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A software agent that can perform 

tasks or services for an individual 

based on verbal commands

가상 비서 정의

가상비서(Virtual Assistant) 란? 
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※�가상비서분류
- 일반개인 :�VPA�(Virtual�Personal�Assistant)
- 기업고객 :�VCA�(Virtual�Customer�Assistant)
- 임 직 원 :�VEA�(Virtual�Employee�Assistant)

* Source : Gartner (2018)

* Source : wikipedia

이상적 가상 비서의 예

J.A.R.V.I.S (Iron Man)



Smartphone

Digital�Assistant

AI Speaker 활용 유형

개인 가상비서는 AI Speaker 중심으로 발전

* Source : Forrester(2018)

Reminders

35% 타이머 셋팅

26% 리마인더 셋팅

24% 기상시간 셋팅

Q&A

41% 날씨 확인

35% 정보 검색

Activities

39% 음악 감상

17% 쇼핑 도우미

11% 상품주문

10% 스케쥴링

8% 문자 보내기
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Input

Verbal Command 인식Verbal Command 인식 Perform 서비스Perform 서비스

Speech
Recognizer NLU Uber

(API)
Output

2 3 4 5 6

음성 발화 음성 인식 서비스 처리 음성 변환 결과 확인
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Audio
Data

Text Skill
의도

답변 (Voice)
TTS

개인 가상비서 AI Speaker 동작 원리
예 : “Alexa, ask Uber to request a ride” 
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Skill/의도 파악

Skill : Uber
의도 : Ride

Ride 등록 및
처리

업무 실행 (자동화)영역
Conversational AI  
(AI Chatbot) 영역



예)��임직원 :�장비정보취합자동화봇,�시스템모니터링자동화봇등

예)��고객 :�금융고객상담챗봇,�리테일쇼핑봇
임직원 :�인사/총무챗봇

기업에서의 가상비서 활용 수준 (고객용, 임직원용)

6





기업향 가상비서 구현을 위한 대화형 업무자동화 솔루션
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동영상 2분 8초



② 기업 업무를 위한 Form UI

③ 편리한 AI 학습기능

⑤ Process Flow Control

⑥ Shared Process 및 Reuse

⑧ Bot 원격관리

Brity Works의 특장점
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쉽고 빠른 프로세스 자동화똑똑한 자연어 이해 우수한 운영 안정성

① 우수한 NLU 엔진 ④ 쉽고 편리한 Process Design ⑦ Enterprise향 운영 안정성

⑨ 강력한 보안기능



정확한 업무범위 지시 및 실행을 위한 입력 Format 지원

#2 기업용 특화 UI 지원
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Brity Works

Brity Works

Brity Works

출장항공편 예약해줘

서울

2019년 5월 17일

2019년 5월 29일

출발지를 알려주세요

언제 출발 예정인가요?

귀국일은 언제인가요?

Brity Works

NY

도착지를 알려주세요 출발 인천 도착 뉴욕

[출장지원] 항공편 예약

확인

출장항공편 예약해줘

아래 창에 출장 일정을 입력해주세요

2019년 3월 17일 인천발 뉴욕 도착
2019년 3월 29일 뉴욕발 인천 도착
일정으로 예약 진행할까요?



의도 B

의도 A

의도파악 정확도 제고를 위한 다양한 학습 지원 기능 제공

유사도 분석 기반 대화설계/운영 지원 기존 의도 추천 or 신규 대화모델 설계 추천

이 부분의 학습데이터를

제거하세요

유사도 90% 이상으로

두 모델을 병합하세요

의도
「가」

재학습 대상 AA

재학습 대상 BB

유사한 의도 없음

신규 의도
필요

재학습 대상 CC

#3 편리한 AI 학습기능
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의도 D

의도 C

기존 의도추천

신규 대화모델 설계 추천



#5 Process Flow Control
설계된 단위 업무 프로세스를 하나의 메가 프로세스 플로우로 설계
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특히, Attended 자동화 프로세스에서

결재, 프로세스 승인, 이메일 추가 정보 확보 등

이벤트를 포함하여 설계



재활용
모듈

Library

설계에
활용

인트라넷
로그인

신규 개발 영역

인트라넷 로그인

로그아웃
인트라넷

이메일보내기

브라우저 종료

이메일 받기

…

…

Excel 필터

인트라넷
로그아웃

브라우저
종료

#6 Shared Process 및 Reuse
포탈과 개발 툴 연계로 쉽게 실행하고, 공통기능은 재활용 모듈로 제공

프로세스 공유 및 재사용 시나리오형 프로세스 모듈화

Upload

Shared 방식

Customized
방식

Brity Works 
Portal

프로세스
#101

프로세스
#100

프로세스
#100

중복개발 방지 및 개발시간 단축
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Brity Works 관리포탈

원격
조치
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로그
확인/분석

문제
발생

•프로세스 실행 현황 파악

•수행이력 조회

•실패원인 파악
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•Mobile Trading 
사용방법도 궁금하고

•삼성 전자 현재 주가도
알고 싶고

•내 계좌 현황도 궁금한데…. 

빠르고
간편하게
고객 스스로
문제 해결

상담사 연계 필요시
채팅창 버튼 클릭으로
채팅상담이나 전화 연결

옴니채널 플랫폼을 통한
• 채팅상담
• 음성 서비스 상담
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1

2

3
[Web발신]
단말 환경설정 > 더보기
(일반) > 보안 > "출처를
알 수 없는 앱" 또는 "알
수 없는 출처" 체크

1.http://......

1

3
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MY        설계 계약 고객 상담

8Apr

공지사항

[교통사고 예방의 달인] 차는 차도로 보행자는 보도로

[교통사고 예방의 달인] 자동차 안전띠는 모든 좌석에서

[보험뉴스] 우리집 보험료 확인하고 스타벅스 기프티콘 받자

[보험뉴스] 보장분석서비스 진행하고 CU 상품권 받아가자
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주문서 이미지 처리
정보 추출

OCR / AICR

OK

승인

구매고객 관리자

주문서

Email오더
주문수신

1

2

주문정보 검증

3

추가정보요청

챗봇
4

한도초과
결제상신

5

주문처리

6

주문처리 통보

챗봇/메일
7

정보 입력누락

담당자

정보전달

구매고객

초과

한도?
적정

주문서
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문제 해결

1 2 3
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가상비서 발전 방향

Visual AI, Analytics, Deep Learning 적용으로
Proactive한 업무 수행이 가능한 Digital Workforce로 발전

D/L

Analytics 

Visual AI





문의 : ai.biz@samsung.com
brity.sales@samsung.com


