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수도권 국도 교통정보 안내 ARS 구축

1)

문학룡

I. 서론

수도권 국도ITS(Intelligent Transportation System) 시스템은 교통

혼잡완화를 위해 ‘98년부터 구축을 시작하여 현재까지 704km 구간(수도권

남부 국도 1호선 외 7개의 노선과 수도권 북부 국도 6호선 외 3개 노선)의 

교통정보를 제공하고 있다.

현재 시스템은 도로상에 설치된 VDS, AVI, CCTV를 통해서 수집되는 교통

자료를 활용하여 국도상의 도로전광표지나 웹사이트(www.scmo.go.kr), 

KIOSK를 통해서 실시간으로 제공하고 있으나, 실제 도로상 운행중인 운전자

가 얻을 수 있는 정보는 도로전광표지의 해당구간 소통정보임으로, 장거리 

통행목적이 있는 운전자 및 정체 시 우회 또는 돌발 상황 등의 정보를 보다 

구체적으로 얻기 위해서는 국토해양부 ARS 또는 서울청 도로교통정보센터에 

전화 문의하여 상담하였다.

그러나, 국토해양부 자동응답시스템(ARS;Automatic Response System)

는 도로교통량 조사업무를 위해 설치한 상시조사장비의 지점교통정보를 제공

하여, 구간 교통정보가 필요한 도로운전자에게는 참조정보로 활용될 수 있을 

뿐이며, 보다 정확한 구간교통정보를 제공하는 서울청 도로교통정보센터도 명절 

등 특송기간에는 전화문의가 폭주하여, 한정된 상담인력에 의한 정보제공 및 

제보 접수는 한계가 있어 자동응답시스템(ARS, 1599-1333)를 도입하였다.

‘08년 초 시범운영을 거쳐 구정 특송기간 본격 운영한 결과 홍보기간이 

부족했음에도 구축 전 인 ’07년 추석 특송기간 대비 전화문의 서비스건수가 

10배 가량 크게 늘어 효과가 입증되었다. 

문학룡：한국건설기술연구원 첨단도로시스템연구센터, hymoon@kict.re.kr, 직장전화:031-910-0476, 직장팩스:031-919-5694
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Ⅱ. 본론

1. 국내외 현황국내외 교통정보 안내 ARS 현황

1) 국외 현황

일본의 교통정보 안내전화는 (재)일본도로교통정보센터에서 전국의 도로

교통정보를 통합 수집하여, 전국 통일번호인 “0570-011011”(휴대전화는 

#8011)을 사용하여 제공하고 있으며, 제공하는 정보로는 고속도로 및 일

반도로 소요시간 정보 및 입구 폐쇄정보이며, 사고나 재해로 인한 돌발정보

도 일부 제공하고 있다. 

미국은 전국적인 교통정보 안내전화가 통합되기 전 각 지역별로 300여개

가 넘는 교통정보 전화번호가 있었으나, 접근의 용이성을 고려하여 2000년 

7월 연방통신위원회의 의결을 거쳐 511 번호로 통합운영하고 있다. 511 시

스템 이용자는 기본적으로 음성을 통해 각 매뉴를 선택하고, 터치 톤 방식도 

지원가능하여 소음이 많거나 키 패드를 선호하는 사람은 “0”을 눌러 터치 톤 

옵션을 사용할 수 있다. 제공되는 정보는 기본 여행 정보인 날시, 도로 상황, 

교통량, 대중교통 서비스 불통, 노선, 요금 및 계획 등에 대해서는 무료로 제

공하고, 여행정보와 같은 프리미엄 정보, 특별한 이벤트, 주차 위치와 제반정

보, 여행 노선과 계획 등 부가적인 정보에 대해서는 유료로 서비스하고 있다.

2) 국내 현황

국내 ARS는 1990년 2월 서울, 부산지역에서 농수산물 가격안내와 자연

의 소리 서비스로 시작되어, 다양한 분야로 확대되기 시작하였다. 교통정보 

안내 ARS는 1996년 임시번호(133)의 시범서비스를 시작으로 1997년 정

보통신부가 공공기관 특수번호(1333)를 부여하여, 국토해양부에서 전국 

통합 교통정보 서비스를 운영하고 있으나, 지자체, 경찰청, 서울시교통방

송, 도로교통안전관리공단, 한국도로공사 및 각 민자고속도로 주식회사 등

도 해당 기관별 교통정보를 제공하고 있다. 

1333 서비스는 서울시, 고속국도, 철도, 항공정보의 경우 각 관리 주체

의 실시간 정보를 연계 제공하고 있으나, 일반국도의 경우 도로교통량 조사
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<그림 1> 수도권 국도ITS 설치구간

업무를 위해 설치한 상시조사장비의 지점교통정보를 제공함으로, 현재 각 

지방국토관리청 도로교통정보센터가 보유한 양질의 실시간 구간 교통정보

를 서비스하고 있지 못한 실정이다.

2. 자동응답시스템(ARS) 구축

1) 수도권 국도ITS 현황

수도권 국도ITS는 국토해양부가 ‘98년부터 국도 3호선 시범구간을 시작으

로 <그림 1>과 같이 남부국도 585km인 국도 1호선(경기남부 도계～서울시

계), 국도 3호선(장호원～성남), 국도 17호선(경기도계～양지IC입구), 국

도 38호선(경기도계～감곡IC입구), 국도 39호선(경기도계～군포IC입구), 

국도 42호선(장수IC～성대사거리, 동수원사거리～원주IC입구), 국도 43호

선(발안～고색사거리, 수원～하남), 국도45호선(평택～오포IC) 구간과 북

부국도 119km인 국도 6호선(구리～용담), 국도 39호선(고양～의정부), 국

도45호선(조안IC～답내), 국도 46호선(사능IC～금남IC), 구 국도 46호선

(도농삼거리～샛터삼거리), 국도 47호선 (사노IC～진관IC) 구간에 시스템

을 설치․운영중이다.

수도권 국도ITS는 차량검지기, CCTV, AVI(Auto Vehicle Identification)
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<그림 2> 수도권 국도 교통정보 안내 ARS 구성도

를 활용하여 교통정보를 수집하며, 수집된 정보는 센터에서 가공하여 도로전광

표지, WEB, KIOSK 등을 활용하여 소통정보, 통행시간 등 교통정보를 제공하

고 있다. 기타 상세 교통정보문의 및 제보 등은 상담원연결을 통해 서비스 

하고 있는데, 서비스 이용자가 급증하는 명절 등 특송기간에는 전화문의가 

폭주하여, 한정된 상담인력에 의한 정보제공 및 제보접수의 한계로 별도의 

ARS시스템 구축이 요구되고 있는 실정이다.

2) 수도권 국도 교통정보 안내 ARS 구축

수도권 국도 교통정보 안내 ARS는 서울청 도로교통정보센터로 걸려오는 

문의전화(1599-1333)를 자동으로 응답 또는 상담원에게 연결하고, 이에 

대한 통계집계가 가능토록 구현한다. 수도권 내 국도, 고속국도, 지방도에 

대한 소통정보, 인접도로 정보, 돌발정보, 도로상태 및 기상정보를 서비스

하도록 매뉴를 구성하고, 상담내용을 등록하거나, 돌발상황에 대한 제보내

용을 등록․조회하고, 각종 다양한 서비스 통계집계가 가능토록 상담 관리 

및 통계시스템을 구축한다.

(1) 기반환경 구축

수도권 교통정보 및 타 기관 연계DB와 실시간 연동하여 실시간 교통정보
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<그림 3> ARS 음성서비스 매뉴

를 제공하며, 돌발, 도로상태, 기상정보에 대해서는 TTS(Text To Speech)

로 음성을 생성하여 제공토록 구현한다. 또한 <그림 2>와 같이 상담원 PC와

는 CTI Interface를 통해 효율적인 업무수행이 가능하며, ARS 시스템 장애

시도 상담원을 통한 교통정보 제공이 가능토록 키폰시스템, 상담원 관리용 

CTI Server 등을 구축하였다. 모든 시스템 구성 및 기능은 향후 국토해양부

의 1333번과 통합 운영을 고려하여 구현한다.

(2) ARS 음성서비스 프로그램 개발

ARS 음성서비스 프로그램은 이용자가 유․무선망을 통해 착신한 호에 

대해 <그림 3>과 같이 국도, 고속도로, 지방도로, 돌발 및 교통통제, 도로상

태, 인접도로 등에 대한 정보를 실시간으로 조회하여 음성을 통하여 교통정

보를 제공하는 프로그램으로 교통정보수집 및 타 기관 연계DB와 연동하여 

수도권 교통정보를 제공한다.

또한, 상담원 연결 요청시에는 CTI Middleware를 통해 제공받은 상담

원 상태정보를 토대로 콜을 연결하거나, 전체 상담원이 통화중일 경우에는 

연락받을 전화번호를 남기도록 하여 추후 연락하는 콜백기능을 제공한다.

프로그램에서 제공하는 상세한 컨텐츠는 구간단위의 소통상황 및 속도 

정보를 제공하는 교통소통정보, 돌발상황 발생 시 발생위치, 유형, 시각, 조

치상태 등을 제공하는 교통통제 및 사고정보안내정보, 노면 및 기상감시 장

비가 설치된 위치의 노면상태(결빙, 젖음 등), 대기온도, 가시거리 정보를 

제공하는 도로상태 안내정보, 그리고 각종 교통정보 제보를 위한 상담원 연

결이 가능토록 구현한다.

본 ARS는 기존 교통정보제공 ARS가 도로등급별 별도의 매뉴로 소통정

보를 제공함으로, 정체 시 이용자가 키 조작으로 타 우회경로를 찾기 힘들
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<그림 4> 인접소통 및 사고․통제 정보 서비스 Flow 예(국도안내 매뉴)

고, 돌발관련 정보 매뉴를 분리함으로 정체 원인을 찾아 청취하기 어려웠던 

점을 개선코자, <그림 4>와 같이 도로등급에 상관없이 인접 통행 도로 간 

매칭 테이블을 별도로 구성하여, 정체 발생 시 인접한 도로의 소통정보를 

단축번호 ‘1’을 눌러 확인 가능토록 하고, 정체원인으로 판단되는 돌발정보 

존재 시 단축번호 ‘2’를 눌러 청취가능토록 구현한다. 

3. 수도권 국도 교통정보 안내 ARS 도입 효과

ARS 도입효과 분석은 교통정보 전화문의가 가장 빈번한 명절 기간을 대

상으로 전화문의 건수를 비교․평가하였다. 구축 전 평가는 구축(‘07.12) 

바로 전 명절기간인 ’07년 추석특송 기간을 대상으로 하였으며, 구축 후 평

가는 시험운영 완료 후 첫 명절인 ‘08년 구정특송 기간을 대상으로 하였다. 
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2007 추석기간 일별 전화문의 건수

25일, 107건
(35%)

24일, 16건(5%)

23일, 40건
(13%)

22일, 27건(9%)

26일, 112건
(38%)

a) ARS 구축 전 전화문의 건수

2008 구정기간 일별 ARS 응답 건수

8일, 343건(10%)

7일, 1,030건
(31%)

6일, 1,343건
(40%)

5일, 297건(9%)
9일, 301건(9%)

b) ARS 구축 후 전화문의 건수

<그림 5> ARS 구축 전․후 전화문의 건수

구분 전화문의 자동응답 상담원통화 비고

구축 전 추석 5일간(A) 302 - 302 -

구축 후 구정 5일간(B) 3,053 3,053 311
자동응답후 

상담원연결

구축 후/구축 전(A/B) 10.1 - 1 -

구축 전(9월 26일)(C) 112 - 112 -

구축 후(2월 6일)(D) 1,212 1,212 131
자동응답후 

상담원연결

구축 후-구축 전(C-D) 1,100 - 19 -

<표 1> ARS 구축 전․후 전화문의 건수 비교

구축 후 평가에 앞서 구정 연휴 전일인 2월 4일부터 수도권 국도ITS 도로

전광표지 전 지점에 ARS(1599-1333)번호를 홍보하였다.

‘07년 추석 특송기간은 <그림 5>와 같이 9월 21일부터 27일까지이며, 

이 중 상담원 전화문의는 9월 22일부터 9월 26일까지 5일간 발생하였다. 

추석 다음날인 26일 전화문의가 112건(38%)으로 가장 많았는데, 이는 귀

성기간에 비해 상대적으로 짧은 귀경기간에 기인한 것으로 나타났다. ’08년 

구정 특송기간은 2월 5일부터 10일까지이며, 이중 상담원연결 문의가 발생

한 기간은 2월 5일부터 9일까지 5일간으로, 총 ARS 서비스 건수는 3,314

건이며, 서비스의 40%(1,343건)가 설 전일(6일)에 집중되었다.

구축 전․후 명절 5일간의 전화문의 건수를 비교한 결과 <표 1>과 같이 

ARS 구축 후 전화문의가 약 10배 가량 증가한 것으로 나타났으며, 이중 

약 10%는 상세한 정보 문의를 위해 상담원 통화를 하였는데, 이는 기존의 
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통화수와 유사한 것으로 한정된 상담원 수에 기인한 결과로 판단된다. 또

한, 가장 많은 전화문의건수가 발생한 구축 전․후 특정일을 비교한 1,100

명 가량이 구축 후 교통정보 안내 서비스를 더 받은 것으로 나타나 기존 

ARS 구축 전엔 하루 최대 1,000여명 가량이 상담원 수의 한계로 교통정보 

전화서비스를 받지 못한 것으로 분석되었다. ARS번호 홍보기간이 평가 전

일 하루였던 점을 감안할 때 ARS 구축 효과는 향후 더욱 극대화 될 것으로 

판단된다.

Ⅲ. 결론

기존 수도권 국도 운전자는 주행 중에는 도로전광표지, 국토해양부 ARS(1333) 

또는 서울청 도로교통정보센터 상담원을 통해 교통정보를 습득하였으나, 국토

해양부 ARS는 도로교통량 조사업무를 위해 설치한 상시조사장비의 지점교통

정보로 운전자가 필요로하는 정확한 실시간 구간 교통정보가 아니며, 서울청 

센터 상담원을 통해 국도ITS 실시간 교통정보를 서비스 받을 수 있으나, 상담 

인력 한계로 명절 등 교통문의 폭주시는 서비스 받지 못하는 경우가 발생한다. 

이에 수도권 국도ITS 정보를 근간으로 한 수도권 국도 교통정보 안내 

ARS(1599-1333)를 구축하였다. 수도권 국도 교통정보 안내 ARS는 국도, 

고속국도, 지방도에 대한 소통정보, 돌발정보, 도로상태 및 기상정보를 자동응

답 서비스하고 소통정보 청취 중 정체 발생 시 한번의 키조작으로 인접도로의 

소통 및 돌발정보를 제공토록 구현하였다. 또한, 상담 관리 및 통계시스템을 

구현하여 효율적 관리를 도모하였다. 

‘08년 초 시범운영을 거쳐 구정 특송기간 본격 운영한 결과 홍보기간이 

부족했음에도 구축 전인 ’07년 추석 특송기간 대비 전화문의 서비스건수가 

10배 가량 크게 늘어, 기존 상담인력 한계로 서비스 받지 못한 이용자의 불

만을 크게 해소한 것으로 나타났다. 
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