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< 분석의 전제 >

 과제 수행의 시기적인 특성상 분석에 활용할 수 있는 자료는 2015년도 

회계연도의 실적자료와 2016년 10월말까지의 실적 자료임. 따라서 본 과제는 

2015∼2016년 10월까지의 고객센터 영업실적 자료를 활용하여 분석함.
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ⅠⅠⅠⅠⅠⅠⅠⅠⅠⅠⅠⅠⅠⅠⅠⅠ  연구추진 개요

❍ 본 과제는 서울특별시 소재 5개 일반도시가스사업자1) 공급권역에서 사업을 수행

하는 고객센터를 대상으로 다음 사항을 검토하는 것을 목적으로 함.

- 고객센터 위탁업무의 표준화, 개별 업무별 작업시간, 업무 강도 등에 대한 분석을 

통해, 센터별 소요 인력 등 향후 센터별 총괄원가 산정의 기초자료를 제시함. 

- 한편으로 고객센터가 위탁업무를 효율적으로 운영하기 위해 통합운영 등을 통해 규모의 

경제를 확보하는 것이 필요한 지를 검토함.

- 또한 도시가스회사 및 고객센터(종사자 포함) 입장에서 위탁수수료 지급 방식의 

장단점을 검토하며, 고객센터의 효율적인 위탁업무 수행과 서비스에 대한 고객의 

만족도를 제고할 수 있도록 위탁 수수료 지급 방식을 개선하는 방향을 모색함.

- 수수료 지급방식의 변경과 고객센터 경영 효율화 및 종사자 처우에 대한 사후관리 

방안 모색

❍ 상기 목적을 위한 주요 역무의 내용은 다음과 같음. 

- 고객센터 운영 현황: 주요 사업(업무) 및 재무 상황, 위탁업무 수행 환경 등 검토

- 종사자 고용 실태 및 업무유형별 업무범위

  * 직종(예): 검침･점검, 민원기사, 사무행정 등

- 위탁 업무내역 및 보상체계

- 직종별 종사자가 수행하고 있는 위탁업무 유형별 분류

  * 위탁업무 유형(예): 검침, 송달, 안전점검, 계량기 교체, 연결･철거 등

- 업무수행 환경을 고려한 각 유형별 업무의 적정 세분화

  * 세분화 필요: 용도 구성, 계량기 부착 위치 등 업무량 차이를 유발시키는 요인 반영 

- 고객센터 표준 인원 재검토 

  * 개별 업무 수행 소요 시간, 업무별 작업 건수 등 표준 인원 산정 기초 자료 검토  

  * 위탁 업무 수행 종사자의 연간 업무시간 검토

- 영업환경을 고려한 고객센터별 발생원가 집계

  * 발생원가 집계 절차 검토: 인건비성 경비, 고정비, 기타 간접 경비

1) 서울시에 도시가스를 공급하는 사업자의 법률적 명칭은「일반도시가스사업자」임. 그러나 여기서는 이해의 
편의를 위해“도시가스회사”라는 명칭을 사용하고자 함. 서울시에서 도시가스를 공급하는 사업자인 도시가
스회사는 코원에너지서비스(주)(이하 코원), (주)예스코(이하 예스코), 서울도시가스(주)(이하 서울도시가스), 
(주)귀뚜라미에너지(이하 귀뚜라미), (주)대륜이엔에스(이하 대륜)임.
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- 위탁수수료 수입과 발생원가 비교분석

  * 업무별 발생원가 및 보상의 비교 → 보상 체계의 개선 방향 검토

- 위탁 수수료 지급방식 개선 방향

- 고객센터 운영효율화 및 경영 투명성 제고 검토

- 종사자 처우에 대한 사후관리
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ⅡⅡⅡⅡⅡⅡⅡⅡⅡⅡⅡⅡⅡⅡⅡⅡ  고객센터 운영 현황

1. 고객센터 현황 및 운영형태

❍ 2016년 10월말 기준으로 서울소재 고객센터는 69개소임. 2015년 말 기준으로 고객

센터의 수는 70개소였으나, 코원 권역 내 일부 고객센터의 합병으로 고객센터 수가 

69개소로 감소함. 

- 코원은 고객센터를 대형화하고 있음. 즉, 2014년 2개의 고객센터(강남 2, 강남 7)가 

합쳐져 고객센터 수가 19개소에서 17개소로 줄어듦. 2015년과 2016년에 각각 하나의 

고객센터(강동 1, 송파 6)가 줄어 2016년 10월 말 현재 고객센터 수는 15개소임.

- 또한 코원 권역 내에는 계량기 교체업무를 담당하는 별도의 센터가 있음. 또한 경

기도에 소재한 과천 1 고객센터는 서울시와 경기도 지역을 동시에 관리하는 고객

센터임. 이들 센터를 포함하면, 고객센터 수는 71개임.

❍ 예스코, 서울도시가스 권역의 고객센터와 코원 권역의 1개 고객센터는 법인 형태로 

운영되고 있으며, 나머지 권역의 고객센터들은 개인 사업자가 운영하고 있음.

구분
위탁

계
개인사업자 법인

코원 15(16) 1 16(17)
예스코 19 19
서울 14 14
대륜 13 13

귀뚜라미 8 8
합계 36(37) 34 70(71)

주: 1) ( )안의 숫자는 2015년 말 기준, 계량기 교체업무만을 수행하는 코원 공급권역의 센터를 고려하지 
않았음.

<표 1>                회사별 고객센터 운영 형태(2016년 10월 기준) 

2. 고객센터 사업 내역

❍ 모든 고객센터는 도시가스 회사가 위탁한 업무이외에 기기 판매, 공사 등의 부대

사업을 하고 있음.

- 기기 판매사업은 타이머 콕(일정시간 경과 후, 가스 중간 밸브(퓨즈 콕)가 자동으로 

차단되도록 하는 장치), 가스레인지, 경보기 등을 판매하는 사업임. 2015년 말까지는 
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전입세대의 가스레인지 연결도 부대사업의 하나였으나, 서울시는 2016년 1월 1일부터 

연결 관련 서비스에 소요되는 원가를 산정하여 도시가스 요금에 반영하고 있음. 
따라서 연결 민원 관련 사업은 위탁사업의 하나로 볼 수 있음. 

❍ 코원 

- 고객센터들은 도시가스회사에서 위탁한 업무를 주로 수행하고 있으며, 모든 고객

센터가 위탁 업무 이외에 기기 판매와 같은 부대사업도 하고 있음. 기기 판매는 주로 

타이머 콕 판매 사업임.

- 고객센터들은 계량기 교체와 관련된 업무를 전담하는 센터가 별도로 있어, 권역 내의 

고객센터 중 일부 센터에서만 계량기 교체 업무를 수행하고 있음.
* 2015년 실적 기준으로, 강남 10, 송파 2, 송파 4, 서초 3 고객센터들은 계량기 교체업무를

수행함. 특히, 송파 2의 교체 건수가 많은 편임.

- 1개(서초 1센터*, 2015년 부대사업의 비중 11.4%)를 제외한 모든 고객센터의 부대사업 

매출액은 전체 매출액의 1%를 넘지 않음.
* 서초 1 센터: 2015년 빌트인 세대를 중심으로 타이머 콕 판매로 (부대사업) 매출 증가

[그림 1] 2015년 회사별 고객센터별 매출액 및 부대사업의 비율 

주: 2015년 실적 기준, 귀뚜라미 공급권역의 고객센터들은 부대사업 관련 
매출을 별도로 구분하지 않고 있음.

자료: 고객센터 제출자료

❍ 예스코 

- 2015년 기준으로 19개 고객센터 가운데 12개 고객센터가 가스 타이머 콕, 가스레인지, 
경보기 등의 기기 판매 사업을 수행하고 있음. 그 외에 모든 고객센터들이 단순 시

공이나 민원 처리와 관련된 부대사업을 수행하고 있음.     

- 19개 고객센터 중 4개 센터는 부대사업 매출액이 총 매출액에서 차지하는 비중이 
16∼19%임. 그 외 센터들의 부대사업 매출액의 비중은 3∼9%임.
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❍ 서울도시가스 

- 모든 고객센터들은 도시가스회사에서 위탁하는 업무이외에 가스레인지, 타이머 콕 

등 기기 판매, 배관 시공, 전출입과 관련이 없는 가스레인지 철거 및 교체 등의 기타 

사업을 수행하고 있음.

- 부대사업 매출액이 총 매출액에서 차지하는 비중은 9∼35%로 타 도시가스회사 

공급권역의 고객센터에 비해 높은 편임. 전체적으로 부대사업 매출에서 기기판매, 
가스배관 시공, 기타가 차지하는 비중은 각각 27%, 65%, 8%임. 가스 배관 시공 사업을 

수행하는 고객센터의 부대사업 비중이 큰 것으로 추정됨.
* 14개 고객센터 중 4개 고객센터는 1종 공사면허를 보유하고 있어, 전체 가스 배관 시공

매출액의 약 60%를 차지하고 있음.

❍ 귀뚜라미 

- 기기판매, 공사 등 부대사업을 수행하고 있으나, 개인사업자가 운영하는 고객센터의 

특성으로 인해 결산서 상에는 부대사업 매출로 구분하여 기재하지 않고 있으며, 이에 

따라 부대사업의 비중을 파악할 수 없음.

❍ 대륜

- 가스 타이머 콕 판매, 대용량 계량기 교체 등과 같은 부대사업을 수행하고 있음. 총 

매출액에서 차지하는 비중은 0.5∼2.0%로 비중이 상대적으로 낮은 편임.  

3. 회사별 고객센터 관리대상 수요자의 규모

❍ 도시가스회사별 고객센터의 관리대상 수요자 수는 많은 차이를 보이고 있음. 

- 예스코, 귀뚜라미, 대륜 권역의 고객센터들은 센터 당 평균 관리대상 수요자 수가 

적고, 편차도 크지 않은 편임.
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[그림 2] 회사별 고객센터별 관리 대상 수요자 수(2016년 10월 기준)

주: 코원 공급권역에 있는 고객센터 중 하나는 경기도와 서울시에 위치하는 수요자들을 함께 관리하고 
있어, 평균치 산정에서 제외 

❍ 코원은 지난 2년간 일부 지역의 고객센터를 대형화함에 따라 권역내 일부 고객

센터의 관리대상 수요자 수가 상대적으로 큰 편임. 이에 따라 고객센터별 관리대상 

수요자 수는 편차가 큰 편임.

❍ 서울도시가스 공급권역의 고객센터들은 타 회사 공급권역의 고객센터에 비해 평균 

관리대상 수요자 수가 많을 뿐만 아니라 고객센터 간의 편차도 큰 편임.

4. 회사별 고객센터의 평균적인 사업 환경

❍ 회사별 수요자 밀집도

- 밀집도는 고객센터의 관할 면적 당 관리 대상 수요자의 수를 말하는 것으로 검침, 
송달, 안전관리 등 위탁 업무 수행에 소요되는 시간과 관련성을 가지는 지표임.

- 전체 공급권역의 수요자 밀집도는 7,113건/㎢이며, 예스코, 귀뚜라미 권역의 수요자 

밀집도가 상대적으로 높은 편임.
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구    분 단위 코원 예스코 서울 귀뚜라미 대륜 합계

고객센터

센터 수 개소 16 19 14 8 13 70
평균 수요자 수 건 56,150 53,589 118,407 48,801 45,496 64,443
관할 면적 ㎢ 140 120 240 41 93 634
면적당 수요자수 건/㎢ 6,095 8,473 6,909 9,522 6,351 7,113

수요자 

소 계 천 건 853 1,018 1,658 390 591 4,511
주택 천 건 775 951 1,538 361 567 4,192
   주택 비율 % 90.9% 93.4% 92.8% 92.5% 95.9% 92.9%
   단독 비율 % 30.8% 53.8% 44.1% 43.5% 47.6% 44.3%
격월검침 비율 % 29.3% 9.9% 10.9% 10.0% 0.0% 12.6%
기타 천 건 78 68 120 29 24 319
   영업용 비율 % 62.2% 74.7% 56.3% 48.2% 75.6% 62.4%

주택용

계량기

소 계 천 대 775.2 950.5 1,537.6 361.3 569.7 4,194.4
내 부 % 37.7% 30.2% 34.7% 29.3% 38.6% 34.4%

주: 1) 코원의 수치는 과천 1 고객센터의 관리권역 중 서울시 지역에 해당하는 수치만 반영한 것임.
2) 주택 비율 = 전체 수요자 중 주택용 수요자 비율
3) 단독 비율(주택용 단독 세대 비율) = 단독 주택 수요자 ÷ 주택용 수요자
4) 영업용 비율(영업용 수요자 비율) = 영업용 수요자 ÷ 기타 용도 수요자
5) 격월검침 비율 = 격월검침 수요자 수 ÷ 주택용 수요자
6) 면적당 수요자 수: 고객센터 총 관리 대상 수요자 수 ÷ 총 관할 면적

자료: 고객센터 제출자료

<표 2> 회사별 고객센터 수 및 기타 사업 환경 (2016년 10월 기준)

- 고객센터별 밀집도의 차이는 회사별 밀집도의 차이보다 큰 편임. 개별 고객센터별 

관할 면적당 관리 대상 수요자의 수(수요자 밀집도)의 단순 평균값은 회사별 누적 

수요자 밀집도보다 큰 편임. 

- 동일 회사 권역내의 고객센터별로 수요자 밀집도의 편차는 회사별 수요자 밀집도의 

편차만큼 큰 편임. 고객센터별 밀집도를 전제로 할 때, 동일 회사의 권역 내 고객

센터의 영업환경에 차이가 클 수 있다는 점을 개략적으로 파악하는 것이 가능함.
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[그림 3] 회사별 고객센터별 관할 권역 밀집도 

주: 1) 개별 밀집도 = 개별 고객센터 관리 대상 수요자 수 ÷ 개별 고객센터 관할 지역의 면적

    2) 평균 밀집도는 개별 고객센터의 밀집도의 단순 평균값으로 회사별 누적 평균값과 다름.

- 그러나 주거지나 상가지역이 특정지역에 밀집되어 있는 경우에는 단순 면적당 수요자 

수는 실제적인 의미가 없을 수 있으며, 해석에 주의할 필요가 있음. 고객센터의 

영업환경을 적정하게 파악하기 위해서는 주거지나 상가지역의 위치나 밀집도, 주택, 
영업 등 수요자 구성, 주거시설의 형태(공동, 단독, 오피스텔 등) 등에 대한 검토가 

필요함. 

❍ 용도 및 주거 형태별 수요자 분포

- 권역 내 주택용 수요자의 비율이 가장 높은 회사는 대륜임. 코원 권역은 주택용 비율이 

가장 낮은 편이며, 예스코, 서울, 귀뚜라미 권역은 주택용 수요자의 비율이 비슷한 

수준임.

- 코원 권역은 주택용 수요자 비율이 낮지만(기타 용도의 수요자 비율이 높음), 공동

주택 수요자의 비율이 높음. 강동구 지역의 3개 고객센터를 제외하고 취사전용 

수요자의 비율이 높음. 그리고 취사전용 수요자들은 모두 격월 검침 수요자들임.   

- 수요자 밀집도가 다소 높은 편인 예스코 권역은 단독 주택 수요자의 비율이 높은 

편임. 주택용 중 공동주택의 비율이 70%를 상회하는 2개의 고객센터를 제외하고는 

취사전용 세대의 비율이 15% 이하임. 기타 관리대상 수요자 중에는 영업용 수요자의 

비율이 높음.
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[그림 4] 회사별 고객센터별 수요자 구성 

주: 1) 코원 공급권역에 있는 고객센터 중 하나는 경기도와 서울시에 위치하는 수요자들을 함께 관리
하고 있어, 평균치 산정에서 제외 

2) 주택 비율 = 전체 수요자 중 주택용 수요자 비율
3) 공동주택 비율 = 공동 주택 수요자 ÷ 주택용 수요자
4) 영업용 비율 = 영업용 수요자 ÷ 주택용 이외의 수요자
5) 업무용 비율 = 업무용 수요자 ÷ 주택용 이외의 수요자, 비주택용 기타 수요자는 사회복지시설, 

군부대, 열병합 등 업무용 수요자와 밀접한 관련을 가짐. 이에 따라 업무용으로 재분류

자료: 고객센터 제출자료

- 관리 대상 수요자 수가 가장 많은 서울 도시가스 권역의 모든 지표들은 평균치를 

약간씩 하회하는 수준임.
- 수요자 밀집도가 높은 귀뚜라미 권역은 주택용 수요자의 비율은 평균과 유사하지만, 
공동주택의 비율이 높은 편임. 서울도시가스와 함께 기타 용도 중에서는 업무용 

수요자가 많은 편임. 격월검침 세대의 비율은 약 10%로 서울도시가스, 예스코와 

비슷함. 취사전용 세대 중 격월 검침 세대의 비율은 상대적으로 높은 편임.
- 대륜 권역은 수요자의 밀집도가 낮은 것으로 추정됨. 주택용 수요자의 비율이 가장 

높고, 공동주택 수요자의 비율은 평균보다는 낮은 편임. 기타 용도에서는 영업용 

비율이 높은 편임. 

- 전체 고객센터 중 일부 지역(코원 4개 센터, 예스코 3개 센터, 서울도시가스 2개 센터, 
귀뚜라미 1개 센터)의 센터는 주택용 비율이 90% 이하이지만, 대부분 주택용 비율이 

90%를 상회함.
- 주거형태별 비율은 센터별로 많은 차이를 보임. 대륜 권역의 고객센터 간 주거 형태의 

편차가 심한 편임. 즉, 대륜 권역은 주택용 수요자의 비율이 높지만, 센터별로 공동
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주택 비율의 편차가 심한 편임. 또한 취사전용 세대에 대해 격월 검침을 시행하지 

않고 있음.
- 코원, 예스코, 대륜은 기타용 수요자 중 영업용 수요자의 비율이 상대적으로 높은 

편이며, 서울도시가스와 귀뚜라미 권역은 영업용과 업무용 수요자의 비율이 비슷한 

수준이며 센터별로 편차가 있음. 

[그림 5] 고객센터별 공동주택, 격월검침, 취사전용 수요자 비율

주: 1) 공동주택비율 = 공동주택 수요자 ÷ 주택 수요자
2) 격월검침 비율 = 격월 검침 수요자 수 ÷ 취사 전용 수요자 수
3) 취사전용 비율 = 취사전용 수요자 수 ÷ 공동주택 수요자 수

❍ 계량기 부착위치

- 코원과 대륜 권역에는 계량기가 주택 내부에 부착되어 있는 비율이 높고, 예스코와 

귀뚜라미는 외부에 부착된 비율이 상대적으로 높은 편임. 서울도시가스 공급권역은 

전체 평균치와 유사함.

- 그럼에도 불구하고, 권역 내에 센터별로 계량기 부착 위치는 편차가 심한 편임. 

[그림 6] 회사별 고객센터별 계량기 외부 부착 위치 비율

주: 코원 공급권역에 있는 고객센터 중 하나는 경기도와 서울시에 위치하는 수요자들
을 함께 관리하고 있어, 평균치 산정에서 제외 
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5. 고객센터별 사업 환경 검토

□ 코원

❍ 지난 2년간 고객센터 대형화로 평균 관리 대상 수요자 수는 43,809건에서 56,150건
으로 늘어남. 수요자 수가 7만을 넘는 4개의 고객센터를 제외한 고객센터들의 평균 

관리 대상 수요자 수는 43,809건(편차 4,699)으로 2014년 평균 관리 대상 수요자 

수와 유사함. 

고객센터

수요자 수 비 율

전체 면적당 주택용
공동

주택

외부

계량기

격월

검침

오피

스텔
영업용

노후 

보일러

종사자 

근속연수

코원 - 1 47,929 6,225 92% 79% 49% 62% 3% 67% 18% 5.1
코원 - 2 102,322 2,948 87% 75% 57% 28% 9% 53% 28% 2.7
코원 - 3 43,834 7,731 81% 54% 69% 30% 1% 61% 32% 0.8
코원 - 4 91,840 9,449 84% 60% 66% 17% 6% 60% 34% 1.6
코원 - 5 44,375 8,127 87% 77% 52% 36% 7% 64% 26% 9.1
코원 - 6 55,954 3,720 96% 87% 66% 62% 5% 66% 11% 5.8
코원 - 7 43,667 8,839 94% 73% 54% 46% 1% 76% 29% 0.6
코원 - 8 41,231 7,208 92% 74% 70% 24% 2% 55% 35% 1.5
코원 - 9 89,189 6,827 93% 73% 63% 40% 3% 71% 25% 0.8
코원 - 10 41,294 8,585 94% 59% 74% 20% 1% 63% 38% 7.8
코원 - 11 51,201 9,552 93% 75% 51% 29% 0% 60% 28% 3.4
코원 - 12 35,259 3,467 95% 73% 59% 50% 2% 69% 21% 5.0
코원 - 13 77,008 10,093 94% 53% 74% 3% 3% 71% 39% 1.7
코원 - 14 39,146 13,592 92% 59% 72% 3% 1% 65% 40% 6.6
코원 - 15 38,006 9,720 93% 65% 63% 1% 2% 68% 34% 1.7
계(평균) 56,150 6,158 91% 69% 62% 30% 4% 62% 29% 3.2

주: 1) 서울지역과 경기지역을 동시에 담당하는 과천 고객센터는 제외
   2) 주택용 비율 = 주택용 수요자 ÷ 전체 수요자, 영업용 비율 = 영업용 수요자 ÷ 주택용 외 수요자
   3) 공동주택 비율 = 공동주택 수요자 ÷ 주택용 수요자, 노후 보일러: 10년 이상 노후 보일러 비율
   4) 검침･점검원, 민원기사, 사무행정원 등의 평균 근속 연수(2016년 8월 기준)

<표 3> 코원 공급권역 고객센터 사업 환경 (2016년 10월 기준)

❍ 고객센터 직원 수는 관리 대상 수요자 수와 높은 상관성을 보이고 있음. 다만, 
공동주택 비율(주택용중 공동주택의 비율)이나 격월 검침의 비율이 직원 수와 어느 

정도 관련성을 가지는 것으로 추정됨. 



－ 12－

- 격월 검침 비율(취사전용 수요자의 비율)이 높은 고객센터의 직원 1인당 관리 대상 

수요자가 많은 것으로 나타남. 주택용 비율이 낮거나 격월 검침의 비율이 낮은 고객

센터의 직원 수가 상대적으로 많은 편임. 특히, 강남, 서초구의 일부 고객센터들은 

영업용/업무용 및 오피스텔의 비율이 높아 민원 관련 직원 수가 많은 편임.

❍ 강동구 지역의 고객센터들은 취사전용 세대의 비율이 낮지만, 수요가 밀집도(관할

구역 면적 대비 수요가 수)가 높아 직원당 관리 대상 수요가 수는 평균 수준임. 
다만, 한 개의 고객센터는 취사전용의 비율이 높지만, 밀집도가 낮아 직원당 관리 

대상 수요자 수가 많은 편임.

    

[그림 7] 코원 권역 고객센터 영업 환경

주: 1) 격월검침 비율 = 격월 검침 수요자 수 ÷ 취사 전용 수요자 수

□ 예스코

❍ 고객센터의 평균 관리대상 수요자 수는 약 54,000 건임. 센터 간의 편차는 3,146건
으로 고객센터별로 관리대상 수요가 수는 비교적 유사한 편임. 

- 고객센터별로 관리 대상 수요자의 수가 유사하기 때문에 관리 대상 수요자 수와 전체 

직원 수 혹은 업무별 직원 수 간의 상관성을 파악하기 어려움. 

[그림 8] 예스코 권역 고객센터 영업 환경
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❍ 고객센터별로 관리 대상 세대수가 유사하기 때문에 센터별로 검침･점검 업무를 

수행하는 직원의 수가 8∼12명으로 유사함.
- 수요자 밀집도, 주택용 비율, 격월 검침 비율, 계량기 부착 위치 등에 따라 고객센터

별로 검침･점검 업무를 담당하는 직원의 수가 다른 것으로 추정됨.   

- 한편으로 주거지의 지리적인 위치 혹은 수요자의 특성(예를 들어, 부재 빈도가 높은 

수요자, 사회적 취약계층 등) 으로 인해 추가 인력을 필요로 할 수 있음. 

❍ 영업용 검침 및 점검업무를 민원기사가 주로 수행하고 있으며, 이/입주 물량, 영업용 

세대수 및 부대사업 겸직 등에 따라 센터별 민원 서비스 관련 인력 운영의 특성이 나타남

- 비 주택용 수요자의 비율이 높은 지역은 영업용 검침 및 점검업무를 담당하는 민원

기사의 수가 많은 편임. 특히, 서부 고객센터는 특정가스 사용시설 점검 전담팀 운영을 

하고 있어 타 고객센터 대비 민원기사의 비중이 높음.

- 중화, 중곡 등 일부센터는 민원기사가 공사업무를 겸하는 곳으로 타 센터에 비해 

민원기사가 1명 정도 많은 편임. 

<표 4> 예스코 공급권역 고객센터 사업 환경 (2016년 10월 기준)

고객센터

수요자 수 비 율

전체 면적당 주택용
공동

주택

외부

계량기

격월

검침

오피

스텔
영업용

노후 

보일러

종사자 

근속연수
예스코 - 1 55,248 11,548 95% 32% 77% 0% 3% 84% 8% 5.7
예스코 - 2 53,045 11,076 96% 38% 63% 0% 1% 76% 9% 9.8
예스코 - 3 56,698 8,452 88% 52% 69% 0% 6% 65% 10% 5.9
예스코 - 4 57,119 9,400 95% 53% 67% 7% 2% 75% 8% 6.9
예스코 - 5 50,486 7,872 96% 72% 50% 19% 1% 72% 12% 4.7
예스코 - 6 51,743 8,706 96% 34% 83% 0% 1% 80% 10% 5.3
예스코 - 7 52,012 8,693 95% 42% 73% 3% 3% 75% 7% 5.3
예스코 - 8 51,116 13,896 96% 42% 72% 5% 1% 80% 9% 7.5
예스코 - 9 56,053 11,893 93% 41% 67% 3% 4% 74% 12% 4.7
예스코 - 10 55,246 11,802 95% 46% 65% 3% 1% 71% 7% 4.0
예스코 - 11 51,336 9,343 95% 32% 97% 0% 0% 76% 7% 7.7
예스코 - 12 61,046 7,990 95% 76% 50% 41% 0% 81% 6% 5.7
예스코 - 13 55,135 7,709 87% 34% 75% 0% 6% 78% 6% 6.1
예스코 - 14 49,931 6,022 93% 29% 88% 2% 3% 78% 16% 6.8
예스코 - 15 54,397 13,639 94% 63% 53% 1% 6% 76% 9% 4.7
예스코 - 16 51,551 15,361 96% 32% 86% 0% 1% 82% 8% 5.9
예스코 - 17 49,746 7,691 94% 35% 76% 0% 2% 68% 9% 6.1
예스코 - 18 56,749 4,650 95% 66% 60% 8% 1% 70% 5% 3.6
예스코 - 19 49,532 4,196 78% 53% 62% 0% 7% 74% 15% 3.6
계(평균) 53,589 8,473 93% 46% 70% 5% 3% 75% 9% 5.8

주 : 1) 주택용 비율 = 주택용 수요자 ÷ 전체 수요자, 영업용 비율 = 영업용 수요자 ÷ 주택용 외 수요자
    2) 공동주택 비율 = 공동주택 수요자 ÷ 주택용 수요자
    3) 노후 보일러: 10년 이상 노후 보일러 비율
    4) 검침･점검원, 민원기사, 사무행정원 등의 평균 근속 연수(2016년 8월 기준)
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- 센터별로 사무･행정 담당 요원은 3∼4명으로 통화건수, 관리세대수 등과 직접적인 

연관이 있는 것은 아니며, 회계업무 담당자 운영, 상담업무의 근로강도 등을 고려하여 

상담 인력을 충원하는 등의 센터장의 경영방침에 따라 센터별 인력운영의 차이가 있는 

것으로 추정됨.

- 일부 고객센터는 회계 업무 인력을 별도로 채용하고 있으며, 센터장의 경영방침에 

따라 상담인력을 4명으로 운영하는 경우도 있음.

- 일부 고객센터는 1인 가구의 증가로 고객 부재율이 높아져 안전점검 업무를 수행하는데 

어려움이 있다는 점(인력 보강의 필요성)을 지적하고 있음.  

□ 서울도시가스

❍ 고객센터의 평균 관리 수요자는 10만을 상회하며, 고객센터 간의 편차도 17,400건
으로 다소 적지 않은 편임.  

❍ 검침･점검인력은 관리 대상 수요자 수와 밀접한 상관성을 가지는 것으로 추정됨. 

- 주택용 비중이 낮거나 격월 검침 대상 세대(취사 전용 세대)의 비율이 낮은 권역의 

고객센터들은 검침･점검 인력이 약간 많은 편임. 

- 반대로 격월 검침 대상 세대의 비율이 높은 고객센터는 상대적으로 검침･점검 인력이 

적은 편임.  

[그림 9] 서울도시가스 권역 고객센터 영업 환경

❍ 민원업무를 담당하는 직원과 사무･행정업무를 담당하는 직원은 관리 대상 수요자 

수와 상관성이 낮은 편임. 

- 관할 면적인 넓은 특정 고객센터를 제외하면 민원 담당 직원과 사무･행정 담당 직원의 

수는 유사한 편임. 
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❍ 고객센터별로 지역적인 특성으로 인해 업무 수행의 난이도 상에 많은 차이를 보

이는 것으로 추정됨. 예를 들어, 관할 면적이 넓거나 인근에 고지대가 존재하는 

경우, 노후화된 주거시설 밀집지역, 단독 주택의 비중이 높은 지역 등에서는 상

대적으로 업무의 난이도가 높아지며, 추가 인력이 소요될 수 있음. 

<표 5> 서울도시가스 공급권역 고객센터 사업 환경 (2016년 10월 기준)

고객센터

수요자 수 비 율

전체 면적당 주택용
공동
주택

외부
계량기

격월
검침

오피
스텔

영업용
노후 
보일러

종사자 
근속연수

서울 - 1 123,168 3,659 94% 70% 67% 38% 3% 55% 17% 5.5
서울 - 2 108,758 15,471 95% 58% 71% 7% 4% 58% 28% 4.6
서울 - 3 106,124 11,242 93% 79% 61% 33% 7% 64% 19% 4.7
서울 - 4 105,104 5,463 89% 71% 52% 12% 16% 59% 32% 7.0
서울 - 5 103,430 10,101 95% 43% 74% 16% 2% 61% 26% 6.0
서울 - 6 153,264 13,190 94% 47% 69% 7% 2% 57% 30% 4.7
서울 - 7 111,862 13,575 94% 46% 70% 6% 7% 56% 30% 4.5
서울 - 8 108,437 5,181 92% 34% 82% 2% 2% 48% 31% 5.0
서울 - 9 143,532 5,799 92% 54% 72% 12% 2% 49% 33% 6.0
서울 - 10 108,704 6,710 91% 70% 43% 23% 8% 56% 22% 5.4
서울 - 11 101,814 9,239 91% 43% 61% 5% 6% 57% 35% 5.0
서울 - 12 118,300 7,105 89% 54% 63% 18% 3% 56% 25% 6.0
서울 - 13 148,542 10,446 94% 56% 66% 3% 2% 54% 30% 6.0
서울 - 14 116,661 3,181 95% 60% 56% 14% 0% 62% 26% 6.0
계(평균) 118,407 6,909 93% 56% 65% 8% 4% 56% 28% 5.5

주: 1) 주택용 비율 = 주택용 수요자 ÷ 전체 수요자, 영업용 비율 = 영업용 수요자 ÷ 주택용 외 수요자

   2) 공동주택 비율 = 공동주택 수요자 ÷ 주택용 수요자

   3) 노후 보일러: 10년 이상 노후 보일러 비율

   4) 검침･점검원, 민원기사, 사무행정원 등의 평균 근속 연수(2016년 8월 기준)

□ 귀뚜라미

❍ 고객센터의 평균 관리 대상 수요자 수는 약 48,000 건이며, 고객센터 간 규모의 

차이가 거의 없는 편임. 

- 고객센터 간 관리 대상 수요자의 편차는 1,300건 내외에 지나지 않음. 따라서 고객

센터 간 종사자 수의 차이를 파악하기 어려움.

❍ 최근 대단위 단지가 조성되고 있는 1개 고객센터를 제외하면, 고객센터 간 주택용 

수요자의 비율도 비슷한 편임. 
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- 단독주택 수요자들의 경우에 외부 계량기 부착비율이 높은 편임.   

- 면적당 수요가 수, 공동주택의 비율, 격월 검침 비율, 계량기 외부 부착 비율 등이 

검침･점검원 혹은 민원기사 수와 관련성이 있는 것으로 추정됨. 

<표 6> 귀뚜라미 공급권역 고객센터 사업 환경 (2016년 10월 기준)

고객센터

수요자 수 비 율

전체 면적당 주택용
공동

주택

외부

계량기

격월

검침

오피

스텔
영업용

노후 

보일러

종사자 

근속연수

귀뚜라미 - 1 47,000 14,373 91% 37% 81% 2% 2% 42% 30% 2.4
귀뚜라미 - 2 47,987 9,578 92% 52% 81% 5% 1% 40% 29% 4.2
귀뚜라미 - 3 48,943 15,059 94% 37% 82% 8% 9% 65% 28% 5.3
귀뚜라미 - 4 50,850 10,463 92% 78% 47% 28% 1% 48% 24% 4.1
귀뚜라미 - 5 50,640 8,979 94% 60% 67% 25% 2% 64% 28% 2.2
귀뚜라미 - 6 48,613 5,474 95% 80% 58% 3% 1% 45% 27% 2.5
귀뚜라미 - 7 48,249 7,858 88% 35% 77% 13% 3% 43% 25% 2.4
귀뚜라미 - 8 48,128 10,840 93% 71% 74% 6% 1% 50% 31% 5.0

계(평균) 48,801 9,522 93% 56% 71% 11% 2% 48% 28% 3.5

주: 1) 주택용 비율 = 주택용 수요자 ÷ 전체 수요자, 영업용 비율 = 영업용 수요자 ÷ 주택용 외 수요자

   2) 공동주택 비율 = 공동주택 수요자 ÷ 주택용 수요자

   3) 노후 보일러: 10년 이상 노후 보일러 비율

   4) 검침･점검원, 민원기사, 사무행정원 등의 평균 근속 연수(2016년 8월 기준)

□ 대륜

❍ 고객센터의 평균 관리 대상 수요자 수는 약 45,500 건으로 5개사 중에서 적은 편이지만, 
고객센터 간 관리 대상 수요자 수의 편차는 7,662 건임. 

- 고객센터별로 관리 대상 수요자 수에 편차가 존재함에도 불구하고, 직원 수와 수요가 

수간의 상관성을 확보하기 어려움.

[그림 10] 대륜 권역 고객센터 영업 환경
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❍ 지리적인 특성 상 주거용 수요자가 거의 대부분인 반면, 공동주택의 비율은 고객

센터 별로 큰 차이가 있음. 즉, 공동주택의 비율이 8%에 지나지 않는 지역이 있는 

반면, 90%를 상회하는 지역도 있음.

- 면적당 수요가 수, 공동주택의 비율 등이 검침･점검원 혹은 민원기사 수와 관련성이 

있는 것으로 추정됨. 

<표 7> 대륜 공급권역 고객센터 사업 환경 (2016년 10월 기준)

고객센터

수요자 수 비 율

전체 면적당 주택용
공동

주택

외부

계량기

격월

검침

오피

스텔
영업용

노후 

보일러

종사자 

근속연수

대륜 - 1 47,472 5,843 94% 58% 69% 0% 0.1% 79% 27% 4.2
대륜 - 2 42,452 5,374 97% 91% 78% 0% 2.7% 72% 11% 3.5
대륜 - 3 52,818 8,246 96% 93% 64% 0% 1.7% 70% 8% 2.8
대륜 - 4 45,354 5,189 96% 66% 57% 0% 1.1% 69% 20% 2.8
대륜 - 5 41,811 8,481 97% 69% 64% 0% 0.1% 76% 22% 4.1
대륜 - 6 55,540 4,078 96% 46% 68% 0% 0.8% 75% 39% 4.0
대륜 - 7 54,887 13,226 96% 62% 62% 0% 2.2% 76% 28% 2.6
대륜 - 8 56,445 3,814 95% 25% 58% 0% 0.6% 80% 32% 5.5
대륜 - 9 43,397 8,081 95% 8% 67% 0% 0.7% 78% 31% 3.9
대륜 - 10 40,063 10,799 96% 28% 78% 0% 1.1% 71% 29% 2.0
대륜 - 11 30,330 7,583 96% 18% 47% 0% 0.5% 80% 37% 5.1
대륜 - 12 40,585 7,896 95% 33% 54% 0% 1.0% 76% 28% 0.9
대륜 - 13 40,294 6,468 97% 69% 23% 0% 0.0% 77% 48% 3.7
계(평균) 45,496 6,351 96% 52% 61% 0% 1.0% 76% 27% 3.6

주: 1) 주택용 비율 = 주택용 수요자 ÷ 전체 수요자, 영업용 비율 = 영업용 수요자 ÷ 주택용 외 수요자

   2) 공동주택 비율 = 공동주택 수요자 ÷ 주택용 수요자

   3) 노후 보일러: 10년 이상 노후 보일러 비율

   4) 검침･점검원, 민원기사, 사무행정원 등의 평균 근속 연수(2016년 8월 기준)
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ⅢⅢⅢⅢⅢⅢⅢⅢⅢⅢⅢⅢⅢⅢⅢⅢ  고객센터 재무 실태

1. 수입 구조(2015년 실적)

□ 매출 규모와 구성

❍ 고객센터의 매출액 크기는 권역 내 관리 대상 도시가스 수요자 수, 위탁업무에 

대한 수수료 단가, 위탁업무의 구성 내역, 민원업무(가스레인지 연결 등) 건수와 

단가, 부대사업 매출 등과 밀접한 관련성을 가짐. 

❍ 2015년 실적기준으로 볼 때, 고객센터의 수입(매출액) 중에서 위탁업무를 수행한 

대가로 도시가스회사로부터 수령하는 수수료 수입이 전체 수입의 77.6% 정도를 

차지함. 그 외에 민원 서비스(연결 서비스 등) 관련 수입2)과 기타 부대 수입의 

비중이 각각 13.7%, 8.8%를 차지함.3)

❍ 서울도시가스 권역의 고객센터들은 관리 대상 수요자 수가 많아 평균적으로 위탁

업무와 관련된 매출액이 큰 편이지만, 매출에서 위탁업무 수수료 수입이 차지하는 

비중은 67.4%로 전체 평균에 비해 낮은 편임. 서울도시가스 공급권역의 고객센터들은 

연결시공과 관련된 수입 이외 부대사업의 수입 비중이 높기 때문임. 

❍ 코원, 귀뚜라미, 대륜 권역 고객센터들의 위탁업무 수수료가 총 수익에서 차지하

는 비중은 평균보다 높은 편임. 

[그림 11] 회사별 고객센터별 매출 현황 

   주: 코원의 경우, 과천 1 고객센터와 계량기 교체를 담당하는 고객센터 제외

2) 연결 서비스에 대한 비용을 도시가스 요금에 포함한 것으로 2016년부터임.
3) 코원 권역의 과천 1 고객센터 및 계량기 담당 고객센터 제외
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❍ 예스코 권역의 고객센터는 위탁업무 수수료가 총 수익에서 차지하는 비중이 전체 

평균보다는 높지만, 코원, 귀뚜라미, 대륜 권역의 고객센터에 비해서는 낮은 편임. 
이는 일부 고객센터의 민원사업 및 부대사업 매출 비율이 높기 때문임.

□ 위탁업무 수수료 관련 매출

❍ 위탁업무와 관련된 매출액의 크기를 결정하는 요인은 관리 대상이 되는 수요자 

수와 위탁업무에 대한 단가임. 

- 예스코와 귀뚜라미 공급권역의 고객센터들은 센터 당 관리하는 수요자 수가 유사하기 

때문에 수요자 수에 의해 매출액 차이가 크지 않은 편임. 

- 반면, 서울도시가스와 코원 권역, 그리고 상대적으로 차이는 덜하지만 대륜 권역 고

객센터들은 수요자 수에 차이가 있어 이에 따른 매출액 차이가 큰 편임.

[그림 12] 회사별 고객센터별 수요자 수와 수수료 단가 

      주: 코원: 과천 1 고객센터와 계량기 교체를 담당하는 고객센터 제외

❍ 도시가스 회사별로 수요자당 평균 수수료 간에 차이가 있음. 고객센터 사업 환경을 

고려한 보상 체계의 차이에 의한 것으로 추정됨. 

- 동일 회사 내의 고객센터별로 수요자 당 평균 수수료 단가도 차이가 있음. 코원과 

대륜 권역의 고객센터 간에 수수료 단가 차이가 다소 큰 것으로 추정됨. 

- 수요가의 용도별 구성, 주거 형태, 위탁 업무를 수행하는 빈도, 특정 연도의 계량기 

교체 건수 등에 따라 차이가 발생하는 것으로 추정됨.

❍ 검침･송달 수수료

- 관리 대상 수요자가 동일하다고 가정할 때, 주택용 수요자 비중이 높을수록 격월 

검침 세대수(취사 전용 세대수)가 많을수록 검침관련 수수료 수입이 감소하게 됨.
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❍ 안전점검 수수료

- 관리 대상 수요자가 동일할 경우, 주택용 수요자 비중이 높을수록 단독주택의 비중

이 낮을수록 안전점검 수수료 수입이 감소함.

코원 예스코 서울 귀뚜라미 대륜 전체

최소 10,936 9,513 8,820 9,236 8,521 8,521
최대 15,219 13,240 10,736 10,810 12,262 15,219
평균 13,307 11,107 9,959 9,990 10,602 10,875
편차 1,467 754 513 523 1,134 1,529

주: 수요자당 단가는 수수료 지급 총액을 관리 수요자 수로 나눈 값임.
자료: 고객센터가 도시가스회사에 제출한 자료를 정리한 것임.

<표 8> 2015년 회사별 고객센터별 수요자당 수수료 단가 차이

(단위: 원/건)

❍ 철거 및 계량기 교체

- 5년 주기로 발생하는 계량기 교체에 따른 수입은 수요가 수에 비례하며, 용도 구성에 

따라 평균 단가와 수입에 차이가 발생할 수 있음. 

- 철거 수수료 수입은 하나의 단가가 적용되며, 주택용 수요자의 비중, 전출입 빈도 

등 지역적인 특성의 영향을 받음.

[그림 13] 회사별 고객센터별 위탁업무 수수료 수입 비중 및 평균 수수료 단가 

주: 수요가 당 수수료 단가는 위탁업무 수수료 수입 ÷ 관리 대상 수요자 수

❍ 기타 수입 

- 도시가스회사의 위탁 업무 범위, 고객센터 수익에 대한 보상 체계 등에 의해 결정됨. 
즉, 검침, 송달, 안전점검, 철거 및 연결 서비스, 계량기 교체 등과 같이 5개 도시가스
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회사가 공통으로 위탁하는 업무 이외에 민원 응대, 수납 활동, 채권관리, 기타 수요자 

관리 등과 같은 비공통의 업무 위탁 정도에 따라 수입액이 달라짐. 

- 또한 고객센터의 사업 환경에 따라 공통의 업무에 대한 보상체계로 해소할 수 없는 

고객센터의 수지 불균형 문제를 해소하거나 고객센터의 업무효율화를 도모하기 위해 

시행되는 보상체계에 따라 결정되는 수입부분임.

□ 민원 서비스 수입 및 부대사업 관련 매출

❍ 수요자의 이사(전입) 시에 발생하는 연결 서비스 민원 수입은 2016년 1월 1일부터 

고객센터 위탁 수수료에 포함됨에 따라 부대사업의 개념으로 매출이 발생하지 

않게 됨.

❍ 서울도시가스 및 예스코 권역의 고객센터와 코원 권역의 1개 고객센터의 부대사업 

매출의 비중이 다소 높은 편임. 

- 그 외의 고객센터들은 타이머 콕 판매 등과 같은 기기 판매와 관련된 부대사업의 

매출액으로 미미한 수준임. 귀뚜라미 권역의 고객센터들은 부대사업 매출을 별도로 

구분하여 기재하지 않고 있음.

2. 비용 구조(2015년 실적)

❍ 고객센터 영업비용(부대사업 관련 비용 포함한 판매관리비)의 대부분은 인건비성 

경비(인건비 및 복리후생비)임. 

- 급여, 상여금, 수당 등 인건비가 영업비용에서 차지하는 비중은 단순 평균치(고객

센터별 인건비 비율의 평균치)는 71.4%임. 복리후생비를 포함한 인건비성 경비가 

전체 영업비용에서 차지하는 비중은 83.3%임.

<표 9> 2015년 회사별 고객센터 비용 구조

구 분 코원 예스코 서울도 귀뚜라미 대륜 계

인건비 70.1% 72.2% 72.6% 74.3% 68.6% 71.4%
복리후생비 13.1% 13.8% 8.0% 9.8% 13.5% 11.9%
임차료 3.4% 3.5% 2.4% 2.6% 2.9% 3.0%
통신비 1.8% 1.3% 0.9% 0.7% 1.4% 1.3%
감가상각비 1.2% 0.9% 1.3% 0.9% 2.1% 1.3%
세금과공과 0.5% 0.5% 0.2% 0.1% 1.5% 0.6%
보험료 1.2% 1.1% 1.0% 0.7% 1.6% 1.2%
차량유지비 2.2% 1.3% 1.7% 1.3% 2.7% 1.8%
지급수수료 1.1% 1.1% 1.3% 0.6% 1.2% 1.1%
기타 경비 5.4% 4.3% 10.6% 8.9% 4.5% 6.4%
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- 대륜, 코원 공급권역에 있는 고객센터들의 인건비 비중이 타 회사 공급권역의 고객

센터에 비해 낮지만, 인건비성 경비에 해당하는 복리후생비의 비중은 타 회사 공급

권역의 고객센터에 비해 높은 편임. 

- 서울도시가스 권역에 있는 고객센터들의 인건비 비중이 전체 평균보다 낮은 것은 

부대사업에 따른 경비 지출이 많기 때문인 것으로 추정됨.  

[그림 14] 회사별 고객센터별 영업비용 구성 및 수요가 당 영업비용

주: 수요가 당 영업비용 = 영업비용 ÷ 관리 대상 수요자 수

❍ 인건비성 경비 외에 지출 비중이 높은 비용항목은 임차료, 차량 유지비, 통신비, 
보험료, 감가상각비, 지급수수료 등임.

❍ 임차료

- 서울도시가스를 제외한 4개 도시가스회사는 고객센터 위탁계약서에 정해진 면적의 

사무실을 임차해야 함. 서울도시가스는 위탁 운영 계약서의 첨부 문서로 사무실 

임차계약서를 요구함. 코원과 예스코 권역의 임차료 비중이 상대적으로 높은 편임. 

❍ 차량유지비

- 전체 영업비용에서 차량 유지비가 차지하는 비중은 평균 1.8%임. 2016년 10월 말 

기준으로 서울 소재 고객센터의 운반구 보유대수는 총 530대임. 고객센터별 특성에 

따라 이륜차와 일반 차량의 구성비에는 차이를 보이고 있음. 

- 코원, 예스코, 귀뚜라미 권역의 고객센터들은 이륜차가 많은 반면, 대륜 권역의 고객

센터들은 대체적으로 차량 보유 대수가 많은 편임. 

- 서울도시가스는 전체적으로 볼 때, 차량 보유 대수가 많지만 센터별로 차이가 있음. 
차량유지비에는 유류대, 수리비, 차량 보험료 등이 포함되는 것으로 추정됨.

❍ 통신비 

- 통신비는 비용 항목 가운데 임차료 다음으로 높은 비중을 차지하는 비용 항목임. 
전체 경비에서 1.3% 정도를 차지하는 통신비는 대부분 PDA 관련 통신비임. 
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- 코원 권역 고객센터들의 통신비 지출 비중이 높은 편이며, 대륜과 예스코 권역도 

통신비 비중이 상대적으로 높은 편임. 

❍ 보험료 

- 예스코를 제외한 4개 도시가스회사는 사고를 대비한 보험이나 보증보험 가입을 

의무화하고 있음. 영업비용에서 차지하는 보험료 비중은 1.2%이며, 회사별, 고객

센터별로 큰 차이를 보이고 있음. 

- 보험료에 포함시킬 수 있는 내역들이 다양하기 때문에 고객센터별 회계처리 방식에 

따른 차이도 상당할 것으로 추정됨.

❍ 지급수수료

- 지급수수료(1.1%)에는 세무 수수료, PDA 관련 수수료, 계량기 교체 외주비 등이 포함

되며, 귀뚜라미 권역의 고객센터를 제외하면, 유사한 비중을 보이고 있음.

❍ 세금과 공과금

- 법정비용에 해당하는 세금과공과는 전체 경비의 약 0.6%를 차지함. 

- 대륜 권역의 고객센터를 제외하면, 세금과공과가 전체 경비에서 차지하는 비중은 

미미한 수준임. 

- 고객센터 간의 회계처리 방식의 차이에 따라 세금과 공과금과 관련된 비목의 크기가 

크게 달라지는 것으로 추정됨. 

❍ 기타 경비

- 영업비용에서 차지하는 비중이 6.4%인 기타 비용(여비교통비, 수도광열비, 수선비,
소모품비, 도서인쇄비, 교육훈련비, 기타 일반 경비)에는 소액의 비용 항목이 다수 

포함되어 있음. 

- 기타 일반 경비가 절반 이상을 차지하는데, 서울도시가스 권역의 고객센터들의 기타 

일반 비용 지출 비중이 높은 편임.

- 기타 비용에서 상대적으로 비중이 큰 비목은 위탁 서비스 업무를 수행하는데 소요

되는 소모품 관련 비용임. 전체 경비의 약 1.0% 정도를 차지하고 있음. 회사별로도 

큰 차이를 보이지 않지만, 고객센터별로는 큰 차이를 보임.

3. 손익 현황(2015년 실적)

❍ 고객센터별 총 수익에서 총 비용을 차감한 순익이 고객센터 운영주체(개인 또는 

법인)의 순익에 해당함. 

- 회사별로 보면, 센터 당 평균 영업이익에 많은 차이가 있음. 서울도시가스, 코원, 귀뚜라미 

권역의 고객센터들의 영업이익이 상대적으로 큰 편임. 
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구    분 코원 예스코 서울 귀뚜라미 대륜

수익

위  탁 11,087 11,099 16,375 3,873 6,197

민  원 1,832 1,489 3,851 709 683

부  대 117 1,213 4,084 0 75

계 13,036 13,801 24,310 4,582 6,955

비용

매출원가 309 1,112 532 145 227

영업비용 11,319 11,814 21,749 3,773 5,979

인건비 7,957 8,488 15,620 2,797 4,094

인건비 외 3,362 3,326 6,129 976 1,885

계 11,628 12,926 22,281 3,918 6,206
손   익(영업이익)2) 1,408 876 2,028 664 749

센터 당 평균 영업이익 94 46 145 83 58
주: 1) 코원의 경우, 과천 1 고객센터 및 계량기 담당 고객센터를 제외한 15개 고객센터의 손익자료임. 
    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 10> 2015년 회사별 고객센터 손익 현황

(단위: 백만 원)

❍ 권역 내 수요자 밀집도, 수요자의 규모와 용도 구성, 민원서비스(연결 및 철거 서비스) 
발생 건수, 부대 수입, 업무 수행과 관련된 경비 지출 등에 따라 운영주체에 귀속되는 

이익금에 차이가 발생함.

❍ 코원  

- 일부 고객센터들은 위탁수입 이상으로 비용이 발생하고 있지만, 민원 및 부대사업을 

통한 순수입으로 인해 영업이익이 발생함. 2015년 15개 고객센터의 영업이익은 1,700만
∼ 1억 7,000만원임. 고객센터장의 인건비를 감안한다면, 일부 고객센터는 영업이익이 

낮은 수준인 것으로 추정됨.

❍ 예스코  

- 전반적으로 위탁수입 이상으로 비용이 발생하고 있으며, 민원 및 부대사업을 통한 

순수입을 상회하는 경우도 있음. 2015년 3개 고객센터는 적지 않은 민원 및 부대사업 

순수익에도 불구하고 적자임. 

- 예스코 권역의 고객센터들은 상대적으로 관리 세대수가 적지만, 고객센터 간에 영업

이익의 격차가 심한 편임.

❍ 서울도시가스  

- 위탁수수료 수입의 비중이 적음에도 불구하고, 민원 및 부대사업의 순수익이 커, 타 

권역의 고객센터들에 비해 영업이익이 큰 편임. 
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❍ 귀뚜라미  

- 위탁수수료 수입과 영업비용이 유사한 수준임. 이에 따라 민원 및 부대사업 순수입과 

영업이익이 유사한 수준임. 

- 2015년 귀뚜라미 권역 고객센터들의 민원 및 부대사업 순수익은 4,600∼8,200만원임. 
민원 및 부대사업 순수익이 낮은 고객센터의 경우 위탁 수입이 영업비용을 상회하고 

있어 영업이익이 낮지 않은 수준임.

❍ 대륜

- 위탁수수료 수입과 영업비용이 유사한 수준임. 그러나 타 권역에 비해 민원 및 부대

사업 순수입이 상대적으로 적은 편임. 이에 따라 영업이익이 낮은 수준임. 

- 2015년 대륜 권역 고객센터들의 민원 및 부대사업 순수익은 1,800∼6,400만원에 

지나지 않고, 고객센터 간에 차이가 큰 편임.

[그림 15] 회사별 고객센터별 수요가당 비용 및 수입(2015년)

주: 민원 및 부대순수입은 민원 및 부대수입에서 민원 및 부대사업과 관련된 매출원가를 제외한 금액
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ⅣⅣⅣⅣⅣⅣⅣⅣⅣⅣⅣⅣⅣⅣⅣⅣ  위탁계약 상의 업무 내역

1. 고객센터 위탁업무 개요

❍ 도시가스회사에서 고객센터에 위탁하는 업무는 크게 가스사용시설 안전관리 관련 

업무와 고객관리 관련 일반 업무로 구분됨.

- 가스사용시설 안전관리 관련 업무는 주로 안전관리규정에서 정하는 업무를 의미하며, 
고객관리 관련 업무는 공급규정 상에서 규정된 제반 서비스와 관련성을 가짐.

□ 안전관리규정 상의 가스사용시설의 안전관리업무 위탁

❍ 도시가스회사는 공급규정상 규정된 업무와는 달리 안전관리규정에 따른 가스사용

시설의 안전관리업무의 위탁은 도시가스사업법에서 정하는 자격을 갖춘 자에게 

일부를 대행하게 할 수 있음. 

- 도시가스회사는 도시가스사업법 제26조(안전관리규정)에 따라 안전관리규정을 정하여, 
시･도지사 또는 시장･군수･구청장에게 제출해야 함. 이 경우 한국가스안전공사의 

의견서를 첨부해야 함.

❍ 일반도시가스사업자 표준안전관리규정 제37조는 “가스사용시설의 안전유지를 

위하여 직접 안전점검을 실시하거나 가스사용시설 안전관리업무대행자로 하여금 

그 업무를 대행하게 할 수 있다”고 규정함.

- 가스사용시설 안전관리업무를 대행하고자 하는 자는 시행규칙에서 정하는 자격을 

갖추어야 함(법 제28조 1항, 시행규칙 제47조)

❍ 도시가스사업법 제26조의 6항의 안전관리규정 작성요령에 관한 시행규칙 제36조 

별표 11에 따라 안전관리규정에는 “가스사용시설 안전관리업무대행자의 업무범위･
책임 및 의무에 관한 사항”을 포함해야 함.

- 가스사용시설의 안전점검

- 안전점검, 가스누출신고 등에 따라 발견된 가스사용시설의 위해사항 응급조치 등에 

관한 가스시설 시공

- 가스사용시설에 대한 현황 관리

- 점검결과 부적합 시설현황 관리 및 개선 조치

- 전입‧전출세대에 대한 가스공급, 연소기 연결 및 철거, 마감 조치

- 가스누출신고 등 고객민원에 대한 처리
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- 가스 사고 예방을 위한 홍보

- 공급규정에서 정한 사항 중 위탁이 필요한 기타업무

□ 공급규정 상의 도시가스회사의 주요 업무 중 위탁업무

❍ 도시가스 공급규정 중 고객센터 위탁 업무와 관련된 규정은 제9조(계약의 준수), 
제10조(해약), 제14조(가스계량기), 제16조(검침), 제21조(요금의 수납), 제22조(요금의 

납기와 수납방법), 제28조(공급중지), 제29조(공급중지 등이 해제) 등임.

❍ 제6조(가스사용 및 변경신청): 가스 사용 또는 사용 상황 변경 접수

❍ 제9조(계약의 준수): 체납에 대한 독촉장 발부, 체납 징수금 혹은 위약금 수납 등

❍ 제10조(해약): 해약 수요자에 대한 봉인 조치

❍ 제13조(시공기록 교부 및 연소기 등의 연결): 신규 수요자 공급전 안전점검, 이사로 

인한 도시가스 철거･연결 업무

❍ 제14조(가스계량기): 가스 미터 교체, 가스계량기 성능검사 요청에 대한 대응 등

❍ 제16조(검침): 매월 또는 격월 정례일에 사용량 검침 및 요금고지서 송달 실시

❍ 제21조(요금의 수납): 납입고지서, 독촉고지서, 공급중지 예고장 송달

<표 11> 공급규정 상의 주요 업무

도시가스 공급규정 해당 조항 고객센터 위탁업무

제6조(가스사용 및 변경신청) 신규 사용(명의 변경 포함) 신청 접수

제9조(계약의 준수) 체납확인, 독촉장 발부, 연체료 등 징수 

제10조(해약) 봉인

제13조(시공기록 교부 및 연소기 등의 연결) 공급전 안전점검, 철거･연결 업무

제14조(가스계량기) 계량기 교체 및 성능검사

제16조(검침) 검침, 계량

제21조(요금의 수납) 송달, 독촉고지서, 공급중지예고장

제22조(요금의 납기와 수납방법) 요금 수납, 공급 중지 또는 폐지 시 정산

제28조(공급중지) 공급 중지 통보, 공급중지

제29조(공급중지 등의 해제) 공급중지 해제 관련 점검 및 해제 

자료: 「서울특별시 도시가스 공급규정」, 2016년 8월 1일
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❍ 제22조(요금의 납기와 수납방법): 소비자의 요금 납부 대응

❍ 제28조(공급중지): 요금 미납 등의 사유로 공급 중지 통보, 공급중지 조치 등

❍ 제29조(공급중지의 해제): 공급 중지 해제 관련 점검 및 해제 

□ 위탁업무 범위의 규정

❍ 도시가스회사들은 고객센터 운영관리 혹은 위탁 업무처리와 관련된 기준, 지침, 
규정 등을 통해 고객센터의 업무를 규정하거나 고객센터 위탁운영 계약서에서 

고객센터가 수행하는 업무의 범위를 정하고 있음. 

❍ 위탁업무의 범위는 앞에서 언급한 안전관리와 관련된 업무 이외에 도시가스 수요자 

관리와 관련된 일반적인 업무도 포함됨.

❍ 코원은 도급계약서 제5조에서 위탁(도급)업무를 규정하고 있음. 다만, 도급계약서에 

규정한 것 이외의 예방 및 안전관리에 관련되는 업무 및 도시가스사업법 제26조 

규정 및 그에 따라 작성된 안전관리규정에 기재된 사용시설 안전관리업무를 도급 

업무로 정할 수 있도록 함.

❍ 예스코, 귀뚜라미는 고객센터 운영 계약서에 위탁(대행) 업무의 범위를 정하고 있음. 
다만, 귀뚜라미는 ｢고객센터 운영관리 규정｣을 마련하여 고객센터 위탁업무를 

관리하고 있음.

❍ 서울도시가스는 도시가스사업법 제28조에 규정된 가스 사용시설의 안전관리 업무

대행과 관련하여 안전관리규정에서 정한 업무와 고객센터운영관리지침에서 정한 

업무를 위탁함.

❍ 대륜은 ｢고객센터 운영관리 규정｣을 제정하여 고객센터 위탁업무를 관리하고 있음. 
대륜은 고객센터 운영관리규정에서 대행 업무의 범위를 정하고 있으며, 코원의 경우와 

같이 대행 업무를 안전관리업무와 일반관리업무로 구분하고 있음.

2. 회사별 계약서 상 위탁업무 내역 

□ 코원

❍ 안전관리 관련 업무

- 가스사고 예방을 위하여 필요한 활동(특별 안전점검 등) 
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- 정기적인 안전점검(가스누출검사, 안전점검 등) 및 공급 

- 사용자 시설의 공급전 안전점검 

- 안전관리에 관한 홍보활동 및 홍보물 배포 

- 가스보일러 설치 및 교체에 따른 보일러 검사 

- 사용자 시설의 연소기, 가스보일러 등 자료관리 

- 기타 위해 예방 및 안전관리에 관련된 업무 및 도시가스사업법 제26조 규정에 따른 

안전관리 업무

❍ 일반관리 관련 업무 

- 고객정보 관리(수집 및 취급) 

- 검침 및 청구서 송달 

- 가스계량기 교체 및 성능검사 

- 가스요금의 수납 

- 고객의 전 출입처리 

- 고객불만 요구사항 접수 및 조치

- 홍보 안내문 배포, 자동이체/e-mail/MMS/SMS 고지 접수 활동, 

- 공급중지(단, 체납중지 제외) 및 공급중지 해제

- 기타 고객센터에 추가 위탁하는 업무 및 협조 요청 사항

□ 예스코

❍ 안전관리 관련 업무 

- 가스사용시설에 대한 법적 정기 안전점검 및 가스누출검사

- 긴급 비상시 운영체계 유지 의무

- 보일러 공급전 안전점검, 가정용 보일러 공급전 안전점검,  가정용 보일러 등 사용

시설의 설치기준에 대한 공급전 안전점검 및 관련 서류의 유지관리

- 부적합 보일러 설치분에 대한 시정 요청과 관리, 사용시설에 대한 수리 및 개조 

- 특정 가스사용시설의 안전점검,

- 안전 계도물 등 홍보물의 배포

❍ 일반관리 업무

- 고객관리 및 고객 불편사항 접수 및 처리: 고객의 전･출입사항, 중･폐지 등 사용시설의 

변동사항, 불만 민원 처리, 
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- 신규고객 제반검사 및 행정절차(40등급 초과 제외), 설치공사, 철거, 수리, 기기의 

교체, 공급의 중지 해지세대 공급 재개 등에 대한 사전 안전점검, 

- 계량기의 유지관리(교체 및 성능검사 등), 

- 사용량 검침 및 고지서 송달, 

- 가스 요금의 수납과 관리, 기타 도시가스회사가 위탁한 업무

- 고객센터 운영 및 대행 업무에 대한 보고 : 고객 변동사항, 안전점검 결과 등, 고객

확보활동 등 협조, 종사자의 피복, 신분증 등 관리, 직원교육, 운영실적 등 자료협조, 
제 규정의 준수, 개인정보 보호

□ 서울도시가스

❍ 안전관리 업무

- 가스사용시설의 안전점검과 가스누출검사 실시 및 개선권고 등 위해사항 예방조치

- 가스사용시설에 대한 현황관리, 

- 점검결과 부적합 시설현황 관리 및 개선 조치

- 가스누출신고 등 고객민원에 대한 처리, 가스사고 예방을 위한 홍보물 등 각종 안

내문 배포

- 야간민원 대기 및 가스누출신고 등에 대한 긴급조치, 기타 회사가 위탁한 업무

❍ 일반관리 업무

- 가스사용량의 검침 및 고지서 송달

- 가스요금(전출시 중간정산 포함) 수납 및 체납금 수납

- 가스계량기의 교체 및 유지관리 관련 업무

- 사용계약(신청)서, 고객정보, 시설정보 등의 변경 유지관리 및 전산입력(고객명, 
전화번호, 연소기기, 계량기정보, 주소 등)

- 공급 중 폐지 관련 사무

- 자원실사 등 회사의 정당한 업무지시 및 협조사항

- 위탁채권의 회수 및 관리업무

- 기타 회사가 위탁한 업무

□ 귀뚜라미

❍ 안전관리업무

- 가스 사용시설의 안전점검
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- 안전점검/가스누출 신고 등에 따라 발견된 가스 사용 시설의 위해사항 응급조치 등에 

관한 가스시설 시공

- 부적합시설 관리 및 위해 예방조치

- 가스누출신고 등 고객민원에 대한 안전 조치

- 안전홍보물 및 안내문 등의 배포전달

- 가스사용시설에 대한 현황관리

❍ 일반관리 업무

- 검침 및 요금고지서 송달

- 가스요금 직수납 관리

- 공급중지 및 해제

- 가스계량기 교체

- 전입 전출세대에 대한 가스공급

- 연소기 연결 및 철거, 마감조치

- 기타 회사가 고객센터에 위탁하는 업무

□ 대륜

❍ 안전관리 업무

- 사용시설에 대한 안전점검 

- 가스누출검사

- 공급전 안전점검 및 위해예방조치 등

- 안전계도물, 안전홍보 및 안내문 등의 배포

- 사용시설의 안전관련 서류 작성 및 유지관리

- 부적합 시설 및 미점검 세대에 대한 시정권고 및 추적관리

- 수리 및 개조, 전출세대 안전조치(가스레인지 철거, 사용시설 안전점검, 미납요금 

확인)

- 기타 회사가 지시, 위탁 또는 협조를 요청하는 업무

❍ 일반관리 업무

- 가스계량기의 교체 및 성능검사

- 가스사용량 검침

- 고지서 송달 및 재발급

- 가스요금 수납
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- 공급중지 및 해제 관리

- 고객 민원관리

- 기타 회사가 지시, 위탁 또는 협조를 요청하는 업무

3. 위탁업무 수행 조건 

❍ 도시가스회사들은 계약서 혹은 고객센터관리규정에 위탁업무 수행에 필요한 제반 

사항, 사무실 확보, 위탁업무 수행에 필요한 장비 구비 등과 같은 사항을 별도로 

규정하고 있음.

❍ 사무실 확보에 대한 규정

- 서울도시가스와 코원을 제외한 3개 일반도시가스사업자의 위탁계약서에는 고객센터가 

구체적인 면적이 명시된 사무실을 확보하도록 규정하고 있음.

- 예스코: 최소 102㎡ 이상, 귀뚜라미: 최소 100㎡ 이상, 대륜: 82.645 ㎡ 

❍ 차량 및 장비 확보에 대한 규정

- 차량 보유와 관련된 규정은 없으며, 수주계, 자기압력기록계, 누설검지기 등 안전점검 

장비 보유에 대한 규정이 있음. 

❍ 보험에 대한 규정

- 코원: 생산물 배상 책임보험 사고 당 10억 원 한도, 사고 배상 책임보험, 대물배상 사고 

당 최대 10억 원 한도, 대인배상 인당 최대 8천만 원 한도 규정

- 예스코: 운영계약서에 명문화 하지 않았으나, 매년 가스사고배상책임보험을 포함한 

종합배상책임보험에 가입하고 있음. 

- 서울도시가스: 1사고 당 30억 원 이상의 가스사고배상책임보험 또는 영업배상책임

보험에 반드시 가입해야 함.

- 귀뚜라미: 산업재해보상보험법에 규정하고 있는 산업재해보상보험, 보험금액 대인

(사망), 1억 원, 대물(사고당) 1억 원 이상 가스사고배상보험, 보험금액 5억 원 이상의 

영업배상책임보험을 가입하도록 규정

- 대륜: 산업재해보상보험법에서 규정하고 있는 산업재해보상보험,  1사고 당 한도액이 

최소 5억 원 이상(연간 10억 원 이상)의 생산물책임보험을 가입해야 함.

❍ 직원 교육 훈련

- 코원: 법정교육, 안전교육, 일반교육, 자체교육 등에 대한 실시 기준 및 결과 보고 

기준 제시.



－ 33－

- 예스코: 친절응대, 영업 일반 업무의 숙지 및 안전점검원의 소양과 자질 향상을 위한 

교육을 월 1회 이상 실시, 고객센터의 안전관리능력 제고, 성실한 운영, 합리적 경영 

등을 위하여 실시하는 ‘정기’ 또는 ‘특별교육’ 참석, 안전사고예방 및 고객정보유출 

방지를 위한 교육 분기 1회 이상 실시하도록 규정.

- 서울도시가스: 회사 시행 교육훈련 참가 및 센터 임직원 국내외 연수

- 귀뚜라미: 고객 친절응대, 민원업무 숙지 및 안전점검원의 소양과 자질향상, 고객정보 

유출 방지를 위한 직원교육을 매월 1회 이상 실시하고 교육일지를 작성 보관해야 함. 
도급인이 실시하는 제반 직원교육에도 필히 참석하도록 하여야 함.

- 대륜: 친절 응대, 안전관리업무, 일반관리업무 등 기타 필요한 사항의 숙지 및 자질 

향상을 위하여 월 1회 이상 자체 교육 실시 의무.

❍ 보증금

- 코원: 계약 체결과 동시에 계약이행 보증금으로 2천만 원을 도급인에게 예치(보증

보험증권으로 대체하는 것이 가능함)

- 귀뚜라미: 5만 세대 이하인 경우 5천만 원, 5만 세대 이상인 경우 7천만 원 담보

- 대륜: 계약과 동시에 이행지급보증보험에 가입해야 함. 

❍ 기타 

- 코원: 전화, 팩스, 컴퓨터, 프린터 등의 보유에 대한 규정

- 예스코: 피복 지급 기준 및 비용 부담 주체에 대한 규정과 컴퓨터, 전화, 초고속 인터넷 

망 설치 등 고객센터의 효율적 운영을 위한 사무환경 구비 조건, 고객센터 양수도 

조건 등을 규정하고 있음. 

- 서울도시가스: 전화대수 15,000세대 당 1회선, 통신장비, 전산기기, S/W 보유 규정이 

있음.
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ⅤⅤⅤⅤⅤⅤⅤⅤⅤⅤⅤⅤⅤⅤⅤⅤ  회사별 위탁업무에 대한 보상체계

□ 개요

❍ 2013년 6월 5일 개정된 「도시가스회사 공급비용 산정기준」(이하「산정기준」) 
제7조(영업비용) 4항은 “도시가스회사가 사업과 관련하여 업무의 위탁에 대한 

대가로 고객센터에 지급하는 수수료는 기타의 영업비용 항목에서 분리하여 별도로 

결정”하도록 규정함. 

❍ 또한 고객센터 지급수수료의 결정과 관련하여「산정기준」제7조(영업비용) 5항은 

“도시가스회사가 고객센터에 지급하는 지급수수료를 시･도지사가 별도로 검토하여 

정하고, 도시가스회사는 결정된 지급수수료 전액을 고객센터에 지급”하도록 규정

하고 있음.

- 고객센터 지급수수료는 종사자에 대한 인건비(급여, 상여금, 제수당 및 퇴직급여를 

포함), 복리후생비, 차량유지비, 사무실임차료, 시설투자비 및 고객센터의 운영에 

수반하여 정상적으로 발생하는 제비용을 포함한 적정원가에 적정이윤을 가산한 

총괄원가를 보상하는 수준으로 결정해야 함.

❍ 「산정기준」에서 총괄원가를 보상하는 수준에서 지급수수료를 결정하도록 규정

하고 있으나, 총괄원가를 보상하는 지급수수료의 지급 방식에 대해서는 별도로 

규정하고 있지 않음. 

❍ 고객센터 총괄원가를 보상하는 방식은 회사별로 차이가 있음. 고객센터 총괄원가의 

상당부분을 정액으로 보상하는 코원과 달리 4개 도시가스회사는 사전에 정해진 

업무별 단가표와 업무별 수행 건수를 곱하여 산출한 수수료를 지급하는 방식으로 

고객센터의 총괄원가를 보상하고 있음.

❍ 4개 회사들이 수수료를 지급하여 고객센터의 총괄원가를 보상하는 방식을 채택

하고 있으나, 사전에 정해진 고객센터 총괄원가를 보상하는 데에는 차이가 없음. 

- 다만, 현재와 같은 수수료 지급방식을 적용하여 지급한 수수료 총액이 사전에 결정된 

고객센터별 총괄원가에 해당하는 것인지를 확인하는 절차는 없어, 고객센터별로 볼 때 

지급한 수수료가 총괄원가에 해당하는 지는 명확하지 않음.

❍ 도시가스회사들이 정액지급이 아닌 수수료 지급방식을 채택하고 있는 것은 과거 

관행을 변경해야 하는 행정적인 부담이 있고, 고객센터의 업무 수행 실적을 평가하기 

위한 하나의 방편으로 이 방식이 도움이 되기 때문인 것으로 추정됨.
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- 코원도 고객센터에 요청한 업무 전체에 대해 정액방식으로 보상하는 것은 아님. 주요 

업무와 추가 요청 업무로 위탁 업무를 구분하여 주요 업무에 대해서만 연간 도급비

(지급 수수료)를 매월 정액으로 지급하고 있음. 또한 연간 도급액도 업무별 수행 

건수의 오차를 반영하여 사후 보정함. 

□ 코원

❍ 회사에 위탁한 업무에 대해 보상 방식은 이원화되어 있음. 주요 위탁 업무에 대

해서는 위탁한 업무량에 근거하여 산정된 연간 도급비를 매월 정액으로 지급하고, 
계량기 교체나 회사의 요청에 따라 추가로 수행해야 하는 업무에 대해서는 별도로 

정해진 수수료 단가표에 근거한 활동비를 지급함.

❍ 연간 도급비 지급 방식

- 연간 도급비는 주요 업무별 활동에 따른 인건비(직접비) 및 간접비, 센터 운영에 소요

되는 고정비 등으로 구성됨. 연간 도급비 산정에 반영되는 업무는 안전점검, 검침, 
송달, 전출입업무임. 

- 월평균 고정비, 업무별 연간 추정 활동량에 근거하여 산정되는 월 도급비를 합산하여 

매월 지급함. 주요 업무별 연간 추정 업무량이 계약 체결 후, ±5%를 초과할 경우에는 

도급비를 조정할 수 있음.

- 계량기교체 활동에 대해서는 계량기 교체 수수료 단가표에 따라 수수료를 별도로 

지급함. 

❍ 도급비와는 별도로 도시가스회사에서 요청하는 활동에 대해 별도의 활동 수수료를 

지급하고 있음.

- 별도 요청 업무: 요금 수납 활동(자동이체 접수, 신용카드 자동이체 접수), 보증보험 

가입 유치, 공급 중지 및 재개 업무, 전출체납금 수납, 연결시공, 안전점검(시공업체 

연결시공), 빌트인 전입세대 안전점검, 기존 고객 사용계약서 및 전자청구서 접수, 
도시가스 앱 등

□ 예스코 

❍ 회사는 고객센터가 매월 실시하는 검침, 고지서 송달, 채권관리 활동, 계량기 성능 

검사 및 교체, 정기안전점검 등에 따르는 비용을 위탁 수수료 지급 기준에 따라 

지급함. 

- 도시가스회사는 연체요금 수납수수료 등 업무수행에 소요되는 비용과 업무성과에 

대한 인센티브를 지급함.
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❍ 위탁수수료 지급 방식

- 매월 실시한 주요 위탁업무별 각 활동량에 위탁수수료 지급기준 상의 업무별로 세

분화된 수수료 단가를 곱한 금액을 지급함. 

- 고객센터별 영업환경 차이에 따른 적정 보상을 목적으로 활동을 세분화하여 보상이 

이루어지도록 하고 있음.

- 사용자시설 안전점검: 주택용 4개 업무, 영업/업무용 20개 업무, 보일러공급전 안전

점검 4개로 구분하여 수수료 단가를 책정하여 지급

- 안전관리 대행업무: 공급전 안전점검, 초기 공급, 기타 누설검사, 홍보수수료, 관리

대행 수수료 등과 관련하여 16개 업무에 대해 별도의 수수료 단가를 책정하여 

지급함. 관리대행 업무는 철거수수료, 민원응대수수료, 녹취료, 당직비, PDA 통신비, 
야간민원 출동 등의 업무임.

- 계량기 교체: 가정용 내부 및 외부, 영업/업무 등의 계량기 교체와 관련하여 계량기 

등급별로 총 38개의 수수료를 책정하여 지급함. 그 외에 계량기 성능검사, 철거

계량기 회수, 배관변경, 터빈오일 교환 등의 활동에 대해 별도의 수수료를 지급

- 검침업무: 가정용 옥내, 옥외 각각 11개 종(주거형태로 구분), 영업/업무용 24개
(계량기 등급으로 구분)에 대해 수수료를 책정하여 지급

- 송달업무: 주거 형태별로 10개종으로 구분하여 송달 수수료를 책정하여 지급

- 요금 수납 업무: 공급 중단 및 재개업무 등과 관련된 4개 활동, 채납관련 11개 활동, 
요금 납부와 관련된 9개 활동에 대해 수수료를 별도로 책정하여 지급

□ 서울도시가스 

❍ 회사는 매월 지정일에 고객센터 위탁수수료 지급기준(업무별 수수료 단가)과 매월 

업무별 활동량에 의거하여 지급하며, 고객센터의 채권이 있을 경우 우선 공제 후 

차액을 지급함.

- 매월 지급한 지급수수료는 지자체에서 책정된 연간 총괄원가 지급수수료로 정산함.

❍ 위탁수수료는 검침, 송달, 계량기 교체, 철거, 공급 중지 및 재개, 안전점검, 사용

신청서 접수, 안전조치, 세대관리, 야간 민원 대기 등의 업무로 구분하여 책정함.

- 검침업무: 용도, 주거형태, 계량기 부착 위치 등을 고려하여 8개 업무로 구분

- 송달업무: 용도, 주거형태 등을 고려하여 8개 업무로 구분

- 계량기 교체: 계량기 부착 위치(건물의 외부 혹은 내부), 폐전, 재개발 등으로 구분

- 안전점검: 용도, 주거형태, 점검 대상, 활동 내용 등에 따라 11개의 업무로 구분하여 

수수료를 지급함.
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- 전출입 안전조치 2개 업무, 사용신청서 접수 관련 3개 업무, 계절별 차등화된 야간 

민원대기 활동비, 요금 중간정산, 기타 세대관리비 등으로 업무비를 지급함.

□ 귀뚜라미 

❍ 회사는 위탁업무 수행에 소요되는 비용(업무별 수수료 단가에 업무별 활동량을 

곱하여 산정)을 익월말일까지 지급함.

❍ 위탁수수료는 검침, 송달, 계량기 교체, 안전점검, 공급 중지 및 재개, 수납, 홍보 

및 안전조치, 세대관리 등의 업무로 구분하여 책정함.

- 검침 업무: 계량기 부착 위치(내부, 외부), 용도 등에 따라 3개의 업무로 세분화하여 

수수료를 지급함.

- 안전점검 업무: 정기점검 3개 업무, 공급전 점검 2개 업무로 구분하여 수수료 책정

- 송달 업무: 주택 및 영업/업무용, 산업 및 수송용으로 구분하여 수수료 책정

- 공급중단: 공급중단과 관련된 활동별로 6개의 수수료를 책정하고 있음.

- 요금수납: 신용카드 납부 등 4개 업무별로 수수료를 책정

- 계량기 교체: 계량기 부착 위치, 안전조치 등 4개로 수수료를 구분

- 홍보 및 안전조치비: 검사지원, 전출 안전조치, 민원 출동, 중점관리시설 점검, 모니터

요원 신고 등에 대해 수수료 지급

- 기타 세대관리: 숙직비, 전화응대 등 기타 7개 업무로 세분화하여 수수료를 지급

□ 대륜 

❍ 도시가스회사가 제정한 “고객센터 운영관리규정” 제53조에 따라 위탁업무 수행에 

소요되는 비용(업무별 수수료 단가에 업무별 활동량을 곱한 금액)을 고객센터에 

지급함.

❍ 위탁업무를 크게 안전점검, 계량기 교체, 검침, 송달, 민원서비스, 요금 수납, 세대관리 

등으로 분류하고, 각 업무별로 세분화된 업무의 수행에 대해 수수료를 지급하고 

있음.

- 안전점검: 용도, 주거형태, 연간 사용량 등에 따라 12개로 업무를 세분화하여 공급 

후 안전점검 수수료를 책정하고 있음. 그 외에 공급전 안전점검, 부적합개선 등 5개 

업무에 대해 별도의 수수료를 지급함.

- 계량기 교체: 용도, 주거형태, 등급에 따라 4개의 업무로 구분하여 교체 수수료를 

지급하며, 계량기 정보입력, 성능검사와 관련된 수수료를 지급함.



－ 38－

- 검침 업무: 용도, 주거, 보정 유무에 따라 5개의 업무로 구분

- 송달 업무: 용도별로 3가지의 송달업무로 세분화하고, 그 외에 중지통보에 대해서는 

별도로 수수료를 지급함.

- 요금 수납 업무: 자동이체 접수, 직수납, 신용카드 수납 등에 대해 수수료를 지급

- 민원서비스: 민원관리, 전입 및 전출관리에 대해 구분하여 수수료를 지급함. 

- 고객관리 및 센터 관리비 지원: 숙직비, PDA 관리비 등 고객센터의 운영과 관련된 

수수료를 책정하여 지급하고 있으며, 미고지 실사, 정보입력, 사용계약서 등 세대관리와 

관련하여 5개 업무에 대해 수수료를 지급함.
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ⅥⅥⅥⅥⅥⅥⅥⅥⅥⅥⅥⅥⅥⅥⅥⅥ  종사자 직종별 업무범위 및 고용실태

1. 계약상의 종사자 직종별 업무범위 

❍ 5개 도시가스 회사 권역의 고객센터는 검침･점검 업무, 민원업무, 사무･행정 등 3
가지 업무로 구분하여 직원들과 근로계약을 체결하고 있음.

- 검침･점검 업무를 담당하는 직원은 검침･점검원, 검침･점검사원, 안전매니저, 점검원 

등으로 규정하고 있으며, 민원 업무를 담당하는 직원은 민원기사, 서비스 매니저 

등으로 규정하고 있음. 사무･행정 업무를 담당하는 직원은 상담원, 상담사, 행정 매니저 

등으로 규정하고 있음.

❍ 검침･점검원

- 코원: 고객센터 관리구역 내 점검, 검침, 송달 및 위탁업무와 관련된 부대 업무 

- 예스코: 안전점검 및 검침, 송달 업무

- 서울도시가스: 도시가스 위탁업무(도시가스 안전점검, 검침, 고지서 송달 등) 및 그 

부대 업무

- 대륜: 검침, 안전점검, 고지서 송달 등 

- 귀뚜라미: 점검, 송달, 안전점검 업무

❍ 민원기사

- 코원: 고객센터 권역 내 민원처리업무 및 부대업무

- 예스코: 도시가스 고객센터업무, 공사업무 등 회사가 담당업무를 원활히 수행하기 

위한 제반 업무

- 서울도시가스: 도시가스회사가 위탁한 업무 및 연결민원 처리, 그 부대업무

- 귀뚜라미: 민원 서비스 제공 업무

- 대륜: 안전점검, 검침, 고지서 송달, 체납자관리, 계량기 교체, 민원처리, 숙직 등 도시

가스관련 발생하는 모든 제반 업무

❍ 사무 행정원

- 코원: 사무실내에서 사무행정업무 처리 및 부대업무

- 예스코: 계약서에 업무 범위를 별도로 규정하지 않음.

- 서울도시가스: 도시가스회사가 위탁한 업무 및 연결민원 처리, 그 부대업무

- 귀뚜라미: 사무 행정 및 상담업무

- 대륜: 민원기사와 함께 분류됨. 
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❍ 계약서에 기재되어 있는 직종별 종사자의 업무 범위는 다소 포괄적으로 정의되어 

있으며, 회사별로 업무 범위가 다름.  

- 직종별 종사자들은 유사한 업무를 수행하는 경우도 있음. 예를 들어, 일부 고객센터는 

민원기사가 주택용 이외의 검침, 안전점검 업무를 담당하고 있음. 따라서 종사자의 

명칭에 근거하여 업무의 범위를 규정할 수 없음.

- 근로계약서 상에 해당 직원의 업무 범위가 명확하게 정의되어 있지 않을 뿐만 아니라 

종사자의 업무 분장과 관련된 내부 규정이 없어 종사자들의 업무 범위나 절차를 

명확하게 파악하는 것이 쉽지 않음. 명확한 업무 정의 혹은 범위(업무 분장 규정)의 

부재는 근로의 조건, 업무 수행에 필요한 직종별 인력을 정확히 파악하는 것을 

어렵게 할 수도 있음.  

2. 고객센터 직원들의 근로시간 

□ 근로시간 개요

❍ 소정근로시간(근로기준법 제2조(정의))

- 근로기준법 제50조(일반 성인의 근로시간으로서, 1주 40시간, 1일 8시간), 제69조
(연소자의 근로시간으로서, 1주 40시간, 1일 7시간) 또는「산업안전보건법」제46조에 

따른 근로시간(산업안전보건법상 유해하고 위험한 작업에 대한 근로시간으로서, 
1일 6시간, 1주 34시간)의 범위에서 근로자와 사용자 사이에 정한 근로시간을 말함.

- 소정근로시간은 근로기준법상의 근로시간(1주 40시간) 범위 내에서 정해지기 때문에 

연장근로시간에 대한 합의는 포함되지 않음. 따라서 소정 근로시간은 연장근로시간이나 

야간근로시간이 포함되지 않은 것으로 해석할 수 있음. 

- 근로기준법 제17조에 의하여 소정근로시간에 대해서는 서면 명시의무가 부과되어 

있어, 근로계약상 소정근로시간은 반드시 포함되어야 함.

❍ 통상임금 산정 기준시간

- 근로기준법 시행령 제6조(통상임금)는 주 혹은 월 혹은 주 통상임금 산정 기준시간을 

규정하고 있음. 통상임금 산정 기준 시간은 소정근로시간 외에 유급으로 처리되는 

시간을 합산한 것임.   

- 주의 통상임금 산정 기준시간 수: 근로기준법 제2조 제1항 제7호에 따른 주의 소정

근로시간과 소정근로시간 외에 유급으로 처리되는 시간

  * 예: 주의 통상임금 산정 기준시간(1일 8시간 근무제) = 주 소정 근로시간 40시간 + 일요일 법정휴일 8시간 = 

48시간
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- 월의 통상임금 산정 기준시간 수: 주의 통상 임금 산정 기준시간 수에 1년 동안의 

평균 주의 수를 곱한 시간을 12로 나눈 시간

  * 예: 주의 통상임금 산정 기준시간(1일 8시간 근무제) 48시간 × 1년 평균 주의 수(52.143주/년) ÷ 12월 = 

208 or 209 시간/년

- 통상임금 산정 기준시간 수에는 연장 혹은 휴일 근무이외에 유급휴일에 해당하는 

일수도 포함되기 때문에 실제 근무한 시간과는 차이가 있음.

❍ 약정 근로시간

- 소정근로시간은 근로기준법 제50조 등의 근로시간의 범위 안에서 노사가 정하는 

근로시간인 반면, 약정 근로시간은 그와는 상관없이 이루어지는 근로시간을 정하기 

위함. 즉, 연장 혹은 야간근로시간에 대한 약정 등을 예로 들 수 있음. 근로기준법 

제53조, 제69조의 단서에서 연장근로시간에 대한 규정을 두고 있음. 

- 상기적인 연장근로는 인원의 충원이 필요하다는 의미가 될 수 있기 때문에 법정 기준

근로시간의 입법 취지를 고려할 때 문제의 소지가 있음. 따라서 상기적인 연장근로를 

반영하기 위한 약정은 특수한 상황에서만 가능할 것으로 예상됨.

❍ 근로 조건을 평가하기 위한 근로시간은 앞의 소정근로시간에 연장근로시간이나 

야간근로시간 등과 같은 초과근로시간을 포함해서 평가해야 함. 그러나 약정 근로

시간이 없는 상황에서는 계약서상의 소정근로시간, 급여지급 실적에 반영되는 

시간외수당 지급실적 등을 활용하여 평가해야 함.

□ 검침･점검원

❍ 코원

- 월 근무시간이 130시간∼174시간으로 고객센터별로 차이가 있음. 월 130시간 근무는 

1일 6시간, 주 30시간 근무를 의미함. 그리고 174시간/월은 1일 8시간, 주 40시간 

근무를 의미함. 근로 시작시간과 종료시간을 명시하고 있는 경우(예, 시업 및 종업

시간 09:00∼18:00)도 있지만, 이를 별도로 명시하지 않는 계약도 있음. 

- 2015년 급여지급 실적에 따르면, 일부 고객센터를 제외하고 시간외수당을 지급하고 

있음. 따라서 실제 근로시간은 근로계약 상의 소정 근로시간 이외에 연장근로, 
휴일근무 등 초과 근무를 하는 것으로 추정됨. 

- 1일 3시간 근무 시 30분, 6시간 근무 시에는 1시간의 휴게시간을 자율적으로 사용

하도록 하고 있음. 일요일을 유급주휴일로 규정하는 등 유급휴일을 별도로 규정하고 

있으며, 근로기준법에 따라 연차유급휴가를 부여하고 있음. 

❍ 예스코

- 대부분의 고객센터가 월 근무시간을 주 40시간(1일 8시간)으로 규정하고 있는 것으로 
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추정됨. 주간 근로시간만 규정하고, 직원이 필요한 근무시간을 자율적으로 정하는 

경우, 시업 및 종업시간을 9:00∼18:00으로 하되 직원이 사정을 고려하여 근무시간을 

조정할 수 있도록 한 경우도 있음. 

- 2015년 급여지급 실적에 따르면, 일부 고객센터를 제외하고 시간외수당을 지급하고 

있음. 즉, 근로계약서 상의 소정근로시간 이외에 초과 근무를 하는 것으로 추정됨.

- 일부 센터에서는 하루 휴게시간을 2시간으로 정하고 있지만, 별도로 휴게시간을 규정

하지 않는 경우도 있음. 

- 공휴일 및 휴가를 임의로 사용할 수 있도록 규정한 계약, 일요일 등 취업규칙에 정한 

날로 규정하거나 주휴일 및 근로자의 날을 휴일로 규정한 계약 등 휴일과 휴가에 

대한 규정은 고객센터별로 차이가 있음.

❍ 서울도시가스

- 월 근로시간은 152시간(2개소), 157시간(5개소), 174시간(7개소) 등으로 구분됨. 152
시간/월은 주 5일 1일 7시간 근무, 157시간/월은 주6일 1일 6시간 근무로 추정됨.

- 2015년 급여지급 실적에 따르면, 2개의 고객센터가 검침･점검원에게 시간외수당을 

지급하고 있음. 즉, 근로계약서 상의 소정근로시간 이외에 초과 근무를 하는 것으로 

추정됨.

❍ 귀뚜라미 및 대륜

- 모든 고객센터가 1일 8시간 근무제를 시행하고 있음. 귀뚜라미 권역 고객센터 중 

1개소는 시간외 근무수당을 지급하고 있음(2015년 실적 기준). 대륜 권역의 고객센터 

중 일부 센터에도 시간외 근무수당을 지급하는 것으로 나타남. 

□ 민원기사, 사무 행정원, 총괄 관리자

❍ 코원

- 민원기사, 사무 행정원은 소정근로시간은 대부분 주 40시간으로 규정되어 있음. 
그러나 월 연장근로시간을 계약서에 규정하고 있는 것으로 추정됨. 월 연장근로

시간은 5.3시간∼60시간으로 센터별, 직종별로 차별화되어 있음.  

❍ 예스코, 서울도시가스, 대륜

- 모든 고객센터들이 하루 8시간 근무제를 시행하고 있음. 근로 계약서 상에는 별도의 

초과근무 시간을 규정하고 있지 않음.

❍ 귀뚜라미

- 2개 고객센터를 제외한 고객센터들은 1일 근무시간이 8시간이며, 2개 고객센터가 

오전 30분 초과 근무를 규정하고 있음. 
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<표 12> 회사별 고객센터별 직종별 계약상 연간 근로시간

(단위: 시간/년)

구 분 코원 예스코 서울 귀뚜라미 대륜

검침･점검원 1,560∼2,088 1,827∼2088 1,827∼2,088 2,088 2,088

민원기사

2,118∼2,688

2,088 2,088 2,088∼2,218 2,088

사무 행정원 2,088 2,088 2,088∼2,218 2,088

총괄관리자 2,088 2,088 2,088∼2,218 2,088

3. 고객센터 직원 현황 

❍ 2016년 10월 기준으로 대표자를 포함한 고객센터 총 직원 수는 1,794명임. 대표자와 

부대사업 전담 요원을 제외하게 되면, 직원 수는 1,705명임.

- 검침, 송달 등 업무에 시간제 근로자를 활용하거나, 이직 등에 따른 결원을 보충하기 

위해 일부 고객센터에서 시간제 근로자를 활용하고 있는 것으로 추정됨. 이들 시간제 

근로자들은 직원 수에 포함하지 않았음.

구    분 단위 코원1) 예스코 서울도 귀뚜라미 대륜 합계

 센터 수 개소 15 19 14 8 13 69

직원

소 계 명 325 404 700 147 218 1,794
대표자 명 15 19 14 8 13 69
사무 행정 등 명 48 61 95 16 33 253
민원기사 명 98 117 132 39 51 437
  총괄관리 명 19 19 15 8 13 74
  고객센터업무 전담 명 79 98 97 31 38 343
  부대사업 전담 명 0 0 20 0 0 20
검침･점검원 명 164 207 459 84 121 1,035

주: 1) 코원 과천 1 센터와 계량기 교체 담당 센터 관련 인원은 제외

<표 13> 회사별 고객센터 직원 현황(2016년 10월 기준)

❍ 고객센터 직원 1인(부대사업 전담 인원과 대표자를 제외, 사무 행정 등 내근직 포함)이 

담당하는 도시가스 수요자 수는 평균 2,639 세대임. 

- 서울도시가스의 고객센터 직원 1인당 관리 세대 수는 전체 평균보다 낮은 편임. 

- 서울도시가스, 귀뚜라미, 대륜 공급권역의 고객센터들의 민원기사가 담당하는 평균 

고객 수는 상대적으로 많은 편임. 규모의 경제(서울도시가스), 센터장의 업무 직접 

참여도(대륜), 공급권역의 밀집도(귀뚜라미) 등에 따른 것으로 추정됨.
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- 사무직 직원 1인이 관리하는 평균 세대 수는 귀뚜라미와 예스코를 제외하고는 

비슷한 수준임. 귀뚜라미는 센터별 세대수가 타 회사에 비해 관리세대가 적어 내근 

사무와 관련된 위탁업무가 적기 때문인 것으로 추정됨. 

- 예스코 권역의 고객센터들은 민원 상담 업무(분산형 콜센터 기능) 수행에 따라 

사무 행정원의 수가 많은 편으로 이에 따라 사무 행정원이 담당하는 세대수가 상대적

으로 적은 편임.

- 앞에서 살펴 본 바와 같이 검침･점검원의 소정근로시간은 고객센터별로 차이가 있음. 
특히, 코원, 예스코, 서울도시가스 등의 권역에서 사업을 수행하는 고객센터들의 

검침･점검원 근로시간이 다양함. 따라서 근로시간을 감안한 직원당 관리대상 수요자를 

비교하는 것이 필요함. 검침･점검원의 주 근로시간을 40시간으로 환산하여 인원수를 

재조정할 때, 코원, 예스코, 서울도시가스 권역 검침･점검원의 평균관리 대상 수요

자수가 약간 늘어나는 것으로 나타남. 그럼에도 불구하고 회사별로 검침･점검원 

1인당 관리 대상 수요자수의 순위가 변동되지는 않음.

구    분 단위 코원2) 예스코 서울 귀뚜라미 대륜 합계

실적 인원

기준

검침 점검원 건/명 5,136 4,919 3,612 4,648 4,888 4,348

검침･점검원1) 건/명 5,981 4,975 3,817 4,648 4,888 4,570

민원기사 건/명 8,594 8,702 14,801 10,011 11,597 10,791

사무 행정 건/명 17,547 16,692 17,449 24,401 17,923 17,787

사무 행정 제외 전체2) 건/명 3,215 3,143 2,903 3,174 3,439 3,099

사무 행정 포함 전체2) 건/명 2,717 2,645 2,489 2,809 2,885 2,639

주: 1) 검침･점검원 소정근로시간을 주 40시간으로 환산했을 때의 관리대상 수요자 수

   2) 대표자, 공사직 제외

   3) 코원 과천 1 센터와 계량기 교체 담당 센터 관련 인원은 제외

<표 14> 회사별 직원당 관리대상 수요자 수(2016년 10월 말 기준)

❍ 검침･점검원보다는 민원기사나 사무행정원의 이직률이 상대적으로 높은 편임. 
직종별 연령층 차이, 고객센터 운영자 교체, 전문직 종사자의 직종 변경 용이성 등에 

따른 것으로 추정됨.

- 회사 간 이직률의 차이는 상기의 이유 외에 경력자에 대한 대우 차이도 하나의 이유인 

것으로 추정됨.
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<표 15> 회사별 고객센터 직원 이직률 동향

구분 코원 예스코 서울 귀뚜라미 대륜 계

2015년

검침･점검원 18.7% 20.6% 16.2% 9.3% 16.9% 17.6%
민원기사 46.1% 34.2% 29.9% 23.2% 19.6% 34.9%
사무행정원 14.9% 37.2% 17.6% 5.9% 21.5% 22.7%
총괄관리 5.6% 10.3% 0.0% 12.5% 7.7% 6.8%

계 23.9% 26.3% 18.1% 12.1% 17.6% 21.4%

2016년

검침･점검원 19.2% 13.4% 11.4% 15.5% 9.3% 14.7%
민원기사 43.7% 43.5% 23.9% 23.4% 25.6% 36.6%
사무행정원 16.1% 24.1% 11.6% 6.0% 3.0% 14.8%
총괄관리 24.7% 10.5% 6.7% 0.0% 7.7% 11.6%

계 27.6% 22.7% 13.2% 15.2% 12.4% 19.0%
주: 1) 이직률 = 연간 이직 직원 누계치 ÷ 월평균 직원 수

2) 1개월 이하의 근무기간을 가진 이직 직원은 제외하고 계산

4. 종사자 급여 실태

❍ 검침･점검원

- 검침･점검원 1인당 월평균 급여는 154만원∼170만원으로 회사별로 차이가 있음. 
유사업종(고용노동부 통계, 계기검침수금 및 주차관련 종사원)에 종사하는 유사 

경력의 근로자에 비해 월 평균급여가 낮은 것으로 추정됨.

- 코원 권역 고객센터의 1인당 월평균 급여가 가장 높은 편임. 연간 근로시간을 고려

할 때, 타 고객센터에 비해 상당히 높은 편임. 센터별로 직원 1인당 월평균 급여가 

차이가 있지만, 월평균 근로시간을 고려하면, 일부 센터를 제외하고는 센터별 월평균 

급여가 유사한 것으로 추정됨.

- 예스코와 귀뚜라미 권역에 있는 고객센터의 1인당 월평균 급여는 비슷하지만, 월평균 

근로시간을 고려하면, 예스코 권역의 고객센터의 1인당 월평균 급여가 높은 편임. 
양사 권역의 고객센터에 근무하는 검침･점검원의 월평균 근로시간은 유사한 반면, 
월평균 급여는 센터별로 차이가 큰 편임. 

- 연간 근로시간을 고려할 때, 평균적으로 서울도시가스 권역 고객센터의 1인당 월평균 

급여는 예스코와 비슷한 수준임. 월평균 근로시간과 1인당 월평균 급여는 상관성을 

가지고 있지만, 일부 고객센터는 근로시간에 비해 월평균 급여가 낮은 것으로 추정됨.

- 대륜 권역에 있는 고객센터의 1인당 월평균 급여가 가장 낮은 편임. 고객센터별로 

근로시간은 유사하나 1인당 월평균 급여는 상당히 큰 차이를 보이고 있음. 
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<표 16> 회사별 직종별 평균 급여(2016년 연평균 기준)
(단위: 명, 만원/월)

구분 근속연수
코원 예스코 서울도시가스 귀뚜라미 대륜

인원 평균 
급여 인원 평균 

급여 인원 평균 
급여 인원 평균 

급여 인원 평균 
급여

검침･
점검원

1~3년미만 54 175 33 152 89 149 21 158 34 160
3~5년미만 26 169 32 158 69 152 31 165 31 155
5~10년미만 19 161 42 165 265 157 15 159 7 140
10년이상 12 165 60 166 0 0 3 173 9 161

계 111 170 167 161 423 154 70 162 81 157

민원
기사

1~3년미만 30 259 16 213 26 271 7 232 13 259
3~5년미만 5 290 21 252 22 276 10 221 6 267
5~10년미만 10 257 15 267 50 301 4 233 5 281
10년이상 4 276 15 302 0 1 252 2 292

계 49 263 67 257 98 288 22 228 26 268

사무･
행정원

1~3년미만 16 212 16 172 16 195 3 166 10 153
3~5년미만 3 192 9 168 19 205 5 209 6 189
5~10년미만 11 218 12 187 55 239 6 182 6 172
10년이상 5 204 9 222 0 2 170 2 220

계 35 211 46 185 90 224 16 186 24 173

총괄
관리

1~3년미만 3 302 0 0 2 333 2 259 4 347
3~5년미만 1 427 0 0 3 335 3 297 5 346
5~10년미만 6 345 3 314 11 322 1 326 2 300
10년이상 2 328 15 364 0 1 312 1 378

계 12 338 18 356 16 326 7 292 12 341

주: 1) 1년 만근 인원 기준 연 평균 급여로 시간제 근로자의 급여가 반영되어 있음.
   2) 급여: 기본급, 숙당직비, 시간외수당, 연차수당, 기타 수당, 상여금, 복리후생비 기타(통신비지원, 교통비, 

식대 포함)

[그림 16] 회사별 고객센터별 검침･점검원 월평균 급여 및 근로시간 

❍ 민원기사

- 민원기사 1인당 월평균 급여는 228만원∼288만원으로 회사별로 차이가 있음. 일부 

회사 권역의 고객센터에 근무하는 민원기사의 월평균 급여는 유사업종(배관공)에 



－ 47－

종사하는 유사 경력의 근로자의 월평균 급여(월 근로시간 190시간, 273만원, 2015년 

기준)에 비해 낮은 것으로 추정됨.

- 귀뚜라미 권역 고객센터의 민원기사 월평균 급여는 상대적으로 낮은 편임. 

- 예스코의 경우, 근무경력에 따라 월평균 급여 차이가 있으며, 고객센터 간 민원기사의 

월평균 급여 차이가 큰 편임. 

- 대륜 권역의 고객센터에 근무하는 민원기사의 월평균 급여는 상대적으로 높은 편임. 
근무경력이 짧은 직원의 구성비가 높아 평균값은 높지 않게 나타나고 있음.

- 코원 권역의 고객센터들은 근로시간에 따라 민원기사의 월평균 급여가 차이가 있는 

것으로 나타남.

- 서울도시가스 권역의 고객센터에 근무하는 민원기사의 월평균 급여가 가장 높은 편

이며, 몇 개의 고객센터를 제외하면 고객센터별로 민원기사의 월평균 급여가 유사한 

것으로 보임.

[그림 17] 회사별 고객센터별 민원기사 월평균 급여 및 근로시간 

❍ 사무･행정원

- 2016년 기준으로 사무･행정원 1인당 월평균 급여는 173∼224만원임. 월평균 근무시간이 

긴 코원 권역의 고객센터와 근무 경력이 긴 인력 비중이 높은 서울도시가스 권력의 

고객센터에 근무하는 사무･행정원의 월평균 급여가 높은 편임. 

- 민원 응대 업무를 수행하는 예스코와 귀뚜라미 권역 고객센터의 사무･행정원 월 평균 

급여는 유사하는 수준이며, 유사업종(고용노동부 통계, 상담통계안내 및 기타 사무직, 
2015년 실적 기준 평균 206만원)에 비해 낮은 수준임. 귀뚜라미 권역 고객센터별로 

사무･행정원의 월평균 급여의 차이가 심한 편임.

- 타 고객센터에 비해 사무･행정원이 수행하는 업무가 적은 편인 대륜 권역 고객센터의 

사무･행정원 월 평균급여는 상대적으로 적고, 유사업종의 월평균 급여에 미치지 못함. 
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[그림 18] 회사별 고객센터별 사무･행정원 월평균 급여 및 근로시간 

5. 고객센터 설문조사 사례 

❍ 설문대상자: 서울지역 소재 고객센터로 소속 검침･점검원 총 31명 

- 연령: 51.1세임. 최고령은 55세, 최연소는 40세

- 근무기간: 최대 8년 7개월, 최소 7개월, 평균 5년 8개월

- 설문대상자 중 1인은 검침･점검업무를 겸하고 있는 민원기사로 작성한 설문결과 분석

에서 제외

❍ 설문대상자의 담당업무

- 주된 업무는 검침, 송달, 안전점검이며, 그 외에 조정기 점검 업무 혹은 사용계약서 

작성 업무를 수행하고 있음.

- 부대사업: 설문 대상자 중 20명이 타이머 콕, 건조기 판매 등 고객센터의 부대사업을 

지원함. 본인 의사에 의해 부대사업을 지원하는 비율은 35.5%(11명)임. 수당보다는 

직장 분위기 상 거절하기 어렵거나 주 업무 중의 하나로 인식하고 부대사업에 

참여하는 것으로 추정됨. 

❍ 계약 및 근무기간

- 매년 초에 연봉계약을 체결하며, 1개월 전 재계약에 대해 합의가 되지 않을 경우에는 

자동 연장됨. 

❍ 근로시간

- 응답자들의 주중(월∼금) 평균 근무시간은 약 7시간, 토･일 평균 근무시간은 5시간 

23분임.

- 응답자들의 주간 평균 근무시간은 약 41시간으로 추정됨. 응답자 중 최대 근무시간은 

52시간, 최소 근무시간은 33시간임. 
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❍ 최근 일년 이내 월∼금요일 중 9시 이전 혹은 18시 이후 근무 빈도

- 상당수의 안전 매니저들이 월 평균 3∼4일 이상의 9시 이전 혹은 18시 이후에 

업무를 수행하고 있는 것으로 응답함.

- 전체 응답자가 토요일, 일요일, 공휴일에 근무한 경험이 있다고 답변했으며, 약 

70%의 안전 매니저들은 월 평균 3~4일 이상 토요일, 일요일, 공휴일에 업무를 

수행하는 것으로 응답함.

< 야간 근무 빈도 >

구 분 없음. 1∼2일 3∼4일 5일 이상 합계

응답자 수 1명 3명 15명 12명 31명

❍ 휴일에 업무를 수행하는 빈도

- 대부분의 안전 매니저들은 매주 휴일에도 업무를 수행하는 것으로 응답함.

< 주말 등 공휴일 근무 빈도 >

구 분
월 반년 

1∼2회
연간

1회 이상
합계

1∼2회 3∼4회

응답자 수 6명 22명 2명 1명 31명

❍ 월 평균 검침 건수

- 응답자 31명의 월평균 검침 건수는 3,269건임. 최대 4,143건, 최소 2,200건임.

< 월 평균 검침 건수 분포 >

구 분 ∼2,500건 ∼3,000건 ∼3,500건 ∼4,000건 합계

응답자 수 4명 1명 25명 1명 31명

❍ 검침･송달 소요 시간

- 검침･송달 건수를 주택형태 혹은 용도별로 구분하여 기재하고 있으나, 단독주택 

이외의 경우에는 응답자 수가 적어 검침에 소요되는 건당 시간 추정치의 신뢰성을 

확보하기 어려움.

❍ 월평균 1차 검침 이후, 재검침해야 하는 비율 및 재송달 건수

- 응답자 중 약 90%는 재검침률이 20% 이하임. 

- 재송달에 대해 응답 건수는 5건으로 월평균 재송달 건수는 유의미한 값이 없음.

❍ 유형별 안전검검 방문 건수별 비율
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- 응답자 13명이며, 단독주택 이외의 유형은 응답률이 낮아 전체 방문 건수로 비율을 

산정함. 1차 방문으로 종료되는 비율은 41.2%, 2차 방문으로 종료되는 누적 비율은 

66.4%, 3차 방문으로 종료되는 누적 비율은 82.9%임.

- 미점검인 경우에 PDA상에 미점검으로 입력하지 않아, 실적에서는 1차 방문에서 

99% 점검이 이루어지는 것으로 추정됨.

❍ 업무개선 의견 사항

구 분 의 견 사 항 응답자 수

검침관련

짧은 검침 기간(예, 5일), 
내부 검침의 어려움. 
검침 세대수가 지나치게 많음.
검침점검 부재/거부세대 관리 어려움.
원격검침 고장문제 대응 필요 

1
3
9
3
1

안전점검 관련

안전점검 목표율 문제 

주말 업무 문제(예, 주말 근무를 당연시 함.)
안전점검 거부 세대에 대한 대책 필요

안전점검 세대수 과다

점검 주기 변경 요망 

1
1
4
3
1

업무개선

계량기 설치 시 검침이 용이하도록 협조 요청

본사와 고객센터 간 업무협조 강화 필요(예: 계량기 교체)
작업량을 PDA 자료로 분석하는 것에 대한 반대

지역적 특수성에 따른 업무강도에 차이 발생

6
1
1
2

제도개선

안전점검에 대한 고객홍보가 부족함

안전점검 주기에 대한 제도개선 완화 필요

안전점검 거부고객 홍보 부족 및 제도개선 강화 필요

1
2
1

기타사항

고객들의 근무시간외 방문 요청

6개월 단위의 마감 절차로 인한 업무 과중

고객들의 과도한 대응(감정적 대응) 문제 해결 필요 

과다한 업무에 비해 낮은 급여

임금에 대한 차등지급이 없었으면 함

2
1
2
4
1
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ⅦⅦⅦⅦⅦⅦⅦⅦⅦⅦⅦⅦⅦⅦⅦⅦ  업무 유형 세분화와 소요시간 산정

1. 고객센터 필요 인원 산정 개요

❍ 고객센터 지급수수료는 종사자 인건비를 포함한 고객센터의 운영에 수반하여 

정상적으로 발생하는 제비용을 포함한 적정원가에 적정이윤을 가산한 총괄원가를 

보상할 수 있는 것이어야 함.

❍ 고객센터 영업비용에서 인건비성 경비가 차지하는 비중은 80%를 상회함. 따라서 

적정한 총괄원가 산정을 위해서는 소요 인력을 합리적으로 평가하는 것이 중요함. 
특히, 고객센터 필요 인원 산정은 고객센터에 종사하는 직원들의 근로 환경과도 

밀접한 관련성을 가짐.

❍ 고객센터의 필요 인원 산정은 고객센터 업무 구분(activity dictionary), 활동별 소요 

인원 유발요인(activity driver) 등에 대한 검토를 전제로 하는 것으로 활동기준원가

계산(activity based costing)의 소요 인원(자원) 분석 방법론을 활용할 수 있는 분야임.
- 활동기준원가계산에서 활용하는 소요 자원(인력)을 분석하는 방법론은 자원(인력)을 

필요로 하는 활동과 해당 활동을 필요로 하는 작업 시간, 작업 건수 등과 같은 인력 

필요 유발 요인 간의 인과관계를 추적하여 자원(인력)의 필요량을 계산함.

❍ 자원(인력)을 필요로 하는 활동(업무)은 수요자와의 접점에서 이루어지는 활동단위로, 
유사한 속성을 갖고 반복적으로 발생하는 기초 활동(업무) 단위를 의미함. 

- 검침, 송달, 안전점검 등과 같은 위탁 업무는 자원(인력)을 필요로 하는 활동으로 

각 업무는 유사한 속성을 갖고 반복적으로 발생하는 고객센터의 기초 업무 단위임.

❍ 위탁 업무를 수행하는데 필요 인력을 파악하기 위해서는 기초 활동(업무) 단위를 

더욱 세분한 단위 활동(업무)을 정의하는 것이 필요함. 활동(업무)의 세분화는 인력 

소요를 결정하는 요인에 대한 검토를 전제로 함.
- 기초 활동(업무) 단위의 활동 건당 소요 시간이 동일할 경우에는 소요 인력을 파악

하기 위해 기초 활동(업무) 단위를 세분화할 필요가 없음. 즉, 공동주택의 검침만 

있는 고객센터는 검침 필요 건수를 기준으로 소요인력을 산정할 수 있음. 건당 소요

시간이 유사하기 때문임. 

- 단독 내부 계량기, 공동 외부 계량기 등 다양한 주택용 소비자 군을 관리하는 고객

센터의 경우, 개별 활동별로 검침 건당 검침･점검원의 투입하는 시간이 다르기 때문에 

개별 고객센터의 정확한 소요시간을 파악하기 위해서는 단위 활동(업무)를 세분화

하는 것이 필요함.
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- 한편, 일부 고객센터에서는 주택용 이외의 수요자의 검침 활동은 검침･점검원이 아닌 

민원기사가 수행함. 이에 따라 주택용 검침 활동과는 구분하여야 함. 즉, 업무를 수

행하는 주체가 다르기(시간당 원가가 다르기) 때문임.

❍ 활동(업무)별 소요 인력을 결정하는 요인으로는 활동 건수, 활동 소요 시간, 업무 

주체별로 차별화된 건당 소요 시간 등을 들 수 있음.
- 앞에서 언급한 바와 같이 활동 건당 소요 시간이 다르거나 시간 당 원가가 다를 

경우에는 활동(업무)의 세분화를 통해 차별적으로 소요 시간을 파악해야 함. 

❍ 활동(업무)에 소요되는 노무 투입 시간을 종사자의 근로시간으로 나누어 활동(업무) 
종사자별 소요 인력을 산정하게 됨. 

- 활동(업무) 수행에 소요되는 인력을 결정하는 요인은 활동(업무)에 소요되는 노무 

투입 시간이며, 이는 활동 건수에 건당 노무 투입 시간을 곱한 값으로 산정함.

- 종사자의 근로시간은 계약서상의 근로 조건에 따라 수행한 실제 연간 근로 시간 혹은 

사전에 계획된 연간 근로 시간을 의미함.  

- 소요 인력 = Σ [세부 업무별 활동 건수 × 세부 업무별 활동 건당 소요 시간] ÷ 업무 

수행 종사자의 근로시간  

2. 고객센터 위탁업무 구분

□ 업무 유형별 세분화 필요

❍ 앞에서 언급한 바와 같이 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 결정

되며, 이들을 기준으로 업무를 세분화해야 함. 

□ 활동기준에 근거한 위탁업무 유형 구분

❍ 고객센터 위탁업무의 유형

- 앞에서 살펴본 도시가스회사와 고객센터 간의 도급계약서 내용, 수수료 단가표 및 

지급 실적 등을 전제로 할 때, 크게 2개의 업무로 구분할 수 있음. 



－ 53－

- 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(채권 관리 업무), 상담업무(콜 업무 대행) 등의 업무

❍ 검침 등 외부 활동을 수반하는 업무들은 업무 수행에 소요되는 시간이나 업무 

수행건수를 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. 

- 해당 업무를 한 직종의 종사자(검침･점검원, 민원기사, 사무･행정원 중 특정직의 

종사자)만이 담당하지 않을 수 있음. 예를 들어, 영업/업무용 검침은 민원기사가 담당할 

수 있음. 따라서 직종별 소요 인력을 파악하기 위해서는 업무를 담당하는 주체별로도 

세분화하는 것이 필요함.

❍ 부정기적으로 수행하는 업무들은 주로 사무 행정업무를 수행하는 내근직 직원들이 

수행하는 업무로 업무의 종류가 다양할 뿐만 아니라 업무량을 계량화하는 것이 

어려움. 다만, 업무의 특성을 기준으로 경리 회계, 단순 서류 정리, 고객관리 등 

일반 행정 업무, 요금 수납 업무, 채권관리, 민원 응대(콜센터 업무) 등으로 구분

하는 것이 가능함. 

- 과거 도시가스회사는 부정기적으로 수행하는 업무로 채권 추심 활동이나 콜센터 기능을 

고객센터에 위탁하는 사례가 있었으나, 최근에는 콜센터 기능을 위탁하는 사례는 

있으나, 채권 추심 활동은 없음.

- 채권추심 활동: 5개 도시가스회사 권역의 고객센터는 과거 고객센터에 위탁한 업무 

중의 하나인 채권 추심 활동과 관련된 업무를 위탁하는 회사는 없음. 

- 콜센터 기능: 예스코의 고객센터들은 콜센터 업무 대행을 수행하고 있으며, 귀뚜라미 

고객센터들은 2017년 5월부터 콜센터 기능을 수행할 예정임. 서울도시가스, 코원, 
대륜 등 3개 회사는 콜센터를 별도로 설치･운영하고 있으며, 이들 회사 권역의 

고객센터들은 위탁업무 수행을 위한 기본적인 민원 응대 업무를 수행하고 있음.

- 따라서 고객센터별로 수행하는 업무를 기준으로 부정기적으로 수행하는 위탁업무는 

경리, 회계, 사무 등의 일반 사무 업무와 요금 수납을 포함한 민원 응대와 관련된 

업무로 구분하는 것이 가능함.
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❍ 위탁 업무를 세분 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 

수반되는 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.

3. 외부 활동을 수반하는 업무의 절차 및 세분화

□ 검침 업무

❍ 검침 업무 절차

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

하고, 고객 요구가 있을 시에 즉시 검침을 실시하고 그 사유를 기록, 특정 용도나 

계량기의 부착위치에 따라 자율 검침 시행

- 업무계획수립 → 검침원 PDA로 자료 전송 → 수요자 위치로 이동 → 계량기 기물

번호, 등급, 전월지침 확인 → 소비자 확인 후 검침 결과를 PDA에 입력 → 사후 

데이터 정리

❍ 업무 담당 주체: 검침 점검원, 민원기사

❍ 소요인원 산정(활동 소요시간)을 위한 검침 업무 세분화

- 용도구분: 용도별로 주택용, 영업용, 업무용, 산업용 등으로 검침 업무를 세분할 수 

있음. 시운전용 물량에 대한 검침은 건설사의 요청에 의한 것으로 대부분 주택용과 

관련된 것으로 주택용에 포함하는 것이 가능함. 

- 주택용 주거형태의 구분: 영업용, 업무용 등은 하나의 형태로 분류할 수 있으나, 주
택용은 공동 주택과 단독주택의 검침 활동은 차이가 존재함.
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- 계량기 부착 위치: 주택용의 경우 계량기의 부착 위치에 따라 활동 소요시간에 

차이가 있음. 따라서 주거 형태별로 계량기 부착 위치(내부 부착, 외부 부착)에 따라 

업무를 세분화하는 것이 필요함.

- 보조 업무: 검침 업무와 관련하여 검침 확인 및 보정, 계량기 불량 등에 대한 보고 

등의 업무를 수행하나, 이들 업무들은 해당 업무의 세부 활동 중의 하나인 것으로  

판단되며, 별도의 업무로 구분하는 것은 실익이 없을 것으로 보임.

❍ 검침 활동 건수 추정

- 세분화된 검침 활동 건수는 전년도 실적을 기준으로 추정하는 것이 필요함. 세분화된 

검침 활동 건수를 산정할 때에는 해당 업무와 관련된 재검침, 격월 검침 유무, 인정 

검침 규정 등에 대한 고려가 필요함.

- 공급규정 제4장 18조 3에 따라 가스사용자의 부재 등으로 검침을 할 수 없을 때는 

인정검침으로 대체함. 따라서 검침 건수에는 인정검침을 포함하여 가스사용자 부재에 

따른 미검침 건을 반영해야 함.

- 다만, 공급규정 제4장 16조에 따른 주택 취사용에 적용되는 격월, 분기, 반기 검침은 

실제 검침 건수만 반영함.

<표 17> 회사별 검침 주기 내역

구 분 납기일 검침기간 소요일 비고

코원

10일 16~22일 7일
- 차수별 4일씩 검침26일 5~11일 7일

말일 11~17일 7일

귀뚜
라미

12일 9~12일 4일
- 차수별 4일씩 검침22일 19~22일 4일

말일 27(28)~30(31)일 4일

예스
코

A 22~25일 4일
- 일요일/공휴일은 제외하고, 차수별 

4일씩 검침
B 12~15일 4일
C 2~5일 4일

대륜

10일 11~14일, 16~17일 6일 - 차수별 7일, 일요일 검침 미시행
- 센터 편의를 위해 21일씩 검침기간을 
설정(총 21일 근무하는 것은 아님)
토요일은 재량껏 검침 실시

20일 21~24일, 26~27일 6일
25일 1~4일, 6~9일 6일
말일 1~4일, 6~9일 8일

서울

10일 16~21일 6일

- 검침기간 중 공휴일이 있을 경우, 
1~2일 추가일정 삽입

20일 26~28일+3일 6일
26일 1~4일 4일
30일 6~11일 6일
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❍ 소요인원 산정을 위해 고려되어야 할 사항

- 검침 점검원은 매월 3∼4 주기로 나누어 검침 업무를 수행하고 있음. 따라서 주기별 

할당되는 검침 업무가 동일하지 않을 때에는 주기별로 업무 부담률이 달라질 수 

있음. 고객센터에는 이러한 상황을 고려하여 주기별로 검침 업무를 균등하게 할당

하고 있는 것으로 추정되나, 그렇지 못한 경우에는 특정 주기에 업무 부담이 과중

하게 되는 문제가 있음.  

- 한편 검침 주기 변경으로 검침 기간 중에 공휴일이 포함될 수 있음. 검침 주기 중에 

공휴일이 포함되는 경우에는 대부분 추가 일수를 할당하고 있음. 추가 일수가 할당

되지 않을 경우에는 불가피하게 야간이나 공휴일 근무가 필요하게 됨.

□ 안전점검 업무

❍ 안전점검 업무의 내역

- 도시가스회사는 안전관리규정 제36조(시설 안전점검) 제1항에서 정하는 항목을 점검

하고, 점검결과를 기록 유지해야 함.

   * 가스계량기, 입상관, 가스차단장치와 중간밸브, 노출배관, 연소기 연결상태, 보일러실의 급･배기구, 압력

조정기, 가스누출 자동차단장치, 정압기 등의 설치 상태 및 가스누출 점검

- 안전점검 업무는 크게 정기 안전점검 업무, 가스보일러 자원관리업무로 구분되며, 
사용자의 가스사용시설에 대한 정기적인 가스누출검사 및 안전점검을 실시해야 함.  

   * 가스사용시설 안전점검은 설치한 후, 1년에 2회 이상 실시한 후, 그 결과를 기록 유지해야 함. 다만, 설치 

조건에 따라 안전점검 횟수와 시기를 차별적으로 적용함.

❍ 안전점검 업무 절차

- 업무계획수립 → 장비 및 준비물 점검 → 수용가 현황 확인 및 이동 → 이상 유무 

질의 및 점검 → 이상시 개선권고 발부 및 가스 사용 안전수칙 설명 → 안전사용

안내 및 안전점검필 스티커 부착 → 점검대장 날인 후 PDA 기록 → 데이터 정리

❍ 업무 담당 주체 

- 코원: 주택용은 여자 점검원이 수행하고, 기타 용도 및 공급전 안전점검은 남자 

검침 점검원 혹은 민원기사가 수행함. 

- 예스코: 주택용 안전점검은 검침 점검원이 수행하고, 기타 용도 및 공급전 안전점검은 

민원기사가 수행하고 있음.

- 귀뚜라미: 주택용 및 기타용도의 소량 수요자에 대한 안전점검은 검침 점검원이 담당

하고, 대용량 수요자 및 공급전 안전점검은 민원기사가 수행

- 대륜: 안전점검은 모두 검침 점검원이 수행함.
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❍ 소요인원 산정(활동 소요시간)을 위한 안전 업무 세분화

- 용도 혹은 업무의 세분화: 주택용 공동, 단독, 기타용도(영업/업무용 등), 공급전 

안전점검

- 보조 업무: 안전홍보, 가스사용시설 현황 관리 등은 안전점검 업무의 활동 시간에 

반영되는 것으로 판단되며, 별도 업무로 구분하는 것은 실익이 없을 것으로 보임.

❍ 안전점검 업무 건수 추정

- 세분화된 안전점검 활동 건수는 전년도 실적을 기준으로 신규 분을 별도로 추정하여 

반영하는 것이 필요함. 세분화된 안전점검 활동 건수를 산정할 때에는 해당 업무와 

관련된 안전점검 주기, 재방문 등에 대한 고려가 필요함.

- 검침･점검원은 용도별로 차등화된 주기로 안전점검을 시행하고, 회사별로 안전점검 

진도를 체크하는 주기가 다름. 즉, 매월, 분기, 반년 등 검침･점검원이 수행한 안전

점검 실적에 대한 진도 상황 점검 주기가 다름.

<표 18> 사용자시설 점검 주기(안전관리규정 36조 2항)

안전점검대상 점검주기 비 고

가스사용시설 2회/1년 이상 설치 후부터

취사전용(퓨즈콕 설치) 1회/1년 이상

취사전용(가스누출 자동차단장치와 퓨즈콕 설치) 1회/2년 이상

취사전용(다기능 가스안전계량기 설치) 1회/3년 이상

취사 난방(CO 검지기 또는 가스누출 자동 차단장치 설치) 1회/1년 이상

최초 공급, 사용 폐지, 안전기기 고장 등으로 사용자 요청 즉시

특정가스 사용시설의 경우 1회/1년 이상

❍ 소요인원 산정을 위해 고려되어야 할 사항

- 회사는 가스사용시설의 사용자가 장기부재, 공가(空家) 등의 사유로 안전점검이 

불가하여 3회 이상 방문내역을 관리한 경우와 사용자로부터 점검을 원하지 않는다는 

확인 서명을 받은 경우에는 안전점검을 생략할 수 있음.(단, 점검거부 사용자의 

안전점검 생략은 3회에 한함.)

- 안전점검 결과, 부적합 시설로 판정되면, 개선권고 기간을 주고 재방문하여 안전점검 

시행함. 이에 따른 안전점검 건수는 해당 세분된 업무 분류에 포함시켜야 함.
    * 부적합시설에 대한 판단은 도시가스사업법 시행규칙 별표 7(가스사용시설의 시설기준 및 기술기준) 및 

산업통상자원부고시(보일러 설치기준)에 따름. 
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    * 부적합시설 발견 시 고객이 부적합 사유를 이해할 수 있도록 설명한 후 1차 개선 권고서를 발급함과 

동시에 PDA에도 부적합사항을 입력하여야 하며, 이때 개선권고 기한은 15일로 정함. 15일 경과 후 부

적합시설에 대한 개선여부 확인기한도 15일로 하며, 기한 내에 개선여부를 확인 완료해야함. 

<표 19> 부적합시설 관리기준

구분 개선권고기한 확인기한 총 소요일 비고

1차 15일 15일 30일 이내 가스누출은 

즉시조시2차 15일 15일 30일 이내

□ 송달 업무

❍ 송달 업무 절차

- ‘지정된 고객’에 대하여‘매 납기 지정된 기간’내에 누락 없이 송달 실시, 요금고지서, 
세금계산서, 자동이체 신청서 등 전달

- 업무계획수립 → 고지서 정리 → 수용가 이동 → 우편함 또는 세대에 고지서 송달

❍ 소요인원 산정(활동 소요시간)을 위한 송달 업무 세분화

- 용도 혹은 업무 세분화: 주택용 공동, 단독, 기타용도(영업/업무용 등)

- 보조적 업무: 고객의 요청으로 고지서를 재발송하는 경우가 있으나, 발생 건수를 

감안할 때 세분 업무로 구분하는 것은 실익이 없음.

❍ 송달 업무 건수 추정

- 세분화된 송달 활동 건수는 전년도 실적을 기준으로 신규 분을 별도로 추정하여 반영

하는 것이 필요함. 세분화된 송달 활동 건수를 산정할 때에는 해당 업무와 관련된 

송달 주기, 재발송, 격월고지 등에 대한 고려가 필요함.

- 전자고지 등으로 고객센터에 위탁하지 않는 송달 건수를 배제

□ 계량기 교체

❍ 계량기 교체업무

-「계량에 관한 법률」 시행령 별표 13, 검정･재검정의 유효기간에 따라 최대 유량 

10㎥/h 이하의 가스 미터는 5년마다 재검정해야 함. 그 밖의 가스미터는 재검정 주

기가 8년임. 계량기 교체업무는 재검정 주기가 도래한 계량기(가스미터)의 검정을 

위한 계량기를 교체하는 업무
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❍ 계량기 교체 업무 절차

- 신계량기 및 장비 점점 → 수용가 이동 → 계량기 기물번호 확인 → 밸브 잠금 및 

지침 확인 → 구계량기 분해 및 신계량기 부착 → 가스기밀 시험 및 작동여부 확인 

→ 수용가 확인 → 사무실 복귀 후 폐계량기 반납 → 문서 정리 

❍ 소요인원 산정(활동 소요시간)을 위한 계량기 교체 업무 세분화

- 업무의 세분화: 주택용 공동, 단독, 기타용도(영업/업무용 등), 계량기 등급 등

- 보조적 업무: 부적합 계량기에 대응하는 업무가 부정기적으로 발생할 수 있음. 해당 

업무는 계량기 교체와 유사한 업무이기 때문에 실제로 유사 계량기 교체 업무에 

포함함.

❍ 계량기 교체 건수 추정

- 계량기 교체주기가 도래한 대상(5년), 계량기 성능검사 대상, 민원에 따른 교체 

건수를 고려하여 추정

□ 민원 서비스 

❍ 가스레인지 철거 

- 2009년 9월 23일 개정된『도시가스 공급비용 산정기준』에 따라 전출 시, 가스레인지 

등의 철거와 관련된 적정 소요비용을 공급비용에 반영하도록 함. 2011년 4월 11일에는 

전출 시, 가스레인지 등의 철거와 관련된 적정 안전점검비용을 공급비용에 반영하여 

소비자에게 별도로 비용을 징수하지 않도록 함.

- 업무 절차: 소비자 신고 접수 및 시간 약속 → 수용가 이동 → 계량기 전단밸브 잠금 

및 지침 확인 → 중간밸브 해체 및 마감 → 누설 여부 안전검사 → 가스요금 중간

정산 → 사무실 복귀

❍ 가스레인지 연결

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

관련된 안전점검비용을 공급비용에 반영하도록 함. 서울시는 2016년 1월 1일부터 

고객센터의 연결 관련 서비스에 소요되는 원가를 산정하여 고객센터 수수료에 반영하여, 
소비자로부터 직접 징수하지 않도록 함.

- 업무 절차: 소비자 신고 접수 및 시간 약속 → 수용가 이동 → 계량기 전단밸브 잠금

상태 확인 → 마감플러그 해체, 중간밸브 조립 → 호스 연결 → 전단밸브 개방 → 

안전점검 → 시운전 → 안전사용요령 설명 → 서비스요금 계산 및 영수증 발급 → 

사무실 복귀 
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❍ 민원서비스 소요 건수 산정

- 민원 서비스는 주기적으로 발생하는 업무가 아님. 관리 대상 수요자 수와 밀접한 

관련성을 갖지만, 고객센터의 사업 환경과도 관련성을 가짐.

- 따라서 과거 발생 실적과 센터별 특수성을 반영하여 추정하는 것이 필요함.

□ 공급 중지 및 해제 업무 

❍ 공급중지 및 해제 업무 내역

- 공급규정 제28조(공급중지), 제29조(공급중지 해제)에 근거한 체납 수요자에 대한 

공급 중지 및 해제 업무

❍ 공급중지 업무 절차

- 체납 수요자 발생(2개월 이상) → 공급중지 대상 설정 → 공급중지 안내(문자 등) 
→ 수요자 거주지로 이동 → 공급중지 안내(안내문 부착) → 공급중지(밸브 차단) 
→ 사무실 복귀

❍ 공급중지 해제 업무 절차

- 체납 수요자 요금납부 확인 → 수요자 거주지로 이동 → 공급해제(밸브 개봉) → 

사무실 복귀

❍ 공급중지 및 해제 세분화

- 공급 중지와 공급 중지 해제, 기타(공급 중지 안내 등) 업무로 구분할 수 있음.

❍ 공급중지 및 해제 업무 건수

- 2개월 이상 체납률 및 공급중지 세대의 수납률을 고려하여 추정

4. 사무･행정 업무의 주요 내용과 소요인력 산정 

□ 사무･행정업무의 주요 내용

❍ 사무･행정업무는 고객센터 운영에 소요되는 일반 사무･행정 업무 이외에 대면 

응대(보일러 서류접수(공급전 안전점검), 요금 수납 혹은 문의, 서류 등록, 도시가스 

공급 신청서 접수), 유선 응대(요금 문의, 전출입접수, 공급중지･해지 접수 등) 등 

회사별 필요에 따라 위탁하는 업무는 정량적으로 사무･행정원의 작업 소요시간을 

추정하는 것이 어려움.
- 부정기적으로 발생하며, 발생 빈도가 상대적으로 적을 뿐만 아니라 정해진 절차에 

따라 수행되지 않는 업무의 특성으로 인해 업무별 활동 수와 활동 건별 소요 시간에 

근거하여 소요인원을 파악하는 것이 쉽지 않음.
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- 고객센터가 아닌 외부업체에 콜 업무를 대행하고 있는 도시가스회사들이 콜센터에 

지급하는 수수료는 업무 소요 시간이 아니라 콜 건수에 근거하여 수수료를 지급하고 

있음. 즉, 콜 센터 직원 1인이 감당하는 콜 건수를 기준으로 소요 인력을 산정하고 

있음. 

❍ 사무･행정업무의 세분화

- 앞에서 설명한 바와 같이 고객센터별로 수행하는 업무를 기준으로 부정기적으로 

수행하는 위탁업무는 경리, 회계, 사무 등의 일반 사무 업무와 요금 수납을 포함한 

민원 응대와 관련된 업무로 구분하는 것이 가능함.

□ 사무･행정업무 수행에 필요한 소요 인력 산정

❍ 사무･행정 업무 수행에 필요한 인원을 산정하기 위해서는 앞의 외부 활동이 수반되는 

업무와는 차별적인 산정 절차가 필요함. 확보 가능한 정보를 전제로 다음과 같이 

소요 인력을 산정하는 방법을 고려할 수 있음.

- 콜센터 운영 실태에 대한 정보를 바탕으로 민원 응대에 소요되는 인력 산정 → 

고객센터 사무･행정원의 민원 응대 업무와 일반 사무･행정 업무 비중 추정 → 일반 

사무･행정에 소요되는 인력 산정

❍ 민원 응대 소요 인력의 산정

- 일반적으로 콜센터 필요 인원 산정 시에는 건당 소요시간보다는 1인당 처리 콜 건수를 

기준으로 하고 있음.

- 도시가스회사의 콜센터 운영 실태를 근거로 할 때, 콜센터 직원의 근무경력에 따라 

1 인이 처리할 수 있는 콜 건수는 80건∼150건/일･인인 것으로 추정됨. 

- 또한 콜 건수는 관리 대상자 수와 밀접한 관련성을 가짐. 즉, 고객센터에서 콜센터 

기능을 수행하는 경우에는 관리 대상자 수가 연간 1건의 민원 요청을 하는 것으로 

나타난 반면, 콜센터를 별도로 운영하는 경우에는 관리 대상자 수가 0.7∼0.8건의 

민원 요청을 하는 것으로 추정됨.

❍ 일반 사무･행정 소요 인력의 산정

- 연간 근로일수를 260일(52.143주/년×5일/주)로 전제할 때, 콜센터 기능을 수행하는 

고객센터의 민원 응대를 위해 필요한 사무･행정원의 수는 관리 대상 수요자 29,000 당 

1인(콜 건수 110건/일･인)으로 추정됨. 그리고 콜센터를 별도로 운영하고 있는 회사 

권역의 고객센터의 민원 응대 담당 사무･행정원의 수는 관리 대상 수요자 36,000 당 

1인으로 추정됨.
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- 서울도시가스 공급권역 고객센터의 사무･행정원 설문조사에 따르면, 사무･행정원의 

일반 사무･행정 업무 비중은 20% 수준으로 추정됨. 이를 감안할 때, 콜센터 기능을 

수행하는 고객센터의 사무･행정원 수는 관리대상 수요자 24,000당 1인, 콜센터를 

별도로 운영하고 있는 고객센터의 사무･행정원 수는 관리대상 수요자 29,000당 1인
으로 산정할 수 있음.

5. 세부 업무별 소요시간 산정 사례 검토

□ 업무별 소요시간 산정 개요

❍ 업무 처리시간을 측정하는 방법으로 도시가스회사 전산시스템에 등록된 위탁 업무 

수행 실적자료를 활용하거나 고객센터 직원 인터뷰를 통해 추정하는 방법, 일정 

기간을 정해 실제 업무시간을 조사하는 방법 등이 있음. 

❍ 도시가스회사의 전산시스템에 등록된 자료를 활용한 업무 처리시간 추정

- 고객센터 직원의 외부 활동이 수반되는 고객센터의 위탁 업무 수행 결과는 PDA 혹은 

전산시스템을 통해 도시가스회사에 통보됨.

- 전산시스템에 입력되는 업무는 검침, 안전점검(공급전 안전점검), 계량기 교체, 가스

레인지의 연결 및 철거, 공급중지 및 해지 등임.

- 전산시스템에 입력된 업무 중 검침, 안전점검 등과 같이 연중 발생 건수가 많고, 
주기적으로 업무가 이루어지는 경우에는 PDA를 통해 전산시스템에 입력된 자료를 

활용할 수 있음. 

❍ 가스레인지의 연결 및 철거, 공급 중지 및 해지, 계량기 교체 등과 같은 업무는 

업무의 빈도가 낮아 고객센터 직원 인터뷰나 실측작업을 통해 업무 수행시간을 

추정하는 것이 필요할 수 있음.

❍ 사업장 밖에서 업무를 수행하는 직원들의 업무 처리시간을 산정할 때, 고려되어야 

할 점은 직원들의 교육, 업무 수행 관련 회의나 보고, 휴식 등 업무 수행과 관련

하여 부수적으로 투입해야 하는 시간임.
- 사업장 밖에서 업무를 처리하는 경우, 업무 수행과 관련해 부수적으로 투입하는 

시간을 업무를 수행하는데 필요한 시간으로 감안할 것인지 여부에 따라 업무 건당 

소요시간이 달라질 수 있음. 

□ 업무별 소요시간 산정을 업무 세분화

❍ 2016년 고객센터별 소요인력 산정을 위해 조사한 고객센터 업무별 소요시간 이

외에 앞에서 설명한 바와 같이 세분화된 업무별 소요시간을 PDA 분석 등을 통

해 별도로 재점검함. 
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❍ 2016년 고객센터 수수료 산정 시 업무별 처리시간 산정을 위한 업무 세분화

- 검침･점검원 업무: 검침(7개), 송달(3개), 안전점검(4개)로 업무를 구분

- 민원기사 업무: 검침(1개), 안전점검(1개), 민원서비스(2개), 계량기교체(6개), 공급중지 

등(5개) 등으로 업무를 세분화함.

❍ 업무별 처리시간 재검토를 위한 업무의 세분화

- 검침･점검원 업무: 검침(5개), 송달(3개), 안전점검(4개)로 업무를 구분

- 민원기사 업무: 검침(1개), 안전점검(1개), 민원서비스(2개), 계량기교체(2개), 체납(2개) 
등으로 업무를 세분화함.

□ 회사별 업무별 소요시간 산정 방식

❍ 코원

- 전산자료(PDA 입력)에서 업무별로 표본을 추출하여 업무별 소요시간을 산정함. 

- 검침, 계량기 교체: 이동(휴게)시간 업무 일당 1시간 반영, 계량기가 내부에 부착된 

수요자에 대해서는 30% 할증 반영함. 검침은 20분 이상 구간 제외  

- 송달: 송달 기간(2∼3일) 동안 송달할 건수를 기준으로 산정

- 안전점검, 전출입 서비스: 이동(휴게)시간 업무일당 1시간 반영하여 산정함. 안전

점검과 전출입 서비스 건당 소요시간 산정에서 5분 미만, 1시간 이상의 작업 소요 

시간은 제외함. 

- 공급중지 및 해지: 실적 업무 건수, 직원 인터뷰 등으로 통해 산정

❍ 예스코

- 검침, 안전점검, 계량기 교체(PDA 입력 자료 및 센터 인터뷰): PDA 입력 자료를 토

대로 업무 소요시간을 측정함. 검침･점검원 인터뷰를 통해서 이동시간 등 외적변수에 

대한 요소를 확인 후, 최종 소요시간 추정함. 안전점검 소요시간 산정 시에는 이동

시간, 부재세대 방문 시간을 별도로 반영

- 송달(표본조사 및 센터 인터뷰): 실제 송달 대상건수를 모집단으로 표본을 추출한 후, 
검침･점검원의 총 송달시간과 송달건수를 토대로 건별 소요시간을 측정함. 업무담당

자 인터뷰를 통해 적정성 평가

- 전출 및 전입: 실제 전출입 세대의 업무 처리시간을 실측하여 소요시간을 추정함.

- 공급중지 및 해지: 고객센터 인터뷰를 통해 조사

❍ 서울도시가스

- PDA 입력 자료를 활용하여 업무별 소요시간 추정, 전체 자료 중 비정상적인 입력 

자료(건당 4초를 넘지 않는 건수와 건당 30분을 초과하는 건수)를 제외하고 산정함. 
전출입 서비스는 10분 미만, 1시간을 초과하는 건수를 제외하고 추정 
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❍ 귀뚜라미

- 검침, 안전점검, 전출입 서비스: 2016년 상반기 중 3개월의 전산 입력 자료를 이용

하여 업무 건당 소요시간을 추정함. 검침의 경우에는 5초 이내 및 1시간을 초과하는 

건수를 제외함. 안전점검은 3분 이내 및 1시간 초과 건수, 전출입 서비스는 10분 

이내 및 1시간 초과 건수를 제외하고 추정함.

- 송달: 고객센터 면담 및 타 도시가스회사의 소요시간을 고려하여 추정

- 계량기 교체 및 공급중지/해지: 고객센터 업무 실적에 대한 표본조사, 본사 직원 

현장 방문, 고객센터 인터뷰 등으로 통해 추정

❍ 대륜

- 업무별 소요 시간 산정 자료를 확보하기 위한 자료의 부재로 4개 회사의 평균적인 

업무별 소요시간과 고객센터에 근무하는 직원 수를 고려하여 업무별 건당 소요

시간을 산정함. 

□ 업무별 소요시간 산정 전제

❍ 회사별로 업무별 건당 소요(처리)시간을 산정하는 방식과 기준이 다른 것으로 

나타남. 즉, 소요시간을 추정하기 위해 활용되는 전산자료의 범위를 설정하는 기준 

간에 많은 차이를 보임. 

❍ 회사별 업무별 처리시간 추정을 위해 설정한 기준 가운데 적정한 것으로 판단되는 

기준을 활용하여 업무별 처리시간을 재조정하는 것이 필요함.

- 검침: 표본으로 추출된 전산 자료 중 5초 미만, 1시간 이상의 간격이 있는 자료 

구간을 제외하고 건당 소요시간을 추정함. 내부 검침에 대해서는 30% 할증

- 송달: 1인당 4,000건을 처리하는데 2∼3일의 작업시간이 소요되는 것으로 전제하여 

건당 소요시간 산정함. 회사별 수요자 밀집도를 반영하여 건당 소요시간을 조정함.

- 안전점검: 표본으로 추출된 전산 자료 중 5분 미만, 1시간 이상의 간격이 있는 자료 

구간을 제외하고 건당 소요시간 추정함. 

- 계량기 교체비: 고객센터의 실적 교체 소요시간을 반영하되, 내부 계량기에 대해서는 

30% 할증

- 전출입 업무: 표본으로 추출된 전산 자료 중 10분 미만, 1시간 초과의 간격이 있는 

자료 구간을 제외하고 건당 소요시간을 추정함.

- 공급중지/해지: 고객센터 업무 실적에 대한 표본조사, 본사 직원 현장 방문, 고객센

터 인터뷰 등으로 통해 추정
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❍ 고객센터 직원들의 업무별 처리(소요)시간 산정할 때 업무 수행을 위한 이동, 교육, 
보고 등과 같은 업무수행에 부수하는 시간을 별도로 반영함.   

- 업무의 특성을 고려하여 검침, 안전점검, 전출입 업무, 계량기교체 업무에 대해서는 

업무일당 1시간의 이동(휴게)시간을 반영함.

□ 회사별 업무별 건당 소요시간 비교

❍ 앞에서 언급한 업무별 소요시간 산정 전제에 따라 추정한 업무별 소요시간은 2016년 

공급비용 산정 시에 반영된 소요시간에 비해 업무별로 건당 소요시간이 전반적

으로 늘어나는 것으로 추정됨.

- 업무별 건당 소요시간은 전산시스템에 입력되어 있는 업무 실적 중 연속되는 업무를 

대상으로 추정하게 됨. 즉, 9:00시 이후 업무가 개시된 이후, 시간대별로 검침된 시점 

간의 간격을 활용하여 건당 소요시간을 추정하게 됨.

- 일정 기간의 업무 중단 기간(예를 들어, 30분 혹은 1시간)이 존재하거나 연속되는 

업무간의 시차가 지나치게 적으면(예를 2초 혹은 4초 이하의 건당 소요시간), 건당 

소요시간을 추정할 때 배제하게 됨. 따라서 이러한 배제되는 업무 실적의 내역에 

따라 결과가 달라질 수 있음.

- 배제되는 업무 중단 기간이 길면 길수록 평균적인 건당 소요시간은 길어지고, 배제

되는 연속되는 업무간의 시차의 길이가 짧아질수록 건당 소요시간이 짧아짐.  

❍ 1시간 이상의 구간이 존재하는 업무를 배제하게 되면, 업무별 건당 소요시간 산정에 

있어 이동(휴게)시간 등이 배제되는 문제점이 있음.

- 민원기사나 사무･행정원의 경우는 사전 계획에 따라 업무를 수행하기 때문에 업무별 

건당 소요시간 산정에 이동(휴게)기간이 반영될 수 있음. 

- 반면, 검침･점검원은 주어진 기간 중에 불특정 다수를 대상으로 업무를 수행하기 

때문에 업무 수행기간과 이동(휴게) 시간을 별도로 구분하는 것이 어려움. 따라서 

업무별 건당 소요시간을 추정할 때, 별도로 이동(휴게) 시간을 반영해야 함.

❍ 이동(휴게)시간을 반영하는 방법은 다양할 수 있음. 앞에서 언급한 바와 같이 배제

하는 업무 중단 기간을 축소하거나 업무별 건당 소요시간을 일률적으로 상향조정하는 

등 다양한 방법이 있음.

❍ 회사별로 이동(휴게)기간을 반영한 업무별 건당 소요시간을 <표 20>에 정리되어 

있는 바와 같음. 

- 앞에서 언급한 바와 같이 새로운 전제를 반영한 업무별 건당 소요시간은 2016년 공급

비용 산정 시에 반영된 업무별 건당 소요시간에 비해 긴 편임. 즉, 2016년 공급비용 
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산정 시에 반영된 소요시간에 비해 검침, 안점점검, 공급중지 업무의 건당 소요시간은 

늘었으나, 송달, 계량기교체, 전출입은 다소 짧아짐.

- 업무 소요시간 감축은 업무절차 간소화, 장비 성능 개선, PDA 분석 방법 차이(예, 
소요시간 산정에 반영된 작업 구간 조정) 등에 따른 것으로 추정

❍ 상기 추정한 업무별 소요시간 추정 결과의 적정성을 판단하기 위해 위탁업무를 

수행하고 있는 고객센터 센터장들을 대상으로 시행한 설문조사 결과를 활용함.

- 고객센터 센터장의 설문조사를 바탕으로 산정한 업무별 건당 소요시간은 필요 인력, 
직원의 연간 근로시간, 연간 업무 수행 건수를 활용하여 추정함. 

- 설문 조사 결과에 반영된 연간 총 연장 근로시간이 검침･점검원은 55.8시간/주, 
민원기사 63시간/주, 사무･행정원 53시간/주, 총괄관리자 58시간/주임. 업무별 소요

시간을 추정할 때 적용되는 근로시간이 과도함. 

- 따라서 이러한 근로시간을 근거로 한 업무별 건당 소요시간을 실제적인 의미가 없는 

것으로 추정됨.

<표 20> 업무별 건당 소요시간 추정 결과 비교

(단위: 분/건)

구 분 검침 안전점검 송달 계량기교체 전출입 공급중지 등

2016년 
고객센터 
총괄원가 
산정

코원 0.92 7.88 0.32 22.24 23.06 17.34
예스코 0.77 9.42 0.19 11.65 24.87 19.29
서울 1.01 9.40 0.40 11.06 27.60 30.00

귀뚜라미 0.91 8.45 0.20 8.44 22.98 21.54
대륜 0.48 7.53 0.30 6.35 20.00 6.08
전체 0.86 8.85 0.31 12.78 24.83 11.24

 업무 
소요시간
재추정

코원 0.92 7.58 0.32 18.07 23.06 15.05
예스코 0.82 9.48 0.27 11.66 25.48 10.73
서울 1.18 9.69 0.32 11.72 23.84 63.60

귀뚜라미 1.01 9.30 0.22 8.86 24.13 22.61
대륜 0.51 7.98 0.31 5.84 20.07 6.10
전체 0.95 9.07 0.30 11.68 23.57 11.34

센터장 
설문결과 
반영

코원 1.62 15.41 0.55 25.37 49.53 32.13
예스코 1.36 15.63 0.80 7.95 65.99 31.13
서울 1.30 19.08 0.80 25.07 39.48 158.32

귀뚜라미 1.08 15.33 0.66 27.29 35.29 32.44
대륜 0.89 11.94 0.35 27.71 41.80 12.83
전체 1.29 16.39 0.68 21.57 46.53 32.63
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ⅧⅧⅧⅧⅧⅧⅧⅧⅧⅧⅧⅧⅧⅧⅧⅧ  업무 소요시간 조정에 따른 업무별 인원 변동 검토

1. 업무별 인원 재검토 

□ 소요인원 산정 방식

❍ 일반도시가스사업자가 위탁한 업무를 수행하기 위해 필요한 인력은 고객센터의 

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

수 등을 고려하여 산정함. 

❍ 검침･점검원과 민원기사가 수행하는 업무는 서비스 형태별로 소요시간을 추정하는 

것이 가능함. 

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

❍ 앞에서 언급한 바와 같이 사무･행정 업무와 관련된 서비스는 형태별로 구분하여 

소요시간을 추정하는 것이 현실적으로 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.

□ 위탁 업무 수행 종사자의 연간 업무시간

❍ 회사별 근로계약서 상의 종사자의 연간 업무시간은 회사별로 차이를 보일 뿐만 

아니라 동일한 도시가스회사 권역에 소재한 고객센터별로도 차이가 있음.

❍ 고객센터 직원의 연간 근로시간은 근로계약서 상의 근로시간을 전제로 함.

□ 업무별 연간 작업 건수 

❍ 대상 연도: 원가를 추계하는 시점으로 공급비용에 산정할 목적으로 연간 작업 건수를 

정리하는 것은 해당 연도의 추정치가 됨.
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❍ 업무별, 업무를 담당하는 주체가 수행하는 건수를 집계해야 함. 

❍ 본 보고서에서는 예시적인 분석을 위해 연간 작업 건수는 2016년 고객센터 총괄

원가 산정 시에 반영된 활동별 건수를 적용함.

□ 업무별 건당 소요시간  

❍ 회사별로 반영된 업무별 건당 소요시간은 <표 20>에서 휴식시간이 반영된 업무별 

건당 소요시간(재추정된 업무 소요시간 참조)에 해당하는 것임. 

- 전산 시스템에 등록되어 있는 업무별 작업시간을 기초로 추정된 업무별 건당 소요

시간 추정 자료에 업무를 수행하는 직원들의 이동(휴게)시간이 고려된 회사별 업무별 

건당 소요시간을 반영

□ 소요 인원 산정 결과

❍ 휴식시간이 반영된 업무별 건당 소비시간을 전제로 하게 되면, 검침･점검에 필요한 

인원이 늘어나는 것으로 추정됨.

- 휴식시간 등을 반영하여 재추정한 인원은 2016년 공급비용 산정 시에 추정된 전체 

소요 인원 대비 약 65명이 늘어나는 것으로 추정됨. 

<표 21> 회사별 소요인원 추정 결과 비교

(단위: 명)

구     분 코원 예스코
서울

도시가스
귀뚜라미 대륜 합  계

2016년 
고객센터 
총괄원가 
산정시 
추정인원

검침∙점검원 175 203 452 87 110 1,027
민원기사 71 102 96 23 53 345

사무∙행정원 38 57 79 16 21 211
총괄관리자 19 19 17 8 13 76

계 303 381 644 134 197 1,659

업무 
소요시간
재추정 
반영

검침∙점검원 187 218 482 97 115 1,099
민원기사 71 101 97 25 50 344

사무∙행정원 38 57 65 22 26 208
총괄관리자 19 19 14 8 13 73

계 315 395 658 152 204 1,724

센터장 
설문결과 
반영

검침∙점검원 241 290 544 105 115 1,280
민원기사 113 127 152 38 60 483

사무∙행정원 61 78 107 22 36 306
총괄관리자 15 19 14 8 13 69

계 430 514 817 173 224 2,138



－ 69－

- 이직, 이동(휴게)시간 등의 반영으로 업무별 건당 소요시간을 늘어난 검침･점검원 

수는 2016년 고객센터 총괄원가에서 산정한 인원수 대비 72명이 늘어나는 것으로 

추정됨.

❍ 고객센터장을 대상으로 한 설문 조사를 통해 추정한 검침･점검원 필요 인원은 

총 1,280명으로 이동(휴게)시간 등을 반영할 경우와 대비할 때, 181명이 많은 수치임.

2. 업무별 인원 수 조정에 따른 총괄원가 변동  

❍ 검침･점검원의 업무별 건당 소요시간의 조정으로 검침･점검원 필요 인원이 증가

하게 되며, 이에 따라 고객센터의 총괄원가가 늘어남. 

- 검침･점검원의 이동(휴게)시간을 반영하고, 이직, 종사자 결근 등을 고려하여 여유 

인력 확보할 수 있도록 업무 소요 시간을 변경함. 

❍ 검침･점검원은 업무의 특성상 야간 및 공휴일 근무가 불가피한 것으로 추정됨. 
시간외 근무와 공휴일 근무에 대해서는 근무일의 주간 근무에 해당하는 급여 외에 

시간외 근무수당을 반영하는 것이 필요함. 

- 서울도시가스 고객센터 설문조사에 따르면, 검침･점검원은 평균적으로 월요일∼

금요일 중에 약 2시간 정도의 시간외 근무(야간 근무)를 하고 있으며, 주 3시간의 

공휴일에 근무를 하는 것으로 추정됨.

- 야간 근로에 대한 보상 검토: 검침 점검원은 사업장 밖에서 근로하여 근로시간을 

산정하기 어려움. 이에 따라 근로계약서 상의 소정근로시간을 근무한 것으로 간주

하고 있음. 평일 야간 근무의 추가 수당은 22:00시∼익일 6:00 근무에 대해 지급하게 됨. 
서울도시가스 고객센터 설문조사 결과에 따르면, 22:00시 이후 작업은 없고, 도시가스 

수요자의 요청에 의해 주간에 수행하지 못한 업무를 18:00∼22:00시 중에 수행하는 

것으로 판단됨. 그럼에도 불구하고, 사업장 밖의 근로로 인해 정확한 야간 근무 

시간을 파악하기 어려워, 초과 근무 수당의 지급 대상인지 여부가 명확하지 않음.  

- 휴일 보상: 도시가스 수요자의 요청 등으로 휴일 근무가 불가피한 경우에는 휴일 

근무에 대해 별도의 보상이 필요함. 

- 이에 따라 평일 야간 및 휴일 근무에 대해 초과 보상 필요성을 감안하여 기본급을 

산정하는 것으로 인건비를 조정하게 되면, 검침･점검원의 인건비가 상향 조정되고, 
고객센터에 지급하는 지급수수료(총괄원가)도 증가하게 됨. 

❍ 기타 종사자 처우 개선 사항

- 고객센터 종사자의 식대 보조비 현실화하여 2016년 고객센터 총괄원가 산정 시에 

반영되는 식대 6천원/일을 7천원/일으로 상향 조정
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❍ 상기의 3가지 요인을 반영할 경우, 고객센터에 지급해야 할 수수료 총액은 2016년 

공급비용 산정 시에 반영된 고객센터 수수료 대비 약 29.8억 원이 늘어남. 공급

비용이 약 0.70원/㎥ 상승할 수 있음.

- 평일 야간 근무(주2시간 반영) 및 휴일 근무(주 3시간 반영)의 초과 근무를 감안하여 

기본급에 반영함에 따라 검침 점검원 월평균 급여(식대 인상분 반영)는 5.61% 상향 

조정되었으며, 이에 따라 검침 점검원 인건비 총액은 약 10.9억 원 늘어나는 것으로 

추정됨. 

- 이동(휴게)시간, 이직 등에 대비한 여유인력 등을 반영하여 위탁업무를 수행하는 필요 

인원을 조정함에 따라 총괄원가가 약 13.7억 원 증가함.

- 그 외 종사자 인력 보강 및 식대 조정으로 총괄원가 5.2억 원 증가함.

<표 22> 검침 점검원 월평균 표준급여(주 40시간 근로기준) 조정 내역

구   분 기  준 2016년 표준급여 조정 case11) 조정 case22)

기본급 법정시간3) 1,285,270 1,307,530 1,339,037

상여금 기본급 100% 107,106 108,961 111,586

시간외수당4) 전년 반영 시간 8,302 9,673 9,877

연차수당4) 15일 61,496 71,652 73,160

교통보조비 2.5천원/일 50,000 50,000 50,000

식대보조비 6천원→7천원/일 120,000 140,000 140,000

월평균 급여 1,632,174 1,687,816 1,723,659

인상률
인상액      55,642 91,486

인상률       3.41% 5.61%

주: 1) 주 40시간 근로시간 중 3시간은 초과근무로 간주하여 기본급 산정
2) 주 40시간 근로시간 중 5시간을 초과근무로 간주하여 기본급 산정
3) 주 40시간, 통상임금 산정 근로시간 209시간 기준
4) 교통보조비, 식대보조비를 통상임금에 포함하여 산정함.

(단위: 원)
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ⅨⅨⅨⅨⅨⅨⅨⅨⅨⅨⅨⅨⅨⅨⅨⅨ  고객센터 총괄원가 집계 및 위탁 수수료 적정성

1. 위탁업무의 원가 집계

❍ 고객센터의 원가는 위탁 업무와 부대업무(타이머 콕 등 기기 판매) 원가부문으로 

구분할 수 있음.

- 고객센터 총괄원가 중 위탁업무와 관련된 원가는 위탁업무에 직접 대응하는 비용과 

간접 대응하는 부분으로 구성됨. 

- 직접 대응하는 원가항목은 위탁업무에 전액 할당하고, 간접 대응하는 원가항목은 

각 원가 항목별 특성 및 원가 동인을 고려하여 위탁업무에 배분하게 됨.

❍ 위탁업무와 부대업무 간의 원가 배분

- 원칙적으로 위탁업무에 배분된 직접경비와 간접경비를 기준으로 고객센터 위탁업무의 

총괄원가를 산정하는 것이 가능함.  

- 부대업무를 수행하는 인원의 인건비성 경비와 매출 원가는 별도로 관리되기 때문에 

고객센터의 총원가에서 차감하는 것이 가능함. 다만, 간접경비(인건비성 경비를 

제외한 고객센터의 판매관리비)는 원가동인 혹은 배부기준을 파악하는 것이 쉽지 

않아 매출액으로 배부함. 

- 부대업무는 상대적으로 부수적인 영업활동에 해당함. 원가 항목별 특성 및 원가 

동인에 근거하여 간접비용을 배분하는 것은 실익이 없으며, 전년도 매출액 비율로 

배분하더라도 오차가 크지 않을 것으로 추정됨.

2. 위탁업무 수행에 소요되는 총괄원가 집계 및 업무별 배분

□ 총괄원가 집계

❍ 고객센터별 발생원가(총괄원가)는 고객센터의 운영에 수반하여 정상적으로 발생

하는 제비용을 포함한 적정원가에 적정이윤을 가산하여 산정함.

- 앞에서 언급한 바와 같이 위탁업무를 수행하는데 소요되는 총괄원가는 부대업무 

수행에 따라 발생하는 직접원가와 간접원가를 분리한 후에 산정하게 됨. 

❍ 총괄원가의 분류

- 총괄원가에 포함된 적정원가는 인건비성 경비, 기타 경비로 분류할 수 있음. 

- 인건비성 경비: 급여, 상여금, 퇴직급여 등의 인건비와 실질적으로 직원을 위한 준 

인건비인 성격을 갖는 복리후생비를 고려할 수 있음. 
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- 기타 경비는 임차료, 제세공과금, 보험료, 제상각비, 차량유지비, 통신비, 지급수수료 등 

고객센터 운영에 고정적으로 투입되는 비용임. 

□ 업무별 비용 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 집계

하는 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.

❍ 인건비성 경비의 배분

- 인건비성 경비는 검침･점검원 관련, 민원기사 관련, 사무･행정 관련 인건비성 경비로 

구분할 수 있으며, 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.

❍ 기타 경비의 배분

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

것은 업무 소요시간, 활동건수, 업무에 종사하는 인원수 등으로 배분

- 사무･행정원 인건비성 경비는 민원 응대 등의 업무와 관련된 인건비성 경비와 타 

업무를 지원하는 일반 행정 업무와 관련된 인건비성 경비로 구분함. 앞에서 언급한 

바와 같이 상기 2개 기능의 배분 비율은 8:2로 전제함. 

- 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, 공급중지 및 해제 등 체납관리와 민원 응대 업무, 일반 사무･행정업무 

등으로 구분하여 인건비성 경비의 비율로 배분
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2. 발생원가 및 수입 비교

❍ 고객센터별 총괄원가를 지급하고 있는 코원의 경우 업무별 원가를 분석하는 실익이 

없음. 따라서 업무량에 비례하여 수수료 지급액이 달라지는 4개 회사의 업무별 

발생원가와 수입을 비교해야 함.

❍ 회사별, 업무별로 볼 때, 추정 비용이 수수료 단가와 많은 차이를 보이고 있음. 
또한 원가를 배분하는 방식(기준)에 따라 업무별 추정 단가가 달라질 수 있다는 

점을 감안할 때, 수수료 지급 방식을 통해 고객센터의 총괄원가를 보상하는 방식은 

적절하지 못할 수 있음.

❍ 고객센터가 위탁업무를 수행하는데 소요되는 비용을 적절히 보상하기 위해서는 

수수료 단가를 산정하는 과정을 거치지 않은 센터별 총괄원가 보상방식이 적정한 

것으로 판단됨.  

<표 23> 위탁업무별 수수료 단가 및 비용 비교

                                                                                       (단위: 원/건)

구분 코원 예스코 서울 귀뚜라미 대륜 평균

검침
추정 274 211 242 241 148 227
단가 230 213 238 225 222

송달
추정 99 52 96 54 92 83
단가 63 91 100 81 83

안전점검
추정 2,313 2,650 2,272 2,227 2,234 2,365
단가 2,163 1,958 2,467 2,163 2,099

계량기교체
추정 9,026 4,578 3,147 3,340 4,030 4,714
단가 3,103 3,770 3,834 3,701 3,554

전출
추정 9,360 9,036 7,588 8,706 12,683 8,858
단가 6,000 6,000 6,000 6,000 6,000

전입
추정 9,360 11,000 8,414 9,497 12,683 9,675
단가 13,286 10,000 11,000 11,991 11,307

민원응대 및 

기타

추정 3,048 2,676 1,761 2,841 4,171 2,621
단가 3,959 1,989 1,839 3,073 2,180

주: 1) 단가는 2016년 1월∼12월 회사별 평균 단가 적용

2) 코원은 총괄원가로 지급하기 때문에 업무별 수수료 단가가 없음.
3) 민원응대 및 기타 업무 단가는 수요자당 비용이며, 2016년 평균 수요자 수를 적용함.
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ⅩⅩⅩⅩⅩⅩⅩⅩⅩⅩⅩⅩⅩⅩⅩⅩ 고객센터 보상 방식 검토

1. 고객센터 위탁업무 보상방식

□ 위탁업무에 대한 보상 방식

❍ 위탁업무에 대한 보상방식은 일정기간 수행한 위탁 업무량에 비례하여 수수료를 

지급하는 방식과 일정기간 위탁업무를 수행하는데 소요되는 총괄원가를 지급하는 

방식이 있음.

❍ 업무량에 비례하여 수수료를 지급하는 방식(수수료 지급 방식)

- 사전에 정해진 업무별 수수료 단가에 업무별 활동 건수를 곱하여 산출한 수수료를 

지급하는 방식임. 

- 수수료: 
  



  × , 는 번째 위탁업무, 는 번째 위탁업무의 수수료 단가이며, 

는 위탁업무의 종류로 검침, 송달, 안전점검 등을 의미함. 회사별로 각 업무를 세분화

하고 있음. 앞에서 기술한 바와 같이 검침 업무는 용도(주택용, 영업/업무용), 주거 

형태, 계량기 부착 위치 등 세분화될 수 있음.

❍ 총괄원가를 지급하는 방식

- 도시가스회사가 위탁한 업무를 수행하는데 소요되는 총비용을 해당 고객센터에 지급

하는 방식임.

-「도시가스회사 공급비용 산정기준」에 규정된 방식으로, 고객센터의 운영에 수반하여 

정상적으로 발생하는 제비용을 포함한 적정원가에 적정이윤을 가산한 총괄원가를 

지급하는 방식임. 

- 예를 들어, 고객센터 A가 일년간 위탁업무를 수행하는데 소요되는 적정원가에 적정 

이윤을 더한 총괄원가를 산정하여, 그 금액을 지급함. 

□ 수수료 단가 및 총괄원가 산정 방식

❍ 수수료 단가 산정

- 도시가스회사 공급권역 내 모든 고객센터들이 위탁 업무를 수행하는데 소요되는 총 

비용을 업무별 원가로 배분한 후, 각 업무별 활동량으로 나누어 개별 업무의 수수료 

단가를 산정함. 
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- 총 비용을 업무별 소요원가로 배분하는 방식: 업무별 총 소요 시간을 기준으로 배부

하는 방식, 인건비 등의 직접비와 기타 경비로 구분하고 직접비는 업무별 소요 시간

으로 배부하고 기타 경비는 인건비 비율로 배부하는 방식 등 다양함.

- 업무별 수수료 단가는 업무별로 배부된 비용을 업무별 활동건수로 나누어 산정함. 
따라서 특정 고객센터의 업무별 수수료 단가가 아닌 고객센터 전체의 평균적인 

업무별 수수료 단가임. 고객센터별로 동일 업무를 수행하는데 소요되는 시간이 다를 

경우에는 발생 비용이 다를 수 있음.

- 따라서 사전에 정해진 총괄원가를 보상하기 위해서는 연중에 지급한 수수료 이외에 

별도의 사후 보상 방안이 마련되어야 함.

❍ 총괄원가 산정

- 고객센터별로 위탁업무를 수행하는데 소요되는 인원 등을 평가하여 인건비를 산정

하고, 그 외 일반 경비를 합산한 적정원가를 산정함. 그리고 위탁 업무를 수행하는데 

필요한 일정한 이윤을 포함하여 고객센터별 총괄원가를 산정함.

❍ 두 방식의 유사점과 차이점

- 두 방식은 모두 업무를 수행하는데 소요되는 총원가 혹은 총괄원가(적정원가와 이윤)를 

보상하는 방식이라는 점에서는 차이가 없음.

- 그러나 수수료 지급 방식은 도시가스회사 공급권역의 평균적인 영업환경을 전제로 

총비용(적정원가와 이윤)을 보상하는 반면, 총괄원가 지급방식은 개별 고객센터별 

영업환경을 고려한 총비용(적정원가와 이윤)을 합산하는 것임. 

□ 실제 운영방식

❍ 코원은 고객센터별 총괄원가를 보상하는 방식을 활용하고 있는 반면, 예스코 등 4개 

도시가스회사는 수수료 지급 방식을 활용하고 있음. 

❍ 총괄원가 지급 방식 사례: 코원

- 고객센터의 총괄원가를 직접비(인건비), 간접비(기타 경비), 고정비로 구분한 후, 주요 

업무(안전점검, 검침, 송달, 전출)별로 작업 소요시간을 근거하여 직접비를 배분하고, 
간접비는 직접비의 비율로 나눔. 

- 업무 수행 실적과 무관한 고정비는 매월 정액으로 지급하고, 업무별 직접비와 간접비는 

활동 실적과 예측 간의 오차를 반영하여 지급함.

- 코원은 주요 위탁업무에 대해 총괄원가를 보상하는 것 이외에 사용계약서, 전자

청구서, 신규 앱, 공급중단 및 재개 등 추가 서비스 위탁이나 개별 고객센터별 특별

비용 등에 대해서는 단가를 산정하여 수행 실적에 따라 수수료를 지급하고 있음.
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❍ 수수료 지급 방식사례: 코원을 제외한 4개 도시가스회사

- 예스코 등 4개 도시가스회사는 회사 전체의 위탁 업무 수행에 소요되는 총괄원가를 

기준으로 위탁 업무를 세분화하여 평균적인 서비스 수수료 단가를 산정한 다음 해당 

업무를 수행한 실적에 수수료 단가를 곱하여 산정한 위탁 수수료를 지급함.

- 회사별 총괄원가에 근거하여 수수료 단가를 산정하기 때문에 도시가스회사 입장에서는 

소요 비용과 지급하는 금액 간에 차이가 발생할 가능성은 낮음.  

- 다만, 개별 고객센터 차원에서 총괄원가를 보상하지 못하게 되는 문제가 발생할 수 

있음. 이러한 문제를 해소하기 위해 도시가스회사들은 수수료 조정비 명목으로 부족 

금액을 보전하는 방안을 시행하고 있음. 

2. 보상방식에 대한 평가

❍ 서비스 수수료 단가 기준 보상방식은 개별 회사별 공급권역내 고객센터의 평균적인 

영업환경을 전제로 수수료 단가가 설정되기 때문에 고객센터 운영의 효율성을 제고

하는데 도움을 줄 수 있음. 

- 그러나 고객센터에 대한 적정 보상을 위해서는 고객센터별로 차별화되는 모든 서비스에 

대한 단가를 사전에 마련해야 하는 번거로움이 있음. 또한 총괄원가를 보상해야 하기 

때문에 업무별 수수료 단가를 산정하여 업무실적별로 수수료를 지급하는 것이 실제적

으로 의미가 없음.

- 업무 수행에 따른 발생원가(소요시간)에 차이가 있으면, 별도의 수수료 단가를 마련

해야 함. 그렇지 않을 경우에 특정 고객센터는 원가를 회수하지 못하는 문제가 발생할 

수 있음. 그리고 사후적으로 비용을 보전해 주어야 함.

<표 24> 위탁수수료 지급 방식 비교

평가 기준 수수료 지급방식 총괄원가 지급 방식

고객센터 운영 효율성 제고 ● ◒

고객센터 원가회수 및 수입 안정성 ◒ ●

고객센터 간 형평성 확보 ◒ ●

예측가능성 ◯ ●

이해의 용이성 ◒ ◒
지급 방식 관리의 편의성 ◯ ◒

운영 편의성(회사 관점) ● ◒

운영 편의성(고객센터 관점) ◯ ◒

주: ● 양호, ◒ 보통, ◯ 미흡
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❍ 총괄원가를 보상하는 방식은 개별 고객센터별 영업환경을 고려하여 적정비용과 

이윤을 보장해 주기 때문에 안정적인 사업 환경을 제공하게 됨. 반면에 고객센터의 

업무 효율성을 제고하는 유인이 부족할 수 있음. 따라서 사후적으로 효율성을 평가

하는 절차가 마련되어야 함. 

❍ 원칙적으로 안전관리, 검침･송달, 계량기 교체 등 공통적인 위탁업무에 대해서는 

고객센터별 총괄원가 지급 방식을 적용하고, 추가로 요청하게 되는 위탁업무에 

대해서는 별도로 보상하는 체계를 활용하는 것이 합리적인 것으로 보임.

3. 기본요금 산정을 위한 절차 마련 필요

❍ 「산정기준」 제14조에 따라 주택용 요금은 2부제 요금체계이며, 기본요금과 사

용량 요금으로 구성됨.

- 기본요금은 수요자당 일정하게 발생하는 비용으로 인입관 감가상각비, 검침비, 고지서 

발행비, 송달비, 지로수수료, 안전점검비, 계량기 교체비 등을 기초로 산정됨.

- 도시가스 공급비용의 기본요금을 구성하는 검침비, 송달비, 안전점검비, 계량기교체비 

등은 고객센터에 지급하는 수수료의 중요 부분임.  

❍ 수수료 단가에 근거하여 센터 수수료가 결정되지 않고, 위탁업무를 수행하는데 

소요되는 총괄원가를 기초로 고객센터 수수료를 결정할 경우에는 고객센터의 총괄

원가를 기본요금에 포함되어야 하는 검침비, 송달비, 안전점검비, 계량기 교체비 

등으로 배분하는 절차가 마련되어야 함.

- 위탁업무별 인력 소요 혹은 소요시간 등 합리적인 배분 체계를 적용하여 업무별 발생 

원가를 산정하는 것이 필요함.
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XIXIXIXIXIXIXIXIXIXIXIXIXIXIXIXI 고객센터 경영 투명성 제고와 종사자 처우 사후관리

1. 운영체계 개선을 통한 투명성 제고

□ 고객센터 규모 확대 필요성 검토

❍ 비용상의 효과 

- 고객센터를 통합하여 운영하게 되면, 규모 경제로 인해 관리직 인건비, 사무실 임차료, 
간접경비(overhead cost) 등의 절감을 유도할 수 있는 장점이 있음. 

- 또한 수요가 구성의 다양성 확보, 규모 경제 발휘 등으로 유연한 인력관리와 인건비 

절감을 도모할 수 있는 편익이 예상됨. 

❍ 운용상의 효과 

- 통합에 따라 검침･점검원, 민원기사 수의 증가로 과중한 업무를 분담하여 수행하는 

등 직원 업무 부담을 경감할 수 있는 기회가 발생하게 됨.

- 통합에 따른 위탁사업 수입액의 증가와 함께 부대사업을 통한 수입액 증대를 기할 

수 있는 기회가 증가함. 또한 매출액 증가는 고객센터의 재무적 건전성을 강화하여 

종사자에 처우개선에도 도움을 줄 수 있음.  

- 통합에 따른 고객센터의 대형화는 고객센터의 법인화로 이어져 수익률 제고를 위한 

경영효율화를 추구할 가능성이 높음. 이는 대표자의 역량과 밀접한 관련성을 가지는 

것이기도 함.

- 반면, 관할 권역이 확대될수록 원활하고, 효율적인 민원 대응을 위해 권역별로 별도 

사무실을 운영하는 것이 필요할 수 있음. 

- 또한 관할 지역 확대로 인해, 동일한 업무를 수행하는 종사자들 간에도 지역별 환경 

및 특수성에 따른 업무 강도 상의 차이가 발생할 수 있음.

❍ 서비스질 개선 효과 

- 소규모 고객센터의 영세성은 생업적인 사업 수행을 유발시킴. 고객센터의 대형화는 

영세한 운영구조의 탈피를 의미하며 서비스 질의 저하를 극복할 수 있는 하나의 

방안이 될 수 있음. 

- 통합에 따른 인력 풀의 확대로 인력 활용이 유연하게 됨에 따라 소비자의 민원에 

적기 대응할 수 있는 장점이 있음.  
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□ 회계 서식 통일화

❍ 재무제표 상의 비용항목에 대한 해석이 고객센터별로 다름. 이에 따라 경비 지출의 

투명성을 확보하는 것이 어려울 뿐만 아니라 고객센터별 영업환경을 고려한 

발생원가의 차이를 파악하는 것이 쉽지 않음. 

❍ 비용지출의 적정성, 적정원가에 대한 보상의 적정성, 사업에 투여한 자금에 대한 

적정한 보상을 사후적으로 점검하기 위해서는 회계 서식을 통일화하는 방안을 

강구할 필요가 있음.

□ 발생(총괄)원가에 대한 적정 보상체계 확보 필요

❍ 총괄원가를 보상하는 방식은 개별 고객센터별 영업환경을 고려하여 적정비용과 

이윤을 보장해 주기 때문에 안정적인 사업 환경을 제공하게 됨. 반면에 고객센터의 

업무 효율성을 제고하는 유인이 부족할 수 있음. 따라서 사후적으로 효율성을 평가

하는 절차가 마련되어야 함. 

❍ 원칙적으로 안전관리, 검침･송달, 계량기 교체 등 공통적인 위탁업무에 대해서는 

고객센터별 총괄원가 지급 방식을 적용하고, 추가로 요청하게 되는 위탁업무에 

대해서는 별도로 보상하는 체계를 활용하는 것이 합리적인 것으로 보임.

2. 종사자 처우 사후관리

□ 업무 강도 등을 고려한 작업 배분과 종사자에 대한 적정 보상체계 확보

❍ 고객센터 종사자의 업무에 대한 정확한 이해를 위한 모니터링 필요

- 검침･점검원 등은 사업장 밖에서 업무를 수행하기 때문에 근로시간을 파악하기 

어려운 상황임. 따라서 종사자들에 대해 적정업무를 배분하여 효율적으로 업무를 

수행할 수 있도록 주기적으로 근로 상황(환경)을 모니터링하는 체계를 구축하는 것이 

필요함.

❍ 업무 주기(검침, 안전관리 등)를 고려한 급여체계 

- 주중, 토요일, 일요일, 공휴일 등을 고려한 보상 체계: 고객센터 종업원들의 야간 

근무 및 휴일 근무에 대해서는 평일 정상 근무 시간에 대한 시간당 급여 수준과 

차별화 된 시간외 근무에 해당하는 시간당 급여를 책정하여 인건비를 산정하는 것이 

필요함. 

- 다만 근무 형태에 대한 신뢰할 만한 데이터가 존재하지 않을 경우 시간외 근무 혹은 

휴일 근무 수당에 대한 신설도 검토 가능함.
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□ 근로 계약서 내용의 개선 및 종사자에 대한 계약 내용 인지  

❍ 근로 조건, 급여, 업무의 범위 등을 담은 표준적인 계약서 양식을 마련할 필요가 

있으며, 계약 내용을 종사자들이 숙지할 수 있도록 고객센터장의 노력이 필요

- 특히, 근로시간, 시간외 수당 등에 대한 객관적인 규정이 포함되어 직원들에 대한 

적정한 보상이 이루어질 수 있어야 함.

□ 안전관리 업무 등 업무 할당과 스케줄 관리의 효율화 필요

❍ 공휴일을 지정하여 해당 일에 대해서는 긴급 안전 관련 업무를 제외하고, 지자체 

차원에서 제도적인 홍보와 함께 종업원들의 휴식권을 보장하는 방안을 검토할 

필요가 있음. 

❍ 또한 숙직 등 야간 밤샘 근무를 하는 민원기사들의 익일 휴무를 보장할 수 있는 

제도적 검토가 필요함.
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