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요  약 

 

초고속 인터넷 이용자들의 증가로 유래 없는 인터넷 고성장을 이루고 있으며, 인터넷 응용서비스 

또한 그 폭을 넓혀가고 있다. 그 동안 인터넷 서비스 품질에 대한 사업자들의 낮은 관심 때문에 이용

자들의 서비스 품질에 대한 불만은 크게 증가하고 있다. 이러한 시점에서 사업자들은 인터넷 품질에 

대한 이용자들의 높은 관심을 반영하여 다른 사업자와의 서비스 차별화를 위해 SLA(Service Level 

Agreement)의 도입을 서두르고 있다[7]. NeOSS-CSG(Customer Service Guarantee) 시스템은 

KT에서 개발중인 종합 운용관리 시스템(NeOSS: New Operations Support System)의 서브시스템으

로 KT가 제공하는 IP 서비스에서의 고객지향 품질 관리 시스템이다.  본 논문에서는 TM Forum에서 

제시한 SLA 관리 프레임웍(framework)을 기반으로, KT IP 서비스에서 SLA 보장을 위한 시스템인 

NeOSS-CSG 구조를 설명하고, 사례로 ADSL 서비스를 대상으로 SLA 보장을 위한 지표와 연동 시

나리오를 설명하였다. KT는 NeOSS-CSG 시스템의 개발을 통해 고객에 대한 자동화된 서비스 품질 

관리 기능 제공을 기대한다. 

 

1. 서론 
 

SLA는 그림 1에서 보는 바와 같이 서비스 제공자인 

사업자와 서비스 이용자인 고객 간에 망에서 제공되는 

서비스 수준에 대해 사전에 맺은 계약으로 정의된다. 

[1][3] 사업자는 이를 보장하기 위해 서비스 수준을 표

현하기 위한 항목과 그 항목에 대한 기준이나 목표치

(SLO: Service Level Objective)를 정의하고, 정의된 

SLO를 측정도구나 운영체계를 통해 실측 값으로 측정하

고, 서비스 수준에 대한 측정 결과가 SLO에 약속된 것

보다 못할 경우 SLA에 근거해 고객이 서비스 공급업체

에게 보상을 요구할 수 있다.   

 

그림 1. SLA 정의 

 

TM Forum에서는 SLA관리의 자동화를 제공하기 위

해 SLA 관리 프로세스 생명주기를 상품/서비스 개발, 협

상과 판매, 구현, 실행, 평가의 5가지 단계로 나누어 각 

단계에서 SLA 관리를 위한 기능들을 설명하고 있다 

[1][2].  

통신망의 진화와 사업환경의 급속한 변화에 따라 KT

는 기존에 서비스/시설 별로 구성된 통신망 운용관리시

스템을 TMN개념 기반의 종합 운용 관리 시스템으로 전

환하기 위하여 NeOSS 구축을 추진하고 있다. NeOSS-

CSG는 KT가 제공하는 IP 서비스에서의 SLA 가입자의 

개통품질보장, 고장품질보장 그리고 통신품질보장 관리 

기능을 수행함으로써 고객과 체결한 계약의 이행을 보장

을 목적으로 한다.  

본 논문에서는 TM Forum에서 제시한 SLA 관리 프

레임웍을 기반으로, KT IP 서비스에서 SLA제공을 위한 

NeOSS-CSG 구조를 설명하고자 한다. 제 2장에서는 

TMF의 SLA 관리 프레임워크가 제시하는 SLA관리를 

위한 시스템 모델을 살펴보고, 3장에서는 KT의 종합 운

용 관리시스템인 NeOSS 시스템의 구조를 살펴본 후, 4

장에서는 통합 SLA 관리 시스템의 구조를 설명하고 



 

ADSL 서비스를 대상으로 SLA제공을 위한 지표와 연동

을 위한 시스템 시나리오를 설명한다. 마지막으로 5장에

서 결론을 맺고 앞으로의 개선방향을 설명한다. 

 

2. SLA 관리 프레임웍 
 

SLA 관리 프로세스 생명주기는 상품/서비스 개발, 협

상과 판매, 구현, 실행, 평가의 5가지 단계를 포함한다 

[1]. 그림 2는 TOM 상에서 SLA 관련 기능들의 역할을 

SLA 관리 생명주기의 각 단계들을 따라 잘 나타내 주고 

있다. 이러한 기능들은 사업자에게 SLA 관리 프로세스

의 자동화를 제공하는데 유용하게 사용될 수 있다. 

 

그림 2. TOM에서의 SLA 관리 기능 

 

상품/서비스 개발 기능은 기능성, 특성, 관련 SLA 템

플릿들을 이용하여 새로운 서비스의 예측, 정의, 가용서

비스 상품목록 개발을 지원하는 기능으로, 이 기능을 통

해 서비스 제공자는 제공할 서비스 종류, COS(class of 

Service), 각 COS를 측정하기 위한 지표, 각 COS를 보

장하기 위한 표준 지표 값들을 결정하는 데 도움을 받게 

된다. 상품이나 서비스가 개발되고 나면, 제공되는 서비

스와 고객의 유형에 따라 서비스 옵션, COS, SLA 지표 

값 등에 대한 협상이 이루어지고 서비스 제공자는 판매

와 주문이 이루어지는 동안 서비스 제공자는 협상과 판

매 기능을 통해 제공할 특정 서비스에 대한 정보(가용 

네트워크 자원의 증명, 서비스 제공 가능성)를 얻어내 그 

오더의 타당성을 증명하게 된다. 오더가 확정되면 서비스 

제공자는 SLA에 명시된 요청된 서비스 품질 등급의 구

현을 위해 네트워크에서 요청된 자원을 예약하게 된다. 

이 과정은 새로운 네트워크 또는 서비스 자원들의 배치

와 관련될 수도 있고 또는 장비의 구성만을 필요로 할 

수도 있다.  

SLA제공을 위해서는 네트워크로부터 얻어지는 데이

터의 관리가 중요한데, 그림 3은 SLA 제공을 위한 데이

터의 흐름과 성능 데이터 관리를 위한 기능 블록들을 3

개의 층으로 구분하여 설명하고 있다 [1]. NE나 NMS에

서 수집된 네트워크 성능 데이터, TT(Trouble 

Ticketing)와 서비스 Provisioning과 같은 운용상의 프

로세스 성능 데이터, 다른 응용들(ex> email, web 

servers and DNS)의 서비스 성능 데이터 등과 같은 

raw data는 서비스 수준 측정지표들을 보장하기 위해 

SLA 관리 시스템에 의해 서비스 성능 데이터로 축적되

고, SLA 보장 목표와 상호 연관시키기 위해 QoS 분석 

& 보고와 SLA 사전 모니터링 등을 통해, 최종적으로 보

고서 형태로 또는 웹을 통해 고객에게 전달된다. 

 

그림 3. SLA 성능 데이터 수집 

 

3. NeOSS 시스템 
 

NeOSS는 현재 서비스 별로 분산되어 있는 망 관리 

시스템의 기능을 분야별로 통합하여 종합적이고 일관된 

개통, 고장 수리 및 정보 관리를 목적으로 한 시스템으로

써, 최종적으로 Order-tracking, 서비스 Pre-ordering, 

One-stop 고장 처리 실현, 서비스 개통 및 고장 처리 

시간 단축, 통합 시설관리 실현, SLA에 기반한 고객 서

비스 관리 기반 실현, 현장 작업 관리 실현, 현장 정보의 

on-line 추출 기반 구축 등의 효과를 기대할 수 있다.  

 
그림 4. NeOSS 시스템 구조 

 

그림 4는 TMN Layer를 기반으로 한 NeOSS 시스템

의 구조를 보여주고 있다. NetIS (Network Information 

Support System)는 네트워크 최적투자 및 운용의 신속

한 의사결정지원을 위한 통계정보 인프라 구축을 목적으

로 한 시스템이며, CSG는 SLA 가입자의 개통품질 보장

관리, 고장품질 보장관리 및 통신품질 보장관리 기능을 

 

  

NNeettIISS//CCSSGG  

SSOO//SSAA//WWMM//FFMM  

IIPP//AADDMM//DDeeLL//TTNN//AATTMM  

EEMMSS  

BBuussiinneessss  MMaannaaggeemmeenntt  LLaayyeerr  

SSeerrvviiccee  MMaannaaggeemmeenntt  LLaayyeerr  

NNeettwwoorrkk  MMaannaaggeemmeenntt  LLaayyeerr  

EElleemmeenntt  MMaannaaggeemmeenntt  LLaayyeerr  

NNeettwwoorrkk  EElleemmeenntt  LLaayyeerr  



 

제공하기 위한 시스템이다. NetIS와 CSG는 BM Layer에 

위치한다.  

그 아래 계층은 SM Layer로 FM/SO/SA/WM이 위치

한다. FM(Facility Management)은 현재 도메인 별로 독

립 관리되고 있는 시설 정보의 통합관리 실현을 목표로 

하고, SO(Service Ordering)는 서비스 구성 기능을 통합

하여 네트워크 영역간 개통 흐름을 조절하여 개통흐름을 

관리하기 위한 시스템이며, SA(Service Assurance)는 

현재 서비스 별로 혼재 된 고장접수 창구를 일원화하고, 

고객 고장 신고 및 처리 상황 문의에 즉시 응대할 수 있

도록 하여 서비스 제공 망에 대한 구간별 workflow 통

합관리로 end-to-end 고장 처리 실현을 목적으로 모든 

통신 서비스에 대한 고객 불만응대 및 고장처리를 위한 

통합 고장 관리 시스템이며, WM(Workforce 

Management)은 작업자의 작업이 필요한 모든 업무의 

작업 요구서를 받아 최적 작업자 선정, 작업 진행 상황 

관리 등 작업을 지원해 주는 시스템이다 [4]. 

그 아래 계층은 NM Layer로 망 별/구간 별 네트워크 

관리를 위한 NMS들로 구성된다. ADM(Access Domain 

Manager)은 가입자계 구간의 구성, 고장, 감시기능을 총

괄하는 가입자계 종합관리 시스템이며, IP는 KT의 

KORNET 백본 망과 IP 액세스 망의 망 장비들을 대상

으로 한 망 관리 기능을 수행한다. 전용회선의 원격 회선 

시험과 운용관리를 위해서 DeL이 존재하며, 전송 망에 

대한 구성, 고장, 감시 기능은 TN이 그 역할을 수행한다. 

 

4.  NeOSS-CSG 시스템  
 
4.1 시스템 구조 
 

NeOSS-CSG는 앞서 언급한 바와 같이 NeOSS시스

템의 서브 시스템으로 KT가 제공하는 IP 서비스에서 

SLA 가입자의 개통품질보장, 고장품질보장 그리고 통신

품질보장 관리 기능을 수행하기 위한 것으로 고객과 체

결한 계약의 이행을 보장하는 것이 그 목적이다.  

그림 5는 TMF에서 제안한 SLA 관리 프레임워크를 

기반으로 한 NeOSS-CSG 시스템의 구조를 보여주고 

있다. 이 시스템은 기본적으로 성능 데이터의 수집계층과 

수집된 데이터를 고객과의 계약된 지표와의 상호연관을 

통해 고객 개개인 별 성능 분석 데이터를 생성하는 분석

기능, 분석을 통한 지표위반 사전 예방을 위한 사전 모니

터링 기능을 가지는 서비스 계층, 고객에게 SLA 계약지

표에 대한 보고기능을 가지는 고객 인터페이스 계층의 3

계층으로 이루어져 있다.  

데이터 수집 계층의 성능 데이터 매니저는 KT가 보

유한 네트워크의 NMS들이 수집해 놓은 네트워크 성능 

데이터, TT, 운용상의 성능 데이터를 연동을 통해 CSG 

시스템 내 데이터베이스로 축적하는 기능을 수행한다. 그

밖에 NeOSS-SO는 개통품질에 대한 데이터를 CSG 시

스템에 제공하고, NeOSS-SA는 고장품질에 대한 성능 

데이터를 시스템에 제공한다. 이렇게 축적된 성능 데이터

는 서비스 계층의 QoS 분석 & 보고 모듈을 통해 고객과

의 계약에 의한 SLA 보장 목표와 상호 연관과 분석이 

이루어지고 분석된 데이터는 고객 개개인에 대한 성능 

데이터로 축적된다. 고객과의 계약지표에 대한 성능 데이

터 축적뿐만 아니라 고객과의 계약지표를 준수하기 위해 

지속적인 모니터링을 통해 위반이 발생할 가능성이 있으

면 사전에 관리자에게 알리도록 하는 역할이 필요한데 

QoS 사전 모니터링 모듈이 그 기능을 수행한다. 서비스 

구성 매니저는 고객과의 협상과 판매 과정에서 서비스와 

고객의 유형에 따라 고객에게 제공할 수 있는 서비스 옵

션, COS, SLA 지표 값에 대한 정보를 제공하는 기능을 

수행하며, 가용네트워크 자원의 증명과 서비스의 제공 가

능성 등을 제공함으로써 그 오더의 타당성을 증명하는 

역할을 한다. 시스템 관리 모듈은 CSG 시스템 오퍼레이

터에게 제공하는 시스템 운용 관리 기능 모듈이다. 

고객과 계약한 지표에 대한 성능분석을 통해 축적된 

성능 분석 데이터는 고객 SLA & QoS 보고 모듈을 통해

서 웹으로 고객에게 실시간으로 제공되거나 일정한 주기

로 고객에게 보고된다. 만약 SLA 계약 지표에 대한 위

반 사항이 발생할 경우에는 SLA 평가 & 보상 모듈이 

측정지표에 대한 보상 정책에 따라 ICIS에 통보해서 

SLA 계약에 따라 보상 감면을 해 주도록 한다. 
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그림 5. NeOSS-CSG 시스템 구조 

 

4.2 시스템 연동 기능 

 

4.1에서 제시한 NeOSS-CSG 시스템 구조의 이해를 

돕기 위해 인터넷 서비스의 대표적인 예인 ADSL 서비

스를 대상으로 시스템의 동작을 살펴보도록 하겠다. 

적용 가능한 대표적 SLA 지표로는 개통품질보장, 고

장품질보장, 통신품질 보장의 3가지가 있다 [6]. 개통품

질보장은 SLA 고객의 서비스 개통 요청 시 계약된 시간 

이내에 고객이 요청한 서비스에 대해 개통완료를 함으로



 

써 신속한 개통처리를 보장한다는 것이고, 고장품질보장

은 고객이 고장 신고를 한 후에 사업자가 고객의 고장을 

확인하고 계약된 시간 이내에 고장수리를 완료함으로써 

신속한 고장처리를 보장 하는 것이다. 통신품질 보장은 

서비스 가용도, 패킷 전송지연, 패킷 손실율, 누적고장시

간 등의 계약 지표를 측정, 분석, 조치를 취함으로써 신

뢰성 있는 통신 서비스 품질을 보장하겠다는 의미이다. 

그림 6은 KT의 대표적인 서비스 중의 하나인 메가패

스 서비스에 대한 지표 보장을 위한 NeOSS-CSG 시스

템과 관련 시스템과의 연동 기능 내역을 보여주고 있다. 

(화살표는 데이터의 흐름을 보여주고 있다.) 
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그림 6. ADSL 서비스를 위한 NeOSS-CSG 시스템 연동 기능 

 

개통품질의 보장을 위해 NeOSS-CSG는 고객의 개

통 오더를 NeOSS-SO로부터 수신한다. 이때 가입자의 

정보(개인정보, 시설정보, SLA 지표값)와 개통희망시간 

등을 넘겨받게 되고, 최종적으로 NeOSS-SO로부터 개

통완료 통보를 받음으로써 개통품질을 보장한다. 

NeOSS-CSG는 고객과의 개통품질에 대한 지표를 준수

하기 위해 내부적으로 위반의 가능성이 있으면, CSG 시

스템 운용자에게 통보하여 그에 따른 조치를 취할 수 있

게 해주고, 만약 위반이 발생하면, ICIS (Integrated 

Customer Information System)에 위반 과금 정보를 통

보함으로써 보상을 한다. 고장품질에 있어서도 개통품질 

보장과 비슷한 시나리오를 통해 고장품질 지표를 준수한

다.  또 통신품질의 보장을 위해서 NeOSS-CSG는 

NeOSS-NM이 축적한 성능 데이터(NeOSS-ADM은 가

입자 접속단, IP는 백본망에 대한 성능정보 축적)를 주기

적으로 또는 TT를 통해 수집, 분석한다. 사전 모니터링

과 위반 시 보상조치는 앞서 2 가지와 비슷한 시나리오

를 가진다.  

SLA 가입자의 개통, 고장, 통신 품질에 대한 보고는 

고객의 실시간 요청에 의해 웹으로 또는 주기적으로 우

편을 통해 고객에게 통보된다.  

 

5. 결론 및 향후 연구 과제 
 

본 논문에서 제안하는 시스템은 KT에서 제공하는 IP 

서비스에서 SLA 제공을 위해 개발되고 있는 NeOSS-

CSG 시스템에 대한 구조를 설명하였으며, 시스템에서 

구축되어야 할 기능 모듈들을 정의하였다. 이 시스템은 

KT 네트워크 종합 운용관리 시스템인 NeOSS 시스템의 

서브시스템으로 구축되고 있으며, 고객과의 SLA 보장을 

위해 통합적인 SLA 관리 기능을 제공할 것으로 기대된

다. 

본 논문에서는 TMF에서 제안하는 SLA 관리 프레임

웍에 기반하여 NeOSS-CSG 시스템에 대한 구조를 제

안하고, 메가패스 서비스에 대해 NeOSS 시스템 내에서 

SLA 계약 보장을 위한 연동기능 내역을 예시하였다. 그

러나 NeOSS-CSG 시스템은 고객과의 협상과정에서 현

재 고정적인 SLA 지표의 제공, 서비스 성능 보고와 요

금감면 수준의 기능만을 수용하고 있으나, 향후에는 고객

에게 동적인 SLA 지표를 제공함으로써 다양한 SLA 서

비스를 구현하고 그에 따른 과금이 이루어질 수 있도록 

시스템을 발전시켜 나가는 것이 향후 과제로 남아있다

[5].  
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