
[별표 2]
악성ㆍ강성민원 처리 기준(제8조 관련)

1. 일반기준

 가. 차단기간 중 해당 민원인이 상담사에게 전화상담 통화를 요청할 경우 이용

정지 사유 및 정지기간 등에 대해 음성안내 방식으로 응대한다.

 나. 이용 정지 기간 중 민원인이 문자, SNS 상담을 통해 회신을 요청하는 경우에

는 정해진 응대 매뉴얼에 따라 이용정지 사유 및 정지기간 등에 대해 문자로 

통보한다.

2. 개별기준

 가. 욕설ㆍ폭언ㆍ협박ㆍ모욕 등 언어폭력

구분 처리절차 처리자

1단계 언어폭력 중지 경고
① 1차 경고 및 팀장보고

② 2차 상담종료 고지 및 IVR 응대
상담사

2단계 악성민원 등록 상담APP 악성민원등록 팀장

3단계 이용 정지 7일간 이용 정지 (재발 시 반복 이용 정지) 팀장

4단계 차단 효과가 없을 경우 이용 정지 3회 이상 재발 시 법적 고소·고발 검토 센터장

 ※ 팀장 : 「정부민원안내콜센터 공무직 등 근로자 인사관리규정」제4조의 상담관리직 중 팀장

 ※ IVR(Interactive Voice Response) : 음성 자동 응답

 ※ APP(Application) : 상담사가 상담업무(전화받기, 전화걸기, 상담지식 검색, 상담이력 조회 

및 저장 등)를 유용하게 수행할 수 있도록 도와주는 응용프로그램 

 



나. 성희롱
구분 처리절차 처리자

1단계 성희롱 중지 경고
① 1차 법적조치 경고 후 IVR 응대종료 

② 팀장보고
상담사

2단계 악성민원 등록 상담APP 악성민원 등록 팀장

3단계 이용 정지 7일간 이용 정지 및 법적 고소·고발 검토 팀장

4단계 차단 효과가 없을 경우
재발 시 1개월 반복 이용 정지 및 법적 고소·고발 

검토
센터장

 다. 민원요지불명
구분 처리절차 처리자

1단계 민원응대 및 경고 3차 경고 및  IVR 응대 종료 상담사

2단계 강성민원 등록 상담APP 강성민원 등록 팀장

3단계 이용 정지 7일간 이용 정지 (재발 시 반복 이용 정지) 팀장

라. 반복‧억지민원
구분 처리절차 처리자

1단계 민원응대 및 경고 3차 경고 및 IVR 응대 종료 상담사

2단계 강성민원 등록 상담APP 강성민원 등록 팀장

3단계 이용 정지 7일간 이용 정지(재발 시 반복 이용 정지) 팀장

 



마. 장시간 통화
구분 처리절차 처리자

1단계 민원응대 및 경고 3차 경고 및 IVR 응대 종료 상담사

2단계 강성민원 등록 상담APP 강성민원 등록 팀장

3단계 이용 정지 7일간 이용 정지(재발 시 반복 이용 정지) 팀장

 바. 상습 강요 민원
구분 처리절차 처리자

1단계 민원응대
① 2회까지 민원 요청사항 응대 및 경고

② 3회차 요청시 경고 및 IVR 응대 종료
상담사

2단계 강성민원 등록 상담APP 강성민원 등록 팀장

3단계 이용 정지 7일간 이용 정지(재발 시 반복 이용 정지) 팀장


