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요 약

본 논문에서는 기계학습 방법에 기반을 둔 119 긴급 신고 전화 전사 데이터에 대한 구급, 구조, 화재 상

황 분류 알고리즘을 개발하였다. 신고전화에서 빈번하게 발생하는 비정형 발화 패턴을 효율적으로 정규화

하고 자연어 문장 처리 기법에서 일반적으로 사용하는 방법을 적용하여 신고전화 텍스트 데이터를 기계학

습에서 사용할 수 있는 특징 벡터로 재구성하였다. 2743개의 신고전화에 대해 선형 서포트 벡터 머신을 이

용하여 상황 분류를 수행한 결과, 92% 의 정확도를 얻을 수 있었다.

keywords : 서포트 벡터 머신 (support vector machine), 선형 최적화, 기계 학습

1. 서 론

재난 상황의 빠르고 정확한 판단과 대응은 119 수보자의 대응 매뉴얼의 첫 번째에 등장 할 만큼 효과적인

신고전화 응대를 위한 가장 중요한 요소 중의 하나이다. 그럼에도 불구하고 현재 신고전화 대응 시스템에서

는 온전히 119 수보자의 상황 판단 능력에 의존하고 있다. 본 논문에서는 신고상황 판단 과정을 보다 효율

적으로 수행하기 위해서 기계학습 방법을 이용하여 119 신고전화에서 일반적으로 발생하는 구급, 구조, 화재

상황에 대한 분류가 가능함을 보여준다. 기계학습 과정에 사용된 모든 데이터는 실제 119 전화를 기반으로

전사된 문장 데이터이며, 학습 데이터와 테스트 데이터를 완전히 분리하여 학습 및 검증 과정에 적용하였

다.

2. 본론

화재, 구급, 구조 상황의 비정형 문자를 분류하기 위하여 미리 상황이 분류되어 있는 총 3351개의 실제

119 신고 전화 문장 데이터 (화재 298, 구급 2224, 구조 829개)에 대하여 기계학습을 수행하였다. 기계학습의

수행에서는 608개의 문장 데이터 (화재 87, 구급 381, 구조 140개)에 대하여 학습에 사용하였고, 나머지 2743

개의 문장 데이터 (화재 211, 구급 1843, 구조 689개)는 학습된 모델에 대한 성능 검증에 사용하였다.

2.1. 문장 데이터 전처리 (Text preprocessing)
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119 신고 전화의 특성상 대부분의 신고자는 신고지의 주소를 언급한다. 주소 정보는 신고 전화마다 고유한

값을 갖게 되므로 기계학습 과정에서 과적합 (overfitting) 문제를 야기할 수 있다. 과적합 문제를 회피하기

위해 다양한 방법에 기계학습에서 적용되고 있으며, 본 연구에서는 신고자의 주소정보를 공통된 문자 (주소

태그)로 치환함으로써 과적합 문제를 해결하였다. 또한 형태소 분석기를 사용하여 신고전화 문장 데이터에서

핵심 형태소인 주어, 동사만을 사용하였다. 표 1. (가)는 문장 데이터 전처리가 실제로 어떻게 수행되었는지

를 보여준다. 예를 들어 본 논문에서 제시한 전처리 과정에서 주소정보 ‘의정부’가 ‘주소태그’로 변경됨을 알

수 있다.

표 1 기계학습의 문장 데이터 전처리 및 특징 추출 예

원본 텍스트 텍스트 전처리 형태소 추출 특징 추출 벡터

지금 여기

의정부인데요

산에서 불이 나요

지금 여기

주소태그 인데요

산에서 불이 나요

주소태그 산 불

나다

[1 0 0 ... 0 1 0 

... 1 0 ... 1 ... 0]

(가) 문자 전처리 (나) 특징 추출

2.2. 특징 벡터 추출 (Feature vector extraction)

자연어 처리 기법에서 일반적으로 사용되는 방법을 이용하여 전처리된 신고전화 데이터에 대해 특징 벡터

로 재구성하였다. 본 논문에서는 학습에 사용되는 모든 문장 데이터를 구성하는 단어들의 출현 빈도수에 기

반하여 상위 3000개의 단어를 추출하고 각 단어별로 그에 따른 순위를 배정하였다. 각 신고전화 문장데이터

는 길이 3000의 벡터로 구성되며, 해당 신고전화에서 발생한 단어의 순위에 1이라는 값을 부여하는 방식으로

특징벡터를 구성하였다. 예를 들어 [지금 불이 나고 있습니다.] 의 콜은 단어-숫자 할당 표에서 ‘지금’, ‘불이’,

‘나고’, ‘있습니다’ 의 숫자의 순위를 찾는다. 만약 ‘지금’-1, ‘불이’-3, ‘나고’-4, ‘있습니다’-6 으로 숫자가 할당

되어 있었다면 이 콜의 특징 벡터는 [1 0 1 1 0 1 ... 0]이 된다.

2.3. 학습

본 연구에서는 모든 콜의 특징벡터-상황 쌍 (화재 87콜, 구급 381콜, 구조 140콜)을 선형 서포트 벡터 머신

기법을 이용하여 기계학습을 수행하였다. 서포트 벡터 머신 기법은 선형 모델로써 모든 식이 행렬과 벡터로

표현 가능하여 빠르고 안정적인 학습이 가능하다.

3. 결론

긴급 상황 분류를 위하여 학습에 사용되지 않은 2743개의 신고전화 데이터 (화재 211건, 구급 1843건, 구

조 689건)를 학습된 모델을 이용하여 분류하고 그 성능을 검증하였다 (표. 2). 분류 성능은 기계학습에서 사

용되는 정밀도, 재현율 및 F1-Score로 나타내었다. 정밀도는 모든 분류된 신고전화 상황 중에서 실제 맞게

분류된 상황의 비율이며, 재현율은 모든 신고전화 중 실제 정상적으로 상황이 분류된 것의 비율이다.

F1-score는 다음과 같다.

  정밀도재현율
정밀도×재현율
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표 2에서 나타나듯이 본 논문에서 제안하는 상황분류기의 성능은 평균적으로 0.92의 F1-score를 나타내었

다.

표 2 긴급 상황 분류기 성능

정밀도 재현율 F1-score 콜 개수

화재 0.89 0.89 0.89 211

구급 0.93 0.97 0.95 1843

구조 0.92 0.83 0.87 689

평균 0.93 0.93 0.92 2743
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