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Ⅰ. 용역의 개요

1. 용역의 목적

◦ 2013년 6월 5일 개정된 도시가스 공급비용 산정기준(이하 공급비용 산정기준) 제7조

(영업비용) 5항은 “도시가스회사가 고객센터에 지급하는 지급수수료는 시･도지사가 

별도로 검토하여 정하고, 도시가스회사는 결정된 지급수수료 전액을 고객센터에 지급”

하도록 규정함. 

- 지급수수료는 “고객센터의 운영에 수반하여 정상적으로 발생하는 제비용을 포함한 적정

원가에 적정이윤을 가산한 총괄원가”에 해당하는 것으로 규정함.

◦ 서울시는 공급비용 산정기준에 근거하여 고객센터 위탁업무에 대한 적정 수수료를 

산정함. 그리고 현실 여건을 감안한 단계별 고객센터 지급수수료 상향 조정 대안을 

강구하며, 이를 통해 고객센터의 서비스 질 개선을 유도하고자 함. 

◦ 본 과제는 고객센터 운영 실태를 분석하고, 이에 근거해 도시가스 고객센터 적정 지급

수수료(총괄원가)를 산정하며, 지급수수료를 현실화하는 방안, 고객센터의 비용지출 관리 

방안 등에 대해 검토하는 것을 목적으로 함. 

2. 용역의 범위와 주요 내용

◦ 본 용역의 역무 내역은 크게 고객센터 적정 지급수수료 산정, 공급비용에 반영하는 방안 

검토로 구성됨.  

◦ 첫 번째 역무내용인 적정 서비스 수수료 산정 부분에서는, 

- 우선 고객센터 운영형태, 업무 및 손익 등 고객센터의 운영 실태를 분석하고

- 서비스 수수료 결정구조 및 수수료 적용 현황을 살펴 봄. 이와 관련하여 철거 및 연결 

민원 서비스와 관련된 수수료의 적정성도 함께 검토함. 

- 다음으로 회사별 고객센터의 업무 내역과 비용에 대한 분석을 바탕으로 필요수입액

(총괄원가)을 산정함.   
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◦ 두 번째 역무내용과 관련해서는 

- 현행 지급수수료와 총괄원가에 근거한 지급수수료 간의 차이를 검토하고, 유사 서비스

업체의 수수료 수준과 비교함.

- 앞에서 제시된 적정 지급수수료를 도시가스회사 공급비용에 반영하는 방안과 직원 급여 

등 비용지출에 대한 관리 방안을 검토함.



－ 3－

Ⅱ. 서울지역 도시가스 고객센터 운영현황

1. 도시가스 회사별 고객센터 현황

◦ 2016년 말 기준으로 서울시에는 5개 일반도시가스사업자1)의 공급권역 내에 70개의 도시

가스 고객센터가 운영되고 있으며, 총 1,798명의 인원이 관련 업무에 종사하고 있음. 

가. 관리 대상 수요가 및 구성

◦ 서울소재 고객센터의 총 관리 대상 수요자 수는 4,481,037 건이며, 고객센터 당 평균 

관리 수요자 수는 64,015 건임.

- 센터 당 관리 수요자수는 회사별로 차이가 있으며, 서울도시가스 공급권역의 고객

센터들은 센터 당 평균 관리 수요자 수가 가장 적은 대륜 공급권역에 있는 고객센터들

보다 평균 약 2.6배 많은 수요자를 관리하고 있음. 

◦ 전체 수요가의 93.1%가 가정용 수요자이며, 업무용 등 기타 수요자가 약 6.9%임.  

- 코원 공급권역은 비주택용 수요가의 비중이 다소 높으며, 주택용에서는 공동주택의 

비중이 높은 편임. 

- 대륜 공급권역의 주택용 수요가의 비중은 약 95.8%로 다른 도시가스공급권역에 비해 

주택용의 비중이 높은 편임.

- 예스코, 서울도시가스, 귀뚜라미 공급권역은 주택용 수요가의 비중이 유사한 반면, 

예스코는 단독주택의 비중이 다소 높은 편임. 

- 용도 구성 측면에서 볼 때, 서울도시가스와 귀뚜라미가 비슷한 구조임. 주택용의 비율과 

주택용 중에서 단독과 공동주택의 비율이 비슷한 편임.

1) 서울지역에서 도시가스를 공급하고 있는 일반도시가스사업자는 서울도시가스(주), ㈜예스코, 코원에너지서비스(주), 
귀뚜라미에너지(주), ㈜대륜 이엔에스 등임. 아래에서는 각 회사의 명칭으로 서울도시가스, 예스코, 코원, 귀뚜라미, 대륜 

등 약칭을 사용함. 
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구    분 단위 코원 예스코 서울 귀뚜라미 대륜 합계

고객센터

센터 수 개소 16 19 14 8 13 70
평균 세대수 건 53,551 52,529 118,218 47,510 45,465 64,015
관할 면적 ㎢ 141 119 240 41 93 633

수요가 

소 계 천 건 857 999 1,655 379 591 4,481
주택 천 건 779 932 1,536 357 566 4,170
   단독 천 건 240 509 683 156 269 1,857
   공동 천 건 539 423 853 201 297 2,313
기타 천 건 78 67 119 22 25 311

계량기

소 계 천 개 779 931 1,535 358 567 4,171
내부 천 개 296 270 530 107 219 1,423
외부 천 개 483 661 1,005 251 348 2,748

운반구

소 계 대 137 148 132 52 72 540
차량 대 37 31 85 18 54 225
이륜차 대 100 117 47 34 18 315

자료: 고객센터가 도시가스회사에 제출한 자료를 정리하여 반영

<표 1> 회사별 고객센터 수 및 관리 세대수(2016년 말 기준)

◦ 밀집도를 나타내는 공급면적2)당 수요자 수는 평균 7,079건/㎢이며 귀뚜라미가 가장 

밀집도가 높음. 예스코와 귀뚜라미의 밀집도는 평균을 상회함. 서울도시가스의 밀집도

(6,898건/㎢)보다 대륜의 관리 면적당 수요자 수(6,347건/㎢)가 적은 것으로 나타남. 그 

만큼 대륜 공급권역에 있는 고객센터의 영업환경이 열악할 수 있다는 것을 의미하는 

것으로 해석할 수도 있음. 

- 다만, 행정구역의 면적은 주거 혹은 상가지역 이외에 산지 등을 포함하고 있어, 정확한 

밀집도를 평가하는 자료로는 부적합할 수도 있음.

나. 고객센터 직원 현황

◦ 고객센터별로 직원 1인(부대사업에 종사하는 직원과 대표자는 제외)은 평균 약 2,651 건의 

수요자를 관리하고 있음. 서울도시가스의 고객센터 직원 1인의 평균 관리 수요자 수는 

전체 평균보다 낮은 편임. 

2) 해당회사 도시가스를 공급하는 행정구역 면적임.
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- 대륜의 직원 당 관리 수요자 수는 2,907 건으로 평균의 약 109.6% 수준이며, 귀뚜라미의 

직원 당 관리 수요자  수는 2,756건으로 평균의 약 103.9% 수준임. 

- 코원의 직원당 관리 수요자 수는 2,670 건으로 평균의 약 100.7% 수준이며 예스코는 

2,662건으로 평균의 약 100.4% 수준으로서 평균 수준에 근접함.

- 서울도시가스는 검침･점검원 1인당 관리 수요자 수가 평균 대비 84% 수준임. 서울

도시가스의 검침･점검원은 타 도시가스 고객센터 대비 근무인원이 상대적으로 많은 

편임. 반면, 민원기사 1인이 담당하는 수요가 수는 평균 대비 1.25배 많은 편임. 

구    분 단위 코원 예스코 서울 귀뚜라미 대륜 합계

2016년 

평균

검침･점검원 명 171 206 456 83 118 1034

민원기사 명 80 99 116 30 39 364

  위탁업무 명 80 92 101 30 39 342

  부대업무 명 7 15 22

내근/사무직 명 51 61 96 17 33 257

  상담/사무 명 51 59 82 17 33 241

  회계업무 명 0 2 14 0 0 16

총괄관리 명 20 19 14 8 13 73

소 계 명 321 377 667 138 203 1706

직원 당 세대수1) 건 2,670 2,662 2,535 2,756 2,907 2,651

주: 1) 대표자, 부대업무 인원 제외
2) 2016년 평균 인원은 센터별 월말 기준 인원수의 연평균을 합산한 수치임.

자료: 고객센터가 도시가스회사에 제출한 자료를 정리하여 반영

<표 2> 회사별 고객센터 직원수 및 직원당 세대수

- 예스코 민원기사의 1인당 관리 수요자 수는 5개사 평균 대비 약 83%임. 또한 사무직 

1인이 관리하는 수요자 수는 평균의 약 94% 수준이며, 이는 분산형 콜센터의 운영에 

의한 것으로 해석할 수 있음.

- 부대업무 인원을 제외한 민원기사가 담당하는 수요자 수는 서울도시가스, 대륜 순으로 

많은 편이며, 사무직 직원 1인이 관리하는 평균 수요자 수는 귀뚜라미, 대륜 순으로 

많은 편임. 
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◦ 평균적으로 대륜, 귀뚜라미 공급권역의 고객센터들이 상대적으로 적은 인원으로 고객

센터를 운영하고 있는 것으로 볼 수 있음. 이는 수요자에게 제공하는 서비스의 품질에 

문제가 발생할 잠재력이 있다는 것을 의미할 수도 있음.

2. 고객센터 운영형태

◦ 고객센터 운영 형태는 직영 또는 위탁 운영으로 구분할 수 있으며, 직영은 일반도시가스

사업자가 직접 운용하는 경우이며 위탁은 일반도시가스사업자가 법인 또는 개인사업자

에게 위탁하여 운영하는 경우임.  

- 서울시에 소재한 고객센터 중에 일반도시가스사업자가 직접 운영하는 사례는 없음. 

   

구분
위탁

계
개인사업자 법인

코원 15 1 16
예스코 - 19 19
서울 - 14 14
대륜 13 - 13

귀뚜라미 8 - 8
합계 36 34 70

자료: 고객센터가 도시가스회사에 제출한 자료를 정리하여 반영

<표 3> 회사별 고객센터 운영 형태(2016년 말 기준)

◦ 일반도시가스사업자로부터 위탁 계약을 통해 업무를 위탁받아 운영하는 고객센터의 

형태로는 개인사업자와 법인 등의 형태가 있음. 

- 서울도시가스는 14개 법인 사업자에게 업무를 위탁하고 있음. 이 중 12개 법인 사업자에 

대해서는 서울도시가스가 일부 지분 참여를 하고 있음. 예스코는 19개 법인 사업자와 

위탁 계약을 체결하고 있음. 대륜, 귀뚜라미는 모두 개인사업자와 계약한 사례임. 

코원은 1개의 고객센터가 법인 사업자(코원이 지분을 가지고 있지 않음)와 위탁계약을 

체결하고 있으며, 나머지는 개인사업자에게 업무를 위탁하고 있음. 



－ 7－

3. 회사별 고객센터 업무

◦ 고객센터의 주요 업무는 일반도시가스사업자와 체결한 위탁운영계약서에 규정된 검침, 

고지서 송달, 민원접수 및 처리, 안전점검, 계량기 관리, 연체 고객 대응 업무, 공급 중지 

및 해제 업무, 자동이체 관리, 고객정보관리, 안전홍보 등과 같은 일반도시가스사업자가 

위탁한 업무, 수요가의 요청에 의한 전출 시 안전점검 업무, 전입 시 연결 업무, 기타 

시공업무 등이 있음.

가. 일반도시가스사업자와 위탁계약에 의한 업무 

◦ 가스안전관리

- 가스사용시설에 대한 법적 정기 안전점검 및 가스 누출검사, 가스 누출 신고 시 긴급 

출동 및 초동조치, 사용시설 위험사항 개선권고, 공급전 안전점검 및 시공 기록 보관 

등 가스사용과 관련된 위해 예방조치

◦ 가스사용량 검침 

- ‘지정된 고객’에 대하여 ‘매 납기 지정된 기간’ 내에 검침을 실시하고 결과를 보고, 

고객 요구가 있을 시에 즉시 검침을 실시하고 그 사유를 기록

- 특정 용도나 계량기의 부착위치에 따라 자율 검침 시행

◦ 고지서 송달 

- 지정된 고객에 대하여, 매 납기 지정된 기간 내에 누락 없이 송달 실시

- 요금고지서, 세금계산서, 자동이체 신청서 등 전달

◦ 계량기 교체 및 성능 검사

- 계량기 유지 관리, 교체, 성능 검사 등 수행

◦ 전출시 철거: 가스기기 연결부분 철거 시공 및 안전점검

- 2009년 9월 23일 개정된 도시가스 공급비용 산정기준에 따라 전출 시, 가스레인지 

등의 철거와 관련된 적정 소요비용을 공급비용에 반영하여, 소비자에게 직접 징수하지 

않도록 함. 그리고 2011년 4월 11일에 개정된 도시가스 공급비용 산정기준에서는 

적정 소요비용을 철거와 관련된 적정 안전점검비용으로 수정함. 그리고 해당 비용을 

공급비용에 반영하여 소비자에게 별도로 비용을 징수하지 않도록 규정함. 
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- 따라서 철거 민원서비스는 과거에 민원서비스의 하나로 민원을 요청한 수요가에 

대해 서비스를 제공하고 그 대가를 직접 징수하는 서비스에서 위탁 서비스의 하나로 

변경됨. 

◦ 전입 시 연결: 가스기기 연결부분 연결 시공 및 안전점검 서비스

- 2013년 6월 5일 개정된『도시가스 공급비용 산정기준』에 따라 전입 시, 가스  레인지 

연결과 관련된 적정 안전점검비용을 공급비용에 반영하도록 함. 이에 따라 2016년 1월 

1일부터 서울지역 고객센터는 연결 관련 서비스에 소요되는 원가를 산정하여 고객센터 

수수료에 반영함으로서 소비자로부터 직접 징수하지 않고 있음.

- 따라서 연결 민원서비스는 과거에 민원서비스의 하나로 민원을 요청한 수요가에 

대해 서비스를 제공하고 그 대가를 직접 징수하는 서비스에서 위탁 서비스의 하나로 

변경됨

◦ 민원접수 및 처리

- 소비자 민원상담 대응 및 현장출동, 요금 및 공급관련 문의사항 응대 등

◦ 연체 고객 대응 업무

- 연체 차단(공급 중지) 및 해제 업무

- 공급 중지 사전 통보, 납부 협의, 독촉고지서 전달, 공급중지 안내문 부착 등

◦ 기타 일반 소비자의 요청에 의한 업무

- 공급의 중지, 정지, 해제 업무(수요자의 요청에 의해 공급 중지 등)

- 민원 응대 비상대기 업무

- 자동이체 신청 및 해지 업무

- 고객정보관리(명의변경, 주소수정, 사용실태 조사 등)

- 고객확보업무(자원실사, 특정시설 현황조사 등)

- 사고예방 계도 및 안전홍보물 배포

나. 수요자의 요청에 의한 업무 및 부대사업

◦ 도시가스사업과 관련이 있는 부대사업으로 시공사업과 연소기기의 판매 등의 사업을 

수행함. 
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4. 회사별 고객센터 재무구조

가. 고객센터 수입구조

◦ 2016년 실적기준으로 볼 때, 고객센터의 수입(매출액) 중에서 위탁업무를 수행한 대가로 

일반도시가스사업자로부터 수령하는 수수료 수입이 전체 수입의 86.4% 정도를 차지함. 

그 외에 민원 연결 서비스(전입시 연결 서비스 제외) 관련 수입과 기타 부대 수입의 

비중이 각각 7.3%, 6.3%를 차지하고 있음. 

- 서울도시가스 공급권역의 고객센터 수입에서 위탁업무 수수료가 차지하는 비중이 

78.2%로 평균에 비해 낮음. 서울도시가스 공급권역의 고객센터들은 위탁서비스 수수

료 및 연결시공과 관련된 수입 이외 부대사업 수입 비중이 14.2%로서 높은 편임.

업무내역 청구대상 코원 예스코 서울 귀뚜라미 대륜 합계

위탁서비스

검 침

일반

도시가스

사업자

24.5% 17.4% 17.2% 19.7% 20.1% 19.3%

송 달 7.7% 4.0% 6.4% 8.0% 6.7% 6.3%

안전점검 34.3% 29.0% 26.7% 36.3% 22.6% 29.0%

계량기 교체 5.4% 4.3% 4.5% 5.1% 4.7% 4.7%

철거시 안전점검 7.0% 2.7% 5.5% 3.3% 4.7% 4.9%

전입시 안전점검 4.2% 5.5% 4.7% 5.9% 7.0% 5.2%

기타 9.3% 25.3% 13.2% 14.5% 27.8% 17.0%

민원서비스 가스기기 연결1)

수요자
6.1% 8.9% 7.6% 7.1% 5.2% 7.3%

부대서비스 기기 판매, 공사 1.5% 2.8% 14.2% 0.0% 1.1% 6.3%

주: 1) 자재비 포함
자료: 고객센터가 도시가스회사에 제출한 자료를 정리한 것임.

<표 4> 2016년 고객센터 서비스 항목별 수익 비중

- 코원, 예스코, 귀뚜라미, 대륜 권역 고객센터들의 위탁업무 수수료의 총 수익에서 차

지하는 비중은 평균보다 높은 편임.    

◦ 회사별로 고객센터의 위탁수수료에서 차지하는 제 서비스별 수입의 비중은 서비스별 

업무량과 해당 서비스에 대한 수수료에 의해 결정됨3). 

3) 코원은 센터별로 산정된 총괄원가를 고객센터에 지급하기 때문에 서비스별 수입액을 별도로 구분하는 것이 어려움. 따라서 

서비스별 총소요시간을 기준으로 위탁 수수료를 배분함. 고객센터 지급수수료 지급방식이 다른 타 회사의 서비스별 수익 



－ 10－

- 예스코: 단독세대가 많은 편으로 세대 당 안전점검 건수가 타 회사보다 많은 편임. 송달 

서비스는 서비스 당 단가가 낮아 수익의 비중이 낮은 편임. 

- 서울도시가스, 대륜: 수요가수 대비 위탁 서비스별 실적 건수가 유사하고 서비스별 위탁 

수수료 수익 구조도 유사함. 다만, 대륜은 검침, 송달, 안전점검 등 기본업무 이외의 

기타 수수료 비중이 높은 편임.

- 귀뚜라미: 송달 서비스에 대한 수수료 단가가 높고, 수요가 당 안전점검 건수가 높은 

편임. 검침, 안전점검 등 기본적인 위탁 서비스 이외의 부가 서비스와 관련된 수익의 

비중은 낮은 편임. 

나. 비용구조

◦ 고객센터 영업비용 중 가장 비중이 높은 항목은 인건비 항목임. 급여, 상여금, 수당 등 

인건비가 전체 영업비용에서 차지하는 비중은 평균 약 69.5%이며, 복리후생비를 포함한 

인건비성 경비가 전체 영업비용에서 차지하는 비중은 82.9%임4).

- 대륜, 코원 공급권역의 고객센터들의 인건비 비중이 타 회사 공급권역의 고객센터에 

비해 낮은 것으로 나타남. 그러나 인건비성 경비에 해당하는 복리후생비의 비중은 타 

회사 공급권역의 고객센터에 비해 높은 편임. 

- 귀뚜라미, 서울도시가스, 예스코 공급권역 고객센터들의 인건비 비중은 전체 평균보다 높음.

◦ 인건비성 경비 외에 지출 비중이 높은 비용항목은 임차료, 차량 유지비, 통신비, 보험료, 

지급수수료 등임.

- 전체 영업비용에서 차지하는 비중이 인건비성 경비 다음으로 높은 비용항목은 임차료임. 

임차료는 전체 영업비용의 2.8%를 차지함. 앞에서 언급한 바와 같이 고객센터 위탁

계약서에 일정한 면적의 사무실을 임차하도록 규정하고 있으며, 일부 회사에서는 

업무에 필요한 차량 및 장비를 구비하도록 정하고 있음. 

- 전체 영업비용에서 차량 유지비가 차지하는 비중은 평균 1.8%임. 앞의 <표 1>에 정리

되어 있는 바와 같이 서울 소재 고객센터들은 총 540대의 운반구를 보유하고 있음. 

고객센터별 특성에 따라 이륜차와 일반 차량의 구성비에는 차이를 보이고 있음. 차량

유지비에는 유류대, 수리비, 차량 보험료 등이 포함됨.

비중과 비교할 때 주의할 필요가 있음.
4) 시공 등 부대사업에 소요되는 비용을 제외한 영업비용을 기준으로 비중을 추정함.
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- 임차료 다음으로 높은 비중을 차지하는 비용 항목은 통신비와 보험료임. 전체 경비에서 

1.3% 정도를 차지하는 통신비는 대부분 PDA 관련 통신비임. 사고보험, 보증보험 등과 

관련된 보험료의 비중도 1.2%를 차지하고 있음.

과  목 코원 예스코 서울 귀뚜라미 대륜 합 계

인건비

급여 60.4% 65.9% 66.1% 66.8% 62.2% 64.4%
퇴직급여 4.3% 5.2% 5.3% 5.5% 4.9% 5.0%

소  계 64.7% 71.1% 71.4% 72.3% 67.1% 69.5%
감가상각비 1.2% 1.1% 1.2% 0.7% 2.0% 1.2%

기타 경비

복리후생비(법정) 4.8% 5.2% 5.8% 5.3% 9.5% 5.8%
복리후생비(기타) 13.7% 9.2% 4.1% 8.7% 4.7% 7.6%
여비교통비 0.2% 0.0% 0.0% 0.0% 0.2% 0.1%
통신비 1.7% 1.1% 1.2% 1.0% 1.3% 1.3%
수도광열비 0.5% 0.5% 0.3% 0.8% 0.8% 0.5%
세금과공과 0.6% 0.4% 0.1% 0.1% 2.6% 0.6%
지급수수료 1.1% 1.2% 1.1% 1.1% 1.4% 1.2%
수선비 0.8% 0.6% 0.3% 0.6% 0.8% 0.5%
소모품비 1.3% 1.2% 0.7% 1.3% 1.5% 1.1%
차량유지비 2.2% 1.4% 1.5% 1.3% 2.8% 1.8%
도서인쇄비 0.1% 0.3% 0.1% 0.2% 0.1% 0.1%
보험료 1.1% 1.5% 1.0% 0.8% 1.9% 1.2%
임차료 3.2% 3.3% 2.4% 3.0% 2.6% 2.8%
교육훈련비 0.1% 0.4% 0.0% 0.0% 0.2% 0.2%
기타 경비 2.7% 1.5% 8.8% 2.7% 0.4% 4.6%

소  계 34.1% 27.8% 27.4% 26.9% 30.9% 29.3%
영업비용 총계 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

자료: 고객센터가 도시가스회사에 제출한 자료를 정리한 것임.

<표 5> 2016년 고객센터 비용 구조(부대사업관련 비용제외)

- 위탁 서비스 업무를 수행하는데 소요되는 소모품 관련 비용이 전체 경비의 약 1.1% 

정도를 차지하고 있음. 

- 지급수수료(1.2%)에는 세무 수수료, PDA 관련 수수료, 계량기 교체 외주비 등이 포함됨. 

법정비용에 해당하는 세금과공과가 전체 경비의 약 0.6%를 차지함.
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- 영업비용에서 차지하는 비중이 4.6%인 기타 비용에는 소액의 비용 항목이 다수 포함

되어 있음.  

다. 손익구조

◦ <표 6>에 정리되어 있는 바와 같이 고객센터의 순손익은 해당 고객센터의 총 수익에서 

총 비용을 차감하여 추정할 수 있음. 순손익은 고객센터 운영주체(개인 또는 법인)의 

순익에 해당함. 

구  분 코원 예스코 서울 귀뚜라미 대륜

수익

위  탁 12,751 13,647 19,323 4,725 7,449
민  원 849 1,369 1,885 363 410
부  대 206 435 3,513 0 90
계 13,805 15,451 24,721 5,087 7,949

비용

매출원가 670 1,390 579 203 365
영업비용 12,195 12,036 22,606 3,982 6,592
인건비 9,717 9,752 17,851 3,322 5,362

인건비 외 2,478 2,284 4,755 660 1,230
계 12,865 13,427 23,185 4,185 6,958

손   익(영업이익)2) 940 2,025 1,536 903 992
센터 당 영업이익 58.7 106.6 109.7 112.8 76.3

주: 1) 운영 관련 자료는 2016년 말 기준임. 고객센터 대표 및 부대사업 인원 제외
    2) 손익(영업이익/수익)에는 고객센터 대표자 인건비가 포함되어 있음.
    3) 민원 수익에 전입 연결 관련 자재비 수입이 포함, 매출원가에는 자재비 원가 포함.
자료: 고객센터가 도시가스회사에 제출한 자료를 정리한 것임.

<표 6> 2016년 회사별 고객센터 손익 현황

(단위: 백만 원)

- 수요가 밀집도와 용도의 구성, 민원서비스(예, 연결) 발생 건수, 부대 수입, 업무 수행과 

관련된 경비 지출 등에 따라 운영주체에 귀속되는 영업이익에 차이가 있음.

◦ 고객센터의 부대사업 수익(기기판매, 공사, 비도시가스업 등)이 축소되면, 고객센터 

영업이익이 축소될 가능성이 있음.  
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5. 위탁 수수료 결정 구조 및 적용 현황

가. 개요

◦ 2013년 6월 5일자 공급비용 산정기준 개정 이전에는 일반도시가스사업자와 고객센터 

간에 체결하는 “위탁업무계약서”에 의하여 자율적으로 고객센터 위탁 서비스 수수료가 

결정됨.  

- 지금까지 서울시는 공급비용을 산정할 때, 위탁서비스 수수료에 대해 별도로 규제를 

하지 않았음. 즉, 회사와 고객센터 간에 자율적으로 결정되는 위탁 수수료를 공급비용에 

그대로 인정함. 

- 다만, 공급비용에 반영되는 고객센터 수수료 지급 총액은 해당연도의 고객센터의 

서비스 발생건수 등을 별도로 추정하여 산정함. 따라서 공급비용에 반영된 추정 지급

액과 실제로 도시가스회사가 고객센터에 지급한 금액 간에는 차이가 발생할 수 있음. 

◦ 앞에서 언급한 바와 같이 2011년도 서울시 도시가스회사 공급비용을 산정할 때, 철거 

민원서비스와 관련된 실적 자료의 부재를 전제로 타 시･도의 적용 사례를 고려하여 

철거 민원서비스 수수료를 건당 6,000원으로 책정함. 철거 서비스 수수료로 해당연도의 

추정 철거 민원 발생건수가 실적 건수와 차이를 보일 수 있음. 

◦ 그리고 2013년 6월 5일자 공급비용 산정기준의 개정으로 가스기기의 철거뿐만 아니라 

연결 민원서비스에 대한 적정 안전점검비용을 공급비용에 반영하고, 소비자로부터 안

전점검비용을 징수하지 않도록 규정함. 

- 2016년 1월 1일부터는 연결 민원서비스에 대해서 고객센터들은 재료비를 제외하고 안

전점검비용 등을 도시가스회사로부터 위탁수수료로 징수하고 있음. 

나. 현행 위탁 서비스 수수료 산정 검토

◦ 일반도시가스사업자가 고객센터에 위탁하는 서비스의 종류는 안전점검, 검침, 송달, 연체 

고객 관리(코원 제외), 민원(철거), 계량기 교체, 기타 고객관리(민원 응대 등) 등으로 

구분됨. 일반도시가스사업자들은 회사별 고객센터의 특성을 감안하여 앞의 서비스 

종류별로 세분화된 서비스 단가를 설정하고 있음.
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- 타 도시가스회사와 달리 예스코는 상기 서비스별로 세부 서비스를 상세히 구분하여 

서비스 단가를 적용하고 있음. 

◦ 일반적으로 서비스별 수수료 단가는 해당 서비스를 제공하는데 소요되는 시간과 해당 

서비스를 제공하는 직원의 인건비를 고려하여 산정하고 있음. 

- 검침에 소요되는 시간이 건당 1분이고, 안전점검 서비스를 제공하는데 소요되는 시간이 

8분이라고 가정할 때, 검침과 안전점검 서비스를 담당하는 직원이 검침･점검원일 

경우에는 검침 서비스에 적용되는 수수료 단가는 안전점검 서비스에 적용되는 수수료 

단가의 1/8이 됨. 

◦ 결국 회사별 세대 당 수수료 단가의 차이는 서비스별 단가의 차이(안전점검, 검침, 송달 

등의 건당 단가 차이)와 위탁하는 업무량의 차이(기타 서비스 업무 부과의 차이)에 따른 

것으로 추정됨. 

    

구 분 코원1) 예스코 서울 귀뚜라미 대륜 합계

검침 385 230 213 238 225 250
송달 134 63 91 100 81 92

안전점검 3,373 2,168 1,896 2,433 1,862 2,243
계량기교체 4,331 3,111 3,770 3,834 3,701 3,712

전출 6,000 6,000 6,000 6,000 6,000 6,000
전입 9,524 13,286 10,000 11,000 11,991 10,961
기타 1,492 3,917 1,976 1,945 3,742 2,546

주: 1) 코원은 고객센터별 총괄원가를 지급하고 있음. 개별 서비스별로 실제 지불된 금액이 아니
기 때문에 해당 서비스에 대한 투입시간에 따라 발생비용을 배분하여 추정

    2) 검침. 송달, 안전점검, 계량기교체, 철거(전출), 전입은 건당 평균단가
    3) 기타 서비스는 수요가 당 평균단가

자료: 고객센터가 도시가스회사에 제출한 자료를 정리하여 반영

<표 7> 2016년 회사별 지급수수료 실적 평균 단가

(단위: 원/건)
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Ⅲ.  총괄원가 방식의 적정 서비스 수수료 산정

1. 총괄원가 방식에 의한 수수료 산정

◦ 적정 고객센터 지급수수료는 고객센터 직원에 대한 인건비(급여, 상여금, 제수당 및 

퇴직급여를 포함), 복리후생비, 차량유지비, 사무실임차료 등 고객센터 운영자의 성실

하고 능률적인 경영 하에서 고객센터 운영에 소요되는 적정원가에 적정이윤을 가산한 

총괄원가를 보상하는 수준을 의미함. 

- 적정 이윤은 고객센터 운영에 공여하고 있는 진실하고 유효한 자산에 대한 적정투자

보수를 의미함. 

◦ 고객센터별 총괄원가의 산정은 다음과 같은 절차에 따라 이루어짐. 

① 고객센터별 개별 고객센터의 업무량을 산정함. 

   - 개별 고객센터가 아닌 일반도시가스사업자별 평균적인 지표를 이용하여 전체 업무량을 

이용해 적정 인원을 추정할 수 있음. 그러나 영업환경의 차이로 인해 개별 센터별 

적정 인원을 과소 혹은 과대 평가할 가능성이 있음. 

   - 따라서 평균적인 지표를 활용하되, 평균적인 영업환경과 차이가 있을 것으로 판단

되는 개별 센터에 대해서는 별도로 평균적인 자료를 조정하여 반영함. 

  ② 고객센터별 추정 업무량에 기초한 적정 인원 및 인건비 산정

   - 고객센터별로 산정한 업무량에 근거하여 해당 고객센터의 기능별 적정 인원을 

산정하고, 기능별 인건비를 산정함.

   - 적정 인원 산정의 전제가 되는 직원 연간 근무시간 등은 임금, 업무량 산정 지표의 

내역 등을 고려함.

  ③ 인건비 외의 영업비용 및 투자보수 산정

  ④ 개별 고객센터의 필요수입액 산정

  ⑤ 일반도시가스사업자별 연간 기준 서비스 수수료 총액 산출 
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2. 총괄원가 반영 위탁업무 분류

가. 업무 유형별 세분화 필요

◦ 도시가스회사가 고객센터에 위탁하는 업무는 안전관리와 일반관리 업무로 구분됨. 

- 안전관리 업무: 가스사고 예방을 위해 필요한 활동 등의 업무

- 일반관리 업무: 검침, 송달, 고객정보 관리, 일반관리 등의 업무

◦ 위탁업무를 수행할 때 소요되는 인력이나 비용을 산출하기 위해서는 업무를 활동(업무) 

기준으로 유형화하는 것이 필요함.

- 업무 수행에 필요한 인력은 업무의 내역(혹은 구분)보다는 업무 빈도(주기), 업무를 

수행할 때 소요되는 시간 차별성, 해당하는 업무를 수행하는 주체 등에 따라 결정되며, 

이들을 기준으로 업무를 세분화해야 함. 

나. 활동기준에 근거한 위탁업무 유형 구분

◦ 고객센터 위탁업무의 유형

- 도시가스회사와 고객센터 간의 도급계약서 내용, 수수료 단가표 및 지급 실적 등을 

전제로 할 때, 크게 2개의 업무로 구분할 수 있음. 

- 외부 활동을 수반하는 업무: 검침, 송달, 안전점검, 계량기 교체, 전출입 안전조치, 신규 

공급이나 공급중지･해제와 같은 세대관리 등의 업무

- 부정기적으로 수행하는 업무로 내부 행정 및 사무 활동이 수행하는 업무: 기본 민원 

응대, 지로 수수료 등의 요금관리, 운영 및 대행 업무에 대한 보고, 연체 고객 대응 

업무, 상담업무(콜 업무 대행) 등의 업무

◦ 검침 등 외부 활동을 수반하는 업무들은 업무 수행에 소요되는 시간이나 업무 수행

건수를 계량화하는 것이 가능하기 때문에 직접 해당 업무에 소요되는 업무량이나 소요 

시간을 기준으로 소요 인원을 파악하는 것이 가능함. 

- 안전점검, 검침, 송달, 계량기 교체, 전출입 안전조치, 공급중지 및 해제 등에 대해서는 

활동 기준으로 업무량을 산정할 수 있는 업무로 구분함. 
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- 해당 업무를 한 직종의 종사자(검침･점검원, 민원기사, 사무･행정원 중 특정직의 

종사자)만이 담당하지 않을 수 있음. 예를 들어, 영업/업무용 검침과 안전점검은 민원

기사가 담당할 수 있음. 따라서 직종별 소요 인력을 파악하기 위해서는 업무를 담당

하는 주체별로도 세분화하는 것이 필요함.

◦ 내근직 직원들이 부정기적으로 수행하는 사무･행정 업무는 종류가 다양할 뿐만 아니라 

업무별 발생 건수의 차이가 많아, 개별 업무별로 필요 인력을 계량화하는 것이 어렵고 

실익이 크지 않음. 따라서 관리 수요자 수나 민원 콜 건수 등 작업 소요시간 보다는 

관리 대상 활동 수를 기준으로 필요인원을 파악하는 것이 적정한 것으로 보임.

- 업무 성격을 기준으로 필요 인원을 파악하는 방법을 구분하는 것을 고려할 수 있음. 

즉, 경리 회계, 단순 서류 정리, 고객관리 등 일반 행정 업무, 요금 수납 업무, 연체 

고객 대응, 민원 응대(콜센터 업무) 등으로 구분할 수 있음. 

- 일반 행정 업무는 관리 세대 수 등을 고려한 센터 당 필요인원 파악할 수 있으며, 그 

외의 민원 응대는 방문자나 민원 콜 수 등으로 필요 인력 수를 파악하는 것을 고려할 

수 있음.

◦ 위탁 업무를 세부 업무로 구분할 때 고려할 사항

- 위탁업무를 수행하는데 필요한 인원을 산정하기 위해서는 업무별 특성(필요 인원 유발 

요소), 업무 수행 주체를 고려하여 세분화하는 것이 필요함. 특히, 외부 활동이 수반

되는 업무들의 특성은 업무 수행에 소요되는 시간 차이나 업무의 성격이나 난이도 

등을 반영하는 것임.  

- 업무는 다수의 세부 단위 활동들로 구성됨. 따라서 업무 세분화와 관련하여 세부 단위 

활동과 업무를 구분하는 것이 필요함. 예를 들어, 검침 업무는 검침 대상 수요자 확인, 

수요자 위치로 이동, 계량기, 전월 지침 등 확인, 소비자 확인 후 검침 결과 PDA 입력, 

자료 정리 등의 세부 단위 활동으로 구성됨. 

- 검침 업무의 세분화는 유사한 검침 절차를 따르는 업무로, 검침 대상 수요자의 용도, 

계량기 부착 위치별 검침 업무, 시운전 검침 등과 같이 소요 인력을 차별화하는 업무의 

특성을 기준으로 세분화함. 

- 반면, 검침결과의 수정, 경감대상 입력, 계량기 위치 불량 등의 문제 보고 등과 같은 

활동은 검침 업무의 세부 활동 중의 하나에 지나지 않음. 따라서 검침 업무의 세분 

업무 중 하나가 아님.
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3. 2017년 고객센터 필요 인원 수 산정

◦ 고객센터의 업무량을 평가하기 위해서는 일반도시가스사업자가 고객센터에 요청하는 

개별 서비스(업무) 연간 발생 건수, 각 서비스 건당 작업 소요시간, 해당 서비스를 

수행하는 직원의 연간 근로시간 등에 대한 자료가 필요함. 

가. 고객센터 업무의 분류

◦ 고객센터가 수행하는 업무(서비스)는 다음과 같이 3 가지로 구분할 수 있음. 

- 업무량 계량화가 가능한 위탁 서비스: 검침, 송달, 안전점검, 계량기 교체, 개별 민원에 

의한 연결, 철거 등과 같이 서비스를 제공하는데 소요되는 시간을 측정하는 것이 어느 

정도 가능한 서비스 

- 업무량 계량화가 어려운 위탁 서비스: 연체 고객 대응, 홍보물 배포, 자원조사, 민원 

응대, 공급중지/해제, 사용계약서 작성, 자동이체 접수 등 일반도시가스사업자의 요청

으로 수행하는 업무이지만, 서비스를 제공하는데 소요되는 시간을 측정하는 것이 

어려운 업무임. 세대관리 등의 민원 응대 및 고객관리 관련 행정 업무도 포함됨.

- 부대사업: 배관 시공이나 연소기기의 판매와 같이 일반도시가스사업자가 위탁한 업무가 

아니며 도시가스 공급사업과 직접적인 관계가 없는 업무

◦ 상기 3개의 업무 중 고객센터 지급 수수료와 관련된 업무는 일반도시가스사업자가 고객

센터에 요청하는 위탁 서비스 업무임.

나. 고객센터 적정 인원의 산정

◦ 고객센터 업무별 직원의 구분

- 검침･점검원: 검침, 송달, 주택 및 영업 등 소규모 수요가시설 안전점검 등 담당

- 민원기사: 대용량 고객, 공급설비 등의 안전점검, 계량기교체 및 성능검사, 신규세대봉인, 

중지 해지 업무, 민원서비스(가스레인지 철거･연결) 등을 수행

- 사무행정: 사무, 민원 응대, 회계 등을 담당 

- 총괄관리: 검침ㆍ점검원, 민원기사, 사무행정 등의 업무를 총괄 

◦ 일반도시가스사업자가 위탁한 업무를 수행하기 위해 필요한 인력은 고객센터의 연간 

업무량(총 업무 시간), 직원 1인당 연간 근무시간, 고객센터의 관리 수요가 수 등을 

고려하여 산정함. 



－ 19－

- 검침･점검원과 민원기사가 수행하는 업무는 서비스 형태별로 소요시간을 추정하는 것이 

가능함. 

     업무별 필요인력=업무별 연간 업무량(시간)÷업무별 직원의 1인당 연간 근무시간

- 사무행정 업무와 관련된 서비스는 형태별로 구분하여 소요시간을 추정하는 것이 현실적

으로 가능하지 아니함. 따라서 고객센터별 관리 세대수를 기준으로 회사별 고객센터의 

운영 특성을 고려하여 차별적으로 사무･행정원 인원을 차등 적용함.   

- 일반적인 고객센터의 운영실적을 근거로 고객센터 당 1인의 총괄관리자를 두는 것으로 

전제함. 다만, 회사별로 관리세대수 등 고객센터의 사업 여건의 차이를 감안하여 일부 

고객센터의 총괄관리자를 추가 반영함.

◦ 고객센터의 연간 서비스 항목별 발생건수 집계

- 일반도시가스사업자의 공급권역에서 사업을 수행하고 있는 고객센터에 지급한 수수료 

지급 실적자료를 기초로 연간 기준의 서비스별 발생건수를 집계함.

- 총괄원가 지급방식을 채택하고 있는 코원은 고객센터들이 별도로 제공하는 자료, 

도시가스사업법, 공급규정 등에 규정하는 검침, 안전점검 업무 내역 등을 근거로 

서비스 발생 건수를 집계함. 

◦ 검침ㆍ점검원 및 민원기사 소요 인원 추정을 위한 연간 근로시간 전제

- 직원들의 기준 근로시간은 원칙적으로 법정 근로시간을 반영하고, 시간외 근무는 

회사별 실태(근로계약 조건 등)를 반영하여 조정함. 

◦ 연간 업무 소요시간의 산정

- 연간 업무량(소요시간) = ∑항목별 연간 발생건수 × 항목별 소요시간

다. 업무별 소요시간의 추정

◦ 회사별로 고객센터 업무의 재분류 및 통합 등으로 2016년 고객센터 필요 인원수 산정에 

적용한 업무별 소요시간을 일부 조정하여 2017년 필요 인원수 산정을 위한 업무별 소요

시간을 전제함.

라. 작업시간 및 업무 건수의 변동을 고려한 필요 인원수 추정

◦ 앞에서 언급한 방식에 따라 2017년 서울소재 고객센터의 필요 인원수를 추정한 결과, 
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필요 인원수는 연결 업무를 수행하는 민원기사를 포함해 1,711명임.

- 2017년 추정 필요 인원수는 2016년 추정 필요 인원수(1,659)에 비해 52명이 많은 편임. 

2016년 실적 연평균 인원수(1,706명)와 대비해서는 5명이 많음.

◦ 전년도 추정 인원 대비 2017년 고객센터의 추정 필요인원수가 증가하는 것은 예스코의 

검침･점검원 증가(16명), 코원과 귀뚜라미의 민원기사 증가(각 8명 증가), 코원, 서울, 

귀뚜라미의 사무행정원 등의 증가에 따른 것임.  

구    분 코원 예스코 서울 귀뚜라미 대륜 합계

추정

필요 인원

(원가동인별 

소요시간)

검침･점검원 172 219 456 87 118 1,052
민원기사 79 101 95 31 39 345

사무･행정원 48 56 83 21 33 241
총괄관리자 20 19 14 8 13 74

계 319 395 648 147 203 1,711

2016년 실적

평균 인원

검침･점검원 171 206 456 83 118 1,034
민원기사 80 92 101 30 39 342

사무･행정원 51 61 96 17 33 257
총괄관리자 20 19 14 8 13 73

계 321 377 667 138 203 1,706

<표 8> 회사별 실적 인원 및 추정 필요 인원 산정

(단위: 명)

◦ 코원은 PDA 자료를 분석하여 검침･점검원과 민원기사의 활동별 건당 소요시간을 

조정함. 업무･유형별 발생건수를 근거로 하여 업무별 연간 업무량(시간)을 산정한 후, 

종사자 1인당 주 근로시간을 40시간으로 전제하여 필요 인원수를 산정함. 

- 고객센터 총 추정 필요 인원수는 2016년 연평균 실적 인원수 대비 2명(321명 →319명)이 

감소하는 것으로 추정됨

◦ 예스코는 PDA 자료 분석 등을 기초로 검침･점검원의 단위 업무별 소요시간을 산정함. 

업무별 건수는 전년 실적 및 수요가수 증가율 및 업무 주기를 고려하여 산정함. 종사자 

1인당 주 40시간 근로하는 것으로 간주하여 인원수를 산정함. 

- 실적 인원 및 추정 인원 산정 시 신내 고객센터의 경기도 지역 업무를 감안하여 

검침･점검원 3명, 민원기사 1명, 사무행정 1명을 제외함. 이에 따라 전년 평균 실적 

인원수 대비 검침･점검원은 13명 증가하고, 민원기사는 9명 증가하는 것으로 추정됨. 
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- 사무행정원의 경우 24,000세대 당 1명을 반영하여 실적 대비 5명 감소하는 것으로 

적용함. 총괄관리자는 센터 당 1인을 반영.

◦ 서울도시가스는 PDA 자료 분석을 통해 검침･점검원과 민원기사의 업무별 건당 소요

시간를 추정함. 각 업무별 추정 건수를 기초로 종사자 1인당 주 40시간 근로하는 것으로 

간주하고 인원수를 산정하였으며 건당 소요시간 산정시 휴식시간을 반영함. 사무

행정원의 경우 24,000세대당 1명을 반영하고 회계담당 1인을 추가로 반영함. 산정된 

검침･점검원 수가 2016년 실적 평균 인원보다 적을 경우 현재 인원으로 보정함. 

- 2016년 실적평균 인원보다 민원기사 수는 6명, 사무행정원은 13명이 감소함. 부대사업을 

감안하여 현재 인원으로 보정하지 않음.

◦ 귀뚜라미에너지는 PDA 자료 분석 등을 통해 산정한 검침･점검원, 민원기사의 업무별 

소요시간, 전년 실적 및 업무 주기를 고려하여 추정한 업무별 활동 건수(연간 업무량), 

종사자 1인당 근무시간 연간 2,088시간 등을 전제로 인원수를 산정함. 

- 전년 실적(평균 인원수) 대비 검침･점검원은 4명 증가하고, 민원기사는 1명 증가하며, 

사무행정원의 경우는 24,000세대 당 1명을 반영하여 4명 증가하는 것으로 추정함

◦ 대륜은 PDA 자료 분석을 통해 검침･점검원, 민원기사의 업부별 건당 소요시간을 추정함. 

2017년 업무별 추정 건수, 종사자 1인당 주간 근로시간(40시간) 등을 전제로 인원수를 

산정함. 사무행정의 경우는 콜센터 운영에 따라 27,000세대 당 1명을 반영함. 

- 추정 필요 인원수는 전년 평균 실적 인원수와 동일한 것으로 추정됨.

4. 인건비 산정 방법 및 종사자 처우 개선 검토

가. 인건비 산정

1) 인건비 산정 방식

◦ 원칙적으로 고객센터에 근무하는 기능별 인원의 인건비 단가는 1년 미만 근로자(중도

입사자)를 포함하여 기본급 기준 최저임금법을 준수하고 통상임금 기준 서울시 생활임금 

수준을 상회하도록 반영함. 

◦ 회사가 제출한 2016년도 실적 인건비 단가, 고용노동부「2016년 직종별, 경력년수, 성별 
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임금 및 근로조건」의 유사 직종, 유사 경력의 인건비 단가보다 낮지 않도록 함.

- 서울시 생활임금은 근로기준법 상 법정 통상임금, 근로자에게 정기적이고 일률적으로 

지급하는 고정임금으로 연장(초과)근로수당 등의 산정을 위한 기초 금액에 해당하며, 

기본급, 기타 통상수당 등이 포함됨5). 

2) 기능별 인건비 추정

◦ 검침･점검원 인건비 추정

- 월급여 산정 원칙: 법정근로시간(월 209시간)을 전제로 급여를 산정함. 연간 15일에 

대해 연차수당을 지급함. 시간당 급여는 최저임금(6,470원)을 적용하여 산정하되, 주 

5시간에 대해서는 검침･점검원의 야간 및 주말 근무를 감안하여 50%를 가산하여 

기본급을 산정함. 초과 근무에 대해 시간당 급여의 150%를 지급함. 상여금은 연간 

기본급의 100%를 반영함.

- 기타 통상 수당으로 인당 19만 원을 별도로 반영함. 

- 기본 급여, 상여금, 초과근무수당, 연차 수당, 교통비, 식대 보조비 등을 고려한 월 총 

지급액이 고용노동부 “계기 검침수금 및 주차관련 종사원(회사별 평균 근속연수)” 

인건비 수준과 시급을 비교하여 상회하도록 조정함.  

- 조정된 검침･점검원의 시간당 평균 시간당 급여는 기본급 기준 7,405원으로 2017년 최

저임금 6,470원의 약 114.5%수준임. 통상임금(기본급, 기타 통상수당) 기준은 8,314원으로 

2017년 서울시 생활임금 대비 약 101.4% 수준임. 

- 퇴직급여는 월평균 급여의 1개월분 반영

구   분 코원 예스코 서울 귀뚜라미 대륜 합계

통상임금(천원)1) 1,744 1,713 1,717 1,733 1,859 1,738
통상시급(원) 8,345 8,197 8,214 8,293 8,895 8,314
생활임금대비 101.8% 100.0% 100.2% 101.2% 108.5% 101.4%

주: 1) 통상임금에는 기본급, 기타 통상수당이 포함됨.

<표 9> 검침점검원 반영 인건비 통상임금 비교

5) 서울시, 2017년 서울특별시 생활임금 고시, 2017년 서울시 생활임금 세부 적용방법 안내
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◦ 민원기사 인건비 추정

- 월급여 산정 원칙: 법정근로시간 월 209시간과 회사별 추정 초과 근무시간을 전제로 

급여를 산정함. 연간 15일에 대해 연차수당을 지급함. 시간당 급여는 최저임금을 

적용하여 산정하며, 초과 근무에 대해서는 시간당 급여의 150%를 지급함. 상여금은 

연간 기본급여 100% 반영함.

- 기타 통상 수당으로 인당 19만 원을 별도로 반영함. 

- 기본 급여, 상여금, 초과근무수당, 연차 수당, 교통비, 식대 보조비 등을 고려한 월 총 

지급액이 고용노동부 “배관공(회사별 근속연수)” 인건비 수준을 상회하도록 조정함.  

- 조정된 민원기사의 평균 시간당 급여는 기본급 기준 9,153원으로 2017년 최저임금 

6,470원의 약 141.5%수준임. 통상임금(기본급, 기타 통상수당) 기준 10,062원으로 2017년 

서울시 생활임금 대비 약 122.7% 수준임.

- 퇴직급여는 월평균 급여의 1개월분 반영

구   분 기  준 검침･점검원 민원기사 사무행정 총괄관리

급여 법정시간1) 1,609∼1,758 2,273∼2,557 1,913∼2,238 2,893∼3,728 

상여금 기본급 100%  127∼139  132∼164  140∼177  229∼279 

기타 수당 통상 수당(월 기준) 190  190  190 190

월평균 급여 1,926∼2,087 2,595∼2,911 2,242∼2,605 3,312∼4,198 

퇴직적립금 통상 임금 1개월분  146∼174  216∼243  187∼217  260∼350 

법정복리후생비 법정 비율 적용  171∼187  236∼268  202∼237  307∼394 

합   계 2,243∼2,448 3,047∼3,421 2,631∼3,060 3,880∼4,941 

주: 1) 유사직종 급여 대비 조정분 포함. 기본급, 시간외수당, 연차수당 등이 반영됨.
   2) 회사별 근무시간에 따라 표준 인건비를 차등 반영

<표 10> 고객센터 기능별 직원 표준 월급여 및 법정부담금 산정 

(단위: 천 원)

◦ 사무행정원

- 월급여 산정 원칙: 법정근로시간 월 209시간과 회사별 추정 초과근무시간을 전제로 

급여를 산정함. 연간 15일에 대해 연차수당을 지급함. 시간당 급여는 최저임금을 적용

하여 산정하며, 초과 근무에 대해서는 시간당 급여의 150%를 지급함. 상여금은 연간 

기본급여 100% 반영함.
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- 기타 통상 수당으로 인당 19만 원을 별도로 반영함. 

- 기본 급여, 상여금, 초과근무수당, 연차 수당, 기타 통상수당 등을 고려한 월 총 지급액이 

고용노동부 “고객상담 및 기타 사무원(회사별 평균 근속연수)” 인건비 수준을 상회

하도록 조정함.  

- 조정된 사무행정원의 평균 시간당 급여는 기본급 기준 8,456원으로 2017년 최저임금 

6,470원의 약 130.7%수준임. 통상임금(기본급, 기타 통상수당) 기준 9,365원으로 2017년 

서울시 생활임금 대비 약 114.3% 수준임.

- 퇴직급여는 월평균 급여의 1개월분 반영

◦ 총괄관리직 인건비 추정

- 월급여 산정 원칙: 법정근로시간 월 209시간과 회사별 추정 초과근무시간을 전제로 

급여를 산정함. 연간 15일에 대해 연차수당을 지급함. 시간당 급여는 최저임금을 적용

하여 산정하며, 초과 근무에 대해서는 시간당 급여의 150%를 지급함. 상여금은 연간 

기본급여 100% 반영함.

- 기타 통상 수당으로 인당 19만 원을 별도로 반영함. 

- 법정근로시간에 해당하는 기본급여, 상여금, 초과근무수당, 연차 수당, 교통비, 기타 

통상수당 등을 고려한 월 총 지급액이 고용노동부 “배관공(경력 10년 이상)” 인건비 

수준을 상회하도록 조정함.  

- 조정된 총괄관리직의 평균 시간당 급여는 기본급 기준 13,088원으로 2017년 최저임금 

6,470원의 약 202.3%수준임. 통상임금(기본급, 기타 통상수당) 기준 14,004원으로 2017년 

서울시 생활임금 대비 약 170.8% 수준임.

- 퇴직급여는 월평균 급여의 1개월분 반영

5. 영업비용의 산정

가. 복리후생비 

◦ 국민연금, 건강보험 등 법정 4대 보험료는 해당 직원의 인건비와 해당 보험의 요율을 

적용하여 추정

◦ 기타 통상 수당으로 인당 19만 원을 기타 복리후생비에 반영 
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나. 기타 경비 

◦ 차량유지비 

- 회사별 고객센터별 보유한 차량별 유류대, 수리비, 차량보험료 등을 2016년 실적기준

으로 보상

◦ 임차료

- 회사별 고객센터별 임차료를 2016년 실적기준으로 보상

◦ 감가상각비

- 고객센터별 유형 자산에 대한 감가상각비는 2016년 실적기준으로 보상

◦ 상기 비용과 세금과공과, 보험료 등은 전년실적 기준으로 조정하고, 이외의 여비교통비, 

통신비, 수도광열비, 소모품비 등의 기타 경비는 고객센터별 10,000세대 당 600만원을 

상한으로 실적기준 적용 

6. 투자보수의 산정

◦ 투자보수는 고객센터 운영자에 대한 인적 보수, 고객센터 자산(임대 보증금 포함) 및 

운전자금에 대한 보수 등으로 구성됨.  

◦ 요금기저

- 운전자금: 회사별 수수료 지급 시점과 인건비 지급 시점을 고려하여 실제 필요 운전

자금액을 추정.

- 설비 자산 : 평균 유형자산

- 보증금: 고객센터 운영과 관련된 보증금

◦ 투자보수율

- 세전투자보수율은 2016년 공급비용 산정 시에 적용한 세후 투자보수율의 평균치와 

세전이익 2억 미만 법인세율 10% 적용하여 산정하되, 하한 5% 적용함.

◦ 고객센터 운영에 공여하고 있는 자산에 대한 적정투자보수 이외에 고객센터의 고객센터 

운영자에 대한 보수를 총괄원가에 반영함. 

- 고객센터 운영자의 보수액은 고용노동부 직종별 임금통계 상의 관리자 5년~9년 평균 

급여 수준을 반영하되, 하한을 전년 수준인 8,000만 원으로 함.

     ※ 코원의 과천1 고객센터, 예스코의 신내 고객센터:  서울의 일부 지역과 경기지역을 권역으로 

함에 따라 운영자의 보수액 8,000만 원을 서울/경기 영업비용 추정 비율로 배분함.
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◦ 고객센터 투자보수의 일종으로 대표자 급여를 반영할 경우, 사업의 규모의 차이를 

반영하는 투자보수를 제공할 수 없는 문제가 있음. 이러한 문제를 해소하기 위해 고객

센터의 적정원가(영업비용 및 재료비)에 대한 일정한 이익률에 해당하는 금액을 적정

이윤으로 보상하는 방안을 고려할 수 있음.

매출액 규모 1 ~ 10억원 10 ~ 100억원 100 ~ 200억원

영업이익률 8.4%∼8.9% 5.6%∼6.8% 3.6%∼4.9%

주: 영업이익률은 영업이익을 매출액으로 나누어 집계, ‘11년∼’14년 영업이익률임.
자료: 통계청

<표 11> 표준산업분류 상 서비스산업 중 수리업의 영업이익률(2011년∼2014년)

 

◦ 표준사업분류 상 서비스산업 중 “수리업” 의 매출액 규모 및 종사자 규모를 고려한 

평균적인 이익률 수준을 참고하여, 적정원가 8억 원까지는 10%의 수익률을 반영하고, 

8억 원을 초과하는 적정원가에 대해서는 5%의 이윤율을 적용하여 반영함.

7. 회사별 고객센터 총괄원가

가. 고객센터 전체 총괄원가의 산정 결과

◦ 고객센터 운영에 소요되는 적정원가, 투자보수, 고객센터 대표자에 대한 급여 등을 

합산하여 도시가스회사별 고객센터들의 총괄원가를 산정한 결과, 2017년 총괄원가는 

약 670.1억 원으로 추정됨. 

◦ <표 12>에 정리되어 있는 총괄원가는 2013년 6월 5일 개정된 도시가스회사 공급비용 

산정기준에 따라 연결 민원서비스에 대한 업무를 고객센터의 위탁업무 중의 하나로 

간주하여 연결 민원서비스(재료비를 제외한 인건비 및 기타 판관비)를 포함한 고객

센터의 전체 총괄원가에 해당하는 금액임.
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코원 예스코 서울 귀뚜라미 대륜 합계

인건비 10,222 11,961 17,895 4,518 6,831 51,427
대표자 급여 1,143 1,317 985 595 977 5,017
직원급여 및 상여 8,324 9,756 15,495 3,596 5,368 42,539
퇴직급여 754 888 1414 328 486 3,870

감가상각비 80 152 211 21 119 584
기타 경비 소계 2,886 3,159 4,870 1,081 1,956 13,951
법정 복리후생비 819 959 1,524 354 528 4,183
기타 복리후생비 726 902 1,477 335 462 3,903
세금과공과 65 44 20 4 158 291
차량유지비 241 144 269 43 170 867
임차료 124 156 168 28 120 596
보험료 397 355 419 103 163 1,438
기타 경비 514 599 993 213 355 2,674

영업비용 계(A) 13,188 15,273 22,976 5,620 8,905 65,962
법인세 비용(B) 6 5 9 2 2 24

적정원가 (C) = (A)+(B) 13,194 15,278 22,985 5,622 8,907 65,986
투자보수 (D) 56 49 77 21 16 219

요금기저 1,210 1,115 1,962 461 336 5,085
운전자금 306 171 335 280 8 1,100
고정자산 등 904 945 1,627 182 328 3,985

   세후 투자보수율 5.0% 5.0% 5.0% 5.0% 5.0% 5.0%
사업규모에 따른 이윤 (E) 110 42 739 0 0 891

총괄원가(재료비 제외) (C)+(D)+(E) 13,360 15,369 23,800 5,644 8,923 67,096

<표 12 > 2017년 도시가스회사별 고객센터 총괄원가 산정결과(부대사업제외)

(단위: 백만 원)
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Ⅵ. 기타 검토사항

1. 변경된 수수료 방식의 적용효과 분석

◦ 상기 고객센터 총괄원가 분석 결과는 회사별 총액을 제시한 것임. 70개 고객센터에 

미치는 수익상의 영향은 현행 서비스 수수료 단가를 적용한 위탁수수료 금액(전년도에 

공급비용에 반영된 고객센터 지급수수료 금액)과 앞에서 산정한 고객센터별 총괄원가를 

비교하여 평가할 수 있음.

◦ 2016년 서울시 도시가스 공급비용에 반영된 고객센터 지급수수료 금액은 약 585.5억 

원임. 종사자 인원수 변동 및 인건비 인상 등으로 추정된 2017년 총괄원가는 약 85.5억 

원이 많은 약 671억 원임. 

구      분 코원 예스코 서울 귀뚜라미 대륜 합계

 2016년 공급비용 반영 고객센터 수수료 12,747 13,517 20,020 4,693 7,573 58,550

 2017년 공급비용 반영 고객센터 수수료 13,360 15,369 23,800 5,644 8,923 67,096

  추가 지급 필요액 613 1,852 3,780 951 1,350 8,546

   

<표 13> 회사별 고객센터 총괄원가 변동액

(단위: 백만 원)

◦ 2016년 도시가스회사 공급비용에 반영된 고객센터 수수료 금액(585.5억 원)과 대비할 

때, 85.5억 원 정도 많은 금액임. 2017년 추정 공급물량을 전제로 할 때, 약 0.0469 원

/MJ(고객센터 지급 수수료 증분액 ÷ 2017년 추정 판매열량)의 인상요인이 발생함. 

- 2016년 단위당 공급비용(총괄원가)에 반영된 고객센터 총괄원가는 0.3265 원/MJ(2016년 

총괄원가 585.5억 원 ÷ 2016년 추정 판매열량(179,350 천 GJ))임. 반면에 2017년 단위

당 공급비용(총괄원가)에 반영된 고객센터 총괄원가는 0.3681 원/MJ(2017년 총괄원가 

671.0억 원 ÷ 2017년 추정 판매열량(182,289 천 GJ))임. 따라서 연도별 단위당 공급비용 

기준으로 볼 때, 고객센터 총괄원가는 0.0416 원/MJ 인상 요인이 발생함.
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2. 업무별 원가 배분

◦ 업무별 원가 배분

- 검침, 송달, 안전점검, 계량기교체 등의 업무별 부문별 원가배부 과정을 통해 산출한 

위탁서비스 총 원가를 직접대응 또는 간접대응(원가배분)을 통해 각 업무별로 집계하는 

과정을 거쳐 업무별 적정 위탁수수료 단가를 산정함. 

- 따라서 직접원가인 인건비는 해당 활동에 직접 대응시키고, 통신비를 제외한 기타 

간접원가는 기간동인인 활동소요시간 혹은 인건비성 경비를 원가동인으로 설정하여 

위탁업무 활동별로 배분함.

구  분 코원 예스코 서울 귀뚜라미 대륜 합계/평균

검침 337 225 394 187 234 306
송달 129 78 205 108 145 146

안전점검 2,922 4,262 2,118 3,442 3,567 3,035
계량기교체 8,999 6,066 4,612 4,977 3,924 5,821

전출 11,977 10,673 8,404 13,282 12,350 10,455
전입 11,977 12,959 9,376 14,489 12,350 11,383
기타1) 851 341 345 1,734 2,548 849
합계1) 15,593 15,399 14,380 14,849 15,097 14,973

주: 1) 수요가당 원가.

<표 14> 업무별 원가 배부  

(단위: 원/건)

◦ 인건비성 경비의 배분

- 인건비성 경비는 검침･점검원 관련, 민원기사 관련, 사무･행정 관련, 총괄 관리자 

인건비성 경비로 구분할 수 있으며, 사무･행정 인건비성 경비 및 총괄 관리자 인건비성 

경비는 공통비로 분류함.

- 업무별 인건비성 경비는 업무별 총 소요시간에 따라 해당 직종의 인건비성 경비를 

배분하며, 공통 인건비성 경비는 업무별 총 소요시간 비율 혹은 인건비성 경비의 비율에 

따라 배분할 수 있음.
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◦ 기타 경비의 배분

- 업무별로 직접 배분이 가능한 경우에는 업무별로 직접 배분하고, 공통비에 해당하는 

것은 업무 소요시간, 활동건수, 업무에 종사하는 인원수 등으로 배분

- 감가상각비, 임차료, 세금과공과, 보험료, 지급수수료(회계감사 수수료 등), 투자보수

(대표자 및 총괄 관리자 급여 포함): 업무별 배분 비용의 비율

- 통신비: 민원 응대 업무(사무･행정)를 제외한 외부 활동이 수반되는 업무에 배분되는 

것으로 업무별 활동건수를 적용하여 배부

- 기타 일반경비: 외부 활동을 수반하는 검침, 송달, 안전점검, 계량기교체, 전입 연결, 

전출 철거, 기타 업무로 구분하여 인건비성 경비의 비율로 배분

◦ 철거 서비스 원가 산정

- 철거 서비스 원가는 평균 10,455원/건이며, 서울도시가스의 철거 관련 원가는 평균 대비 

약 80.4% 수준으로 낮은 편임.

- 서울지역 5개 도시가스사는 철거 서비스와 관련 공통적으로 6천원/건을 수수료로 지급하

고 있으며 이는 실제 원가 수준 대비 약 57.4%수준으로 보상이 미흡함.

구   분 코원 예스코 서울 귀뚜라미 대륜 합계/평균

직접비1) 배부 1,159,413 489,345 1,220,601 239,773 337,386 3,446,517
공통비2) 배부 779,279 279,065 560,077 140,632 260,157 2,019,126

합계 1,938,692 768,409 1,780,677 380,405 597,543 5,465,643
철거 건수(천 건) 162 72 212 29 48 523

 단가(원/건) 11,977 10,673 8,404 13,282 12,350 10,455
‘16 수수료 실적 6,000 6,000 6,000 6,000 6,000 6,000
주: 1) 검침점검원, 민원기사 인건비
2) 대표자 급여, 총괄관리자, 사무행정원 인건비, 감가상각비 및 기타 판관비

<표 15> 철거 서비스 원가 산정 

(단위: 원/건)

◦ 연결 서비스 원가 산정

- 연결 서비스 원가는 건 당 평균 11,383원으로 연결 서비스 실적 단가 대비 약 103.8% 

수준임.

- 귀뚜라미가 14,489원/건이며 평균 대비 약 127.3% 수준으로 원가 수준이 높은 편임. 

예스코, 대륜, 코원이 평균 이상이며 서울도시가스는 연결 서비스 원가가 9,376원/건

으로 평균대비 약 82.4% 수준으로 낮은 편임.
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- 서울도시가스, 예스코의 연결 서비스 원가는 전년도 수수료 실적보다 다소 낮은 편이며 

코원, 귀뚜라미, 대륜은 전년도 수수료 실적보다 연결 서비스 원가가 증가함. 

구   분 코원 예스코 서울 귀뚜라미 대륜 합계/평균

직접비1) 배부 648,551 550,527 877,291 253,351 207,881 2,537,601

공통비2) 배부 435,912 313,897 402,510 148,589 160,296 1,461,175

합계 1,084,463 864,425 1,279,801 401,940 368,177 3,998,776

철거 건수(천 건) 91 67 137 28 30 351

연결 단가(원/건) 11,977 12,959 9,376 14,489 12,350 11,383
2016 수수료 실적 9,524 13,286 10,000 11,000 11,991 10,961
주: 1) 검침점검원, 민원기사 인건비

2) 대표자 급여, 총괄관리자, 사무행정원 인건비, 감가상각비 및 기타 판관비

<표 16> 연결 서비스 원가 산정 

(단위: 원/건)

3. 수요가 당 총괄원가

◦ 2017년 산정된 총괄원가를 기준으로 회사별 수요가당 인건비를 비교할 경우 평균 

12,161원/건으로 예스코, 코원이 평균을 상회하고 귀뚜라미, 서울도시가스, 대륜이 평균을 

하회함.   

◦ 수요가당 총괄원가는 평균 14,973원/건으로 코원, 예스코, 대륜이 평균을 상회하고 

귀뚜라미와 서울도시가스는 평균을 하회함. 

구   분 코원 예스코 서울 귀뚜라미 대륜 합계

 수요가당 인건비1) 12,399 12,530 12,030 12,134 11,580 12,161

 수요가당 총괄원가 15,593 15,399 14,380 14,849 15,097 14,973

 주: 1) 검침점검원, 민원기사, 사무행정, 총괄관리자의 급여 및 상여, 퇴직급여, 법정 복리후생비, 기타 
복리후생비의 합계. 대표자 급여는 제외.

<표 17> 도시가스 회사별 수요가당 인건비 및 총괄원가

(단위: 원/세대)
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4. 종사자 처우 변동 및 도시가스 공급비용 변동 검토

◦ 종사자 처우 변동 

- 2014년∼2016년 중, 고객센터 수수료 증액에 따라 서울도시가스를 제외하고는 종사자들의 

인건비가 상향 조정됨. 

- 생활임금 기준으로 급여를 조정함에 따라 2017년 검침･점검원 인건비는 2014년 실적 

대비 약 126%∼150% 등 대폭 상승하는 것으로 나타

<표 18> 연도별 반영 인건비1) 단가 변동

(단위: 천 원, %)

구분 코원 예스코 서울 귀뚜라미 대륜

 2014년 실적2)(A)

검침･점검원 1,557 1,303 1,511 1,465 1,483
민원기사 2,407 2,155 2,942 2,030 2,305

내근/사무직 1,983 1,674 2,373 1,776 1,664
총괄관리 3,221 3,132 3,398 2,747 2,849

2015년 실적(B)

검침･점검원 1,698 1,542 1,466 1,471 1,434
민원기사 2,603 2,329 2,820 2,018 2,213

내근/사무직 2,113 1,756 2,210 1,703 1,646
총괄관리 3,654 3,338 3,377 2,802 2,955

2016년 실적(C)

검침･점검원 1,655 1,587 1,542 1,546 1,570
민원기사 2,619 2,429 2,858 2,177 2,693

내근/사무직 2,094 1,808 2,267 1,880 1,733
총괄관리 3,173 3,527 3,252 2,881 3,325

2017년 반영(D)

검침･점검원 1,963 1,959 1,926 1,945 2,087
민원기사 2,859 2,595 2,912 2,656 2,791

내근/사무직 2,505 2,242 2,417 2,359 2,605
총괄관리 3,616 3,764 4,198 3,312 3,496

(C)/(A)

검침･점검원 106% 122% 102% 105% 106%
민원기사 109% 113% 97% 107% 117%

내근/사무직 106% 108% 96% 106% 104%
총괄관리 99% 113% 96% 105% 117%

(D)/(A)

검침･점검원 126% 150% 127% 133% 141%
민원기사 119% 120% 99% 131% 121%

내근/사무직 126% 134% 102% 133% 157%
총괄관리 112% 120% 124% 121% 123%

주: 1) 실적 인건비에는 기본급, 숙･당직비, 시간외수당, 연차수당, 기타수당, 상여금, 기타 복리후생비 
포함됨. 1년 이하 근무자는 제외함. 

2) 2014년 인건비 지급 실적은 총괄원가제가 시행된 2014년 8월 1일∼2014년 12월 31일 평균임.
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◦ 연도별 지급 수수료 변동에 따른 공급비용 변동

- 고객센터 지급수수료 산정 방식의 변경에 따라 지난 4년간 고객센터 지급수수료 증액으로 

인한 공급비용 인상분은 6.58원/㎥로 추정됨.

<표 19> 고객센터 수수료 조정에 따른 공급비용 변동 추이

(단위: 원/㎥)

2013년 2014년 2015년 2016년 2017년

 연도별 센터 수수료 관련 공급비용 9.14 10.53 11.44 13.76 15.72

 주: 공급비용에 반영된 고객센터 수수료 지급액을 기준으로 작성함.   
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