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요  약

현행 응급상황관제에서 수보요원은 구급신고전화 응대 과정에서 기본정보를 시스템에 입력하면

서 구급차 출동 여부를 결정하며, 이후 상황관리사는 환자에 대한 추가정보를 수집한 후 구급대가 

도착할 때까지 구급 상담과 응급처치 지도를 하게 되어있다. 이 과정에서 원활하게 응급관제 시스

템이 작동되지 못해서 구급차 출동시간의 지연과 신속한 응급조치의 미지원을 초래하면, 응급환자

에게는 치명적일 수 있다. 이에 본 연구에서는 음성인식 기술을 응급상황관제 시스템에 적용하여, 

수보요원의 119 신고접수 시 신속성과 효율성을 지원하고, 상황요원의 올바른 상황판단과 신속한 

응급조치를 지원할 수 있는 방안을 제시한다. 

1. 서론

   실제 응급상황관제에서는 수보요원이 신고자와의 대화에서 주어진 프로토콜에 따라 응대하는 것이 쉽

지 않다. 익숙하게 훈련되지 못한 수보요원은 당황하여 환자의 상태파악에 꼭 필요한 정보를 물어보지 

못하고 구급차만 출동시키게 되는 상황이 연출될 수도 있다. 현 상황을 극복하고자 POC(Proof of 

concept)로 음성인식 기술을 응급상황관제에 적용해 보고자 한다.

  

2. 본론

   음성인식 기술이 적용된 응급상황관제는 수보요원 도우미(Smart Agent) 형태(Figure 1)로 개발한다. 수보

요원 도우미 시스템은 4개의 솔루션과 5개의 정보 DB통합(Figure 2)으로 구성되어 있다. 4개 솔루션은 음성인

식 기반 신고 접수 솔루션, 다기준 중증도 분류 솔루션, 다중 출동 시스템 지령 솔루션, 구급 상담 솔루션이다. 

5개의 정보 DB는 음성 인식 신고정보, 전화접수 DB, 출동 이송 DB, 고위험군 환자 DB, 프로토콜/가이드라인 

* 본 연구는 국민안전처 2015년 소방안전 및 119구조ㆍ구급기술연구개발사업 “MPSS-소방안전-2015-71”의 연구비 지원으

로 수행되었습니다. 
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등이다. 응급상황관제 시스템은 수보요원과 직접 인터페이스하는 음성인식 기반 신고 접수 솔루션을 중심으로 

통합하여 개발한다. 음성인식 기반 신고 접수 솔루션이 환자의 중요정보 추출이 완료되는 시점에 바로 다른 

3개의 솔루션에 정보를 전달하고 해당 솔루션들은 수보요원에게 적절한 조치, 안내사항을 제공하게 된다. 

  음성인식 기반 신고 접수 솔루션은 기본데이터 자동입력, 정보추출, 응급상황 자동분류기능을 수행한

다.  기본 데이터 자동 입력은 대용량 음성인식기를 개발하여 수보요원의 대화만을 음성인식한다.

Figure 1. 상황관제 수보요원 도우미

  

Figure 2. 4개의 솔루션과 5개의 DB 통합

 

대용량 음성인식기는 음향모델, 언어모델, 발음모델로 구성된다. 음향모델은 1,300여시간의 음성 데이터를 

kaldi[1]를 이용하여 DNN(Deep Neural Network) 기법으로 개발하였고, 언어모델 개발은 SRILM[2]을 이용하

여 15G의 텍스트로 5-gram을 사용하였다. 발음모델은 서울대 보유 발음열 생성기[3]를 이용하였다. 현재 음성

인식기의 성능은 (실험실 환경) 단어 오류율 6% 미만으로 매우 뛰어난 성능을 보이고 있다. 의미추출은 필수정

보 항목에 대한 키워드 templete과 음성인식 결과와  Levenshtein distance을 이용하여 추출한다. 응급상황 

자동분류기능은 의미 추출된 필수항목 결과를 다른 3개의 솔루션에 제공하여 예상 응급항목이나 필요조치, 

긴급출동등을 수보요원에게 제안하게 된다. 음성인식 기술을 응급상황관제시스템에 적용하고자 하는 목적은 

상황요원의 119신고접수 시 신속성과 효율성을 지원하고, 상황요원의 올바른 상황판단과 신속한 응급조치를 

지원하는데 있고 매뉴얼에 나타난 조치 사항을 상황요원에게 제시하여 상황요원이 적절한 조치를 취할 수 

있도록 함으로써 매뉴얼에 따른 시스템과 재량적인 판단에 따른 시스템의 장점을 결합하는 것이라 할 수 있다. 

   

3. 결론

  음성인식 기술을 응급상황관제에 적용함으로써 수보요원의 업무를 효과적으로 지원하고 위기 상황 대

응의 신속성과 정확성을 높일 수 있고, 음성인식을 이용한 응급관제 시스템 개발을 통해 상황실 요원에 

대한 교육 훈련이 미흡한 현재의 상황을 개선할 수 있다..
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