
[별표 3] <개정 2025. 2. 11., 2026. 7. 9.>

특이민원 세부 응대절차(제22조의2 관련)

1. 폭언(모욕, 명예훼손, 협박, 성희롱 등)

구분 내용 처리 과정 비고

1단계
경고 및

통화 종료

· 통화 곤란 안내 및 위법행위에 대한 처벌 가능성 

고지 후 통화 종료

2단계
특이민원 등록 

및 이용정지

· 상담팀장 상황 파악 후 특이민원 등록

· 특이민원인 이용정지 처리

  - 최초 통화 시: 7일

  - 동일 민원인과 2번째 통화 시: 30일

  - 동일 민원인과 3번째 통화 시: 90일

3단계 법적 대응 · 사안의 경중을 고려하여 법적 조치 검토

2. 반복ㆍ억지, 부당 요구

구분 내용 처리 과정 비고

1단계 응대
· 규정과 절차에 따라 정상적으로 처리된 사항임을 

알리며 전화상담이 곤란함을 설명

2단계 통화 종료
· 동일한 내용을 3회 이상 반복하여 말하는 등 상담 

진행이 어려운 경우 통화 종료

3단계
특이민원 등록 

및 이용정지

· 상담팀장 상황 파악 후 특이민원 등록

· 특이민원인 이용정지 처리(7일)

3. 시간 지연

구분 내용 처리 과정 비고

1단계 경고 · 10분 이상의 통화: 용건 위주 질문유도 등 응대

2단계 통화 종료 · 15분 이상의 통화: 상담 곤란 안내 및 종료

3단계
특이민원 등록 

및 이용정지

· 상담팀장 상황 파악 후 특이민원 등록

· 특이민원인 이용정지 처리(7일)


