com/pdf.html?item=/media/25317-SB-4128.pdf

• NetApp과 NVIDIA – AI 비디오를 통해 가능한 것을 새롭게 정의합니다

https://www.youtube.com/watch?v=38xw65SteUc
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