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우수사례 1 <구>

■ 부 서 명: 도로관리과 ■ 일    시: 2016. 5. 9. 10:14

■ 질문내용: 사무실 위치 및 도로굴착신고 문의

담당자: 안녕하세요. 도로관리과 양찬식입니다.

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

민원인 : 여보세요. 

담당자 : 네 여보세요

민원인 : 네 구청 찾아가려고 하는데 거기 위치를 잘 몰라서요. 어떻게 찾아가야 해요?

담당자 : 아 저희 도로관리과 찾아 오시려고 하나요

민원인 : 아 하수구 악취가 심해서 뭐 도로 굴착신고인가 뭔가를 하라고 하더라구요. 그거를   

        알아보려구요.

담당자 : 지금 저희 구청이 수유역에 있는데 별관이라고 해서 도로관리과는 미아역에 있어요.   

        신일고등학교 혹시 아시나요?

민원인 : 네~ 들어봤어요

담당자 : 미아역 2번출구로 나오시면 바로 앞에 신일고등학교가 보이고, 오른편에 미아동복합청사

       라고 5층짜리 건물이 있어요.

민원인 : 오른쪽에 미아동 복합청사요?

담당자 : 미아동 주민센터 건물이거든요? 바로 보이실 거예요. 3층에 도로관리과가 있습니다.

민원인 : 아 그러면 담당자분은 성함이 어떻게 되시나요?

담당자 : 네 저는 양찬식입니다.

민원인 : 도로굴착 담당하시는 분이 본인 되시나요?

담당자 : 네네~

(연결태도: 문의사항에 답변하고 본인이 담당자임을 밝힘)

민원인 : 아 네 알겠습니다. 그러면 거기 가서 신청서만 쓰면 되는건가요?

담당자 : 네 개인이 원래 하는 건데, 절차가 좀 복잡해요. 그래서 여기서 설명 좀 들으시고 

       신청서를 작성 하셔야 하는데, 여기오시면 제가 도와드릴게요.

민원인 : 아~ 그러면 신청서랑 그 외 부수적으로 나가는 지출금 같은 건 얼마정도 나오는지...

담당자 : 그거는 이제 도로는 땅을 파야 되기 때문에 몇m 파느냐에 따라 달라요.

민원인 : 아 몇m...

담당자 : 그거는 개인적으로 상하수도 설비업자에게 문의를 하셔야 합니다.

민원인 : 아~ 그러면 저희가 따로 문의를 해야한다는 거예요?

담당자 : 저희가 업체 같은건 알려드릴 수는 있어요. 거기에서 개인적으로 알아보셔야 해요

(상담태도: 민원인의 말을 끝까지 듣고 또박또박 명확한 목소리로 응대

공손하고 정중한 어투 사용함)

민원인 : 네네

담당자 : 일단 공공도로를 파게 되면, 거기에 대한 복구비가 나가요. 그거는 저희부서에서 산정을  

       하는데, 그것은 미터에 따라서 복구비가 별도로 나가거든요.

민원인 : 아~ 그럼 일단 가서 상담을 직접 하는 게 낫겠네요.

담당자 : 네네~ 오시구요. 더 궁금한 건 없으시구요?

민원인 : 아니요. 가서 여쭤 볼게요. 수고하세요

담당자 : 네~ 감사합니다.

(종료인사: 추가문의 여부 확인 및 종료인사 후 전화종결)

 (상담하는 동안 친절한 어투로 문의사항에 대하여 안내하였으며 

부가적인 사항까지 알려주며 적극적으로 전화응대를 함)



우수사례 2 <보건소 ․ 동>

■ 부 서 명 : 의약과 ■ 일    시 : 2016. 5. 9. 11:01 

■ 질문내용 : B형 간염 검사 문의

담당자: 네~ 안녕하십니까. 임상병리실 정향입니다.

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

민원인: 네. 여보세요. 

담당자: 네~

민원인: 뭐 하나만 여쭤보려고 하는데요~

담당자: 네~~

민원인: B형 간염 보균자라고 예전에 아이 모유 먹일 때 그게 있어서,,, 모유 먹이는데는 

       지장 없다고 해서 먹이긴 했는데, 제가 애기 낳은 지가 지나서... 

담당자: 네~

민원인: 접종을 해야 하는 건지 보균자검사를 다시 해봐야 하는 건지..

담당자: B형 간염 보균자는 접종을 하시면 안되는 거예요

민원인: 아~

담당자: 보균자는 균을 몸에 가지고 있다는 이야기거든요. 접종을 하시면 안돼요.

민원인: 그러면 접종을 하면 안된다는게, 보균자같은 경우는 헌혈도 안되는거죠?

담당자: 헌혈... 저희가 정확하게는 지금 헌혈쪽은 잘 모르겠는데 그래도 받기는 받는거 

       같기는 하던데, 그래도 안하시는게 좋죠.

민원인: 음... 이게 바뀔 수도 있나 싶어서...

담당자: 보균자로 계셨던 게, 균이 나가서 항체가 생기는 분들도 계시긴 해요. 근데 이게 

       쉽지는 않죠.

(언어표현: 또박또박 명확한 목소리로 민원인의 말을 끝까지 듣고 응대)

민원인: 보균자가 모유는 먹여도 된다고 그러더라구요. 검사했을 때.. 그래서 몇 년 지나서  

       한번 더 검사를 해봐야 되나...

담당자: 네 검사하시는 건 가능해요.

민원인: 네 그럼 보건소에서 검사 하면?

담당자: 네 민원실에 오셔서 접수 하시고, 혹시나 전에 보균자셨다면 선생님이랑 상담을 하시고  

       간기능 검사까지 같이 해보시는 것도 좋을 거 같은데요.

민원인: 아무래도 피로한게 좀 느껴져서.. 얼굴 색깔도 어쩔 때 보면 많이 그래서.. 일단 접수를  

       해서 항체검사를 하고 간기능 검사를 더 해보라구요?

담당자: 네~ 간염검사만 하실거면 민원실에 바로 접수하셔서 2층에 검사실 오시면 검사가   

       가능하구요.

민원인: 네네

담당자: 간기능검사랑 같이 하시려면 1층 진료실에서 선생님 상담을 하시고

민원인: 아~ 상담..

담당자: 네~ 상담하시고 2층에 오시면 됩니다.

민원인: 일단 보건소가서 민원실에 한번 다시 여쭤봐야겠네요

담당자: 네. 더 궁금한건 없으시구요?

민원인: 네네~~

담당자: 네~ 좋은하루 되십시오~

(종결태도: 추가문의여부 확인 후, 종료인사)

(공손하고 정중한 어투로 응대하였으며

문의사항에 대해 충분한 안내 및 부가적인 사항에 대하여 적극 안내함)


