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Ⅰ. 일반현황

 기관 연혁

 120 상담현황

 조직 및 인력

 이사회 현황

 예산운영 현황



1 기관 연혁

 설립근거
○ 민법 제32조, 지방자치단체 출자․출연기관의 운영에 관한 법률 제2조

○ 서울특별시 120다산콜재단 설립 및 운영에 관한 조례(‘16.9.29.)

 설립목적
○ 민간위탁 방식의 운영에서 서울시 산하 출연기관으로 전환, 종합적․

전문적 시정 상담서비스 제공

○ 공공서비스 전달체계로서의 시정발전에 기여하고 행정상담 서비스 질 향상

○ 감정노동자 보호대책 선도 및 직접 고용으로 좋은 일자리 모델 창출

 주요연혁
○ 2016. 9. 120다산콜재단 설립 운영에 관한 조례 공포

○ 2017. 2. 120다산콜재단 창립총회

○ 2017. 4. 120다산콜재단 설립(초대 이사장 김민영 취임)

○ 2018. 4. 창립 1주년, 시민서비스헌장 공포

○ 2018.12. 한국고객센터 기술경영컨퍼런스 공로상 수상

○ 2019. 3. 상담시스템 개편

○ 2019. 4. 창립 2주년, 인권경영 헌장 및 윤리경영 실천 서약 선포

○ 2019. 7. 부조리 통합 신고센터 운영

○ 2019.12.「2019 민원행정서비스 종합평가 최우수상」 수상

○ 2020. 2. 인공지능 챗봇 상담서비스 「서울톡」 시범 운영

○ 2020. 3. 「코로나19 무인 아웃바운드 AI콜센터」 도입

○ 2020. 4. 창립 3주년(김민영 이사장 연임)



2 120 상담현황

 상담범위 : 서울시, 자치구, 사업소, 출자⋅출연기관 등
상 담 분 야

서울시

Ÿ 대중교통

Ÿ 불법주정차

Ÿ 도로안내

Ÿ 상하수도

Ÿ 市정책사업및행사

Ÿ 응급의료 등

자치구

및

사업소

Ÿ 현장민원

Ÿ 여권

Ÿ 보건관련

Ÿ 교통

Ÿ 자동차세

Ÿ 주민등록 관련 등

 상담채널 : 10개 채널 운영

전화 문자 스마트불편신고 챗봇 네이버지식인

트위터 홈페이지 응답소 외국어 수어

u ARS : 코로나19 ①교통 ②수도 ③일반 ④전화번호 안내

⑨외국어 등 5개 상담코드 운영

※ 코로나 19 전문상담을 위한 상담코드 ‘0’번 구축·운영 중 (‘20. 2.3.)



 일평균 상담건수
(단위 : 건)

계
전화

외국어 문자
스마트

불편신고
SNS 수어 챗봇

주간 야간 휴일

25,866 14,337 1,116 4,021 66 2,632 2,216 40 64 1,372

 분야별 상담현황(7.31.기준)
(단위 : 건)

계
시정

자치구
교통 수도 문화체육 등 기타

3,386,398

(100%)

174,340

(5.1%)

235,608

(7.0%)

822,743

(24.3%)

63,950

(1.9%)

2,089,757

(61.7%)

 전화상담 처리현황(7.31.기준)
(단위 : 건)

계 민원상담 1차 완료 전화번호안내 담당자 연결

369,396(100%) 306,978(83.1%) 20,332(5.5%) 42,086(11.4%)

 연도별 상담인력 및 응대율
구 분 ‘17년 ‘18년 ‘19년 ‘20.7월 말 현재

상담인력(명) 397 387 392 397

인 입 량(건) 5,400,920 5,022,549 4,987,222 3,295,237

응 대 량(건) 4,542,494 4,258,451 4,161,651 2,416,809

응 대 율(%) 84.1 84.8 86.8 73.3

※ 응대율 : ‘19년 시스템 교체에 따른 안정화 기간(3~5월) 미반영



3 조직 및 인력

 조직도 : 1실, 2본부, 12팀
이사장

윤리경영실

기획관리본부 운영본부

기

획

팀

총

무

팀

인

사

팀

시
스
템
관
리
팀

구

정

팀

시
정

1
팀

시
정

2
팀

야

간

팀

운
영
지
원
팀

민
원
지
원
팀

교
육
지
원
팀

정
보
관
리
팀

 인력현황 : 정원 420명(현원 414명)
구분 정원 임원

(상임)
일반직 및 전문직 업무직

(정원外)소계 1급 2급 3급 4급 5급 6급
정 원 420 1 419 1 1 4 23 290 100 12
현 원 414 1 413 1 1 2 1 111 297 12
과부족 △6 0 △6 0 0 △2 △22 △179 197 0

 부서별 업무분장
구 분 업무분장

윤리경영실 ○ 청렴‧반부패, 공직기강, 재단감사, 인권경영, 대외홍보

기획관리본부

(4개팀)

○ (기획팀) 기획, 조직, 평가, 예산, 대외협력, 이사회, 제규정 등
○ (총무팀) 구매·계약, 급여, 회계·결산, 시설관리, 자산관리 등
○ (인사팀) 인사, 복무, 복리후생, 직원 근무성적평정 등
○ (시스템관리팀) 상담시스템(AP) 운영, 그룹웨어 운영, 전산실 운영,
ERP(회계, 급여, 인사관리) 등

운영본부

(8개팀)

○ (운영지원팀) 운영체계, 성과계획, 운영데이터 등
○ (교육팀) 교육운영, 상담품질관리, 감정노동자보호 등
○ (정보관리팀) 상담DB 관리, 상담데이터 분석 등
○ (민원지원팀) 악·강성 민원 대응, 민원관련 법적대응 및 보상 등
○ (구정팀) 구정상담, 스마트불편신고, SNS, 전화번호안내 등
○ (시정1팀) 시정상담, 수어상담, 교통상담, 챗봇 등
○ (시정2팀) 주필(주말필수)상담, 수도상담, 교통상담, 외국어 상담 등
○ (야간팀) 저녁상담(18:00~01:00), 야간상담(01:00~08:00) 등



4 이사회 현황

 임원 : 9명(이사 8명, 감사 1명)
○ 지방자치단체 출자·출연 기관의 운영에 관한 법률 제8조(정관)

○ 서울특별시 120다산콜재단 정관 제7조(임원의 종류와 정수)

- 이사장 1인, 비상임 이사 4인 이상 9인 이내, 감사 1인

  

구분 직책
성명

(생년월일/성별)
임기 주요경력

상 임

이 사
이 사 장

김민영

(‘67.5.12/남)

‘20.4.24.

~

‘21.4.23.

○ 서울대학교 인류학 학사

○ 前 참여연대 사무처장

비 상

임

이 사

당 연 직

비상임이사

박진영

(‘72.10.25/남)

‘19.7.1.

~

○ 서울시립대학교 행정학 석사

○ 現 서울시 시민소통기획관

당 연 직

비상임이사

이상훈

(‘70.12.3/남)

‘20.1.1.

~

○ Syracuse대학교 행정학 석사

○ 現 서울시 재정기획관

위 촉 직

비상임이사

권혜원

(‘69.2.15/여)

‘20.4.24.

~

‘21.4.23.

○ Cornell대학교 노사관계학 박사

○ 現동덕여자대학교경영학과부교수

위 촉 직

비상임이사

김연호

(‘68.3.9/남)

‘20.4.24.

~

‘21.4.23.

○ 초당대학교 경찰행정학 학사

○ 現 쉴드코리아 대표이사

위 촉 직

비상임이사

이남신

(‘64.11.23/남)

‘20.4.24.

~

‘21.4.23.

○ 서울대학교 고고미술사학 학사

○ 現 서울노동권익센터 소장

위 촉 직

비상임이사

박경은

(‘74.4.18/여)

‘18.3.20.

~

‘21.3.19.

○ 강원대학교 국어국문학 학사

○ 現 다산콜재단 야간팀 상담사

위 촉 직

비상임이사

권주연

(‘76.8.14/여)

‘18.3.20.

~

‘21.3.19.

○ 한국방송통신대학교 통계학 학사

○ 現 다산콜재단 시정2팀 상담사

감 사
위 촉 직

비상임감사

정광천

(‘62.6.19/남)

‘20.4.24.

~

‘21.4.23.

○ 서강대학교 경제학 학사

○ 現 아이비리더스 대표이사



5 예산운영 현황 (7.31.기준)

 세입예산
(단위 : 천원)

구 분 2020년 2019년 증감

총 계 24,377,529 22,563,024 8.0%

서울특별시 출연금 23,031,534 21,528,509 7.0%

전년도 잉여금 1,345,995 1,034,515 30.1%

 세출예산
(단위 : 천원)

정
책
사
업

단
위
사
업

세 부 사 업
예 산 액
(A)

집 행 액
(B)

집 행 율
(A/B)

총 계 24,377,529 10,573,595 43.4%

120다산콜재단 운영 24,377,529 10,573,595 13.9%

시민중심 상담시스템 구축 1,478,848 700,340 47.4%

인공지능 대화형 서비스(챗봇) 운영 130,000 396 0.3%

상담정보관리시스템 관리·운영 1,348,848 699,944 51.9%

상담품질 향상을 위한 직원 역량 강화 148,400 30,828 20.8%

시민중심 맞춤형 상담서비스 발굴 29,800 20,000 67.1%

상담지식정보 현행화 4,800 0 0%

상담데이터 분석 및 활용 25,000 20,000 80.0%

감정노동 종사자 보호 강화 110,520 37,062 33.5%

일반관리비 22,599,961 9,785,366 43.3%

인건비 17,202,433 7,395,702 43.0%

경비 4,238,262 2,319,315 54.7%

시설비 및 자산취득비 97,200 70,349 72.4%

성과급 1,062,066 0 0.0%

예비비 10,000 0 0.0%



Ⅱ. 비전 및 추진전략



비전 및 추진전략

미 션 “시민중심 소통행정 구현”

비 전 서울시 대표 컨택센터 서울시 행정지식정보 플랫폼

핵 심

가 치
시민중심 ⦁ 전 문 성 ⦁ 책 임 성 ⦁ 상생협력

경 영

목 표

응 대 율 향 상

정 보 활 용 증 대

사 회 적 가 치 창 출

윤 리 ⦁ 인 권 경 영 확 립

전 략

과 제

응 대 율

향 상 운 영

⦁ 응대율 향상을 위한 상담시스템 개선

⦁ 상담데이터 분석을 통한 인력 재배치 및 성과관리
⦁ 인공지능 기반 대화형서비스(챗봇) 운영

상 담 품 질

향 상

⦁ 상담 전문성 및 직무 역량 강화 교육
⦁ 상담품질 관리체계 구축 및 운영

상담지식정보

고 도 화

⦁ 상담 지식 정보 현행화
⦁ 상담 공유체계 구축

상 담 데 이 터

활용도 제고

⦁ 상담데이터 분석을 통한 행정환류 기능 강화
⦁ 시민의 소리(VOC) 제공

신 규 사 업

발 굴

⦁ 우선시행 시범과제 추진
⦁ 신규사업 추진을 위한 기반 구축

 



Ⅲ. 코로나 19 비상대응체계 운영



   코로나 19 비상대응체계 운영

서울시, 정부 코로나 정책에 대한 대 시민 안내 및 홍보를 통해 감염병

예방 및 확산방지, S-방역 전방위 역할 수행

 코로나 19 상담 전담반 운영
○ 상담코드 “0”번 운영(120→0번으로 바로 연결)

- 2월(16명), 4월(66명), 6월(36명), 8월(14명) 전담인력 운용 중

※ 코로나 상담비중은 총 상담 건수의 15% 내외(‘20. 8.)

- 0번 30명 대기 시, 다른 번호로 연결되어 코로나 우선 상담

- 서울시, 정부 정책 등에 따른 인입량을 파악하면서 투입인력 탄력적 운영

○ 코로나 현재 이슈사항을 반영한 대시민 안내멘트 송출

- 초기(2~3월) 코로나 진단검사 문의

- 현재는 방역수칙 위반신고 및 민생지원 위주의 상담

○ 서울시 관련부서와 협력을 통한 신속한

정보 업데이트

- 시, 정부 정책에 따른 상담 DB 수시

업데이트(130차)

- 주요상담분야 : 보건소, 사회적거리두기,

자영업자생존자금, 서울시재난긴급생활비, 정부긴급재난지원금등41개분야

 직원 안전 예방조치
○ 확진자 발생 시 대응 매뉴얼 수립(4차 개정)

○ 코로나 접촉자 또는 증상의심자는 즉시 검사

○ 전직원 발열체크, 마스크 수시 제공

○ 직원 간 비말차단 칸막이 설치(책상 위 90cm)

○ 안전확보를 위한 안심청사 확보 방안 협의(서울시시민봉사담당관, 상수도사업본부)

120 안심청사 확보
 상수도사업본부특별회계재산의청사자산이관협의진행
 현청사재단이관에필요한소요예산확보(3년 분할납부, 자산 총가액 120억)
 기존청사기본조사설계비반영



 코로나19 상담폭증 대응방안
○ 코로나 장기화로 인한 상담범위 대폭 확대(서울시 및 정부 긴급지원,

생활자금, 소상공인 생존자금 지원 등)로 인입량 급증

- 특히, 5월 정부 및 서울시 민생지원 정책에 따라 245% 상담 증가

○ 인입량 폭증으로 인해 재단 인력대비 최대 수용범위 초과, 시민

불편 해소를 위한 긴급 대책방안 마련(1차-5월, 2차-8월)

- 1차 폭증(‘20. 5.) 시, 시급성 및 전문성을 고려하여 1차로 아웃소싱

업체를 통한 파견인력 운영 검토(3개월 24명)

- 코로나 추이를 보며 긴급 상황발생 시 대응 준비체계 마련

- 8.15 행사 이후 사회적 거리두기 2단계 전국 확대 및 정부 2차 지원금

검토(언론보도)로 인입량 폭증 예상

단계별 자체 대책
 1단계 : 1일 총입입량 6만 건(시간외근무 확대 등 내부적인 노력)

 2단계 : 1일 총인입량 8만 건(외부 아웃소싱 업체 계약, 단기채용 등 검토)

○ 간단한 행정상담 및 민원접수는 스마트불편신고와 챗봇 상담서비스 이용

하도록 안내

○ 상담사 신규채용 현장 투입 : 9명(‘20. 6.)

○ 근본적인 연결지연 및 인입량 해소를 위한 최소인력 정원 증원 : 42명

- 상담직군 30명, 사무직군 10명, 업무직 2명

※ ‘21년 인력증원(안) 서울시 관계부서와 협의 중

 스마트기술을 활용한 재택근무
○ 사무실과 같은 수준의 업무 시스템 및 상담환경 구축

○ 보안성 강화를 위한 추가 장비 설치(녹취 프로그램)

○ 상담에 충분한 대역대를 갖춘 통신망을 확보

○ 보안 프로그램 강화된 재택근무용 노트북 상시 준비(200대, 160백만원)

재택근무 현황
 1차 재택근무및시청분산근무 (‘20. 3.16. ~ 5.5.) : 재택 37명, 분산 71명

 2차 재택근무 (‘20. 6.8. ~ 6.30.) : 74명

 3차 재택근무 (‘20. 7.6. ~ 8. 5.) : 97명※전직원순환형재택근무시행

 4차 재택근무 (‘20. 8.6. ~ 9. 5.) : 83명

 5차 재택근무 (‘20. 8.24. ~ ) : 112명※서울시권고에따라 1/2 재택근무



 코로나 19 인공지능 AI 발신 콜봇 운영
○ 인공지능(AI) 콜서비스로

자가격리자, 해외유입자 모니터링

○ 안전보호앱 미설치자, 격리해제자

대상으로 모니터링 사각지대 해소

○ 강남구, 동작구, 광진구, 관악구 등에서 운영(‘20. 4. ~ 7.)

- 월평균 15,164건 모니터링 진행(‘20. 4. ~ 7.)

- 이태원 클럽 관련 19,720명 모니터링 진행(‘20. 5.14. ~ 5.17.)

- 현재 강남구, 동작구에서 운영 중

< AI 발신 전화 상담 절차 >

  

상담의뢰
(서울시)

→

AI 전화상담
(한컴, 120재단)

→

AI 전화통계
(한컴, 120재단)

→

상담 결과 보고
(서울시)

ㆍ상담시나리오작성
(시민봉사담당관접수)

ㆍAI 전화상담진행 ㆍ통계 기초 데이터
추출

ㆍ통계 기초 데이터
기반보고서작성

< AI 발신 전화 상담 월별 통계>         

  

구분 전체 발신(건) 유증상자 확인(건) 수요부서(자치구)
4월 23,536 359 강남, 동작, 광진
5월 15,227 159 강남, 동작, 관악
6월 11,791 107 강남, 동작
7월 10,103 65 강남, 동작

 코로나 상담현황 분석자료 정책 제언 및 환류
○ 코로나 관련 특정 이슈에 대한 상담유형별 분석

○ 상담 키워드로 주제어를 추출하여 기간별, 건수, 유형별 분류

○ 코로나 대응 상담 사례집 제작(상담현황, 상담 전 점검표 등)

○ 상담분석자료서울시 관련부서로 제공하여 선제적인 정책 마련 및 민원해소 기능

상담분석 사례

사랑제일교회
(‘20. 8.18.)

결혼식장
(‘20. 8.19.)

10인이상집회금지
(‘20. 8.20.)

마크스착용
(‘20. 8.24.)



코로나19 상담현황 (8.25.현재)
1. 월별 상담현황

○ 2월 신천지 이후, 상담량 급증으로 일 평균 3천 건 이상 상회

○ 현재, 전체 상담문의 중 코로나가 19.8%를 차지(746,820건)

○ 단일 상담이슈로 20% 이상을 차지하는 것은 코로나 관련 상담 처음

○ 시간대별 분포는 (0시~12시) 37%, (12~24시) 63%를 차지

구 분

코로나19 상담현황(건) 총 상담 건
수(B)
(일평균)

코로나
상담비중
(A/B)

00:00
~12:00

12:00
~24:00

계(A)
(일평균)

1/23(목)~
1/31(금)

2,116 3,060
5,176
(575)

123,073
(13,675)

4.2%

2월 14,906 28,315
43,221
(1,490)

475,735
(16,405)

9.1%

3월 25,995 49,998
75,993
(2,451)

515,523
(16,630)

14.7%

4월 57,093 101,610
158,703
(5,290)

560,047
(18,668)

28.3%

5월 70,448 112,005
182,453
(5,886)

575,840
(18,575)

31.7%

6월 52,740 90,714
143,454
(4,782)

563,748
(18,792)

25.4%

7월 30,450 47,628
78,078
(2,519)

564,148
(18,198)

13.8%

8/1(토)~
8/25(화)

23,184 36,558
59,742
(2,390)

401,825
(16,073)

14.9%

계 276,932 469,888
746,820
(3,458)

3,779,939
(17,500)

19.8%



2. 주요상담 내용

○ 초기(1~2월) 의심환자, 검진방법등문의에서3월부터상담문의다양화

- 감염병 : 의심증상, 대처요령, 지역사회발병장소, 선별진료소이용방법등

- 주요이슈 : 신천지, 마스크관련, 자가격리, 드라이브스루, 소상공인등

생존자금및생활지원, 사회적거리두기, 광장및종교단체확산등

○ 5월 정부 각종 지원정책 발표에 따른 문의 폭증

○ 현재 개인 및 소상공인 지원에 관한 문의가 65.2%를 차지

○ 최근 코로나 2단계 발령에 따른 사회적거리두기, 다중이용시설, 2차

재난지원금, 종교시설 등의 문의는 꾸준히 증가 추세

구 분

개인,

소상공인

재난지원금

코로나

정보 및

검사

마스크,

드라이브

스루

확진자

자가격리

의심환자

확인

1/23(목)~

1/31(금)
29 4,033 643 284 187

2월 1,011 15,898 13,842 11,040 1,430

3월 27,151 20,016 22,818 5,394 614

4월 142,061 7,324 6,381 2,888 49

5월 151,838 21,939 5,230 3,357 89

6월 106,856 21,984 7,970 6,632 12

7월 46,377 18,087 7,289 6,321 4

8/1(토)~

8/25(화)
11,850 26,927 12,348 8,586 31

계
487,173

(65.2%)

136,208

(18.2%)

76,521

(10.2%)

44,502

(6.0%)

2,416

(0.3%)



Ⅳ. 주요업무 추진현황

 응대율 향상을 위한 노력

 상담품질 향상 역량 강화

 상담정보 고도화 및 활용도 제고

 감정노동자 보호 프로그램 운영



1 응대율 향상을 위한 노력

1-1 응대율 향상을 위한 전사적 대응체계 확립

다양한 시정 상황에 대응하기 위한 상담체계 구축 및 응대율, 응대량

향상을 위한 전사적 노력을 통해 시민만족도 향상

 추진개요
○ 내부적으로 지난 3년 동안, 과학적이고 체계적인 관리체계 확립

○ ‘20년 초 120재단 5대 전략과제 선정하여 세부계획 마련

- 응대율 향상, 상담품질 향상, 상담정보 고도화, 상담데이터 활용도 제고,

신규 사업 발굴 등

○ 응대율 향상(86.5% 이상)을 위한 전사적 노력

- 합리적인 인사제도, 과학적 관리체계 확립, 업무동기 부여, 조직 문화 개선 등

 추진실적
○ 응대율 회복을 위한 노력 : (‘17년) 83.9% → (‘18년) 84.9%로 향상

응대율 회복
 운영체계 개선 : 상담채널별 인력 재배치, 휴일 적정인력 투입, 심야상담 업무범

위 개선, 취약시간 대 인원 추가 편성

 민원 전담관리 : 악강성 특이민원 전담관리, 감정노동보호 대책 강화
 성과관리 계획 : 부서별ㆍ개인별 목표설정, 성과향상 프로모션 시행
 정보관리 신설 : 정보관리 전문부서 신설, 상담데이터 분석 제안
 소통협력 구축 : 안정화 TF(5회), 중장기 발전방안 TF 등
○ 응대율 안정화를 위한 노력 : (‘18년) 84.9% → (‘19년) 86.8%로 달성

응대율 안정화
 상담시스템 개편 : 노후된 시스템 개편으로 상담 안정화
 업무몰입도 향상 : 휴게시간 보장, 업무 저몰입자 관리, 콜량 분석을 통한 인력배치
 동기부여 제공 : 직급간 정원조정, 승진기회 제공
 성과관리 시행 : 성과관리 종합계획 수립, 멀티운영체계 도입
 역량강화 교육 : 공통교육, 직무전문교육, 역량교육 등
 소통중심 조직 : 인사캠페인, 부서간 연석회의, 사보제작, 칭찬데이, 현장동석



○ 응대율 및 응대량 등 향상을 위한 종합적 계획 수립(‘20.)

- 응대율 향상을 위한 상담분석, 인력운영, 성과관리 등

- 상반기는 코로나 상담에 집중하여 시민 불편 해소 노력

  

분 야 목 표 세 부 업 무

지 표
관 리

다채널 지표 관리
운영

⋅서울시 보고양식 개편
⋅월별, 시기별, 인당, 목표 설정

운 영
체 계

동기부여
프로그램 운영

⋅참여하는 분위기 조성
⋅시민이용집중기간설정프로모션운영(포상금, 벤치마킹)
⋅우수 및 고성과자 격려 연수

상담채널
다분화 운영

⋅단순상담 → 지식인 상담 유도
⋅민원접수 → GIS와 챗봇 유도

행정상담 집중
상담범위 개선 ⋅행정상담 기관 이미지 각인(생활정보 단축)

통일된 관리 체계 ⋅상담 집중 지원을 위한 통일된 관리체계 간부매뉴얼 운영

성 과
관 리 성과향상 체제 운영

⋅업무 저몰입자 지속적인 관리 및 코칭
⋅팀, 파트별, 개인별 목표설정(특화포함)
⋅분기, 월, 주단위 실적관리체제 운영
⋅지속적인 성과관리 우수자 특별포상 휴가 운영

인 력
배 치

시기 및 요일별
적정인원 운영

⋅분기별 시차근무제 운영
⋅시민 이용 집중요일 인원 운영

취약시간 운영 ⋅교대시간 상담공백 방지

비상담 인원 조정 운영 ⋅비상담 인원 기준 초과 방지

직무교육
상담자료

주요이슈교육 운영 ⋅주요 이슈 교육 운영 및 관리
⋅주요 이슈 교육 자료 작성 및 공유

상담정보 현행화 집중 ⋅상담 집중을 위한 DB현행화 운영

시 스 템
안 정 화

상담집중을 위한
시스템 안정화 ⋅상담 집중을 위한 장애 및 문제점 발생 시 신속한 조치

○ 코로나 상황으로 재택근무 확대 등 상담 여건의 어려움은 예상되나, 하반기

전사적인 공감대 형성으로 도전적인 목표 설정

- 지난 3년간 데이터에기초한개인별⋅파트별⋅팀별응대율, 응대량목표설정

- 구체적인 실행방안 마련, 전직원과 공유하여 성과향상 동기부여 확대

 향후추진
○ 성과향상 및 성과관리 프로모션 운영

○ 팀ㆍ파트별 성과관리 프로그램 시행

○ 상담업무 3대 고충 해소

- 주요사업 상담문의가 120으로 될 경우 관련기관 부서와 사전협의 강화

- 불합리한 현장민원 처리 기준 개선 및 120 역할 수행

- 서울시 주요 정책사업 담당자와 유기적인 소통창구 마련



1-2 인공지능 기반 대화형서비스(챗봇) 운영

인공지능 기반 대화형 상담서비스(챗봇)를 시범운영하여 단순 민원

처리 및 상담 대기시간 단축을 통해 전화 연결지연 해소

 추진개요
○ 인공지능 상담서비스(챗봇) 고도화 시스템 오픈(‘20. 2.)

- 접속채널 : 카카오톡 플러스 친구 ‘서울톡’

- 서비스 제공방법 : 직접질문, 메뉴선택 중 선택하여 이용

○ 서비스 범위 : 현장민원, 행정정보 등 332종

  

챗봇 서비스
 교통⋅행정(90종) : 교통위반, 대중교통, 증명서류, 여권, 기관안내 등
 복지⋅환경(149종) : 생애주기복지, 건강, 동물보호, 미세먼지, 주거환경, 쓰레기등
 문화⋅경제(38종) : 행사, 축제, 사업자 등록, 일자리, 제로페이 등
 안전⋅주택(55종) : 건축·시설물·생활안전, 재난대응요령, 부동산, 재개발 등

 추진실적
○ 간단한 행정상담 및 현장민원 접수 챗봇 활용 안내

- 전화상담 대기시간 단축, 상담사의 상담 건수 증대

○ 코로나 정책자료 지속적인 업데이트로 신속⋅

정확한 정보 제공

○ 챗봇 이용현황(‘20.7.31 기준)

- 이용자 총 68,800명(일 평균 828명)

※ 일 최대 대화건수 17,614건(누적 742,034건)

- 현장민원 접수 : 교통 82%, 환경 15%

- 서비스 사용분포 : 행정 24.4%, 환경 21.8%,

교통 18.8%, 복지 14%, 기타 18.3%

 향후추진
○ 챗봇 이용 활성화를 위한 대시민 홍보 강화

○ 120 중심의 스마트 상담체계 재정비



2 상담품질 향상 역량 강화

2-1 상담 전문성 및 직무 역량강화 교육

전 직원의 역량 향상을 위한 교육훈련의 내실화를 통해 시민 소통

행정 서비스의 전문성 제고와 구성원 동반성장 도모

 추진개요
○ 상담 기법 및 역량 강화를 위한 교육 프로그램 운영

○ 직급별, 직무별 특성화 교육으로 재단에 필요한 인재 양성

  

구분 세부내용 교육대상
� 전문상담 인력양성 ⋅응대기법, 소통기법 등(‘20. 5. ~ 10.) 상담직
‚ 핵심인재 양성 ⋅상담모니터링, 피드백, 코칭 등(‘20. 5. ~ 11.) 상담직관리자, 5급
ƒ 맞춤형 인재개발 ⋅업무 및 팀별 맞춤형 교육(‘20. 6. ~ 12.) 상담지원 그룹
„ 학습동아리 ⋅학습 동아리 운영 지원(‘20. 7. ~ 11.) 신청자
… 지식경연대회 ⋅상담지식에 대한 퀴즈대회 개최(‘20. 7. ~ 9.) 전 직원
† 법정의무교육 ⋅법으로 지정된 의무교육(‘20. 4. ~ 12.) 전 직원

 추진실적
○ 코로나19 대응을 위해 당초계획 대비 실제운영 축소

일정 교육내용 교육인원

1월
⋅승용차 마일리지, 청년수당 등 시·구정 행정업무 147명
⋅코로나19 관련 Q&A, 서울사랑상품권 등 592명

2월 ⋅달라지는 보육정책, 신혼부부임차보증금 이자지원 178명
3월 ⋅ ‘20년 청년수당, 코로나19 서울시 재난 긴급 생활비 지원 101명

5월
⋅코로나19 정부 긴급재난지원비 280명
⋅법정의무교육(4대 폭력예방) 398명
⋅‘20년 성희롱·성폭력 고충상담원 교육 전문과정 2기 1명

6월
⋅서울시 청년 월세 지원 사업 209명
⋅‘20년 상반기 승급자 역량교육 18명

7월

⋅자동차세, 등록면허세, 시민신고제 등 시·구정 행정업무 103명
⋅VOC 운영실무 통신판매 2명
⋅고객불만 프로파일링 전략 고객관리 1명
⋅공공기관 채용계획 실무과정 1기 1명
⋅법정의무교육(청탁금지, 청렴, 아동학대예방) 390명

○ 코로나19로 인해 하반기 집합교육 축소, 온라인 교육 확대



2-2 상담품질 관리체계 구축 및 운영

시민 중심 상담서비스 제공을 위해 상담품질을 새롭게 정의하고, 이를

달성하기 위한 운영체계 개선

 추진개요
○ 시민 중심, 지속적인 품질 개선, 맞춤형 서비스 등의 품질 개선을 위한

목표 설정, 목표 달성을 위한 세부계획 수립 및 운영

- 시민이 만족하는 수준의 서비스 품질 평가 시스템 구축

- 다변하는 시민요구를 만족시킬 수 있는 전문 인력 육성

- 주기적인 서비스 품질 측정 및 분석을 위한 서비스 품질 개선

 추진실적
○ 상담품질 정의 수립을 위한 내부 직원 의견 수렴

○ 상담품질 정의 도출로 상담가족의 공감대 형성

- “시민의 요구를 파악하고 정확한 정보를 전달하여, 시민이 만족하는 상담

서비스를 제공하는 것이다.”

○ 설문조사 결과 등에 따른 상담품질 개선

- 상담품질 개선을 위한 목표 설정 및 품질관리를 위한 관리체계 마련

- 재단 관리자(팀장, 파트장) 및 각 분야별 실무자 중심의 전담 조직 구성

- 각 활동 단계별 세부실행계획 및 추진일정 수립

○ 코로나 비상운영으로 상담품질 교육의 어려움은 있으나, 온라인 및 언텍트

(문서 등 자료제공) 교육기회 확대

 향후추진
추진일정 7월 8월 9월 10월 11월 12월

상담품질 정의수립 상담품질 표준화

상담서비스 인식전환
상담품질교육
우수 사례 및 품질 현황 공유

상담품질

운영체계

관리체계 관리체계 구축 및 시행

인재육성 모니터링
강화교육

상담품질 운영점검 점검



3 상담정보 고도화 및 활용도 제고

3-1 상담 지식정보 현행화

시민 맞춤 서비스 제공에 필요한 정확한 데이터 확보와 그 활용을 위한

세부적인 관리체계와 조직체계 강화

 추진개요
○ 서울시, 25개 자치구 등과 협업을 위한 구체적인 프로세스 정립

- 협업 프로세스를 통해 상담지식정보가 질적, 양적 측면에서 시민이

만족할 만한 정확성을 보유할 수 있도록 정기적인 관리

‣ 상담 중 발생하는 이슈 및 다 빈도 상담정보에 대한 집중관리를 위해

서울시, 25개 자치구 담당자들과 정례적 업무공유

 추진실적
○ ‘20년 상반기 자치구 운영협의회 개최

- 자치구 핑퐁민원 해결 및 담당자 현행화 요청

○ 상담지식정보(표준상담D/B) 현행화

- 서울시, 25개 자치구 담당자 변동이력 점검(1월 1회, 7월 1회)

- 다빈도 정보목록 전달 및 현행화 요청(165개 기관)

○ 코로나 19 상담지식정보 관리

- 상담 지식정보 일체 정비기간, 시정 홍보 사전 업무 협의, 자치구 담당자

간담회 등 코로나로 인해 잠정 연기하고 코로나 상담정보에 집중

- 서울시, 정부 지침을 기초로 120 자체 코로나 상담지식 정보 생산

- 13개 분야로 분류, 상담 AP 감염병 게시판을 통한 정기적 관리

 향후추진
○ 재단보유 D/B 일제점검 및 정비

○ 다빈도 상담지식정보 목록 전달 및 현행화 요청



3-2 상담데이터 분석을 통한 행정환류기능 강화

상담을 통해 획득한 데이터 분석을 통해 시민의 요구를 서울시 정책

부서에 제공, 이를 통해 행정환류 기능 강화 도모

 추진개요
○ 「시민의 소리(V0C) 보고서」를 통해 시민의 니즈 분석 및 정보화, 이를

활용하여 행정정책 발굴에 필요한 기초 데이터로 제공

○ 「상담데이터 활용 연구용역」(서울연구원)을 통한 데이터 유형 분류체계 정립

 추진실적
○ 특정 이슈에 대한 상담현황 및 민원을 분석하여 서울시 제공

주요사례
 풍수해 : 5,080건 분석(‘20. 7.29. ~ 8.11.) ※도로시설물, 안전사고 예방 신고
 지방세법 개정 : 3,877건 분석(‘20. 7.1. ~ 8.5.) ※취득세, 지방세 문의 등
 상수도 유충 : 316건 분석(‘20. 7.15. ~ 7.27.) ※수질검사 요청
 태풍 : 268건 분석(‘20. 8.22. ~ 8.26.) ※안전점검 요청
 외국인 긴급생활비 : 691건 분석(‘20. 8.26. ~ 8.27.) ※지원대상 및 시기 문의
 주택 임대차보호법 : 170건 분석(‘20. 7.10. ~ 8.3.) ※담당부서, 개정법률 문의
○ 상담동향 분석자료 관계부서 제공

- 상담동향 보고서(2020-제1, 2, 3호)서울사랑상품권(지역화폐), 서울형

유급병가지원 사업, 민생경제 소상공인 정책

○ 시민의 소리 분석자료 관계부서 제공

- 「시민의 소리(VOC)」 분석자료 유관기관 정보 제공(매월)

○ 상담데이터 분석 연구

- 서울시 민원상담 빅데이터 활용방안 연구용역(서울연구원 공동 수행)

 향후추진
○ 「상담데이터 분석 연구용역」 과제(분류체계 재정립) 진행

○ 상담동향 보고서(2020-제7호) 제작 및 제공



4 감정노동자 보호 프로그램 운영

‘18년 10월 「산업안전보건법」개정안 시행으로 인해 감정노동 종사

자 보호의 중요성 대두, 사업주의 자체 보호프로그램 의무화 조치 이행

 추진개요
○ 감정노동보호 선도 기관으로서, 5개 과제를 선정하여 운영

○ ‘19년 서울시 감정노동이행실적점검 99.5점 획득

 추진실적
○ 악․강성 응대 매뉴얼

- 산업안전보건법에 따른 고객응대근로자 보호 안내멘트

- 성희롱, 언어폭력 등 악성 강성 민원은 법적조치 경고 및 전화상담 종료

○ 휴가 및 휴게시간 보장으로 재충전 기회 제공
- 법정 휴게시간 외 1시간 근무 후 7.5분 추가 휴게시간 부여

- 안식휴가, 장기재직휴가, 자녀⋅가족돌봄휴가등을적극권장하여워라벨유지

○ 건강증진 및 힐링 프로그램
- 종합의료기관, 건강검진, 도수치료, 정신건강복지센터 등과 협약

- 헬스키퍼, 문화예술 체험 ※ “안녕 마음아” 프로그램 운영

구 분 주요서비스
하나로의료재단 종합검진비 80% 감면혜택 제공
더나음신경외과 근골격계 질환 예방을 위한 도수치료기관 의료서비스 제공
동대문구보건소 만성질환 예방 및 우울증 조기진단

동대문구정신건강복지센터 정신건강 심층 상담
삼육서울병원 의료비 10% 감면혜택 제공

○ 자기개발 기회 제공
- 산업체위탁교육(세종사이버대학)과 협약을 통해 수업료 감면

○ 상담사 근무환경 지속 개선
- 실내 공기청정살균기 및 살균탈취기 설치

- 수면실 등 휴게공간, 체력단련실 운영 등

 향후추진
○ 감정노동자 보호 및 치유 프로그램 “休”프로젝트 진행 상시 운영



  붙임 : 2019년 행정사무감사 처리결과 보고



2019년 행정사무감사 처리결과 보고


(문화체육관광위원회)

서울특별시 120다산콜재단

□ 총 괄

   ○ 수감결과 처리요구사항 등 ------------------ 총 17 건

   ○ 조치내역

구 분 계 완 료 추진중 검토중 미반영

계

계 17 15 2 - -

시정· 처리요구사항 8 7 1 - -

건 의 사 항 7 6 1 - -

기타(자료제출 등) 2 2 - - -



시정·처리 요구사항
시정 및 처리 요구사항 조치결과 및 향후추진계획

○업무보고서 컬러 인쇄로 제출
하고 응대율 개선여부 확인을
위해 인입콜수도 표기하여 제
출해 주기 바람
(120다산콜재단)

□ 추진상황 : 추진완료
□ 추진내용
◦ 시의회 업무보고서 관련 컬러인쇄비 예산 반영 완료
◦ 차기 시의회부터 업무보고서 작성 시 인입콜수 기입
□ 향후계획
◦ 시의회 업무보고서 작성 시부터 인입콜수 기입 및
컬러인쇄 진행

○민간위탁일 때보다 재단으로
전환하면서 고용의 질 개선,
근무평가 기준 대폭 완화, 감
정노동종사자 보호 프로그램
운영 등 근무여건은 개선되었
으나 서비스질은 오히려 하락
하고 전화 연결이 지연되는 등
민원은 계속 제기되고 있으므
로 방안을 마련해야 할 것임
(120다산콜재단)

□ 추진상황 : 추진완료
□ 추진내용
◦ 상담품질 향상을 위한 상담품질종합관리계획 수립
- 상담품질 관리체계 구축
- 상담품질 역량 강화 교육 시행
◦ 응대율 향상을 위한 성과관리체계 시행
◦ 시기별, 시간별 분석하여 인력배치(시차 근무 도입) 등
◦ 체계적인 상담 정보 관리 체계 구축
□ 향후계획
◦ 상담품질 관리 체제 시행 : ’20. 2월
◦ 특화상담 목표설정 및 성과관리 : ’20. 2월~

○상담사 평가기준에서 1차 처
리율과 DB관련 업무수행 능
력 평가를 제외하는 것은 시민
들에게 전문적인 상담서비스를
제공하겠다는 재단 설립 목적
에 반하는 것으로 사료됨
(120다산콜재단)

□ 추진상황 : 추진중
□ 추진내용
◦ 1차 처리율 관리를 위한 직원 교육 및 상담DB정비 진행
◦ 상담중에발생하는 DB오정보제보활성화및제보건발굴을
위해제보방식을완화한표준상담DB 제보운영추진중
(19. 11. 1.부터)

□ 향후계획
◦DB제보의 질적 개선을 위한 우수사례 프로모션 등을 시행
하고 우수자에 대한 포상 등을 실시

○용역계약서 도장 날인 누락부
문 시정 및 계약에 관한 관리
감독을 강화하기 바람
(120다산콜재단)

□ 추진상황 : 추진완료
□ 추진내용
◦ 누락자료 보완완료(19.11) 및 계약관리
설명회개최(20.1)
- 누락계약서류 재편철 및 전직원 대상으로 규정 등
제법규 안내 및 설명완료

□ 향후계획
◦계약관련 지속적인 모니터링 관리 실시
◦전자계약 확대(수기로 인한 누락 등 사전예방)
(20.3~)



시정 및 처리 요구사항 조치결과 및 향후추진계획

○챗봇시스템을 재단에서 주도적

으로 참여하여 종속되어진 개

발은 지양하고 정보의 안전성

을 확보하기 바람

(120다산콜재단)

□ 추진상황 : 추진완료
□ 추진내용
◦ 서울시 정보시스템 담당관에서 주도하는 챗봇 고도화
개발이 완료되어 2020년 2월 1일 오픈 예정
- 오픈 이후 재단에서 운영

□ 향후계획
◦2020년 운영을 통해 재단에서 주도적으로 개발 및
정보관리 예정

○감정노동자 관련 힐링교육이

직원들에게 오히려 부담을 줄

수 있으니 무기명으로 만족도

조사를 통해 직원들이 원하는

교육이 이루어 질수 있도록 하

기 바람

(120다산콜재단)

□ 추진상황 : 추진완료
□ 추진내용
◦ 힐링교육 만족도 조사 계획 수립
◦ 자율적 교육 참여 및 선택형 교육 운영

□ 향후계획
◦힐링교육 만족도 조사 시행 : ’20. 2월

○노조에서 매년 각종 수당을 요

구하고 있음. 명절상여금도 기

본급에 포함되어 있는데 또 요

구하는 것이 타당한 것인지.

시민의 만족도는 낮아지는데

개선의지 없이 수당만 요구하

는 것은 옳지 않음

(120다산콜재단)

□ 추진상황 : 추진완료
□ 추진내용
◦ 각종 수당 신설 문제는 시 및 정부 지침에 따라
운영하겠음

◦ 2020년 예산에 명절 상여금은 반영하지 않았음

□ 향후계획
◦ 노동조합과 적극적이고 합리적인 소통 실시

○예산편성 및 예산서를 만들 때

타기관 예산서와 형식을 맞추

어 주길 바람

(120다산콜재단)

□ 추진상황 : 추진완료
□ 추진내용
◦ 2021년 예산편성 시 의견 반영하여 작성

□ 향후계획
◦ 타기관 예산서 사례 조사 후 2021년 예산편성 시
타기관 형식과 맞추어 작성 : ‘20. 하반기



건 의 사 항
건 의 사 항 조 치 결 과

○근무환경에 신경을 써 주

시고 감정노동 여건과 근

무 피로를 완화하는데

노력해 주기 바람

(120다산콜재단)

□ 추진상황 : 추진완료

□ 추진내용

◦ 헬스키퍼 이용확대 및 사무환경 개선

- 헬스키퍼예산확보완료(인당 년6회→년12회 확대)

- 휴게실개선공사 및 공기청정기 설치 완료(‘19.12)

□ 향후계획

◦ 시설상태의 지속적인 유지관리 및 개선으로 만족도 향상(계속)

◦ 헬스키퍼이용 스케줄 관리 및 안마실 개선 (‘19.1~)

○직원의 사기진작을 위하여

재단의 대책이 필요함

(120다산콜재단)

□ 추진상황 : 추진완료

□ 추진내용

◦ 직원 사기진작을 위한 연간 승진 계획 수립 및 승진완료(‘20.6)

◦ 직원 사기진작을 위한 성과 포상 계획 수립 (‘20.8)

□ 향후계획

◦ 직원 공유 및 시행 : ‘20. 9월~11월
○구정 상담의 증가는 1차

처리율의 하락이라는 결과

를 도출하므로 이에 대한

대안적 목표나 성과 기준

을 마련하기 바람

(120다산콜재단)

□ 추진상황 : 추진완료

□ 추진내용

◦ 상담완료(1차처리)율 개선 계획 수립

- 상담완료(1차처리)율 개선을 위한 기관 협의

◦ 상담완료(1차처리)율 기준 재정립 및 관리 체계 구축

□ 향후계획

◦ 상담완료(1차처리)율 관리 체제 시행 : ’20. 2월

○상담 시 정확한 DB 제공

을 위해 시․의회․재단이

함께 노력하여 방안을

마련하기 바람

(120다산콜재단)

□ 추진상황 : 추진완료

□ 추진내용

◦ DB현행화를위해각실국및자치구, 기관등

업무협조요청(분기별)

◦ 표준상담DB의 기관별 역할 구분 공유

□ 향후계획

◦ 서울시 각 실국 및 자치구 등 유관기관과 협조체계 구축

(인사이동, 조직개편, 상담DB 등 현행화)



건 의 사 항 조 치 결 과
○재단은 100% 출연금으로

운영되어 신규 사업 진행이

어렵겠지만 민원 기록이나

데이터 등을 활용한 연구용

역을 통해 장기적으로 재단

의 고유목적사업을 발굴하

도록 노력해야할것임

(120다산콜재단)

□ 추진상황 : 추진중

□ 추진내용

◦ 상담 내용을 빅데이터 분석하기 위한 연구 진행(2019년)

- 연구내용: 서울시 민원상담 빅데이터 활용방안 마련

(서울연구원 공동연구 진행)

□ 향후계획

◦ 기존연구결과와연계하여 2020년에도서울연구원과공동연구시행

- 주요연구내용: 빅데이터 분석을 위한 상담유형 분류체계 정립

◦ 상담 및 데이터 활용을 통한 신규 사업 발굴 추진

○서비스 개선을 위한 고도

화(시스템)를 차질 없이

진행하길 바람

(120다산콜재단)

□ 추진상황 : 추진완료

□ 추진내용

◦ 신규상담시스템 오픈(‘19.3) 및 가상화PC교체(‘19.12) 완료

◦ 시스템의 안정적인 운영을 위한 관제인력 3교대 운영

□ 향후계획

◦ 지속적인 모니터링과 문제발생시 신속한 대응체계 유지

○야간과 주말 응대율 향상

을 위해 더욱 신경 써주기

바람

(120다산콜재단)

□ 추진상황 : 추진완료

□ 추진내용

◦ 야간과 주말 응대율 향상을 위한 추진사항

- 야간 신규 채용인원 배치

- 야간 취약시간 인력 운영 관리

- 휴일 행사 상담을 위한 주간상담사 지원 체제 운영

- 휴일근무 시민상담 집중을 위한 성과관리 체제 운영 관리

□ 향후계획

◦ 야간 응대율 관리를 위한 신규직원 우선배치 : ’20. 2월~



기 타 사 항
자료제출 등 기타사항 조 치 결 과

○가상화PC 구축사업 관련 입찰

과업지시서, 유찰이유 등 관련

서류 일체

(120다산콜재단)

□ 추진상황 : 완료

□ 추진내용 및 향후 추진계획
- 자료 제출 완료 (‘19.11.11)

○ 서울시 공기업과에서 진행한

2019년 시민만족도조사 결

과 자료 일체

(120다산콜재단)

□ 추진상황 : 완료

□ 추진내용 및 향후 추진계획
- 자료 제출 완료 (‘19.11.11)


