
[별표 3]

악성ㆍ강성민원 세부 응대절차(제12조 관련)

1. 욕설, 폭언, 협박, 모욕 등 언어폭력

구분 내용 처리 프로세스 세부 응대 프로세스

1단계
언어폭력 
중지 경고 
후 종료 

① 1차 경고
② 2차 경고 및 상담종료

<1차 경고>
“언어폭력이 지속될 경우, 상담진행이 어렵습
니다. 상담 받고자 하는 내용을 말씀해주시겠
습니까?”

<2차 경고>
“언어폭력이 지속되어 더 이상 상담이 어려워 
통화 종료하겠습니다.” 

<상담종료 멘트> 
“선생님의 말씀은 ‘정보통신망 이용촉진 및 정
보보호 등의 관한 법률 제44조의 7’에 따라 
언어폭력에 해당되어 법적인 처벌 대상이 될 
수 있습니다. 상담원의 권익 보호를 위하여, 
선생님의 상담이 7일간 제한됨을 알려 드립
니다.” 

※ 재발 시 30일로 안내

2단계
악성민원 

등록

① 상담원 상담 후 센터장 
보고

② 센터장 내용 확인 후 
   악성민원 등록(언어폭력)

악성민원 등록

3-1단
계

이용 정지 이용 정지 7일

악성민원 등록 시, 동일번호 7일간 이용 정지

<IVR 연결불가 멘트 자동송출>
상담원의 권익 보호를 위하여, 선생님의 상담
이 제한됨을 알려 드립니다.

3-2단
계

정지해제 이용 정지 8일차 해제 이용 정지 8일차 해제 

4-1단
계

이용 정지 
추가

① 상담원 상담 후 센터장 
보고

② 납세자보호팀장 보고 후 
   악성민원 등록(언어폭력)

악성민원 등록 시, 동일번호 30일간 이용 정지

4-2단
계

정지해제 이용 정지 31일차 해제 이용 정지 31일차 해제

5단계
효과가 

없을 경우
법적 고소·고발 검토 이용 정지 3회 이상 재발 시 법적 고소·고발 검토

2. 성희롱



구분 내용 처리 프로세스 세부 응대 프로세스

1단계

성희롱 
중지

경고 후 
종료

① 1차 경고 및 상담종료

<1차 경고>
“선생님의 발언은 성희롱에 해당되는 발언으
로 상담이 어렵습니다. 통화 종료하겠습니다.”

<상담종료 멘트> 
“선생님의 말씀은 ‘성폭력 범죄의 처벌 등에 
관한 특례법 제13조’에 해당되어 법적인 처벌 
대상이 될 수 있습니다. 상담원의 권익 보호를 
위하여, 선생님의 상담이 7일간 제한됨을 알려 
드립니다.”

※ 재발 시 30일로 안내

2단계
악성민원 

등록

① 상담원 상담 후 센터장 보
고
② 센터장 내용 확인 후 
   악성민원 등록(성희롱)

악성민원 등록

3-1단
계

이용 정지 이용 정지 7일

악성민원 등록 시, 동일번호 7일간 이용 정지

<IVR 연결불가 멘트 자동송출>
상담원의 권익 보호를 위하여, 선생님의 상담
이 제한됨을 알려 드립니다.

3-2단
계

정지해제 이용 정지 8일차 해제 이용 정지 8일차 해제 

4-1단
계

이용 정지 
추가

① 상담원 상담 후 센터장 
보고

② 납세자보호팀장 보고 후 
   악성민원 등록(성희롱)

악성민원 등록 시, 동일번호 30일간 이용정지

4-2단
계

정지해제 이용 정지 31일차 해제 이용 정지 31일차 해제

5단계
효과가 

없을 경우
법적 고소·고발 검토 이용 정지 3회 이상 재발 시 법적 고소·고발 검토

3. 민원요지 불명



구분 내용 처리 프로세스 세부 응대 프로세스

1단계
민원응대 

및 경고 후 
종료

① 1차 경고
② 2차 경고
③ 3차 경고 및 상담종료

<1차 경고>
“선생님, 문의하실 내용을 말씀해 주세요. 그렇
지 않으면 내용이 파악되지 않아 더 이상 상담
진행이 어렵습니다.”

<2차 경고>
“선생님, 문의하실 내용을 말씀해주세요. 상담
진행이 어렵습니다. 

<3차 경고>
“문의내용이 파악되지 않아 상담이 불가합니다. 
통화 종료하겠습니다.

<상담종료 멘트> 
”상담원의 권익 보호를 위하여, 선생님의 상담
이 7일간 제한됨을 알려 드립니다.”
※ 재발 시 30일로 안내

2단계
강성민원 

등록

① 상담원 상담 후 센터장 
보고
② 센터장 내용 확인 후 강

성민원 등록(민원요지 불
명)

강성민원 등록 

3-1단
계

이용 정지 이용 정지 7일

강성민원 등록 시, 동일번호 7일간 이용 정지

<IVR 연결불가 멘트 자동송출>
상담원의 권익 보호를 위하여, 선생님의 상담
이 제한됨을 알려 드립니다.

3-2단
계

정지해제 이용 정지 8일차 해제 이용 정지 8일차 해제 

4-1단
계

이용 정지 
추가

① 상담원 상담 후 센터장 
보고

② 납세자보호팀장 보고 후 
   강성민원 등록(민원요지 
불명)

강성민원 등록 시, 동일번호 30일간 이용 정지

4-2단
계

정지해제 이용 정지 31일차 해제 이용 정지 31일차 해제

4. 반복·억지민원



구분 내용 처리 프로세스 세부 응대 프로세스

1단계
민원응대 

및 경고 후 
종료

① 1차 경고
② 2차 경고
③ 3차 경고 및 상담종료

<1차 경고> 
“선생님, 죄송합니다만 동일한 말씀하셔도 추가
로 안내해드릴 사항은 없습니다.

<2차 경고>
“선생님, 앞서 말씀드린바와 같이 도움드리지 
못해 죄송합니다. 추가로 안내해드릴 사항이 
없습니다.

<3차 경고>
“선생님, 재차 말씀드렸지만 더 이상 안내해드
릴 사항이 없습니다. 통화 종료하겠습니다.

<상담종료 멘트> 
”상담원의 권익 보호를 위하여, 선생님의 상담
이 7일간 제한됨을 알려 드립니다.”

※ 재발 시 30일로 안내

2단계
강성민원 

등록

① 상담원 상담 후 센터장 
보고
② 센터장 내용 확인 후 강

성민원 등록(반복·억지민
원)

강성민원 등록 

3-1단
계

이용 정지 이용 정지 7일

강성민원 등록 시, 동일번호 7일간 이용 정지

<IVR 연결불가 멘트 자동송출>
상담원의 권익 보호를 위하여, 선생님의 상담
이 제한됨을 알려 드립니다.

3-2단
계

정지해제 이용 정지 8일차 해제 이용 정지 8일차 해제 

4-1단
계

이용 정지 
추가

① 상담원 상담 후 센터장 
보고

② 납세자보호팀장 보고 후 
   강성민원 
등록(반복·억지민원)

강성민원 등록 시, 동일번호 30일간 이용 정지

4-2단
계

정지해제 이용 정지 31일차 해제 이용 정지 31일차 해제

5. 장시간 통화



구분 내용 처리 프로세스 세부 응대 프로세스

1단계
민원응대 

및 경고 후 
종료

① 1차 경고
② 2차 경고
③ 3차 경고 및 상담종료

<1차 경고> 
“선생님, 죄송합니다만 동일한 말씀하셔도 추가
로 안내해드릴 사항은 없습니다.

<2차 경고>
“선생님, 앞서 말씀드린바와 같이 도움드리지 
못해 죄송합니다. 추가로 안내해드릴 사항이 
없습니다.

<3차 경고>
“문의내용이 파악되지 않아 상담이 불가합니다. 
통화 종료하겠습니다.

<상담종료 멘트> 
“상담원의 권익 보호를 위하여, 선생님의 상담
이 7일간 제한됨을 알려 드립니다.”

※ 재발 시 30일로 안내

2단계
강성민원 

등록

① 상담원 상담 후 센터장 
보고
② 센터장 내용 확인 후 
   강성민원 등록(장시간 
통화)

강성민원 등록

3-1단
계

이용 정지 이용 정지 7일

강성민원 등록 시, 동일번호 7일간 이용 정지

<IVR 연결불가 멘트 자동송출>
상담원의 권익 보호를 위하여, 선생님의 상담
이 제한됨을 알려 드립니다.

3-2단
계

정지해제 이용 정지 8일차 해제 이용 정지 8일차 해제 

4-1단
계

이용 정지 
추가

① 상담원 상담 후 센터장 
보고

② 납세자보호팀장 보고 후 
   강성민원 등록(장시간 
통화)

강성민원 등록 시, 동일번호 30일간 이용 정지

4-2단
계

정지해제 이용 정지 31일차 해제 이용 정지 31일차 해제

6. 상습 강요 민원 및 그 밖에 상담원이 정상적인 상담 진행이 어려운 경우



구분 내용 처리 프로세스 세부 응대 프로세스

1단계
민원응대 

및 경고 후 
종료

① 1차 경고
② 2차 경고 및 상담종료

<1차 경고> 
“관세행정에 관한 선생님의 궁금한 내용을 말씀
해 주셔야 정상적인 상담이 가능합니다. 관세행
정에 관한 문의내용 없이 전화(연결) 요청하시
는 경우 이후 상담이 제한될 수 있습니다.”

<2차 경고>
“명확한 문의내용 없이 일방적인 요구로 인해 
상담이 불가합니다. 통화 종료하겠습니다.”

<상담종료 멘트> 
“상담원의 권익 보호를 위하여, 선생님의 상담
이 7일간 제한됨을 알려 드립니다.”

※ 재발 시 30일로 안내

2단계
강성민원 

등록

① 상담원 상담 후 센터장 
보고
② 센터장 내용 확인 후 
   강성민원 등록(상담불가)

강성민원 등록

3-1단
계

이용 정지 이용 정지 7일

강성민원 등록 시, 동일번호 7일간 이용 정지

<IVR 연결불가 멘트 자동송출>
상담원의 권익 보호를 위하여, 선생님의 상담
이 제한됨을 알려 드립니다.

3-2단
계

정지해제 이용 정지 8일차 해제 이용 정지 8일차 해제 

4-1단
계

이용 정지 
추가

① 상담원 상담 후 센터장 
보고

② 납세자보호팀장 보고 후 
   강성민원 등록(상담불가)

강성민원 등록 시, 동일번호 30일간 이용 정지

4-2단
계

정지해제 이용 정지 31일차 해제 이용 정지 31일차 해제


