
보이는 ARS 소개서
Web Voice



서비스 개요
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“Web Voice” ARS 음성안내와 동기화된 화면 페이지가 자동으로 팝업되는 서비스

IVR 음성서비스와 웹 화면서비스가 결합한
VISUAL VOICE 서비스 적용

 기존 웹페이지 이용과 동일한 버튼 터치형 서비스
ANDROID & IOS 모두 제공 가능

ARS 음성메뉴 = WEB PAGE 화면메뉴

지금 방송중인 상품을 선택하세요. 현재 방
송중인 상품은 TAG X JKOO 자켓 & 머플러
입니다.
다른 상품보기를 선택하시려면 0번을 눌러
주세요.



콜센터 환경 변화
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스마트폰 가입자가 폭증함에 따라 많은 콜센터에서 옴니 채널 서비스를 도입하고 있으며
옴니채널 서비스는 고객만족과 비용 효율화를 동시에 달성하기 위한 트렌드가 되어 가고 있습니다.

1

2

스마트폰 가입자 및
옴니채널 도입 기업의 증가

스마트폰 가입자 비율
(방송통신위원회, 2016.9)

85%

ARS+화면 옴니채널
서비스 도입 기업 증가율

(연간)

75%

※ 옴니채널 : 전통적인 채널간의 경계를 허물고 통합/일원화된 환경에서 서비스를 제공하는 것

상담업무 효율 증대

 콜센터 전체 운영 비용 중 53%가 인건비로 투입

 기존 ARS 서비스의 기능 한계로 인해 콜 처리 단가가
높은(평균 2,330원) 상담사 채널로 유입 지속

고객만족 제고

 고객은 보다 쉽고/빠르고/정확한 ARS 서비스를 원함

 입체적인 정보 획득과 업무 처리가 가능한 멀티 채널 서비스
도입 기업이 급증하고 있으며, 고객의 기대 수준 역시 비례하
여 증가함

http://cafe.naver.com/logosesang/1361859�
http://cafe.naver.com/adwindesign/23�
http://blog.naver.com/dh79love?Redirect=Log&logNo=100098555887�
http://www.nseshop.com/index.jsp�


서비스 특징 – 제공가능 OS 
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Web Voice는 iOS & Android OS에서 서비스 제공 가능
(iOS는 Android 제공 방식과 차이가 있으며, 이는 타사 서비스도 동일)

Android iOS

WV쇼핑 보이는 ARS

ARS에서 메뉴선택 시
자동팝업을 통해 화면 제공

ARS에서 메뉴선택 시
알림배너 자동팝업, 배너 선택 시 화면 제공



서비스 특징 – 보이는 ARS 화면 자동 생성
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콜센터 메뉴에서 보이는 ARS 화면 서비스 요청을 하면,
음성메시지와 보이는 ARS가 동시에 제공됨

고객사 콜게이트 서버음성+화면 동시제공

선택한 메뉴의
음성멘트 제공

선택한 메뉴의
웹 페이지 생성 및 팝업

화면 서비스 요청
(선택한 메뉴 화면정보 제공 - 템플릿 및 음성코멘트)

화면음성



서비스 UI
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런처에서 제공하는 웹뷰 화면 내에 웹페이지가 제공되는 방식으로
일반적인 html 방식으로 웹페이지 개발 및 디자인할 수 있음

구분 내용

방식 • 웹뷰 방식

구동방식
• Client 여부에 따라 웹페이지 자동팝업 가능
• 전용 앱 방식이 아니므로, 런처(Client) 보유 단말에서 자동팝업 가능

이용방식 • 클릭, 스크롤, 타이핑

개발방식 • 일반적인 HTML 태그, 자바스크립트 사용 가능

키패드 이동 • 키패드 이동버튼 선택 시 페이지가 접히고 키패드로 이동 (접기-열기 토글)

기타

• 통화종료 시 웹페이지 동시 종료
• 키패드로 이동해도 ARS 가 종료되진 않음 (통화종료 버튼 선택 시 종료)
• 통화 시 제공되는 웹페이지 화면과 별개의 웹/앱페이지로 이동할 수도 있음

(VDL / IP 서비스 기능 활용)



서비스 UI 
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헤더, 바디, 푸터 3가지 영역으로 UI 구분
화면 접기/펴기 기능을 통해 키패드로 자동 또는 수동으로 이동 가능

헤더 (가변)

 별도 웹페이지 팝업메뉴 제공
 웹뷰 상에서 제어 가능한 음소거/통화종

료 등 메뉴
 별도 웹페이지가 팝업 되어 ARS와 별도

제공되는 서비스 메뉴

바디 (가변)  메뉴 별 버튼 이미지 제공
 메뉴가 늘어나면 추가적으로 메뉴 제공

되며, 영역 내에서 이미지는 자동으로 변
형되는 형태로 제공

푸터_1 (고정)

 메뉴 별로 헤더 영역에 표시되는 타이틀
변경

 페이지 접기 버튼푸터_2 (고정)

접기 선택 시 화면이 접혀짐

펼쳐진화면 접혀진화면



서비스 적용안 – 통화시 최초 화면
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통화 시 자동팝업된 웹뷰 페이지에서, 보이는ARS/스마트폰 화면주문/기존ARS 선택 메뉴 제공

ARS
라이프스타일 쇼퍼 WV오쇼핑입
니다. 보이는 ARS는 1번, 스마트
폰 화면주문은 2번, 기존 ARS는
3번 …

ARS (보이는ARS 선택 시)
지금 방송중인 상품을 선택하세
요. 현재 방송중인 상품은 TAG X
JKOO 자켓 & 머플러 입니다.

ARS (스마트폰 화면주문 선택 시)
잠시 후 통화가 종료되고 화면서
비스가 제공됩니다. 스마트폰 화
면을 확인하시기 바랍니다.

스마트폰 화면주문

기존 ARS

웹보이스서비스제공 스마트폰화면서비스제공메뉴중에택 1



서비스 적용안 – 상품 및 종류 선택

9

일반 웹페이지 선택과 동일하게 화면서비스에서 원하는 메뉴 선택

ARS
지금 방송중인 상품을 선택하세
요. 현재 방송중인 상품은 TAG X
JKOO 자켓 & 머플러 입니다.

ARS
상품 수량을 선택하세요.

ARS
상품의 색상을 선택하세요. 블랙
55 사이즈 1번, 블랙 66 사이즈 2
번, 블랙 77 사이즈 3번, 블랙 …



서비스 적용안 – 결제방식 선택
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일반 웹페이지 선택과 동일하게 화면서비스에서 원하는 메뉴 선택

ARS
포인트를 사용하시겠습니까?

ARS
원하시는 결제방법을 선택하세요.

ARS
결제를 원하시는 카드를 선택하
세요.



서비스 적용안 – 구매완료 후 통화 종료
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ARS (자동 통화종료)
결제가 완료되었습니다. 감사합니
다.

결제가 완료되었습니다.
감사합니다.

ARS
결제를 원하시는 카드를 선택하
세요.

구매완료 후 통화가 종료된 경우, 배송조회 등을 위해 앱 다운로드 서비스로 유도 가능
(Info Push Epilogue 서비스)

ARS
키패드에서 카드 비밀번호 앞 2
자리를 눌러주세요.

배송조회 확인하기

- Info Push Epilogue 자동팝업 -
구매 완료한 고객의 배송조회 등
욕구를 해결하기 위해 앱 다운로

드 용 프로모션 페이지 제공



서비스 적용안 – 구매 미완료 후 통화종료
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ARS
포인트를 사용하시겠습니까?

구매 미완료 후 고객이 통화를 종료한 경우, 현재 방송상품 구매 페이지를 제공
(Info Push Epilogue 서비스)

- Info Push Epilogue 자동팝업 -
결제하지 않은 고객에게 구매 페
이지를 제공하여, 구매 욕구 재충

전

ARS (고객이 통화종료)
원하시는 결제방법을 선택하세요.

통화종료즉시팝업되는페이지



서비스 적용안 – 네트워크 이상감지
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네트워크 이상 감지 시 자동으로 화면서비스를 사라지게 하며
음성ARS는 정상적으로 제공됨

네트워크이상으로화면서비스제공하지않지만
ARS 음성서비스는정상적으로이용

정상적인서비스제공구간에서
서비스이용



서비스 적용안 – 개인정보 입력방식(1) 
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ARS (자동 통화종료)
결제가 완료되었습니다. 감사합
니다.

결제가 완료되었습니다.
감사합니다.

웹뷰를 접고 키패드 내에서 간단한 비밀번호 등 개인정보 입력 가능

ARS
비밀번호4자리를입력하시기바랍니다.
(웹페이지가아닌IVR단에서 개인정보
입력)

제공사웹뷰가접히고, 키패드제공

비밀번호 4자리를 입력하세요.

ARS
결제를 원하시는 카드를 선택하
세요.



서비스 적용안 – 개인정보 입력방식(2) 
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ARS (자동 통화종료)
결제가 완료되었습니다. 감사합니
다.

결제가 완료되었습니다.
감사합니다.

웹뷰 내에 고객사의 웹페이지가 제공되어, 본인인증/약관동의 등 개인정보를 입력 가능

제공사웹뷰내에고객사웹페이지제공
(고객사웹서버 – IVR 간통신필요)

ARS
본인인증 완료 후에는 반드시확인버튼
을눌러주시기바랍니다.
(웹뷰내에고객사웹페이지가제공)

본인 인증

확인

ARS
잠시후본인인증을위한팝업창이제공
됩니다. 본인인증완료후에는반드시확
인버튼을눌러주시기바랍니다.

본인 인증

잠시 후 본인인증을 위한 팝업창이
제공됩니다. 본인인증 완료 후에는
반드시 확인버튼을 눌러주시기 바랍
니다.



서비스 적용안 – 통화종료 후 가능한 서비스
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통화종료 후 프로모션 또는 서베이 페이지를 Info Push 서비스 자동팝업 기능으로 제공 가능

Case1. 통화종료시
프로모션또는공지사항페이지제공

Case2. 통화종료시
상담원만족도조사페이지제공

 통화종료 시 공지사항 또는
프로모션이 있는 경우 제공
되는에필로그페이지

 상담원과 통화연결이 체크된 고
객 대상으로 통화종료 후 상담원
평가를 위한 만족도 조사 페이지
제공



시스템 구성
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음성통화 연결과 함께 사용자 스마트폰과 서비스 서버 간 통신이 연결되며,
시각화된 ARS 컨텐츠는 URL 형태로 스마트폰에 전송되어 화면에 표시

※ 사용자가 ARS 메뉴 이용 시 4번~9번 과정이 반복됩니다.
※ 본 서비스는 고객사 기존 IVR과의 연동을 원칙으로 합니다.

Client
(사용자)

IVR
1. 음성통화 연결

Web Voice
Contents Server

(화면구성)

Web Voice 
Relay Server
(연동서버)

2. 서비스 가능 조회

3  - A. 서비스 가능 확인

4.안내제공 (텍스트,  템플릿)

4. 안내제공 (음성)

3 - B. 서비스 채널생성 요청

3 - C. 서비스 채널 열기 (소켓)

5. 텍스트, 템플릿 전달

6. 텍스트, 템플릿 전달 (웹서버 접속)

7. 컨텐츠 페이지 생성 및 제공

8. 메뉴선택 (사용자)

9. 메뉴선택 결과 전달



Coverage 
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대신증권
대신증권CYBOS Touch

메트라이프
메트라이프모바일창구

GS홈쇼핑
GS쇼핑

CJ홈쇼핑
CJ오쇼핑

LG유플러스
모바일고객센터

SK텔레콤
T 보이는음성안내

삼성카드
삼성카드

신한카드
신한카드

신한금융투자
신한Smart i

현대홈쇼핑
Hmall

한국투자증권
eFriend Smart

흥국화재
흥국화재모바일창구

롯데홈쇼핑
롯데홈쇼핑

롯데홈쇼핑
롯데홈쇼핑바로TV

제주항공
제주항공

보이는 ARS를 위한 콜게이트사의 콜게이트런처는
35개의 고객사 및 협력사 앱에 탑재되어 배포 중에 있으며

런처 앱 공유정책은 콜게이트 등록특허 “제10-1499068호”에 의해 보호받는 방식
(삼성화재 다이렉트, 현대카드, 우리카드, 롯데카드 런처 탑재 개발 중)

http://nstore.naver.com/appstore/web/detail.nhn?originalProductId=681&sr=ps�


경쟁사 비교
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서비스 개요

서비스 UI Web / App Web 

서비스 접근
(시작) 방법

자동팝업
(전용 앱, 평균 접속률 1% 미만)

자동팝업
(공용 앱, 평균 접속률 40~50%)

모바일 데이터
지연/장애 영향도

기존 ARS 시나리오로 자동 복귀
(Web 화면이 자동으로 닫힘)

기존 ARS 시나리오로 자동 복귀
(Web 화면이 자동으로 닫힘)

지원 OS Android, iOS Android, iOS

원천 기술
 ARS-전용앱 시나리오 동기화 특허 등록
 서비스 자동 팝업 기술에 대한 특허 없음
 상담사 푸시 기술 특허 없음

 서비스 자동 팝업 기술 특허 등록
 서비스 동기화 기술 특허 등록
 앱 공유 커버리지 제공 기술 특허 등록
 상담사 푸시 기술 특허 등록

도입 실적
 BC카드 등 8개사(유지보수비용 부담으로 3개사 서비스 중단 

(현재는 5개사)
 GS홈쇼핑, 한국전력, 삼성카드, 흥국화재, 삼성전자서비스 등 총 18

개사 (해당 도입 고객사는 Visual Voice 고객임)

“공용 앱기반보이는 ARS 서비스”

제안사 Web Voice

“전용 앱기반 보이는 ARS 서비스”

D사 Wise Mobile

타 경쟁사 솔루션은 전용앱을 통한 접속 등의 한계로 인해
극히 일부 고객에게만 서비스가 제공되고 있습니다.
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