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제목  2016년 1차 CS개선협의회 참석 요청 

        1. 관련근거

가. 영업처-1546호(’16.1.29.) 『2016년 CS개선과제 선정 및 제출요청』

나. 영업처-3434호(’16.3.9) 『2016년 행자부 고객만족도조사 대응계획』

2. ’16년 행자부 고객만족도조사 대응 및 CS개선과제 추진계획을 논의코자

다음과 같이 CS개선협의회를 개최하오니 참석하여 주시기 바랍니다.

가. 제1차 CS개선협의회 개최

○ 일 시 : 2016. 3. 24(목) 11:00 ~ 12:00

○ 장 소 : 6층 경영상황실

○ 참석대상 : CS개선과제 추진부서 팀장(11개 부서)

☞ 안전관리처, 안전조사처, 홍보처, 영업처, 부대사업처, 운전처, 차량처, 시설처,

설비처, 공사관리처, 종합관제소

○ 내 용

- 행자부 고객만족도 조사관련 설명 및 대응계획 논의

- CS개선과제 확정 및 평가계획 설명

나. 행자부 고객만족도 조사개요(세부 대응계획 기시행)

○ 주 관 : 지방공기업평가원

○ 기 간 : 2016. 4. 15 ~ 6. 14(주말포함)

○ 시 간 : 09:00~22:00

○ 대 상 : 10~30개역(1호선, 타기관 환승역 제외)

○ 인 원 : 600명

○ 장 소 : 지하철 출구 및 역세권



다. CS개선과제 평가(세부 평가계획 별도시행 예정)

○ 평가주관 : 영업처

○ 평가항목 : 과제 건수(10점)+과제 내용(20점) + 과제 달성률(70점)

1) 과제 건수

건 수 3건 이상 2건 1건 이하

점 수 10 9 8

2) 과제 내용(과제별 평가 후 평균 값 적용)

과제 내용
점 수

상 중 하

①�과제 달성 난이도 7 5 3

②�고객만족도 향상 기여도 7 5 3

③�목표의 계량화 여부 6 4 2

3) 과제 달성률(과제별 평가 후 평균 값 적용)

달 성 률 100% 100%미만~�90%이상 90%미만~�80%이상 80%미만

점 수 70 66 62 58

○ 결과활용 : 부서별 내부경영평가 반영(고유지표)

▸고객만족도점수(100%)= 당해년도 점수(70%) + CS개선과제 평가(30%)

붙 임 : 2016년 CS개선과제 내역(부서별) 1부. 끝.
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