
우수 사례 연구(2016- 3)우수 사례 연구(2016- 3)
우수사례 1 <구>

■ 부 서 명: 환경과 ■ 일    시: 2016.3.7. 11:08 

■ 질문내용: 소형빗물이용시설 사업 문의

담당자: 안녕하세요. 환경과 나윤희입니다.

(수신ㆍ첫인사: 수신이 7초 이내로 빠르며, 맞이 인사(인사말, 소속, 성명)를 정확하게 함)

민원인 : 여보세요. 제가 인터넷 검색하다가 소형빗물받이 이용설치 사업이 있다고 해서요. 

담당자 : 아~ 예. 담당자분이 최석규 주임님이신데요. 전화가 혹시 끊어지시면 901-6746입니다. 제가   

        지금 돌려드릴게요. 

(연결태도: 담당자 이름과 전화번호 안내 후 연결)

담당자 : 예. 안녕하십니까. 환경과 최석규입니다. 

민원인 : 제가 인터넷 보다가 소형빗물이용 시설 서비스가 있다고 해서 여쭤보려고 전화  

       드렸거든요.  

담당자 : 예예. 선생님 지금 인터넷보다가 전화주신거예요? 제가 인터넷 들어가서 설명을 드릴게요.

        1톤이라고 하면 기본적으로 설명을 드리자면 가로×세로×높이 1m,1m,1m이면 1톤이세요. 

        그러니깐 우리가 0.6톤에서 2톤, 0.6톤짜리, 1톤짜리, 2톤짜리를 설치할 경우에 서울시에서는  

        지원을 하고 있습니다. 

민원인 : 개인주택만 가능한건 가요?

(중  략)

민원인 : 다세대도 전체동의만 있으면 되는거죠? 

담당자 : 예예. 맞습니다. 각 호별로 다세대는 소유자와 소유권이 각각 다르거든요. 그래서    

        설치하실 분이 신청은 할 수 있는데 나머지분들의 동의가 필요해요. 다세대는 구분  

        소유가 다 되어 있거든요. 201호, 101호 다 있기 때문에 선생님이 신청은 대표자가  

        되겠고 나머지분들은 동의서를 첨부하셔야 돼요 … 청구서는 선생님 공사 금액하고.  

        공사금액은 지원되는 범위가 있구요. 그 다음에 은행계좌번호 등 다하시면 선생님  

        에게 지급이 되는거죠. 선생님한테 직접 나가는데 거기에 따라서 선생님은 또 설치  

        하는 분한테 비용을 지불하시는 거구요.  

민원인 : 그러면 두 번에 걸쳐서 신고하게 되어 있는거네요. 

담당자 : 그러니깐 첨부서류 들어가고 첨부서류 들어간 다음에 빗물설치를 하라고 서울시에서  

        통보를 할거예요. 검토를 해서 대상이 안되면 안되구요. 그런다음에 나중에 설치완료  

        신고서를 내는거지요. … 설치가 완료되면 나중에 저희한테 전화를 주시던지 아니면  

        하시는 분이 연락을 주시던지 하면 제가 또 안내해 드리겠습니다. 

(상담태도 : 문의사항에 대한 충분한 안내 및 부가적인 사항에 대해 적극적 안내) 

민원인 : 아. 예. 감사합니다. 

담당자 : 더 궁금한거 없으세요? 

민원인 : 예.

담당자 : 지금 강북구청 홈페이지에 저희가 서식이랑 설명이랑 안내 같이 첨부해서 올려놨습니

다. 그거보고 전화주신거죠? 선생님.

민원인 : 예.

담당자 : 네네. 그거 참고하시면 되겠습니다.

민원인 : 예. 

담당자 : 고맙습니다. 안녕히 계십시오. 

(종료인사: 추가문의여부 확인 및 종료인사 후 전화종결)
 

 (상담하는 동안 친절한 어투로 문의사항에 대하여 안내하였으며 

특히 부가적인 사항까지 알려주며 적극적으로 전화응대를 함)



우수사례 2 <보건소 ․ 동>

■ 부 서 명 : 수유3동 ■ 일    시 : 2016.3.29. 09:49 

■ 질문내용 : 신분증 재발급 문의

담당자: 안녕하세요. 수유3동 신만섭입니다. 

(수신ㆍ첫인사 : 수신이 7초 이내로 빠르며, 맞이 인사(인사말, 소속, 성명)를 정확하게 함)

민원인: 네. 여보세요. 신분증 재발급 하러 가려는데요. 뭐 가져가야 돼요?

담당자: 최근 6개월 이내 찍은 사진하구요. 수수료 5천원이 필요합니다. 

민원인: 수수료 5천원요? 좀 오래된 것은 수수료 안내도 된다고 들었는데...

담당자: 몇년 되셨죠? 

민원인: 2006년도라고 찍혀있던데...

담당자: 아~ 2006년도요? 몇월입니까?

민원인: 4월요.

담당자: 4월이면...그러면 무료입니다. 

민원인: 아. 그럼 위치가 어떻게 되죠? 이사온지 얼마안돼서... 수유3동 주민센터를 잘 몰라  

       가지고...

담당자: 거기 위치가... 사시는데가 어느쯤이세요? 

민원인: 중앙시장 있는 쪽요. 

담당자: 거기서 길 건너면 성실교회 있죠? 중앙시장에서 차길로 나오면 횡단보도 건너시면   

       교회가 있어요. 거기가 성실교회거든요. 성실교회에서 길건너서 오른쪽으로 쭉가세요.  

       오른쪽으로 가서 한 200미터 정도 대한병원쪽으로 내려오시면요. 쉽게 얘기하면 중앙  

       시장에서 길 건너시잖아요. 건너셔서 오른쪽으로 가세요. 

민원인: 오른쪽?

담당자: 혹시 광산부페는 아세요?  

민원인: 광산부페, 대한병원 큰 길 나워진데밖에 아직 잘 몰라서...

담당자: 그러니깐 동사무소도 큰 길에 있거든요. … 중앙시장 쪽에 사신다면서요.

민원인: 그러니깐 여기가 중앙시장이라고 해서 알고 있는거지...정확히 수유역?

담당자: 수유역까진 안 가구요. … 그럼 거기 번지가 몇 번지예요? 제가 지금 지도를 보고   

       말씀 드릴게요. 

민원인: 지번 못 외웠는데...

담당자: 거기 사람들이 중앙시장이라고 말한다면서요. … 큰 길가에 있습니다. 

(중  략)

민원인: 네. 제가 모르면 다시 전화드릴게요.

담당자: 예. 이 전화로 다시 한번 전화주시기 바랍니다. 

(상담태도 : 구민문의에 대한 적극적 응대)  

민원인: 알겠습니다. 

담당자: 혹시 더 궁금한 사항 있나요? 

민원인: 아니요.

담당자: 혹시 동사무소에 무슨 일로 오시는 거죠?

민원인: 제가 아까 주민등록증 여쭤봤는데...

담당자: 아. 그것 말고 또 다른건 없구요? 

민원인: 네.

담당자: 아. 그러시면요. 6개월이내 찍은 사진하고 수수료 5천원입니다.

민원인: 네. 알겠습니다. 

담당자: 예. 좋은 하루 되십시오.

(종결태도: 추가문의여부 확인 후, 종료인사)

(명확한 목소리로 공손하게 응대하였으며 특히, 민원인의 문의에 대한 적극적 

응대등 전반적으로 모든 항목이 잘 이루어짐)


