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서울시 및 산하기관, 자치구 등 민원접점부서의 서비스품질 향상을

위하여 서울시 주관으로 실시한 2014년 전화․방문민원응대 평가

결과를 보고하고자 함.

Ⅰ 평 가 개 요

평가기간 : 2014. 9 ∼ 10월

평가대상 : 분야별(전화,방문) 자치구 2개부서씩 총 50개부서 무작위로 점검

전화응대 : 민원여권과(민원실), 세무부서

방문응대 : 민원여권과(민원실), 보건소 위생부서

Ⅱ 우리구 평가결과

구 분 전화민원응대 방문민원응대 주 요 내 용

순위 및 점수

(자치구 50개부서)

세무1과 1위(96.8) 민원여권과 3위(95) •자치구 평가대상

중 상위10% 차지

(전화:세무1과,

민원여권과,

방문:민원여권과)

민원여권과 3위(96.6) 보건위생과 22위(90)

자치구 평균점수

(우리구)

90.8점

(96.7점)

87.3점

(92.5점)

※ 상반기 결과 : 각 분야별 하위 10%에 해당되어 시주관 미흡부서 의무

교육 이수하였음.

Ⅲ 친절도 향상을 위한 노력

민원접점부서를 대상으로 월별 평가(2회)로 사내친절강사를 활

용한 분야별 부진부서 교육(4회) 실시



☞ 부진부서 교육시 부서장 참석과 타기관이나 콜센타를 모니터링 후

과제물(평가표)을 제출토록 함.

평가 직전 9월중에 서울시 서비스강사를 초빙하여 공감서비스

교육 실시 (2일간 4회)

민원접점 부서별 친절교육 및 다양한 친절방안 모색

민원여권과

․매일아침 8시55분(5분간) ‘전화․방문응대 상황별 매뉴얼’ 전직원 반복 교육

․안내도우미로 하여금 업무숙지토록 하여 찾아오는 내방객 능동적 안내

세무1과

․매일 일과시간 전 ‘상황별 매뉴얼’ 전직원 반복 교육

․전직원 PC모니터에 잘되지 않는 매뉴얼을 ‘친절스티커’로 제작․부착

보건소

․6급 직원 1일 2명씩 교대로 1층 민원실 근무

․근무환경 및 직원 복장, 명찰 재정비, 민원응대요령 교육 및 실습

관련사진

<사내강사활용 찾아가는 친절교육> <서울시서비스강사초빙공감서비스교육>

<세무1과 : 친절스티커> <민원여권과:매일아침상황별응대요령교육>

Ⅳ 향 후 대 책

각 부서장을 중심으로 하는 부서별 친절시책을 추진하여 개개인의

민원응대 역량 강화는 물론 고객감동 친절서비스 정착화

서비스 주체인 직원을 대상으로 직접 의견을 수렴하여, 자발적인

행정서비스 방법 모색

신바람 나는 직장분위기 조성으로 만족도를 극대화 하여 각자의 긍정

에너지가 내부동료와 외부 주민에게 까지 흘러갈 수 있는 다양한

친절시책 마련 강구

Ⅴ 행 정 사 항

서비스품질 평가우수부서(분야별 상위 10%) 특별휴가 실시

근 거 : 서울특별시 성북구 지방공무원 복무조례 제24조(특별휴가)

대 상 : 세무1과(전화), 민원여권과(전화․방문) 직원

실시방법 : 부서별 자체시행 (1일)

실시기간 : 2014.11.24 ～ 12.31

              

  네가 장미꽃을 그렇게 소중하게 만든 것은 

  그 꽃을 위해 네가 소비한 시간이란다.

                 

                         - 생텍쥐페리 ‘어린왕자’ 중에서 -


