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광대역통합망기술 특집 

I. 서 론  

SLA(Service Level Agreement)란 협약 당사자

간에 특히 서비스 제공자가 다른 상대방, 즉 서비스 

가입자에게 합의를 통하여 사전에 정의된 수준의 서

비스를 제공하기로 협약을 맺는 것이다. 사전에 합의

되는 서비스 수준은 서비스 제공자가 지원 가능한 수

준을 의미한다. 서비스 수준 협약에서는 만약 서비스 

제공 수준이 미달되거나 혹은 주기적으로 혹은 일정 

기간 동안 사전에 정의된 수준에 미치지 못하는 경우 

서비스 제공자는 페널티를 받게 된다. 페널티는 일반

적으로 상대 서비스 이용기관의 이용요금의 일정부

분을 반환 혹은 감면하는 형태로 이루어진다((그림 

1) 참조). 

SLA는 통신 시장의 자유경쟁에 따른 개방화와 

규제 철폐, 통신 서비스의 분할, 서비스의 차별화 등

으로 인해 통신 사업자와 서비스 제공자에게 가장 

중요한 부분이 되고 있다. 특히 통신 시장이 특정 사

업자에게 독점되었을 때와는 달리 선택의 폭이 넓어

진 시장에서 품질에 만족하지 못하는 고객은 해당 

사업자를 외면하게 될 것이다.  

따라서 고객을 만족시켜 통신 서비스 시장에서의 

경쟁력 우위를 확보하기 위해서는 SLA의 도입 및 

시스템화가 필수적으로 이루어져야 한다. 

원래 SLA는 프레임 중계 서비스 등을 제공하는 

통신사업자가 이용자에 대해 광역 통신망(WAN) 트

래픽의 전송 품질을 보장하는 계약을 지칭했다. 

SLA의 목적은 객관적인 평가 기준 도입을 통해 통

신망과 관련된 비용을 경감하는 데 있다. 따라서 목

표치를 설정해서 필요한 데이터를 수집, 관리한다. 

통신망 관리인 경우에는 가용성(availability)이나 

트랜잭션 처리 시간, 접속 실패율 등의 기준치를 미

리 설정한다.  

SLA의 형식은 크게 서비스와 관리의 2가지로 구

성된다. 즉 통신 서비스 제공자가 제공하는 서비스

에 대한 책임과 권한을 정의하며, 관리 부분에서는 

서비스 성과의 측정/보고 방법, 분쟁 시 처리 절차, 

계약 변경에 대한 책임과 권한을 정의한다. 
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SLA가 필요한 이유는 사업자 입장에서나 이용자 

입장에서는 더욱 필요성에서 찾을 수 있다.  

첫째로 이용자의 입장에서는 서비스수준협약을 

마치 보험증권처럼 여긴다는 것이다. 이용자들은 자

신이 지불한 서비스 대가에 대하여 서비스수준협약

이 있음으로 해서 최소한의 보장은 받고 있는 것처

럼 인식한다. 서비스 이용자 측면에서는 서비스 제

공자의 서비스 성능을 측정할 수 있는 지표들을 가

질 수 있게 됨으로써 서비스에 대한 막연한 기대감

에서 구체적인 성능을 기준으로 이용환경을 평가할 

수 있게 된다. 이는 궁극적으로 서비스 이용자가 네

트워크를 이용하여 비즈니스를 수행함에 있어 안정

적인 네트워크를 이용하고 있다는 인식과 기대를 가

질 수 있도록 하는 효과가 있다. 

두번째는 서비스의 질에 대한 욕구이다. 특히 인

터넷의 폭발적 이용에 따라 최선형(best-effort)의 

서비스가 가지는 한계성 때문에 서비스의 품질에 대

한 요구가 더욱 증가하고 있다. Voice over packet

이나 voice over IP와 같은 실시간 서비스에 대한 

이용자의 요구가 증가하고 있으며, 기술적인 측면에

서도 이러한 서비스가 점차 가능해지고 있다. 실시

간 서비스를 제공하기 위하여는 서비스 제공자는 지

연이나 패킷손실에 대하여 엄격한 네트워크 서비스

를 제공하여야 한다.  

세번째로는 차별화된 서비스 제공 및 이용에 대한 

욕구이다. 특히 인터넷 이용이 급증함에 따라 IP가 

가지는 최선형 서비스의 한계를 극복하기 위해서 

IETF의 DiffServ WG, MPLS(Multi-Protocol La-

bel Switching)와 같은 cut-through 방식의 스위칭 

기술, ATM 기술로 인하여 end-to-end QoS를 보

장하는 것이 가능하여 지고 있다. 특히 기업 이용자 

입장에서는 QoS 보장에 대한 추가적인 비용을 지불

하더라도 안정적이고 우수한 성능의 네트워크를 가

지고 그들의 비즈니스를 하고자 한다. 

마지막으로 사업자는 서비스수준협약을 통하여 

이용자들이 요구하는 서비스에 대한 기대감을 충족

시킬 수 있으며, 또한 목표지향적인 네트워크 관리

와 운용이 가능하여 진다. 그리고 이용자 입장에서

는 잠재적 장애에 대한 대비를 가능하게 함으로써 

기회손실을 줄일 수도 있다.  

통신사업자들은 사업자 별로, 서비스 종류 별로 

네트워크 환경에 따라 다양한 성능지표 조합을 이루

어 서비스수준협약을 구성한다. 전용회선, 프레임릴

레이, ATM 등 관리 가능한 서비스 분야에서 서비스

수준협약이 주를 이루어 왔으나, 근래에 들어서는 

IP 네트워크, 웹 호스팅, DSL(디지털가입자회선), 

video conferencing 서비스에 대하여도 SLA 서비

스를 확대하는 경향이 있다. 특히 IP 가상사설망

(Virtual Private Network: VPN) 서비스의 확대는 

SLA에 대한 관심을 더욱 증폭시키고 있다.  

그러면 SLA를 성공적으로 도입하기 위해서 고려

할 사항은 무엇인가를 알아보자. 실제로 국내 업체

들의 SLA 도입이 늦어지는 이유는 SLA를 지원하

는 솔루션이 없으며, SLA 사업에 적합한 업무처리 

표준 규정이 없다는 것이다. 또한 마케팅 차원에서

는 서비스 품질이 노출되므로 품질이 나쁠 경우는 

주력 사업에 악영향이 미칠 수도 있다는 우려 때문

이다. ROI(Return On Investment) 측면에서는 투자

대비 수익에 대한 검증이 불투명하기 때문에 적용을 

꺼리고 있다. 고객차원에서는 SLA에 대한 적극적인 

투자 분위기가 형성되지 않았다는 점도 들 수 있다. 

그렇다면 SLA를 성공적으로 도입하기 위해서는 어

떤 노력이 필요할까. 몇 가지 성공요인을 들어보자. 

� 서비스를 명확히 정의, 측정 과정을 명시한다 

� 고객의 요구를 수용한다 

� 분명한 목표치를 설정한다 

� 적절한 모니터링 도구를 확보한다 

� 기술, 운영진, 서비스관리솔루션 등을 지원한다 

� 과하지 않은 서비스 수준을 결정한다 

� 목표달성 실패 시 조치 사항을 명시한다 

� SLA를 위한 통제를 강화한다 

이제 SLA의 주요 품질 지표를 알아보자. SLA가 

보장하는 서비스 품질의 대표적인 지표로 5가지를 

들 수 있다(<표 1> 참조).  

① 가용성(availability): 인터넷 서비스를 계속 이

용할 수 있는 확률 

② 패킷 전송 지연 시간: 특정구간에서의 패킷 전 
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송 지연 시간의 상한 

③ 패킷 손실률: 특정 구간에서 패킷이 손실될 확률 

④ 접속성공률(busy free): 접속 사용중에 실패하

지 않는 확률 

⑤ 장애 통지 시간: 장애가 발생하고 나서 일정 시

간 내에 사용자에게 통지  

이중에서 가용성과 지연 시간의 두 가지는 SLA

를 운용중인 모든 서비스제공업자들이 보증하고 있

는 지표이다. 각 지표가 보증하는 내용은 기본적으

로 특정 네트워크 내에 한정된다. 예를 들면 지연 시

간 측면에서 보증하는 것은 접속할 곳의 네트워크 

망 내에서 측정할 수 있는 범위의 수치를 의미하며 

타 네트워크를 경유한 경우의 지연까지 보증하는 것

은 아니다. SLA가 보증하는 것은 넓은 의미에서의 

QoS라 할 수 있다. 그러나 아직까지 end-to-end의 

처리량을 보증하거나 대역폭을 확보한다는 협의의 

QoS를 제공하는 것은 아니다. 그러나 언젠가는 네

트워크 관련기술의 발전과 치열한 경쟁체제에서 살

아남기 위해서는 궁극적인 end-to-end의 진정한 

의미의 SLA가 보장되어야 한다. 

사업자 측면에서 SLA 제공에 앞서 고려할 점은 

타 서비스사업자에 비해 서비스 품질에 있어서 확실

한 우위에 있고 그 차이를 지속적으로 유지할 수 있 

다면 SLA를 먼저 도입하는 것이 품질 및 가격차별

화 전략을 통한 수익 확보 방안이 될 수 있다. 그러

나 그렇지 못한 경우에는 SLA를 먼저 도입하는 것

이 오히려 불리하게 작용할 수도 있다. 만약에 시장

이 포화 상태에 근접하고, 경쟁 사업자의 입지가 작

은 상황에서는 사용자들이 통신 사업자를 전환할 가

능성이 작으므로 SLA 도입의 필요성은 작아진다. 

아울러 사용자가 서비스를 이용하면서 느끼는 효용

과 사용자의 지불의사에 대한 고려도 SLA 시행에 

있어서는 중요한 의사결정 요인인데, 서비스 품질에 

탄력적이고, 가격에 비탄력적인 사용자에 대해서는 

높은 품질의 서비스를 높은 가격대에 제공함으로써 

우량 고객의 확보와 수익 증대를 달성할 수 있으며, 

사용자들의 다양한 지불의사를 분석하고, 가격 및 

서비스 품질의 차등 적용으로 수익 증대 및 운용비

용의 절감 방향을 모색할 수 있다.  

서비스 품질 보장이나 서비스 차별화에서 반드시 

고려되어야 할 요소는 서비스 내에서 QoS 보장의 

대상 및 범위는 애플리케이션 기준이 되어야 한다. 

사용자 입장에서는 품질수준에 대해 요구하는 구체

적인 내용은 사용하는 애플리케이션을 문제없이 원

하는 품질 수준에서 활용할 수 있도록 한다는 점을 

명심해야 한다. 

SLA는 대형 데이터 센터를 가진 기업부터 단순

한 시스템을 가진 기업에 이르기까지 서비스의 제공

자와 사용자간에 필수적인 것이 되었다.  

SLA 구성 시 다음 사항을 고려해야 한다. 

① 협약을 맺는 당사자를 정의 

② 서비스를 제공하는 방식을 결정 

③ 서비스에 필요한 용량을 기간을 기준으로 확정 

④ 기간과 관련 없는 서비스 요구사항 정의 

⑤ 서비스의 가용성을 정의 

⑥ 서비스의 신뢰성을 정의 

⑦ 서비스 제공의 보상을 정의 

⑧ 측정에 사용되는 방식 설명 

⑨ 협약 재협상을 위한 일자를 확정 

SLA 프로세스의 6단계를 살펴보면 

① 고객에게 제공하는 IT 서비스 정의 

<표 1> SLA 관리 주요 지표 

분류 지표 명 내용 

개통
품질 
개통지연 

계약한 지표 값에 명시된 개통 청
약일에 대한 준수 지연 시간(단위: 
hour)  

고장처리지연 
고장 발생시간부터 고장 처리 완료
까지 소요 시간 

누적고장시간 요금 산정 시간(월)동안 총 누적고
장시간(단위: hour)  

누적고장횟수 
요금 산정 시간(월)동안 1시간 이
상의 고장 발생 횟수 

고장
품질 

가용도 가입자 전용회선의 서비스 가용
(availability) 정보 

패킷지연 
기준점으로부터 가입자의 접속 장
비까지의 측정 구간에 대한 월 평
균 패킷 지연 시간 통신

품질 

패킷손실 
기준점으로부터 가입자의 접속 장
비까지의 측정 구간에 대한 월 평
균 패킷 손실 비율  
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② 각각의 서비스를 전달하는 방식 결정 

③ 요구되는 품질의 정형화된 표준 마련 

④ 서빗의 중요 측정 요소 선정 

⑤ 고객을 위한 정형화된 품질 보고서 작성 

⑥ 협의 또는 원가분석을 통해 서비스 가치 결정 

SLA 적용 시의 이점은 

① 고객과 제공자 쌍방의 책임 설정 

② 협의와 표준을 통한 정형화된 서비스의 창출 

③ 서비스 수준의 협의를 문서화 

④ 서비스의 평가 및 주요 지표의 명확화 

⑤ 서비스 수준 향상을 위한 기반 확보 

⑥ 의사소통과 기대에 대한 정형화된 방식 제공 

SLA를 유지하기 위한 4단계는 

① 기업 내 서비스 사용자 및 관리자와 월별 평가 

② 서비스 수준 경고, 위반에 대한 사전 조치 

③ 비즈니스 변경 시 이에 맞게 SLA 보고서 수정 

④ 주기적 기간 단위로 개선, 평가 프로세스 실시 

SLA는 통신 시장의 자유경쟁에 따른 개방화와 

규제 철폐, 통신 서비스의 분할, 서비스의 차별화 등

으로 인해 통신 사업자와 서비스 제공자에게 가장 

중요한 부분이 되고 있다. 특히 통신 시장이 특정 사

업자에게 독점되었을 때와는 달리 선택의 폭이 넓어

진 시점에서 품질에 만족하지 못하는 고객은 아무런 

불평 없이 떠나는 것이 일반화되어 가고 있다. 따라

서 고객을 만족시켜 통신 서비스 시장을 늘려가기 

위해서는 SLA 관리가 필수적으로 이루어져야 한다. 

SLA 관리 기술이란 통신사업자 또는 서비스 제공

자와 가입자간에 맺은 계약(통신망 품질 또는 서비스 

품질에 대한 약관)이 통신망에서 잘 지켜지는지 실시

간으로 감시하고 계약 위반 시 요금에서 보상하도록 

하는 통신 서비스 품질 관리 기술을 의미한다((그림

2) 참조). 

SLA 관리 기술의 내용을 살펴보면 

① 통신망에서 지표에 필요한 데이터 실시간 수집 

 
망운용센터 

SLA 관리시스템 

청약 후 일정 시간 
내에 개통 처리 보증 

본사 가용성/신속성 

서비스를 계속 이용할 
수 있는 확률을 보증 

접속성공률 

원격접속 이용 
확률 보증 

개통통지시간 

원격접속 

백본 

장애통지시간 
속도보장 지연시간 

지점 A 

지점 B 
Router 

인터넷 

패킷손실률 네트워크 트래픽 폭주
로 인한 패킷 손실률 
상한율 보증 

장애가 발생 후 일정
시간 내에 사용자에
게 통지 보증 

계약된 속도의 
상하한 보증 

특정구간에서의 패킷 
전송 지연시간 보증 

전용선접속 
AS 

Access switch 

원격사용자 

R 

R R R 

R 

(그림 2) SLA 관리시스템과 관리지표 

 
SLA 
Management 

Service Level 
Administration 

Real-Time 
Service Level 
Monitoring 

Service Provider 
Side 

SLA 
Data 
Gathering 

SLA 
DB 

SLA 
Reporting 

NMS or 
Quality 
Data 
Collector Reports& 

Complaints 
(Web Services) 

Contracts 

Customer 
Side 

CEO 

Operators 

SLA Business 
Information 

Maintenance& 
Administration 

(그림 3) SLA 개념 
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② 가입자와의 계약 내용과 실시간 비교 감시 

③ 계약 위반 전에 망 관리자에게 통보, 조치 요구 

④ 계약 위반 시 위반 내용을 과금 시스템에 자동 

통보, 과금 보상 

II. 국내 SLA 현황 

국내의 경우 공급위주의 서비스에 치우친 통신사

업자와 아직 품질의 의미와 그 권리를 깨닫지 못하

는 사용자 양쪽 모두의 안이한 인식으로 SLA 활성

화가 국외에 비해 늦은 편이며, 서비스 별로 약간씩 

차이는 있으나 초기단계이며 치열한 경쟁체제인 인

터넷데이터센터(IDC) 분야와 ASP 분야에서는 다른 

통신 서비스 분야보다 앞서 있는 편이다. 또한 SI 업

체에서도 IT 아웃소싱 분야에 SLA가 활발하게 도

입되어 운영중이다. 그에 비해 기간통신사업자들은 

매우 지연된 편이며 2002년 8월 초에야 정보통신부

가 일반 가입자 대상인 초고속인터넷 서비스의 품질 

개선과 이용자 권익보호를 목적으로 품질보장을 위

한 권고안을 제시한 이후 비로서 SLA가 본격적으로 

도입되고 있다.  

정보통신부가 추진하는 SLA의 핵심은 ‘최저속도’ 

보장으로 이를 위해 초고속인터넷 상품을 명확히 정

의하기 위해 사업자에게 서비스 상품 별로 최고, 최

저, 평균속도를 이용약관에 명시토록 했다(<표 2> 

참조). 따라서 프로급 서비스는 1Mbps, 라이트급 

서비스는 500kbps 수준의 최저속도를 보장하고, 최

저속도 기준은 SLA 시행 성과에 따라 단계적으로 

상향조정할 계획이다. 최저속도가 보장되는 구간은 

사업자의 자사구간으로 콘텐츠사업자(CP) 구간, 건

물 구내선로, 가입자 PC 환경 등은 보장 구간에서 

제외됐다((그림 4) 참조). 정보통신부는 최저속도를 

보장하기 위해 각 사업자가 제공하는 속도 측정 도

구를 통해 30분동안 10회 이상 속도를 측정, 측정 

횟수의 60% 이상이 최저속도에 미치지 못할 경우 

손해배상을 하도록 정했다. 이에 따라 초고속인터넷

서비스 이용자가 자신의 PC로 사업자 측정 서버에 

접속, 전송속도를 측정해 최저속도 기준에 미치지 

못할 경우 사업자에게 신고하면 사업자는 자사 책임 

구간 여부를 확인해 그 결과에 따라 손해배상을 해

주게 된다.  

배상기준은 하루에 한 번이라도 최저속도에 미달

하게 되면 1일 이용요금을 감면해주고, 최대 월 이

용 요금의 30%까지 감면 받을 수 있다. 

초고속인터넷에 대한 SLA 적용이 벌써 2년이 흘

렀지만 아직 일반 사용자들은 SLA에 대해서 거의 

대부분이 모르고 있으며 일부 속도가 기준에 미달하

더라도 기다리는 성향이 매우 높으며 품질에 대한 

권리 요구는 매우 미약한 편이다. 따라서 기간통신

사업자들은 오히려 기업위주의 서비스 품질에 대해 

SLA에 대한 적용을 추진중에 있다.  

KT(대표 이용경)는 초고속인터넷 SLA 도입에 따 

<표 2> 국내 초고속인터넷서비스 ‘최저속도’ 보증항목 기준 

서비스 보상기준 보상내용 제한규정 

최고 8M 

평균 3.5M 프로급 

최저 1M 

최고 2M 

평균 1M 라이트급 

최저 500K 

- 30분동안 10회
이상 속도를 측
정 후 측정 횟
수의 60% 이
상이 최저 속도
에 미달한 경우 
손해 배상 
- 1회 최저 속도 
미달 시 1일 요
금을 감면 

- 최대 월 이용
요금의 30%
까지 감면  

<자료>: 한국전산원 연구보고서 

 

ISP 망 

측정서버 DSLAM1) MDF2) 
DSL 
모뎀 
가입자 PC 

자사구간 구내배선 가입자 댁내환경 

SLA 적용구간 SLA 미적용구간 

주 1) DSLAM(Digital Subscriber Line Access Multiplexer): ADSL 
서비스를 접선하는 장비로 전화선을 통해서 들어온 데이터 신
호를 접선하여 처리 
2) MDF(Main Distribution Frame): 아파트단지의 통신실 
<자료>: 한국전산원, 한국인터넷 백서, 2003. 

(그림 4) SLA 적용 범위 
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라 초고속인터넷 서비스의 전반적인 품질 향상을 위

해 통신망의 품질개선 노력에 박차를 가하는 등 다

양한 대책을 추진하고 있다. KT는 우선 보상부분까

지 포함시켜 변경된 약관내용을 적용하고 있는 가운

데 ‘메가패스(Megapass) 프리미엄’ 가입자를 대상

으로 자사의 시설구간에서 최저속도 1M를 보장하

는 메가패스 최저속도 보장제도를 전국적으로 시행, 

점차적으로 대상 상품과 지역을 확대해 나갈 계획이

다. 최저속도 보장을 위해서는 속도 측정 서버의 용

량을 5배로 확충하는 한편 기존 속도 측정 사이트

(speed.kornet.net)를 비롯해 이용자의 정확한 품

질 수준 분석을 위해 새롭게 속도 측정 사이트

(kteye.kornet.net)를 보강, 상ㆍ하향속도는 물론 

패킷지연, 패킷손실 등도 측정할 수 있도록 했다. 특

히 기존 속도측정 사이트에 웹, 메일, 뉴스 등의 인터

넷 서비스 사용에 따른 실제 속도를 측정해 실시간으

로 표시가 가능한 프로그램인 메가필(Meg@feel)을 

통해 이용자의 만족도를 향상시키고, 인터넷 사용 

시 품질 정보 등 다양한 정보를 제공하고 있다. 따라

서 KT의 책임 구간 이외에서의 속도 저하로 인한 

이용자의 체감속도 불만이 상당부분 감소할 것으로 

기대하고 있다. 이외에도 KT는 연내 초고속인터넷 

600만 가입자 확보를 목표로 기간망 중계회선 증

설, 코넷 서버 증설 등을 위한 코넷망 시설확충에 적

극 나설 계획이다. 

국내 최대 통신사업자인 KT의 경우 현재의 체계

에서는 고객이 불만사항을 접수하게 되면 상담원은 

이를 서비스 별 운용자에게 통보하고, 각 운용자는 

해당 시스템에서 제공하는 기능을 통해 고객 불만사

항을 확인하고 해결한다. 이러한 기능은 기존의 일

부 망관리 시스템, 구성 오더 처리 시스템 및 장애 

관리 시스템 등에 개별적으로 구현되어 있으나, 고

객 불만에 대한 원인을 확인하는 과정이 수동적이고 

정확도가 떨어지는 문제점을 내포하고 있다. KT는 

통신사업자가 제공하는 다양한 통신망 및 서비스에 

대하여 고객과 통신 서비스 사업자간에 유기적이고 

종합적인 SLA 서비스 관리체계를 구축하고 고객과 

통신서비스 사업자 간의 서비스 품질 관리 만족도를 

향상시키며, 사업영역 및 수익을 창출할 수 있는 기

회를 제공함으로써 최첨단의 고도화된 미래 통신 서

비스 창출의 기반을 조성할 계획이다. SLA 기반의 

통합 품질관리 체계 구축을 통해, KT가 제공하는 

모든 서비스 품질을 최적의 상태로 유지하도록 하

여, 통신망 운용 효율을 극대화하는 동시에 대고객 

신뢰도 확보와 만족도 향상에 크게 기여할 것이다 

하나로텔레콤은 고품질의 초고속인터넷 서비스 

제공의 일환으로 SLA를 시행, 개통 지연 보상은 기

존 1개월에서 15일로 기준을 강화했고, 손해보상 

기준도 4시간에서 3시간 이상 계속 서비스를 제공

하지 못할 경우 보상하기로 하고 이용 약관을 개정

했다. 인터넷 품질 측정 사이트(myspeed.hanaro. 

com)의 보강을 통해 네트워크 성능, 서버 및 가입자 

PC 성능과 환경의 인터넷 품질을 측정하는 등 고품

질 서비스 제공에 나서고 있다. 하나로텔레콤이 파

악하고 있는 최저속도에 미달하는 자사의 이용자는 

5% 미만으로 보고 있다. 보상기준은 1시간에 10회 

이상 속도를 측정해 측정 값의 60% 이상이 최저속

도에 미달할 때 당일 이용요금을 감면해주고, 보상

금액은 월 기본 서비스 이용료의 30%까지 감면이 

가능하다. 하나로텔레콤은 속도 측정 서버 증설, 전

문 상담 인력 재배치 및 충원 등을 보완해 나갈 계획

으로 고객 불만 사항 수렴을 통해 상용서비스 지역, 

대상 서비스 등을 단계적으로 확대할 방침이다. 

NHN의 경우 지난 8월 한국 IBM과 향후 10년간

에 걸친 IT 아웃소싱 계약을 체결한 NHN이 무려 

500개에 달하는 자사 인터넷 서비스에 대한 상세한 

서비스수준협약(SLA) 평가 체계를 만드는 작업에 

곧 착수한다. 특히 NHN은 각 서비스의 중요도에 따

른 구체적인 품질 및 가용성 수준을 중심으로 한 한

국 IBM의 아웃소싱 서비스를 평가할 수 있는 SLA

평가체계를 만든다는 방침이어서 업계의 이목이 쏠

리고 있다. 지금까지 대부분의 IT 아웃소싱 SLA는 

하드웨어 자원의 가용성을 중심으로 한 초보적인 수

준에 머물고 있으며, 이번 NHN의 시도처럼 IT 서비

스가 비즈니스에 미치는 영향을 중심으로 SLA 계약

을 추진하는 경우는 드물다.  
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III. 해외 SLA 동향과 적용 

미국의 경우는 IBM의 다양한 IT 아웃소싱 경험 

을 바탕으로 서버에 대한 SLA를 중심으로 솔루션들

을 출시했고 SLA 컨설팅을 하고 있다. 네트워크 분

야에서는 시스코가 SLA를 지원하는 네트워크 하드

웨어의 판매와 함께 네트워크 SLA를 주도하고 있

다. SLA는 IT 서비스 제공 및 기업을 대상으로 하는 

통신 서비스의 제공에 있어서 보편적이며 필수적으

로 요구되는 사항으로 정보서비스 제공 사업자들의 

경우 SLA는 서비스 제공 계약 시에 필수적으로 협

의를 통해 문서화하는 작업을 거치며 아울러 개별 

고객의 요구 조건에 맞춰 커스터마이즈된 SLA를 제

공하는 사례도 많이 있다. 또한 고객사의 요구에 맞

춰 제공되는 SLA의 경우 유료로 제공되며 같은 서

비스를 제공해 주면서도 고객 별로 차별화된 SLA를 

제공하는 사례도 많이 있다. 수많은 IT 서비스 방법

론들이 나타났지만 SLA를 포함한 IT 서비스의 표

준 모델을 뚜렷이 제시하지 못하고 있다. 세계적으

로 IT 서비스모델로 떠오르는 것은 영국에서 주도하

는 ITIL(Information Technology Infrastructure 

Library)이라고 할 수 있다. 유럽의 많은 IT 기업들

은 ITIL을 IT 서비스의 모델로 삼고 있다. 미국의 경

우 SLA 시장을 주도하고 있는 기업 중의 하나인 

HP는 자사 제품인 오픈뷰 기반으로 ITIL 모델을 적

용하는 컨설팅과 교육프로그램을 확대하고 있으며 

SLA 솔루션을 다수 보유하고 있는 CA도 IT 서비스 

관리 솔루션전문회사인 iCanSP를 설립하여 ITIL 

모델을 기반으로 한 iCan provider suite 솔루션을 

미국 시장을 중심으로 세계 각국에 판매하고 있다.  

AT&T는 디지털 전용선 서비스, 프레임 릴레이 

서비스, 가상사설망 서비스에 대하여 SLA를 제공하

고 있다. T1에서 OC3까지의 디지털 전용선 가입자

에 대하여 Service Assurance Warranty Program

을 시행하고 있다. 본 프로그램은 전용선의 장애가 

일어난 시간을 기반으로 하여 요금의 일부|특히 반

환성 비용(recurring cost) |을 5퍼센트에서부터 50

퍼센트까지 환불하여 주는 서비스 제도이다. 그러나 

AT&T가 제공하지 않은 이용자의 장비로 인하여 

발생한 장애나 이용자의 실수로 인한 장애에 대하여

는 보상을 제외하고 있다. AT&T는 1999년 1월부

터 기업고객들을 대상으로 한 IP VPN 서비스를 제

공하고 있다. 기업고객 대상의 VPN 서비스는 표준 

MPLS 기반의 IP-enabled FR, secure IP dial과 인

터넷 접속서비스를 제공하고 있다. IP VPN 기업 가

입자들에 대하여는 99.9퍼센트의 네트워크 가용성

을 보장하는 SLA를 서비스하고 있다. 단 여기서 의

미하는 네트워크 가용성은 미국내 네트워크|백본, 

지역접속망, 액세스 라우터까지|만을 의미한다. VPN 

SLA에서는 다음과 같은 트러블 발생 시 가입자들의 

월 총 접속료의 1일에 해당하는 금액을 보상하여 주

고 있다. 

US Sprint는 1997년부터 인터넷 및 인트라넷에

서의 포괄적인 성능보장패키지 서비스를 제공한다

고 발표하였다. 구체적인 보장성능으로서는 가용도 

측면에서는 전용선 액세스 및 인터넷, 인트라넷 백

본에 대하여 99.5퍼센트, 그리고 Sprint 인트라넷 

이용고객에 대하여는 140ms 이내의 백본 전송지연

을 보장하고 있다. 그리고 이러한 성능을 실현하지 

못하였을 경우에는 가입자들에게 가입자 포트 이용

요금의 10퍼센트를 환불하여 준다. 그리고 ATM 서

비스에 대하여는 가용성, 지연, 데이터 전송의 3개 

성능지표를 이용하여 서비스수준협약을 제공한다. 

GTE Internetworking은 VPN Advantage라는 

인터넷 VPN 서비스를 통하여 전용선 가입자들에게 

99.9퍼센트의 가용도와 최대 125ms까지의 왕복지

연을 보장하고 있다. 이 SLA는 GTE의 백본, 지역

망과 가입자 라우터까지를 포함하고 있다. 그리고 

VPN 다이얼업 원격접속 가입자들에게는 97퍼센트 

busy-free dial availability, 99퍼센트 가용도, 최소 

24.6kbps 혹은 산업 평균이상의 접속속도(접속횟수

의 99퍼센트), 100ms 지연, 95퍼센트 성공률 등을 

보장하여 주고 있다. 

알스톰(ALSTOM)은 내부 IT 서비스 제공자로 

알스톰 ITC(Information Technology Center)를 

2000년에 설립해 알스톰의 분산된 IT를 통합하여 

2001년에는 그 규모를 두 배로 확장했다. 설립 당시 

5년간의 15개 국가에 나누어져 있는 알스톰에 IT 
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아웃소싱을 독점으로 제공한다는 계약을 맺었다. 

ITC는 기존의 알스톰 내에서 IT 운영 방식을 개선

해 매년 전체 운영비의 약 10%의 비용절감을 목표

로 세우고 있다. ITC는 1천 400명의 IT 관리자와 3

만 5천 유로의 수익을 가지고 있는 대규모의 IT 서

비스 기관이다. ITC의 자체 비즈니스 모델은 모든 

알스톰의 모든 직원을 고객으로 정의하고, 부서별 

서비스 협약을 맺고, IT 서비스를 제공하고, IT의 서

비스 목록을 표준화하여 각 지역회사가 요청에 의해 

선택적으로 사용이 가능하도록 했다. ITC는 회사 내

의 또 하나의 비즈니스 기관과 같이 독립적으로 운

영한다. 이를 위해 자체적으로 손익계산서를 만들고 

독립된 은행 계좌를 통하여 자체적으로 자산관리를 

하도록 했다. ITC의 전략은 프로페셔널 고객/공급

자 관계를 유지하고 계속적인 IT 서비스를 향상시키

면서 운영비용을 절감하고 부가가치를 창출하는 것

이다. 이를 위하여 SLA 관리 시스템을 운영해 주요 

서비스 목록에 SLA를 적용해 제공하고 있다. 또한 

서비스 향상 프로젝트(Service Improvement Pro-

jects)를 구성해 운영 프로세스와 기술적인 향상을 

연구하고 있다. 이러한 노력은 원가를 줄이는 기술

과 차별화된 서비스를 통한 부가가치를 창출하고 있

다. 또한 iASP(Internal Application Service Pro-

vider) 서비스를 만들어 각국에 필요한 애플리케이

션을 인터넷과 전용망을 통해 전달하고 있다. 이중 

웹 기반의 서비스 포털은 고객에게 맞는 개인화된 

데스크톱 화면을 제공하고 사용자에게 서비스의 공

급 및 진행사항을 볼 수 있도록 하였다. 이를 통해 

빠른 서비스 제공이 가능하게 되었다. 이러한 새로

운 방식의 운영은 애플리케이션 운영비용을 절감시

키는 효과를 가지고 왔으며 이 플랫폼을 통해 전세

계에 분산된 IT 서비스의 진행사항을 한 화면에 가

시화했고, 서비스 품질 향상, 원가 절감, 서비스의 

가중치 조절 및 정형화, 빠른 결정 프로세스 등의 효

과를 얻었다. 서비스 관리는 IT로 하여금 원가를 관

리할 수 있도록 하고 서비스 품질을 향상시킬 뿐만 

아니라 IT를 비즈니스와 같이 운영할 수 있는 기반

을 마련해 준다. 

싱가포르에서 QoS 제고를 위한 품질평가제도는 

IDA(Infocomm Development Authority of Sin-

gapore)에서 관할하고 있으며, 인터넷의 품질평가

를 위해 ISP들에게 적정품질 유지를 권고하고 있다. 

IDA에서는 ISP 사업권을 부여할 때, 품질 기준 안을 

만들어 통신사업자가 준수하도록 하는 형태로 시행

하고 있다. 동시에 사업자에게 QoS에 대한 보고서

를 분기별로 제출하도록 하며, 고객만족을 평가하는 

현장조사(field survey)를 시행하고 이 결과를 통해 

IDA가 각 사업자들에게 문제점을 시정하도록 권고

하고 있어 공적기관과 이용자, 사업자들간의 조직적

인 운영체계를 가지고 있다. 

또한 각 사업자의 품질기준 준수여부를 보증하기 

위해 벌금제도를 도입하여, 1급 평가지표(primary 

indicator)와 2급 평가지표(secondary indicator)로 

기준을 제정하여 1급 평가지표의 위반 시 매월 

5,000S달러 부과하고 2급 평가지표의 위반 시 매월 

1,000S달러를 부과하고 있다. 이용자가 서비스를 

신청하여 서비스를 제공 받는 과정에서 모뎀접속은 

3일, 전용회선접속은 7일을 경과할 경우 2급 평가

지표에 의해 ISP들에게 벌금을 부과한다. 또한 다이

얼 업(dial-up) 접속이나 전용회선접속의 경우 서비

스 이용자가 한 번 인터넷에 접속된 이상 서비스 품

질 장해로 문제가 발생할 시에는 ISP에게 철저하게 

과금을 하고 있다. 

IV. SLA 표준화 

SLA에 대한 사용자 요구의 증대 등에 따라 서비

스 제공 시 SLA를 기본적으로 제공하는 추세가 늘

면서 SLA에 기본적으로 포함되어야 하는 내용과 

작성절차, 후속 업무에 대한 관리 명세 등의 표준화

가 필요하게 되었으며, ITU나 IETF 등의 표준화 

단체에서 SLA와 QoS에 대한 파라미터에 대하여 

표준화 절차를 정의하고 있다. 이러한 표준화 단체

는 3GPP, Committee T1, ETSI, EURESCOM, 

IETF, ITU-T, EuropeanUnion’s IST 프로그램, 
QSDG(Quality of Service Development Group) 

등이 있다. 
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SLA 분야 중 서비스 제공 사업자 간의 품질에 

대한 보증 규약인 SQA(Service Quality Agree-

ment)의 경우, ITU-T E.801 문서에 관련 내용을 

담고 있으며, SLA의 경우 ITU-T에서 E.SLA 권

고안을 작성한 바 있으며 현재 표준화 작업이 진행

중이다. 또한 민간 주도의 표준화 작업 추진도 활

발한데 미국 ASP 사업자 컨소시엄이나 (ASPIC 

USA), ITTA 등의 조직에서 SLA와 관련된 회원

사간 자료의 공유 및 문제점 보완 등의 문제를 다

루고 있다. 국내에서는 TTA 산하 통신망운용품질 

연구반에서 SLA 관련 표준화 과제가 진행중이며, 

ITU-T에서 진행중인 SLA 관련 표준화 작업의 추

이를 지켜보며 작업을 진행할 예정이다. 

1. 3GPP 

GSM(Global System for Mobile communica-

tion)과 UMTS와 같은 무선 접속 기술에 대한 차세

대 기술인 3세대 이동통신 기술에 대한 표준과 기술 

문서의 산업화 표준을 정의하는 3GPP(Third Gen-

eration Partnership Project)는 다음과 같은 5가지 

기술 그룹으로 세분되며, 각 기술 그룹별로 성능과 

QoS에 대한 내용을 포함하고 있다. 

① TSG CN(Core Network) 

② TSG GERAN(GSM/EDGE Radio Access Net-

work) 

③ TSG RAN(Radio Access Network) 

④ TSG SA(Services and System Aspect) 

⑤ TSG T(Terminal) 

(3GPP에서 자세한 정보는 http://www.3GPP. 

org를 참조)  

2. Committee T1 

ATIS(Alliance for Telecommunication Indus-

try Solutions)와 ANSI(American National Stan-

dard Institute)의 후원으로 북미 통신사업자에 대한 

표준화를 선도하고 있는 T1은 6개의 기술 서브 그

룹에서 기술 표준을 제안하고 있는데 그 중 하나인 

T1A1에서는 QoS와 NP에 대한 세부 기술을 다루

며 다음과 같은 세부 그룹으로 구성되어 있다.  

① T1A1.1: 멀티미디어 통신 코딩과 성능  

② T1A1.2: 네트워크 생존성능(network surviv-

ability performance) 

③ T1A1.3: 디지털 네트워크와 서비스의 성능  

(T1에서 진행중인 세부 프로젝트에 대한 자세한 

정보는 http://www.t1.org를 참조) 

3. ETSI 

유럽의 통신 표준을 정의하는 ETSI(European 

Telecommunication Standard Institute)에서는 진

행되는 프로젝트의 부분으로 QoS와 연관된 작업을 

수행하고 있으며 TC STQ(Technical Committee 

for Speech Processing, Transmission & Quality 

Aspects)에서 QoS에 대한 주제를 직접 다루고 있

다. 특히 TIPHON(Telecommunication and Inter-

net Protocol Harmonization Over Networks) 프

로젝트에서는 서비스에 대한 end-to-end 통신품질

을 다루고 있다. 

(ETSI 에서 진행중인 세부 프로젝트에 대한 자세

한 정보는 http://www.etsi.org를 참조) 

4. EURESCOM 

EURESCOM(European Telecommunication 

Service)은 유럽의 통신 서비스 제공사업자들간의 

공동 연구와 개발 프로젝트를 담당하는 기관으로 일

부 프로젝트에서 QoS와 SLA에 대한 연구를 수행하

고 있다.  

① 프로젝트 P806 ? EqoS: 다수의 망 사업자 환

경에서 QoS/네트워크를 제공하기 위한 공통 

프레임워크 연구 

② 프로젝트 P906 ? QUASIMODO: 제안된 프레

임워크 상에서 서비스 품질을 제공하기 위한 

방법론에 대한 연구를 수행 

③ 프로젝트 P1008 ? EqoS: end-to-end IP QoS

를 보장하기 위한 운용자간의 표준 인터페이스

를 정의 
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④ 프로젝트 P803 ? European IP Testbed: IPv6 

와 IP 네트워크 상에서 QoS를 제공하기 위한 

다양한 기술적인 문제를 정의 

⑤ 프로젝트 P807 ? JUPITER II: 특히 멀티미디

어 서비스와 같은 서비스의 end-to-end QoS

를 보장하기 위한 다양한 기술적인 문제를 정의 

5. IETF 

인터넷에 대한 국제 개방 커뮤니티인 IETF(Inter-

net Engineering Task Force)에서는 보다 복잡한 

서비스와 개인형 이동 통신을 지원하기 위한 실시간

성의 요구 사항을 반영하기 위하여 인터넷상의 QoS

에 대해 관심을 가지고 있다. 하지만 주로 transport 

flow 수준에 초점을 맞추고 있으며, IntServ나 Diff-

Serv와 같은 특정 환경에서의 QoS 보장을 다룬다. 

① Differentiated Service Working Group 

② Integrated Service Working Group 

③ IP Performance Metrics Working Group 

④ Internet Traffic Engineering Working Group 

⑤ Multiprotocol Label Switching Working Group 

⑥ Policy Framework Working Group 

⑦ Resource Allocation Protocol Working Group 

(IETF에서 진행중인 연구에 대한 자세한 정보는 

http://www.ietf.org를 참조) 

6. ITU-T 

통신에 대한 표준 단체인 ITU(International Tele-

communication Union)에서는 QoS와 NP에 대한 

다양하고 폭넓은 표준 권고안을 제시하고 있다. 하

지만 SLA 자체에 대한 세부적인 권고안은 아직 존

재하지 않는 상황이다.  

SLA가 이익 당사자 간의 협약이므로 표준화 하

기가 어려운 점도 한 가지 이유라 할 수 있다. SG 2

와 SG4와 QSDG에서 SLA에 대하여 간략하게 다루

고 있으며, 기타 그룹별로 QoS에 대한 부분을 다루

고 있다.  

① ITU-T Study Group 2: Operational Aspect 

of Service Provision, Network and Per-

formance 

② ITU-T Study Group 4: Telecommunication 

Management, including TMN 

(ITU-T에서 진행중인 연구에 대한 자세한 정

보는 http://www.itu.int/ITU-T를 참조) 

V. 끝으로 

지금까지 SLA의 개념과 국내, 외 SLA 도입현황 

및 표준화 동향을 살펴보았다. SLA 도입은 우리나

라의 상황에서는 성장의 진행과정에 있는 통신사업

자 및 ISP들에게 과도한 비용부담을 시킬 우려가 있

다. 그러나 현재 우리의 예측과는 달리 훨씬 빠른 시

간 내에 인터넷에 대한 품질제고의 요구가 국내 이

용자들로부터 나올 것으로 예상된다. 관련 업계에서

도 SLA 시행이 긍정적인 효과를 가져올 것이라고 

기대는 하고 있지만 인터넷 트래픽이 몰리는 시간대

에도 최저속도를 보장해야 하는 등 투자 확대라는 

부담을 안고 있는 것이 사실이다. 통신망의 품질 강

화를 위해서는 백본망, 가입자망 증설 등 취약 구간

의 통신 품질을 강화해야 하고, 원활한 서비스 제공

을 위해 A/S 조직 확충 등 최저속도 보장은 물론 서

비스 품질 강화를 위한 투자가 선행돼야 하기 때문

이다. 여기에 속도저하의 주요인으로 지목 받고 있

는 노후된 건물 구내배선의 교체도 시급한 실정으로 

관련 법규의 정비도 필요하다.  

업계에서는 “SLA는 사업자와 고객이 서로 계약

을 맺고 서비스 품질을 보장하고, 업계가 경쟁을 통

해 자연스럽게 품질을 개선해 나가는 것이지 정보통

신부가 반강제적으로 시행을 유도하는 것은 바람직

하지 않다. 최저속도를 보장하기 위해서는 불필요한 

투자도 불가피할 것”이라고 우려를 표했다. 사업자

들 모두가 서비스의 품질 향상에 나서야 한다는 것

에는 공감하지만 지금의 SLA의 시행시기와 방법 등

에는 전적으로 동의하고 있는 분위기는 아니다.  

일각에서는 SLA는 부가서비스 개념으로 도입하

거나 전면적인 시행을 하려면 기존 서비스 요금의 
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인상을 검토해야 한다는 주장도 아직 제기되고 있는 

상황이다. 하지만 초고속인터넷 시장이 성숙기로 접

어든 시점에서 가입자 유치보다 가입자 유지가 더 

중요하고, 어떻게 하면 다른 사업자의 가입자를 끌

어오느냐는 차원에서 SLA를 마케팅 도구로 얼마만

큼 잘 활용하느냐에 따라 국내 시장의 판도 변화도 

예상할 수 있다. 사업자간 SLA 전면 시행에 대해 서

로 눈치를 보고 있는 것도 사실이지만 초고속인터넷

의 SLA 도입은 전반적인 통신망의 품질 개선은 물

론 그간 소홀히 했던 서비스의 품질 향상에 긍정적

인 요소로 작용할 것이라는 데에는 이의는 없다. 초

고속인터넷 업계의 성공적인 SLA 시행 여부에 따라 

정보통신부가 계획하고 있는 유선전화, 이동전화 그

리고 인터넷전화 등 다른 통신서비스로의 단계적인 

확산에도 많은 영향을 미칠 전망으로 그간 양적 팽

창에서 벗어나 질적 향상을 통한 초고속인터넷 강국

의 명성을 이어갈 수 있어야 한다. 

2004년 10월 정통부가 인터넷전화에 070 착신

번호를 부여하는 방침을 밝히면서 빠르면 10월 안

으로 일부 기간통신사업자가 인터넷 전화를 통한 시

내전화 사업을 추진중이어서 실현여부가 주목되고 

있다. VoIP로 일컬어지는 인터넷전화는 지연과 패

킷손실에 매우 민감하다. 따라서 인터넷전화 서비스 

품질에 대한 엄격한 보장이 요구되고 있다. 070 인

터넷 전화번호를 받기 위해서는 통화 품질이 ITU 

표준음성품질 측정 표준 이상이어야 하며 전화를 걸 

때 걸리는 시간이 1.5초 이내이어야 하고 통화성공

률이 95% 이상 돼야 한다. 따라서 새로운 사업의 돌

파구인 인터넷 전화 사업의 돌파구를 위해서는 통신

사업자는 네트워크 가용성이 중요한 영향을 미치는 

기업 고객 및 일반 이용자 입장에서 서비스 품질 보

장에 대한 안정적이고 신뢰성있는 네트워크를 제공

해야 하는 당면과제에 처해 있다. 따라서 향후 SLA

에 대한 도입은 필수적이며 SLA에 의한 고객 서비

스 지원이 우월한 통신사업자가 인터넷 전화사업에

서 주도권을 가지게 될 것이다. 그동안 주먹 구구식

의 고객과의 서비스 품질 제공이 이제 인터넷전화 

시장을 통해 본격적인 품질보증 경쟁시대로 접어들

게 된 것이다.  

이와 같이 SLA는 IT 서비스의 가장 중요한 핵심 

요소이다. 사용자와 서비스 업체간에, 기업과 서비

스 업체간에 SLA 계약이 이루어지면 그 효과는 고

객과의 의사소통, 보고서, 서비스의 평가에 직접 영

향을 끼친다. 서비스 제공업체는 비즈니스 프로파

일, 트랜잭션 비율, 응답시간, 작업시간뿐만 아니라 

수용 계획(capacity planning), 차지백(chargeback), 

성능 분석 등 자료를 추적하고 사용량을 정확하게 

보여주어야 한다. 성공적인 SLA를 구성하기 위해서

는 전체 조직이 새로운 서비스 문화를 받아들일 준

비가 되어 있어야 한다.  

통신 서비스 제공자들은 지금까지의 공급자 측면

위주의 서비스 공급에서 수요자 측면의 서비스 공급

을 위한 품질 기준을 마련하여야 하며 효과적인 SLA

의 운영을 위하여 페널티 및 인센티브를 적용할 수 

있는 차지백 시스템과 연계되어야 한다. 따라서 이러

한 일들을 통합적으로 관리하는 품질보증을 위한 서

비스 관리 플랫폼의 구축이 필수적이며 이제부터라

도 고객 위주의 SLA에 대한 서비스 제공으로 무한한 

인터넷 서비스 경쟁체제에 대응해야 할 것이다. 
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