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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
○ 2007. 9. 서울특별시 120다산콜센터 창설(’07.9.12.)
○ 2008. 1. 야간 상담서비스 / 2008. 6. 수어 상담서비스
○ 2009. 3. 문자 상담서비스 / 2009.11. 시‧자치구 현장민원 서비스
○ 2010. 2. 외국어 상담서비스 실시(영어, 일본어, 중국어, 베트남어, 몽골어)
○ 2011. 2. 25개 보건소 상담서비스 / 2012. 2. SNS 상담서비스
○ 2017. 4. 120다산콜재단 설립(김민영 초대 이사장 취임)
○ 2019. 12. ｢’19 민원행정서비스 종합평가 최우수상｣수상
○ 2020. 2. 코로나19 전담 0번운영, 인공지능챗봇상담서비스 ｢서울톡｣운영
○ 2020. 11. 서울시 반부패 및 청렴시책 실천 ｢청렴실천 우수상｣수상
○ 2020. 12. 코로나 시민 안내 및 홍보 유공 ｢서울시의회의장 표창｣수상
○ 2021. 8. 이이재 2대 이사장 취임
○ 2021. 11. ｢’21 서울시 교통문화대상｣수상(교통민원 접수‧처리 유공)
○ 2022. 4. 120다산콜센터창설15주년·재단설립5주년기념식(다산콜 2.0비전 선포)
○ 2022. 8. 빅데이터기반인공지능콜센터구축협의체구성(서울기술연구원·서울시립대·KT 등)
○ 2022. 9. 긴급복지상담 ARS ③번 운영 및 맞춤형 복지상담 핫라인 구축
○ 2022. 12. 「’22년 민원행정서비스 평가 우수기관」선정
○ 2022. 12. 산업통상자원부 「감정노동자보호건강관리 챌린지」ESG 경영실천
○ 2023. 5. 「서울특별시 감정노동 보호 이행」최우수기관 선정

○ 2023. 8. 대한민국ESG대상 보건복지부장관상 수상



○ 2023. 10. 세계스카우트잼버리 유공 서울시의회의장 표창 수상

2 상담 현황

 상담채널 : 10개 채널 운영
○ 전화, 문자, 챗봇(서울톡), 스마트불편신고앱, 민간포털(네이버, 트위터),

홈페이지, 외국어, 수어, 메타버스 등

 ARS : ①교통 ②상하수도 ③긴급복지 및 일반행정 ⑨외국어
 상담채널별 상담건 수

연 도
총상담
건 수

전화상담
비전화상담

소 계 챗 봇 스마트
불편신고 문 자 수 어 민간포털

2018년 5,868,689 4,258,451 1,610,238 미도입 610,617 971,131 14,310 14,180

2019년 4,868,127 3,129,674 1,738,453 39,903 697,636 965,328 20,011 15,575

2020년 6,238,229 4,118,511 2,119,718 501,221 719,464 857,666 25,450 15,917

2021년 7,516,257 4,467,628 3,048,629 1,419,632 798,756 791,295 22,527 16,419

2022년 7,407,350 3,983,956 3,423,394 1,642,401 950,178 798,201 18,367 14,247

2023년
(9월말 기준)

5,409,365 2,831,968 2,577,397 1,076,490 804,226 669,719 15,480 11,482

 일평균 상담건 수
일평균
상담건 수

전화상담
비전화상담

소 계 챗 봇 스마트
불편신고 문 자 수 어 민간포털

20,377 10,936 9,441 3,943 2,946 2,453 57 42

 연도별 전화상담 실적 현황
구 분 2018년 2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

(9월말 기준)

총인입량(건) 10,688,078 6,819,553 12,662,598 12,145,512 8,724,117 3,876,391
인입량(건) 5,022,549 3,603,762 5,305,817 5,521,102 4,530,179 2,891,624
응대량(건) 4,258,451 3,129,674 4,118,511 4,467,628 3,983,956 2,831,968
응대율(%) 84.8 86.8 77.6 80.9 87.9 97.9



3 조직 및 인력

 조직 : 2본부, 1실, 13팀
이사장

윤리감사팀운영자문단

기획관리본부 운영본부
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 인력 : 정원 423명 (현원 416명)

구 분 정 원 임원
(상임)

일반직 및 전문직 공무직
(정원外)소계 1급 2급 3급 4급 5급 6급

정 원 423 1 422 1 1 4 24 292 100 12
현 원 416 1 415 1 1 2 9 168 234 12
과부족 △7 0 △7 0 0 △2 △15 △124 134 0

 부서별 주요업무
구 분 주 요 업 무

윤리감사팀 ○ 청렴‧반부패, 공직기강, 감사, 인권경영, 언론모니터링 등

기획관리본부
(1실 6개팀)

○ (기획실)
- (기획팀) 기획, 예산, 조직, 평가, 대외협력, 이사회, 제규정 등
- (민원지원팀) 악·강성 민원 대응, 민원관련 법적대응 및 보상 등
- (AI상담구축팀) 인공지능 상담센터 구축
○ (총무팀) 구매·계약, 회계·결산, 시설관리, 자산관리, 기록물관리 등
○ (인사팀) 인사, 급여, 복무, 복리후생, 근무성적평정, 감정노동자보호 등
○ (전산운영팀) 상담시스템․그룹웨어 운영, 전산실 운영, ERP(회계,급여,인사관리)등

운영본부
(6개팀)

○ (정보교육팀) 상담DB 관리, 상담데이터 분석, 교육운영, 상담품질관리 등
○ (상담운영팀) 상담 운영체계, 성과계획, 운영데이터 등
○ (구정상담팀) 구정상담, 보건소 상담 등
○ (시정상담팀) 시정상담, 주필(주말필수)상담, 수도상담, 교통상담 등
○ (특화상담팀) 챗봇, 문자, 스마트불편신고앱, SNS, 외국어, 수어, 메타버스상담등
○ (야간상담팀) 저녁상담(18:00~01:00), 야간상담(01:00~08:00) 등



4 이사회 현황

 임원 : 7명 (이사 6명, 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

   

구 분 직 책 성 명 임 기 주요경력

상 임
이 사

이 사 장
이 이 재

(1959. 3. 17./남)
2021. 8. 2.~
2024. 8. 1.

○ 제19대국회의원(강원동해시⋅삼척시)

○ 한국광해관리공단 이사장

○ 성균관대학교 사회복지학 석사

비상임

이 사

당 연 직
비 상 임
이 사

최 원 석
(1968.11.17./남)

2022. 1. 1.
~재임시

○ 서울시 홍보기획관(現)

○ 연세대학교 광고홍보학 석사

당 연 직

비 상 임

이 사

강 석

(1977. 7. 6./남)

2023. 7. 6

~재임시.

○ 서울시 재정기획관(現)

○ 서울대학교 심리학 학사

위 촉 직
비 상 임
이 사

이 상 익
(1957. 6. 5./남)

2021. 8. 2.~
2024. 8. 1.

○ 인천환경공단 이사장

○ 성균관대학교 행정학 박사

위 촉 직
비 상 임
이 사

박 경 은
(1974. 4. 18./여)

2021.3.22.~
2024. 3. 21.

○ 다산콜재단 야간상담팀 상담사(現)

○ 강원대학교 국어국문학 학사

위 촉 직
비 상 임
이 사

이 민 호
(1974.12.14./남)

2021.3.22.~
2024. 3. 21.

○ 다산콜재단 시정상담팀 상담사(現)

○ 목원대학교 법학과 학사

감 사
위 촉 직
비 상 임
감 사

이주엽
(1971. 9. 6./남)

2021. 8. 2.~
2024. 8. 1.

○ ㈜엘엔피파트너스 대표이사(現)

○ 경북대학교 정치외교학 학사



5 ’23년 세입·세출 예산 현황

 세입예산
(단위 : 천원)

구 분 2023년 2022년 증 감

총 계 29,389,526 27,378,922 2,010,604

출 연 금 27,484,699 25,582,764 1,901,935

잉 여 금 1,904,827 1,796,158 108,669

 세출예산
(단위 : 천원)

정책
사업

단위
사업

세 부 사 업 2023년 2022년 증 감

120다산콜재단 운영 29,389,526 27,378,922 2,010,604

시민중심스마트상담시스템체계운영 3,027,594 1,635,321 1,392,273

상담정보시스템 운영 1,476,644 1,395,161 81,483

스마트 상담 체계 구축 60,950 240,160 △179,210

AI콜센터 구축 및 운영 1,490,000 0 1,490,000

상담품질향상을위한직원역량강화 139,052 115,980 23,072

상담사 역량강화 교육 139,052 115,980 23,072

시민중심맞춤형상담서비스발굴 4,800 4,800 0

상담지식정보 현행화 4,800 4,800 0

감정노동 종사자 보호 강화 150,123 127,324 22,799

감정노동종사자보호프로그램 150,123 127,324 22,799

일반관리비 25,967,957 25,291,894 676,063

인건비 18,918,649 17,165,127 1,753,522

경비 5,001,831 4,690,794 311,037

시설비 및 자산취득비 527,730 1,240,920 △713,190

성과급 1,519,747 2,195,053 △675,306

예비비 100,000 203,603 △103,603



Ⅱ. 비전 및 추진전략



비전 및 추진전략

미 션 “시민중심 소통행정 구현”

비 전 스마트 경영혁신으로 안심도시 소통 컨택센터

핵 심

가 치
신속한 연결⦁정확한 답변⦁친절한 상담

경 영

목 표

시민 대기시간⋅연결불가율

제 로 화

전화상담 응대율⋅상담만족도

1 0 0 % 달 성

전 략

방 향

응 대 율 강 화

인 력 운 용 혁 신

업 무 성 과

상향평준화 달성

상 담 효 율 혁 신

AICC 조기 구축

핵 심

과 제

시 민 만 족

상담서비스

⦁ 응대율, 응대량 향상을 위한 상담운영체계 개선

⦁ 상담 전문성 및 직무 역량 강화

인 공 지 능

상담센터 구축

⦁ 빅데이터 기반 인공지능상담센터(AICC) 구축

⦁ 챗봇 상담 등 MZ세대 공감지향 소통 서비스 확대

상 담 데 이 터

체계적 분석

⦁ 상담지식정보 현행화 및 유관기관 협력체계 구축

⦁ 상담데이터 분석을 통한 행정환류 기능 강화

감 정 노 동

예방 및 보호

⦁ 감정노동 종사자 보호 프로그램 운영

⦁ 선구적 감정노동 보호 노하우 전파

긴급복지상담

실시간재난알림

⦁ 긴급복지 상담 코드(3번) 운영

⦁ 긴급민원 이슈 알리미 시스템 도입



Ⅲ. 주요업무 추진 현황

 창의경영을 통한 시민만족 상담 서비스 강화

 빅데이터기반인공지능(AI) 상담센터 구축‧운영

 상담데이터 체계적 분석을 통한 과학행정 뒷받침

 시니어․경력단절여성120상담사로사회적책임경영

 상담사 감정노동 예방활동 및 보호 조치

 시민체감서비스개선성과창출을위한현장소통추진



1. 창의경영을 통한 시민만족 상담 서비스 강화

1-1 상담 운영체계 개선

상담 운영체계 개선 및 인력운용을 효율화하여 연결지연으로 인한 시민

불편을 해소하고 양질의 행정상담 서비스 제공

 사업개요
○ 목 적 : 대기시간및연결불가율제로화목표달성으로시민만족도향상

○ 내 용 : 인력운용 혁신과 근무형태 혁신을 통한 상담 서비스 향상

 추진성과
○ ARS 없이 상담사와 바로 연결되는 전방위 상담 체계 구축

- 시민 편의향상위해ARS 단계‧코드점진적간소화

1단계 ARS 코드 간소화(5→3개) 2단계 전방위 상담체계로 통합

▸ARS €코로나, „전화번호안내 폐지
⋅전화번호 안내→챗봇 활용
⋅전화번호 상담인력→구정상담 전환

▸ARS 추가 입력 없이 상담사 연결
⋅전 직원 멀티상담 역량 확보
⋅상담분야 간 업무 칸막이 제거

○ 응대율 취약시간대 탄력적 인력투입 체계 구축

≫ ① 평일 아침시간(08:00~10:00) : 조기출근자배치

≫ ② 평일 점심시간 전후(11:00~15:00) : 오후파트운영

≫ ③ 오후 퇴근시간(17:00~20:00) : 초과시간근무자배치

≫ ④ 취약요일(월/금요일) : 초단시간(주14.5시간) 근무자투입



전 방 위
상 담 운 영

○ 1단계: 전화번호 안내인력을 시‧구정 상담으로 재배치

○ 2단계: 전방위상담 부서를 외국어 및 수어 상담으로 확대

○ 3단계: 전면확대를 위해 교통 수도 등 우선 분야 집중 교육 강화

보 수 체 계
개 편
컨 설 팅

○ 재단 보수체계 점검 및 개선 방안 모색

- 경기도콜센터와의 임금격차 해소 방안 마련 등

○ 현재 컨설팅 진행중(11월완료예정)

지 휘 통 솔
확 립 위 한
직 급 체 계
개 편 추 진

○ 승진적체 및 간부보직 기피현상 해소를 위한 승진인원 조정

- 예산범위 내합리적으로승진인원 조정 실시(’22년 23명→ ’23년 35명)

○ 직급별 정원조정을 통한 직급체계 개편으로 생산성 높은 조직운영 도모

- 상담인력 근속기준 10년이상 재직자가 전체 84%(324명) 차지, 40세 이상 장기

재직자(320명)에게 4·5급승진기회 부여로 사기진작

탄 력 적
인 력 운 용

○ 시니어인턴십, 경력단절여성 등 초단시간 근로자 탄력적 인력투입

- 초단시간근로자(주 14.5시간) 20명 시차탄력적투입으로 정규직 7.3명효과창출

- 응대율 80.9%(’21년)→87.9%(’22년)→97.9%(’23. 9월) 10%향상

○ 응대율이 상대적으로 낮은 식사 시간대 투입 인원 추가(’23. 1월~)

- 오후파트 근무시간 변경 (기존)13시~22시 → (개선) 11시~20시

재 택 근 무
도 입

○ 상시 순환형 재택근무 시행 중(’22. 10월~)

- 상담직군 5개조 편성, 순환형(8개월 재택, 2개월 청사 근무) 복무시스템 운영

 - 일평균 개인별통화건수(CPD) 청사근무 60콜→재택근무 67.7콜로 7.7콜향상(’23. 9월)

성 과 향 상
프 로 모 션
운 영

○ 동기부여와 상담집중을 위한 단기 성과향상 프로모션 연중 시행
- 포상주기 단축(반기→분기), 포상기준 세분화로 응대 향상 도모

구분 ’22년(1~12월) ’23년(1~9월) 비고

평균대기시간 0분 56초 0분 12초 44초 단축

○ 성과우수자 포상, 저성과자 관리 등 신상필벌의 근무기강 확립
 - 저성과자 인사조치 1명(’21년) → 0명(’22년) → 0명(’23년 9월)

 향후 추진
○ ’23. 11. 365일 24시간 연결지연 없는 보이는 ARS 도입

○ ’23. 12. 연말 콜 생산성 확대를 위한 동기부여 프로모션 강화

전방위 상담 도입을 위한 상담사 교육

급여체계 개편을 위한 컨설팅 완료



1-2 상담 전문성 및 직무 역량강화 교육

체계적인 상담사 교육훈련을 통한 직무 전문성 및 상담역량 강화로

민원행정 서비스의 품질 향상과 시민만족도 제고 추진

 사업개요
○ 목 적 : 민원행정 서비스의 품질 향상과 시민만족도 제고

○ 내 용 : 현업 밀착 실무 교육 시행 및 역량 점검 제도 도입

○ 사 업 비 : 43백만원

 추진성과

서 울 시
협 업

○ 서울시 주요정책 담당자 상담사 전파 교육 추진

- 서울시 사업 모니터링을 통해 신규 및 변경사업 공무원 강의 교육 총 8회

서울시 주요정책 발췌 대면 비대면 교육
상담사 시민 전파

업무 담당자 협의 대면과 비대면 전파

1 2 0
맞 춤 형
교 육
프로그램

○ 자체 온라인 교육 플랫폼 운영으로 추가 상담시간 확보

- 공통·직무역량 분야 등 38개 과정, 7,416명 이수

○ 상담사 대상 오프라인 원데이(Oneday) 교육 프로그램 추진

   - 민원응대, 상담품질, 법정교육 등 상담사 직무교육 시행

○ 전방위 상담 교육을 위한 맞춤형 교육 시행

   - 수도, 일반행정, 교통 업무분야 교육, 1,422명 이수

멘토링제
도 입

○ 신규 상담사 및 시니어인턴십 대상 상담멘토링제 운영

   - 시·구정 및 보건소, 수도, 교통 전문 역량 강화 교육

교육강사
운 영

○ 신속한 상담현장 교육 지원을 위한 사내 교육강사(4명) 제도 도입

   - 29개 주제(부동산, 교통, 제조건설, 개발 등) 144회 및 신규 강좌 수시 실시

 향후 추진
○ ’23. 11.~ 12. 서울시 사업 모니터링 및 상담자 전파 교육 실시

상담 전문성 향상을 위한 직무 역량 교육 시행



1-3 상담품질 관리체계 운영

정기적 상담품질에 대한 모니터링 및 피드백, 교육 시행으로 보다 높은

품질의 상담서비스를 제공하여 시민만족도 제고

 사업개요
○ 목 적 : 체계적 상담품질관리체계운영을통한전사적상담품질제고

○ 내 용 : 품질관리전문인력양성으로상담서비스표준화

○ 사 업 비 : 96백만원

 추진성과

응대품질
중 장 기
계 획
수 립

○ 행정 전문상담을 위한 응대품질 중장기(2022~2025) 계획

~ 2022년 2023년 2024년 2025년

응대품질 계획 정비 응대품질 운영 활성화 응대품질 운영 안정화 응대품질 우수기관

○ 응대품질 향상을 위한 전직원 대상 교육 총 25회 (’23. 5.~9.)
- ’23. 응대품질 교육 주제 설문조사에따른경청, 호응, 공감, 바른말 사용교육
○ 응대품질 전문 민간 콜센터 업무협업을 통한 상담사 CS교육 실시

품 질
향 상
캠 페 인
시 행

○ 시기별 임직원 대상 캠페인 시행(’23. 9.)

- 전광판, 사내게시판 및 좌석별 게시, 지속적인 관심과 참여 유도
1차(첫인사ž끝인사 실시) 2차(경청 집중)

○ 시기별 맞춤 인사 실시(’23. 9.)
- 시민과의 친밀감 형성을 위한 추석 끝인사 실시

우수상담
사례집발간

○ 상담 응대품질 향상을 위한 우수상담 사례집 발간 및 교육자료 활용

- ’22년 분야별 우수 상담 사례 20건을 선정하여 제작 및 배포(총 200권)
- 우수 상담 기준 공유와 사례 위주 코칭으로 구체적 응대품질 향상 실천방안 제시

 향후 추진
○ ’23. 11.~12. 표준화된 응대품질을 위한 개별 점검ž맞춤형 교육 실시



2. 빅데이터 기반 인공지능(AI) 상담센터 구축‧운영

2-1 「디지털보이는ARS」, 음성인식솔루션(STT/TA) 도입

시장공약 ‘다산콜 2.0 시즌2’ 실현을 위한 ｢인공지능 상담서비스｣ 도입과

｢빅데이터 기반 상담민원 분석시스템｣ 구축으로 시민중심 민원상담 추진

 사업개요
○ 목 적: 인공지능(AI) 기반 상담서비스 구축으로 시민 만족도 제고 및

음성데이터관리시스템도입으로 「서울시민원빅데이터」분석기반마련

○ 내 용: 디지털 보이는 ARS 및 연계 시스템 구축, 전화 상담 내용을

실시간채팅형식의데이터로변환하여상담데이터베이스생성

○ 사업비: 총 1,440백만원

 인공지능(AI) 상담센터 연차별 구축계획

<디지털 보이는 ARS> <STT/TA를 활용한 상담 도우미> <긴급민원 이슈 알리미 시스템>

<AICC 조기 구축 계획>         

 

구  분 계 ’2 2 년 ’2 3 년 ’2 4 년 ’2 5 년

사업 - ISP 용역

·디지털 보이는 ARS
·실시간 채팅 상담 서비스

·채팅상담 고도화
·긴급민원 이슈 알리미 시스템

·STT(’23년 조기도입)
·상담 어시스턴트 시스템

·빅데이터 시스템 고도화
·빅데이터 분석 시스템

소요예산 96.4억 2억
14.4억

(7억 기편성, 7.4억 추경 확보)
40억 40억

증원인력
(요청인력)

3명
(32명)

3명
(3명)

0명
(13명)서울시 관련부서 협의중

0명
(16명)

-

기대효과 -
중장기 AICC

구축 계획 수립
응대율 향상 및 

AICC 구축 기반 마련
상담 효율 제고 및 

시민 안전 발판 마련
민원 빅데이터 기반
정책 환류체계 구축



 추진 성과

 향후 추진
○ ’23. 11. 디지털 보이는 ARS 구축

○ ’23. 11.~12. 음성인식(STT) 시스템 구축

○ ’23. 11~12. 긴급민원이슈알리미시스템 1단계말뭉치사전구축

○ ’23. 12. 민관학 협력 연구 완료 및 콘퍼런스 개최

AI상담센터
구 축

○ 빅데이터 기반 인공지능 상담센터(AICC) 구축 로드맵 구성

 - 스마트 상담 중장기 정보화전략(ISP) 용역 완료(’22. 12.)

 - 1단계 : 디지털 보이는 ARS, STT 시스템 (’23년)

- 2단계 : 상담도우미, 채팅상담, 긴급민원 이슈 알리미, 빅데이터 시스템(’24년)

- 3단계 : 음성봇, 다국어 채팅상담, 빅데이터 시스템 고도화(’25년)

○ 디지털 보이는 ARS 구축 진행 중

 - 계약 체결 및 사업 착수(’23. 7.), 구축 완료(’23. 11.)

○ 음성을 문자로 변환하는 STT(Speech To Text) 시스템 구축 진행 중

 - 계약 체결 및 사업 착수(’23. 9.), 구축 완료(’23. 12.)

민 ‧관 ·학
협력연구

○ 시행착오 Zero, AICC 구축 기술실증 공동 연구

- 서울디지털재단, STT 기반 AI서비스 적용방안 및 기대효과 분석 연구

- 서울기술연구원·구글, 생성형AI 활용 상담도우미 효과성 및 기술 실증 연구

- 서울경제진흥원(SBA), 재난조기감지시스템 실증 지원 사업(4억 지원)

- 한국지능정보사회진흥원(NIA)‧마음AI, 초거대 AI 활용 방안 컨설팅(4억지원)

○ AICC 신기술 활용 빅데이터 분석 기반 마련

- 연세대학교, AI 학습 및 테스트용 음성 데이터 구축 및 개방 연구

- 서울시립대, GIS(공간정보) 기반 민원 빅데이터 수요 정책 연구

서울형AI
구 축
시민참여

○ ‘서울시 생성형 AI 해커톤’ 개최 완료(’23. 7.)

 - 생성형 AI를 활용한 상담 지원 및 수어번역 상담 등 AI상담 아이디어 발굴

○ AICC 구축을 위한 제안평가 위원 33인 구성 및 운영

 - 보이는ARS 구축(2명), 콜센터운영(9명), AI(빅데이터‧챗봇등15명), CS등(7명)

○ ‘서울 AI 콘퍼런스’ 개최(’23. 12. 18.)

- 서울형 공공 AICC 구축을 위한 다양한 기술 및 트렌드 공유

 - 120 연구 결과 공유를 통한 공공기관 특화 인공지능 상담센터 발전 전략 모색



2-2 챗봇 상담 등 MZ세대 공감지향 소통 서비스 확대

챗봇상담 서울톡, 채팅상담 서비스, 120 메타버스 소통센터 등 새로운

형태의 상담 서비스를 활성화하여 MZ세대의 이용 저변 확대

 사업개요
○ 목 적: 새로운 형태의 상담서비스 확대로 MZ세대 이용저변 확대

○ 내 용: 스마트 상담채널 운영의 확대 및 신규 개발

 추진 성과

챗봇상담
활 성 화

○ 챗봇상담 서울톡 활성화로 MZ세대 이용저변 확대
- 챗봇상담 이용자 수 41만 명 돌파(’23년 9월, 일평균 1,036명)
- 이용실적 50만건(’20년) → 164만 건(’22년)(’23. 9월 107만 건)
- 일평균 3,943건, 120 총 상담 비중 19.9%
○ 챗봇상담 서비스 범위 확대 및 예약 기능 추가
 - 현장민원 46종→54종, 행정안내 473종→590종으로 확대
○ 챗봇 접수 현장민원 자동분배방식(RPA)으로 업무 자동화
 - 자동분배방식(RPA) 운영을 통한 민원배분 처리 월평균 672시간 단축
- 자동분배방식(RPA) 9개 자치구 → 21개 자치구 확대 적용 완료

메타버스
1 2 0
소통센터

○ 메타버스 서울 120 민원서비스 오픈(’23. 1월)
 - 주민등록등본 등 8종 행정서류 발급안내 서비스 시행
- 서울시 및 자치구청 행정업무 안내 등 서비스 확대(7월)

 향후 추진
○ ’23. 11.~12. 챗봇상담 범위 지속적으로 확대하여 전화 대기콜 흡수

- 전화 상담이력 등 사례를분석하여 자동상담범위 590종→700종으로 지속확대

○ ’23. 11.~12. 메타버스서울120민원채팅상담운영으로다채널상담시행

구 분 1단계(’22년 도입) 2단계(’23~’24년 확장) 3단계(’25~’26년 정착)

운영단계 사전 시범운영 메타버스 120서비스 시행 원스톱 서비스 구현

주요내용
⋅자체구축(예산, 인력 검토)
⋅내부 MZ세대 시범운영

⋅메타버스 서울 플랫폼 내
120 서비스(여권, 민원서류발급안내)

⋅채팅, 챗봇, 응답소, 120
등 시구정 민원 상담 연계



3. 상담데이터 체계적 분석을 통한 과학행정 뒷받침

3-1 상담 지식정보 현행화

신속정확한 상담 서비스 제공에 필요한 정책정보 확보와 활용을 위한

체계적인 표준상담DB 관리 및 유관기관 협력체계 구축

 사업개요
○ 목 적 : 신속․정확한 상담서비스 제공을 통한 시민만족도 향상

○ 내 용 : 상담지식정보 현행화 및 유관기관 협력체계 구축

○ 사 업 비 : 4백만원

 추진 성과

상 담 D B
현 행 화

○ 총 9,455건 상담지식정보 (시 4,241건, 자치구 5,214건) 업데이트

○ 이슈별 특별상담자료 확대 (8종→10종)

- ①손목닥터 9988콜센터 ②주말ž휴일자료 ③ 市, 자치구 69개 당직실 정보

④설날 ⑤추석 ⑥풍수해 ⑦산불 ⑧한파/대설 ⑩ 코로나19

○ 상담 정보 현행화 프로모션을 통한 시민맞춤 행정정보 제공

정보현행화
협력체계
구 축

○ 자치구 담당자 초청 120이음 워크숍 개최하여 협력적 거버넌스 구축

○ 서울시·자치구와의 표준상담DB 관리 및 정보공유

 - 정보소통 핫라인 구축(보건의료정책과·자치구)으로 상담자료 현행화

○ 시 민원서비스 우수기관 평가에 표준상담DB 현행화 가점항목 신설

 - 분기별 다빈도 활용 상담매뉴얼 현행화 운영으로 자치구 평가

○ 재단 보건소 상담 기반 서울시 건강사업 상담매뉴얼 지원

 - (스마트건강과) 손목닥터 9988콜센터 건강 상담매뉴얼 지원

 향후 추진
○ ’23. 10. 27. ’23년 하반기 자치구담당자초청 120이음워크숍개최

- 상담 지식정보 현행화 주제의 상/하반기 워크숍 연 2회 정례화



3-2 상담데이터 분석을 통한 행정환류기능 강화

상담을 통해 획득한 데이터를 분석하여 시민 의견을 서울시 정책부서에

제공하는 행정환류 기능 수행으로 과학행정 뒷받침

 사업개요
○ 목 적 : 상담이력 분석자료 관련부서 제공으로 맞춤행정서비스 지원

○ 내 용 : 시민의소리(VOC) 등 상담데이터 분석자료 제공

  추진 성과

민원상담
분 석

○ 시민의 소리(VOC) 월 1회 제작 및 서울시·자치구 배포

(’21년 12건, ’22년 12건, ’23년 9월 8건)

○ 시기별 특정 상담사례 분석자료 서울시·자치구 배포

- 세계불꽃축제, 기후동행카드, 청년월세 지원, 출산･육아 지원사업,

잼버리, 버스요금 인상, 태풍 카눈, 폭염, 대학생 학자금 대출, 장애인

버스요금 지원, 서울형 가사서비스, 안심소득 등 상담사례분석자료제공

(’21년 128건, ’22년 141건, ’23년 9월 136건)

상담데이터
등록기준
체 계 화

○ 신뢰 있는 상담분석을 위해 상담이력 등록 기준 전파  

 – 전주 주요상담을 예측하여 상담이력 등록 기준 전파 39건 정립

 – 업무별 주요 키워드를 바탕으로 상담분석

빅데이터
활 용

○ 민원빅데이터가치제고를위한 STT 도입연구(디지털재단)

○ 데이터기반 도시 행정 활성화 연구(서울시립대)

- 텍스트 마이닝을 활용한 서울시 도시행정 정책수요 분석

- 행정서비스 자동화 방안 연구

  향후 추진
○ ’23. 11.~12. 행정환류 기능 강화를 위한 정책개선 방안·사례 발굴

민원상담 실시간 분석자료 정책부서 제공

○ ’23. 12. 서울시립대 연구 결과 발표(재단 AI 콘퍼런스)



4. 시니어‧경력단절여성 120상담사로 사회적 책임 경영

시니어, 경력단절 여성 등 다양한 인력풀을 활용하여 상담현장에 투입함

으로써 사회적 일자리 제공 및 부족한 상담인력 보강

 사업개요
○ 목 적 : 공공분야 전문경력형 일자리 제공으로 대시민 공공서비스 질 제고

○ 내 용 : 단기인력 탄력적투입으로연결지연해소및 퇴직자, 경력단절

여성등중장년층사회적일자리제공

 추진성과
신규일자리
창 출

○ 사회적 약자 취업기회 제공 및 탄력적 인력 운용 (20명)
- 초단시간 근로(주 3일 14.5시간)로 고령자·경력단절여성 적합 일자리 창출
- 2개조(오전․오후) 투입으로 탄력적 상담운영 가능해져 약자동행 상생경영 실현

프라임시간
취약시간
운 영

○ 프라임 시간대 시민 불편 해소를 위해 집중 투입

- 응대율 87.9%→97.9% 10% 증가

- 초단시간근로자(주 14.5시간) 20명 시차탄력적투입으로 정규직 7.3명효과창출

  ‣ 프라임시간대: 일일 인입량 많은 시간대(09~12시, 13~18시)

  ‣ 취약시간대: 응대율이 저조한 시간대(평일 18~22시, 주말·공휴일)

출연기관
협력체계

○ 공공분야 전문경력형 중·장년 일자리 업무 협약

- 50+시니어인턴 상담업무 교육훈련 및 실무 투입

- ’22년 1차(3개월), 2차(3개월) 총 35명 운영

- ’23. 4.(1차) 9명, ’23. 8.(2차) 5명 추가 운영

 향후 추진
○ ’23. 11.~12. 시니어‧경력단절여성 등 사회적 일자리 제공 확대



5. 상담사 감정노동 예방활동 및 보호 조치

감정노동으로 인한 스트레스 및 정신적 손상의 예방과 관리를 통해

상담사 권익을 보호하고 건전한 상담문화 사회규범 확산

 사업개요
○ 목 적 : 감정노동자 보호 및 업무환경 개선을 통한 업무효율 향상 및

악‧강성 민원인 발생 저감의 시민 윤리의식 정착

○ 내 용 : 감정노동 종사자의 육체, 정신적 피로 경감 추진

○ 사 업 비 : 150백만원

 추진 성과
서울시투자·출연기관이행점검평가결과 : 최우수기관(재단포함 2개 기관) 선정(’23. 5.)

악강성민원대응
우수사례전파

○ 악강성 민원 대응 우수기관으로 공공기관 선도모델 (26개 기관 138명 방문)
○ 「악강성 특이민원 응대매뉴얼」정립 및 응대 스크립트집 제작･배포로
공공기관 감정노동보호 선도기관 역할

악강성민원
전담관리

○ 국내 최초 챗봇 악성민원인 고발조치
- 챗봇 악성민원인 무죄선고 ‘상담사인지 몰랐다’, 악성행위 근절및 챗봇시스템 보완
○ 전화욕설 악성민원인 징역 8개월 실형 선고(’23. 4.)
- 문자･전화욕설 악성민원인 실형 6개월, 집행유예 2년 선고(’23. 6.), 검사항소 중
○ 악강성 민원인 전화번호 1,200여 건 전담관리로 일반상담사 분리 조치

스트레스
완화·치유
프로그램

○ 산업통상자원부 「감정노동자보호 건강관리 챌린지」프로젝트 참여(116명)
- 종합건강검진 및 스마트워치·스마트방석을 활용한 건강관리 프로그램 운영

○ 유관기관 협조를 통한 맞춤형 힐링 프로그램 제공
- 서울대공원 집단치유·숲체험 프로그램 진행(16회, 180명 참여)
- 서울시향 공연 및 각종 문화예술체험프로그램 제공(174명 참여)

○ 상담사 건강관리 지원을 위한 검진 및 심화상담 프로그램 제공
- 동대문보건소 마음검진 및 대사증후군 검진(3월, 8월 총 2회 139명 참여)

○ 의료기관, 디지털건강관리업체 등 연계 상담사 건강관리 지원
- 한국건강관리협회, 빅케어 등 협약 통한 의료 및 심신 건강관리 지원(계속)
- 근골격계질환 방지 및 스트레스 완화를 위한 헬스키퍼 제공(3,205명 참여)

○ 120-메가웍스 AI스트레스힐링프로그램업무협약을통한심리건강지원
- AI를 활용한 스트레스 지수 점검, 스트레스 관리 및 해소를 위한 힐링룸 조성



 향후 추진
○ ’23. 11.~12. 전문가 심리상담 프로그램 도입 추진

○ ’23. 11.~12. 현재 악‧강성 민원인 법적조치 적극 대응 계속

- 감정노동 보호조치를 위한 상습위반자 3명 고소(’23. 7. 7.)

- 악‧강성 민원인 고소‧고발 처분 내용

구 분 건 수 내 용

재 단 설 립 전
(’12년~’17년)

유 죄 37 ∙벌금형 25건, 소년보호사건 송치 2건, 기소유예 등
무 죄 17 ∙성희롱, 폭언, 욕설, 협박, 모욕 등 혐의없음

기소중지 등 41 ∙성명불상 등
계 95

재 단 설 립 후
(’19년 ~)

유 죄 15 ∙10만원~300만원의 벌금형 11건,
∙징역 6월(집행유예 2년)~징역 1년의 징역형 4건

무 죄 3
∙정신지체장애 등 참작 2건
∙국내 최초 챗봇 악성민원인 사건(’23. 5.25. 2심 무죄선고 후
‘23.6.2. 선고 확정) 1건

수사 중 15 ∙성희롱 4건, 폭언‧욕설 11건 등혐의로 총 15건판결진행 중
기타 1 ∙피의자 사망으로 수사종결 1건
계 34

합 계 129

<‘23년 감정노동 종사자 보호프로그램> 

프로그램명 일정및 횟수 내용 비 고

감 정
노 동 자
교 육

톡톡데이 연중
(12회)

직무스트레스진단및재단비전내재화등을통한
공감과 소통의 일일프로그램 운영 120 자체 진행

악·강성민원
응대교육

연중
(인당 2회)

악ㆍ강성민원 및 재단운영 불만 민원
응대 요령 교육 재단 내 민원지원팀 교육

감정노동종사자
권리보장교육 연중 감정노동의 개념과 피해예방법 이해를통한

감정노동종사자 보호에 기여
서울시

감정노동종사자권리보호센터

힐 링
감 정
치 유

치유의 숲 연중
(20회) 자연환경과 신체활동을통한힐링치유프로그램 서울대공원

스트레스
힐링 솔루션

연중
(6월~11월)

AI를 활용한 스트레스 지수 점검 및
위험요인 분석, 해결방안 제공 ㈜메가웍스

힐링교육
(문화예술체험)

연중
(12회)

자이언트얀만들기, 히바리움만들기 등
체험형예술활동을통한부정적감정와스트레스
해소

전문교육기관

문화예술프로그램
참여지원 연중

천원의 행복, 서울시향 등 관계기관의
문화·예술프로그램 참여기회 제공으로
건강한 여가활동 지원

서울시향,
세종문화회관 등

나를위한
힐링토닥토닥 연중 나를 가꾸는 프로그램 참여로 상처받는

나를 위로하고 격려하는 기회 제공 정화예술대학교

건 강
지 원

의료협약 연중 임직원 및 가족 건강검진 우대 적용 삼육서울병원, 더나음메디컬
건강관리협회, 하나로의료재단

건강관리 연중
(~7월)

맞춤형 건강검진 및 스마트워치 등
전문기기와 프로그램을 활용한
스트레스 및 건강관리 서비스 제공

HS한신메디피아

대사증후군
건강상담

연내
(3월,8월)

대사증후군 검진 및 상담
심리상담 진행 및 고위험군 연계 동대문 보건소

헬스키퍼 연중 근골격계질환 방지 및 스트레스 완화 약손119

민 원
전 담
직 원
보 호

민원전담자
치유프로그램

연중
(8시간) 고위험군 대상 치유프로그램 한국생산성본부

악성민원
법적조치 연중 성희롱, 폭언 등 악성 민원인 고발 조치 법률 전문가



6. 시민체감서비스개선성과창출을위한현장소통추진

이사장 취임 후 기관운영 실태점검을 통한 만성적인 문제점 해결 및 경

영평가 지적사항 개선을 위한 경영효율화 연계 창의경영 추진

 사업개요
○ 목 적 : 시민만족 상담서비스 제공과 약자와의 동행 실현을 위한

제안과 적극적인 시도가 활발히 이루어지는 조직문화 조성

○ 내 용 : 경영효율화 신규과제 선정 및 창의경영(동아리 등) 추진

 추진 성과
○ 전직원 의견수렴을 통한 경영효율화 신규과제 선정(워크숍 2회 개최)

 

1단계 이슈정의 및 과제도출 2단계 개선안 마련 3단계 혁신안 적용

∙재단의 이슈 명확화
∙개선과제 도출 평가 및 선정

⇨
∙경영 효율화 과제 도출
∙과제별 실행 로드맵 수립

⇨
∙세부실행안 마련
∙중장기과제 로드맵 수립  

⇨ 전직원 간담회 및 워크숍을 통한 2023년도 신규과제 선정
    ① 전방위상담 ② 강제종료 ③ 인공지능 ④ 정보현행화 ⑤ 저몰입자관리

⑥ 성과관리 ⑦휴일근무 ⑧ 취약시간 ⑨ 상담품질 KSQI

⑩ 응대율·응대량 지표측정 개선 ⑪ 외국어·수어 운영 효율화

- (주요실적) 재단 설립 이후 최고 응대율 97.9% 지속(’23. 1.~9.)

○ 업무 현안 해결 등 아이디어 도출을 위한 창의경영 동아리 운영

- 운영현황 : 16명, 2개 동아리 운영(’23. 4.~)

①동아리구성
(2023. 4.)

②동아리활동
(2023.4~11.)

③활동성과발표
(2023. 11.)

④평가및포상
(2024. 1.)

·동아리 모집
·연간계획 작성

·주제별 학습·연구
·사례분석·벤치마킹
·대외인증 지원

·주요추진과제 확정
(예: 서울숲치유의숲)
·연말 활동성과 발표

·활동실적 평가

- 인센티브 제공으로 참여 동기부여(이사장 표창, 특별휴가, 국내연수)

 향후 추진
○ ’23. 11.~12. 시민체감 서비스 개선을 위한 창의 아이디어 적극 발굴



Ⅳ. 현안 업무

 복지사각지대 해소를 위한 상담 핫라인 구축‧운영

 코로나19전담상담기관으로시민안전소통창구역할



1. 복지사각지대 해소를 위한 상담 핫라인 구축‧운영

120다산콜은 시민 모두에게 행정서비스 접근의 기회균등과 약자와의

동행 상담으로 복지 사각지대를 해소하여 120 창설 이념 확산

 추진근거
○ “약자와 함께하는 동행특별시”(민선 8기 시정 슬로건)

○ 위기가구에대한긴급복지상담체계를일원화하고, 전화 1통으로상담·지원통합적

복지서비스상담및지원이가능한긴급복지콜센터운영(’22. 9. 30. 도입)

  추진 성과

복지상담
핫 라 인
구 축

○ 120 긴급복지 핫라인(120-③) 구축으로 전화 한통으로 맞춤형 지원까지 연결
- 지원대상, 자격, 접수방법 및 신청까지 약자와의 동행 실천
- 시정상담팀 내 복지상담 전담 인력배치로 각 자치구

「복지상담센터」와 연계, 원스톱 서비스 제공

120다산콜재단
ó

자치구 복지콜센터

여성·아동·장애인·어르신 복지 전반 상담 돌봄SOS 등 복지 전문상담

구분 ’18년 ’19년 ’20년 ’21년 ’22년 ’23년(9월)

상담건수 129,348건 133,877건 134,824건 100,555건 139,036건 135,624건

복 지
사각지대
해 소

○ 복지사각지대인 농인과 외국인 대상 상담서비스 제공
- 농인(청각·언어 장애인)에게 수어 혹은 문자, 카카오톡을 통해

중계 상담 제공 (’23년 9월 15,480건)

- 문화적 차이와 언어소통의 한계로 어려움을 겪고 있는 외국인 상담 제공(’23년 9월 16,912건)

- 120·한국건강가정진흥원 외국어 상담서비스활성화를위한업무협약 체결(’23. 6.)

- 120･서울교통공사 외국인･청각장애인 지하철편의 향상을 위한업무협약 체결(’23. 8.)

 향후 추진
○ ’23. 11.~12. 전방위 운영을 통한 사회적 약자 상담범위 확대



긴급복지 상담실적
 복지 상담실적

○ 팬데믹 안정화 및 서울비전 2030 약자와의 동행 시책추진으로 시‧

자치구에서 복지사업(안심소득, 청년사업 등) 확대

- ’20~’21년 코로나19 경제지원 문의 등 전체 상담 건 중 복지분야 17.8% 차지

- ’22년 4월부터 코로나19 경제지원 문의가 대폭 감소한 것으로 나타남

○ 120 긴급복지핫라인(ARS ③)구축으로맞춤형복지지원시행(’22.9월~)

- ’23년 9월 복지분야 상담 현황 및 비율

기 간
총 상담데이터 복지 유형 복지

상담비율일평균 상담현황 일평균

2020년 5,773,107 15,817 850,368 2,330 14.7%

2021년 6,238,448 17,092 1,110,202 3,042 17.8%

2022년 6,005,703 16,454 548,283 1,502 9.1%

2023년 9월 4,574,653 16,757 237,220 869 5.2%
※ 기준: 시·구 복지상담 유형(평일, 주말, 공휴일 포함)      

ꊲ 아동‧자립준비 청년‧취약계층 등 시기별 역점사업 적기 정보제공

○ 출산에서 육아까지 몽땅정보 만능키

- 서울형 아이돌봄비, 육아휴직장려금, 가정행복 도시락/ 밀키트 할인 등 정보 제공

○ 서울 산후조리비용, 서울키즈 오케이존 지원 사업

- 지원사업 요건 및 신청 방법, 진행상황 등 문의

○ 부모급여, 서울엄마아빠택시, 가정행복 도시락(밀키트)

○ 희망두배 청년ž희망키움 및 내일키움ž꿈나래 등 통장 사업 확대 등

○ 청년부동산중개보수및이사비지원, 청년임차보증금융자지원사업, 청년월세지원,

청년안심주택, 청년내일저축계좌, 은둔청년 지원사업 등 청년 사업

○ 저층 주거지 집수리 지원(집수리닥터단_주택진단서비스, 집수리닷컴)

- 노후 주택 집수리 지원사업, 도시재생사업 및 저소득층대상 사업 문

○ 우리동네 키움센터(다함께 돌봄사업, 온마을 아이돌봄) 사업

- 공공시설 등 활용한 어린이 지역돌봄서비스 이용절차 및 온라인 신청방법 문의



2. 코로나19전담상담기관으로시민안전소통창구역할

서울시·정부의 코로나19 관련 대시민 안내를 통해 감염병 확산 방지

및 민생경제 활성화에 기여하는 안심도시 소통센터 역할 수행

 사업개요
○ 목 적 : 신속․정확한 코로나19 정책정보 제공 및 행정상담

○ 내 용 : 코로나19 상담 지속 운영 및 분석자료 서울시 제공

※ ARS 코드 3번에서 코로나 제외 후 모든 상담사 대응 중

 추진 성과

코로나19

전담상담

○ ’23. 5월까지 코로나19 상담은 141,667건으로 전체 상담의 5.0% 차지

 - 코로나 상담 1,120,001건(’20.)→1,991,566건(’21.)→1,168,022건(’22.)→141,667건(’23. 5월)

○ 탄력적 맞춤형 상담서비스 제공(’23. 1월~4월)

 - 질병관리청‧중앙재난관리본부‧시‧자치구 등과 협의하여 각종 지원정책 심화 상담

○ ARS ③번 ‘긴급복지, 코로나 및 일반행정’ 코로나19 상담(~’23. 5월)

코로나19

정책환류

○ 코로나19 백서「COVID-19, 시민과 동행한 3년의 기록」발간(’23. 4월 발간)
- ’20년~’22년 코로나19 대응 타임라인, 120주요문의, 상담 분석자료, 대응 현장 인터뷰등

- 시의회·시·자치구, 광역콜센터 등 관련기관 배부 (’23. 4월)

○ 서울시정책기초정보제공(코로나상담 통계 및 분석 자료)
 - 코로나 19 일일 상담현황 및 주간동향 자료 시 관련부서 제공

(’20. 1. 23.~’23. 5월까지 1,332회 이상 실적 제공)

 향후 추진
○ ’23. 11.~12. 코로나19 위기단계 ‘경계’ 하향 조정에 따른 상담 대응

- 재난대응체계 중수본 총괄체계로 전환에 따라 중수본·서울시·구와

협의하여 일상적 관리체계 상담 전환



코로나 19 상 담 실 적

 코로나19 관련 상담 실적

○ ’23년 코로나19 상담은 바이러스의 계속된 변이와 실내 마스크 착용

의무 해제 및 위기단계 하향 발표 및 확진 추이 증감 반복에도 상담

실적에는 큰 변화 없이 고위험군 및 출국/제출 목적 백신 접종희망자

의 문의와 일상회복을 위한 방역조치 전환을 중심으로 맞춤 상담 지속

   

기 간
총 상담 코로나19 코로나19

상담비율일평균 상담현황 일평균

2020년 5,895,571 17,138 1,120,001 3,256 19.0%

2021년 7,516,257 20,592 1,991,566 5,456 26.5%

2022년 7,407,350 20,294 1,168,022 3,200 15.8%

2023년 2,860,358 18,943 141,667 938 5.0%

1월 544,069 17,551 40,888 1,319 7.5%

2월 527,582 18,842 25,038 894 4.7%

3월 614,445 19,821 25,218 813 4.1%

4월 558,632 18,621 24,592 820 4.4%

5월 615,630 19,859 25,931 836 4.2%

ꊲ 코로나19위기단계조정및방역조치/일상회복에따른일반상담체계로운영

○ 서울시‧25개 자치구 코로나19 관련 문의 야간/휴일 상담 전담

- 365일 24시간 코로나19 관련 방역 정책 및 시민 지원 상담

- 코로나19 일일 상담 현황 서울시 관련 부서에 제공(’20. 1월~’23. 5월)

○ 임시 선별진료소 축소 및 운영 종료에 따른 선별진료소 정보 제공

- 선별진료소 운영 정보 (위치, 업무시간, 우선순위 검사 대상 및 구비서류 등)

○ 코로나19 확진자 대면/비대면 진료기관 안내 및 격리참여자 문의 대응

- 원스톱 진료기관 및 먹는치료제 공급 지정 약국 정보 제공

- 6. 1. 이후 확진자 격리참여 신청 방법 및 의료이용방법, 생활지원금 등

○ 동절기추가접종 종료(~4. 7.) 및 23년 상반기 면역저하자 백신 접종 안내

○ 코로나19 상담 비중 감소와 일상회복으로의 전환에 따른 ARS ③번에서

삭제(’23. 7.) 후 일반상담으로 운영



붙임 : 2022년 행정사무감사 처리결과 보고



2022 행정사무감사 처리결과 보고서
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(문화체육관광위원회)

120다산콜재단

□ 총 괄

○ 수감결과 처리요구사항 등 ------------------ 총 30 건

○ 조치내역

구 분 계 완 료 추진중 검토중 미반영

계

계 30 28 2

시정· 처리요구사항 12 10 2

건 의 사 항 9 9

기타(자료제출 등) 9 9



시정․처리 요구사항

시정 및 처리 요구사항 조치결과 및 향후추진계획

○프로모션 평가 기준에 상담 콜

수, 통화 시간 등의 정량적

평가뿐만이 아니라 상담 만족

도와 같은 정성적 평가 항목이

추가되어야함

□ 추진상황: 완료

□ 추진내용

◦ 상담 응대품질 향상 프로모션(개인별‧파트별) 시행(’22. 11.)

◦ 상담 응대품질 관리 중장기 계획 수립 (’23. 상반기)

- 시민 만족을 위한 응대품질 평가 및 CS 교육 실시

- 품질 평가 기준 표준화하여 근무평정에 반영 추진

◦ 상담 응대품질 관리를위한 전문기관용역 시행 (’23. 6.)

□ 향후계획

◦ 상담 응대품질 관리 용역에 따른 환류 시행 (’23. 12.)

○업무보고의 응대율은 상담자와
연결되지 못한 콜 수를 제외
하여 과대 평가되었음. 제출
자료의 ‘평균대기시간’은 대기
시간 3분 경과로 인한 자동
종료로 인해 과소평가된 수치
임. 향후 응대율은 총 인입량
을 기준으로 작성하고 자료
파악에 혼동이 없도록 명확한
자료를 제출하길 바람

□ 추진상황: 추진중

□ 추진내용

◦ 연결 지연 해소를 위해 전방위상담 도입 교육 및 ARS

코드 체계 정비, “디지털 보이는 ARS”를 활용한 인공

지능(AI) 상담센터 구축 진행 중

◦ 응대율 등 성과지표는 경영평가 등 기관성과 및 성과측정

지표로서 일관성 있는 산출이 요구되는 사안으로 평가지

표개선은 서울시 관련부서(민원담당관, 공기업담당관

등)와의 협의가 필요한 사안임

□ 향후계획

◦ 전방위상담 도입 및 ARS 코드 체계 정비

◦ AI 자동 상담 확대 및 접근성 강화로 연결지연으로 인한 시민

불편 해소코자 디지털 보이는 ARS 도입 (’23. 11.)

- 보이는 ARS 화면 내 공지를 활용한 AI 챗봇, 스마트불편신고

앱 연계로 자동 상담 강화

◦ AI콜센터 구축 시, 지표 재설정 등 종합적인 상담운영

정책 재검토 계획임



시정 및 처리 요구사항 조치결과 및 향후추진계획

○대기 가능 인원에 30명의 제한
을 두는 것, 대기자 30명 안에
들지 못하면 30초 경과 시
강제 연결종료시키는것, 대기자가
되더라도 3분 경과시 강제 연결
종료 시키는 근거가 빈약함.
상담원이 대기자 수를 알 수
있도록 하여 상담 속도를 조절
하는 등 총체적 개선방안이
필요함

□ 추진상황: 완료

□ 추진내용

◦ 연결 지연 해소를 위해 인공지능(AI) 상담센터 구축진행 중

◦ 인입량 대비 과소 인력운용으로 일부 시간대 연결지연시

시민 전화요금 부담 등 불편이 초래되어 3분 자동종료

및 대기인원 30명 제한 제도를 운영 중임

□ 향후계획

◦ 음성인식 AI 상담센터 구축을 통한 상담 시간 및 후처리(상담

이력 작성 등) 시간 단축으로 상담 속도 개선 (’23. 12.)

◦ AI 자동 상담 확대 및 접근성 강화로 연결지연으로 인한 시민

불편 해소코자 디지털 보이는 ARS 도입 (’23. 11.)

○시설보수에 따른 서비스

장애는 충분히 예견이 가능한

경우였음에도 하루 전에

공지를 올리며 사전 예고에

소홀했음. 재발하지 않도록

유의하길 바람

□ 추진상황: 완료

□ 추진내용

◦ 24시간 365일 중단없는 상담서비스 제공을 위해 실시간

시스템 모니터링 실시(’22년)

◦ 상담 일시중단에 따른 시민불편 최소화를 위해 사전예고

등에 만전을 기하겠음.

○외국어와 수어 상담률이 매우

저조한데, 서비스 이용에 불편

함이 있지 않은지 원인을 파악

하고 개선 바람

□ 추진상황: 완료

□ 추진내용
◦ 한국건강가정진흥원 다누리 콜센터 업무협약을 통한

외국어상담 서비스 확대

- 상담시간 평일 9:00~18:00 → 365일 24시간

상담언어 5개 → 13개 확대(’23. 6.)

◦ 서울교통공사 업무협약을 통한 교통·관광 등 외국어 상담 홍보

(’23. 8.~)

- 지하철 전 역사 내 포스터 부착 및 열차 내 안내방송을 통한 홍보

◦ 화상 영상전화(씨토크)시스템 신규도입으로 고화질 영상

상담서비스 제공(카카오 영상통화)
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□ 향후계획

◦ 행정상담 전문역량 강화 및 인력 재배치를 통해 외국어 ‧수어

상담 운영 효율화 제고 (~’23. 12.)

◦ 최고 수준의 120 수어 상담서비스를 전국에서 이용가

능하도록 홍보 추진(~’23. 12.)

○직무 전문성 향상을 위한 제도가

미비함. 자격증 보유자에게

채용 가산점 제공, 인센티브

제공, 직급수당 대신 자격수당

신설, 자격증취득 교육지원 등

다양한방법을 모색하길바람

□ 추진상황: 추진중

□ 추진내용

◦ 직무 전문성 강화 프로그램 운영 현황확인(’22. 12.)

- 상담사 직무역량 향상을 위한 전체 집체교육 시행(수시)

□ 향후계획

◦ 신규 상담사 채용시 우대요건으로 추진 (’23년 내)

- 관련 제규정(직원 채용에 관한 내규) 개정 추진

○직원 전체가 아닌 조합원의

입장만 대변하는 협약 조항

등을 볼 때 노조의 정체성이

의심됨. 파업 전 사업자에 대한

통보도 불성실한 면이 있어

귀족 노조, 역갑질의 문제가

발생하지 않도록 주의가 필요함

□ 추진상황: 완료

□ 추진내용

◦ 관련 법규(총인건비 가이드라인 등) 범위 내 가능한

임금협약 체결 (’22. 12.)

□ 향후계획

◦ 관련 법규를 준수하여 노사 협의를 통한 ’23년 단체협약 추진

○ 2020년도 노트북 관련 수의

계약이 수차례나 무계획적으로

운용됨. 또한 사업 진행 이후

계약서가 뒤늦게 체결된 내역이

있으므로 재발 방지에 힘써주기

바랍

□ 추진상황: 완료

□ 추진내용

◦ 코로나 19 확산으로 감염병 취약한 상담사 근무환경

개선 긴급조치로 재택근무 도입(’20. 2.) 및 사회적

거리두기 단계별 재택근무 운영(’20. 6.~’22. 3.)

◦ 상시 재택근무제 도입(’22. 10.)으로 원격지 근무환경(노트북,

VPN 보안 등) 조성되어 향후 계획적인 예산집행 노력

◦ 상시 순환형 재택근무(8개월 재택, 2개월 청사) 운영(’22.

10월부터)
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- 재택근무자용 노트북 구매하여 전산환경 등 설정 완료

(※ 노트북 내용연수(6년) 고려시 임차대비 구매가 예산절감 및 전산

시스템 설정 등 원격지 근무환경 세팅 소요시간 단축에 효과적)

○긴급성이 요하지 않음에도

동일사업 내 수의계약이 다량

발생하고 있으므로 하나의

계약건으로 통합 발주하는

것이 바람직함

□ 추진상황: 완료

□ 추진내용

◦ 향후 계약발주 절차 및 제규정(계약내규) 점검 및 전직원

교육 강화하고 동일사업 내 수의계약이 다량 발생하지 않

도록 정기적으로 관련 내용 공지 및 계약체결 사전 보완

강화

◦ 발주부서에서는 계약 요청 시 계약의뢰 사전검토서 및 수의

계약사유서 작성을 철저히 하고 계약진행시 면밀히 검토함

○챗봇 상담은 1:1로 이뤄지지

않아 상담의 연속성이 떨어지고

상담사의 집중도가 떨어지는

등 문제가 많으므로 개선방안

을 검토하기 바람

□ 추진상황: 완료

□ 추진내용

◦ 현재 챗봇 시스템은 시민과 상담사 간 1:1 대화형이 아닌

시민 문의에 대한 자동답변 방식으로 설계되어 운영 중임

◦ 시민 편의 제고를 위해 서울시 정보시스템담당관과 협의

하여 서울톡 상담범위 확대 추진(’22. 12.)

◦ 연속성있는챗봇상담(자동상담) 및 민원분배자동화 확대완료

- 불법주정차 민원분배 업무자동화(RPA, Robotic Process

Automation) 확대 운영: 9개 →22개 자치구(’23. 7.)

◦ 「메타버스 서울」120민원 채팅 상담 서비스 오픈(’23. 1.)

○청사 사무환경 정비 사업

관련 잦은 사업계획 변동으로

집행 예상액 편차가 시점별로

지나치게 큼. 일관성 있는

계획 수립이 필요함

□ 추진상황: 완료

□ 추진내용

◦ 청사 사무환경 개선 관련 사업계획서 최초 방침 수립 이후

직원 의견 및 예산을 고려하여 업무효율성은 높이고 상담

피로도 낮추는 집기 및 가구 교체 사업과정에서 사업물량

변동, 단가차액 등 소요예산의 변동이 있었음(’22.10.)
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□ 향후계획

◦ 향후 유사한 사업 추진 시 철저한 사전조사 및 검토 후

사업계획을 수립하여 예산액의 편차없이 일관성 있게

사업을 추진하겠음.

○특정 시간 응대율 저조에 대한

개선책 강구 및 인센티브 방안

을 보고할 것

□ 추진상황: 완료

□ 추진내용

◦ 주중(월~금) 12시~13시 점심시간 전후 취약시간대

응대량 제고를 위해 오후파트 신설 운영(’22.6.)

◦ 근로자 연차휴가 등이 빈번한 월‧금요일 응대율 향상을

위해 상담인력 집중배치(’23.1월~)

- 초단시간 근로자 근무배치 (기존)월수금/화수목→(개선)월수금

- 외국어‧문자 등 특화상담사의 월‧금요일 일반상담 병행 추진

◦ 점심 휴게시간 등 근로자 취약시간대 근무시간 조정(’23.1.1.시행)

- 오후파트 근무시간 (기존) 13:00~22:00→ (개선) 11:00~20:00

◦ 휴일근무 개선 : ’23.상반기

◦ 취약시간대 응대율 향상을 위한 파트신설 및 인력보강

- 휴일근무 개선 확대, 폭우 등 두루일꾼제 도입(70명),

오후파트 전담(7명), 시니어인턴십(20명)

□ 향후계획

◦ 성과향상 인센티브(프로모션) 강화 운영 (’23. 연간)

- 동기부여 포상 주기 단축(반기→분기) 및 기준 세분화(차상위

6~10% 기준 신설)

- 팀별 평가 프로모션 시행으로 원팀으로의 성과지향 유도



건 의 사 항

건 의 사 항 조 치 결 과

○현재 서비스 중인 외국어

말고도 다른 언어를 쓰는

외국인들도 있음. 차후

서비스 개선 시 이러한

분들을 고려해주길 바람

□ 추진상황: 완료

□ 추진내용

◦ 다문화 시민을 위한 120 외국어 상담서비스 확대 노력(’22. 10.)

◦ 한국건강가정진흥원 다누리 콜센터 업무협약을 통한 외국

어 상담 서비스 확대

- 상담시간 평일 9:00~18:00 → 365일 24시간

상담언어 5개 → 13개 확대(’23. 6.)

□ 향후계획

◦ AI콜센터 구축시, 챗봇시스템을 활용한 다국어 번역상담 도입

검토 (’23.~’24.)

◦ 최고 수준의 120 수어 상담서비스를 전국에서 이용가능하

도록 홍보 (~’23. 12.)

○ 민원인의 폭언 및 성희롱에

대하여 서비스 이용 제한,

실질적 법적 조치 등 강력한

조치를 취하여 직원을 보호

하고 타 시민에게피해가 가지

않아야함

□ 추진상황: 완료

□ 추진내용

◦ 악강성민원 인입번호 약 1,200건을 전담관리 부서(민

원지원팀) 대응 및 상습 폭언자 34명 법적대응 진행

□ 향후계획

◦ 법적대응 중인 사건에 대해 엄벌촉구 탄원서 제출 및 진행사항

상시 모니터링으로 강력 대응하고 있음.

○악성민원 유형 및 피해직원

특성에 따른 맞춤형 심리

치료 프로그램이 필요함

□ 추진상황: 완료

□ 추진내용

◦ 서울시 투자출연기관 감정노동보호제도 이행점검결과 반영

감정노동자 보호 종합계획 수립(’23. 2.)

◦ 감정노동자 보호‧치유 프로그램 의견수렴 및 내부 만족도 조사

실시(’22. 12.)



건 의 사 항 조 치 결 과

□ 향후계획

◦ 악강성민원 전담 상담사 종합심리검사 및 상담프로그램 강화

◦ 전문가 심리상담 프로그램 도입을 위한 예산편성 요청

○성과관리제도가 승진이나

성과급 제공을 위한 용도

만이 아니라 서비스 품질

향상이라는 본래 취지에

맞게 운영해 주길 바람

□ 추진상황: 완료

□ 추진내용

◦ 상담 응대품질 향상 프로모션(개인별‧파트별) 시행(’22. 11.)

◦ 상담 응대품질 관리 중장기 계획 수립 :’23. 상반기

- 시민 만족을 위한 응대품질 평가 및 CS 교육 실시

- 품질 평가 기준 표준화하여 근무평정에 반영 추진

◦ 상담 응대품질 관리를위한 전문기관용역 시행 : ’23. 상반기

□ 향후계획

◦ 상담 응대품질 관리 용역에 따른 환류 시행 (’23. 하반기)

○노조 파업 관련하여 협상

시 시민들을 최우선으로

고려하고 상황이 어렵더라

도 원칙에 어긋나는 일이

없도록 주의하길 바람

□ 추진상황: 완료

□ 추진내용

◦ 관련 법규(총인건비 가이드라인 외) 허용 범위 내에서

노/사협의를 통한 임금협약 체결 (’22. 12.)

□ 향후계획

◦ 관련 법규를 준수하는 범위 내에서 ’23년 단체협약 추진 :

’23. 3. 6. 부터 18차까지(’23. 8. 기준) 진행 중

○직원들의 감정 노동 부담

이 경감될 수 있도록 ‘인입

률 대비 응대율 향상’에 적

극 노력하여, 실질적 근무

환경이 개선되기를 바람

□ 추진상황: 완료

□ 추진내용

◦ 효율적인 인력운용을 통한 응대율 향상 추진(’22. 6월~)

- 초단시간 근무자(50+시니어인턴 등 20명)를 취약시간대 집중투입

- 오후파트(11시~20시) 신설로 점심 휴게시간 상담인력 증대

□ 향후계획

◦ 성과향상 인센티브(프로모션) 강화 운영 :’23. 상반기



건 의 사 항 조 치 결 과
- 동기부여 포상 주기 단축(반기→분기) 및 기준 세분화(차상위 6~10%

기준 신설)

- 팀별 평가 프로모션 시행으로 원팀으로의 성과지향 유도

○ 자기계발 휴직을 사용한

직원은 한 명도 없음. 조직

의 경직에 따른 결과라고

보여지며 직원 복지에 신경

쓰길 바람

□ 추진상황: 완료

□ 추진내용

◦ 「자기개발휴직 운영지침」등 사내 게시판(AP) 홍보

◦ 서울시 투자출연기관 임직원 대상 서울시립대 계약학과 개설

홍보 및 희망자 수요조사 실시

◦ ’23년 자기계발 휴직 1명 시행 중

□ 향후계획

◦ 상담사 개인별 교육 지원 프로그램 확대 : ’23. 연간

○세출예산 상 예비비를

사업예산과 일반관리의

구분 없이 한꺼번에 기재해

예산이 방만하게 사용될

가능성이 있으므로 향후

자료부터는 개선 바람

□ 추진상황: 완료

□ 추진내용

◦ 세입세출 예결산 자료상 결산잉여금/이월금으로 혼용하여

명기하였던 용어 시정처리 및 시정내역 보고(’22. 11.)

□ 향후계획

◦ 「지방출자출연기관 예산편성 지침」을 준용하여 예산관리에

만전을 기하고자 함.
○이월금과 결산잉여금을

혼용하여 사용하고 있는데

정확한 단어 사용 바람



기 타 사 항

자료제출 등 기타사항 조 치 결 과

○동아리 현황 및 활동 내역,
동아리실 현황, 직원 수 대비
동아리 활동 인원

□ 추진상황: 완료

□ 추진내용 및 향후 추진계획
◦ 자료 제출 완료(’22. 11. 2.)

○상담원 남녀 성비, 연령대
비율 현황

□ 추진상황: 완료

□ 추진내용 및 향후 추진계획
◦ 자료 제출 완료(’22. 11. 2.)

○재단 전환 이후, 채용지원 내
역 및 실제 채용된 인원 자료

□ 추진상황: 완료

□ 추진내용 및 향후 추진계획
◦ 자료 제출 완료(’22. 11. 2.)

○재택근무의 효율성이 높아
재택근무를 활성화했다는
비교대상 민간 업체

□ 추진상황: 완료

□ 추진내용 및 향후 추진계획
◦ 자료 제출 완료(’22. 11. 17.)

○상시순환재택근무제 시행
한달간(10월) 사무실 근무
및 재택근무 내역

□ 추진상황: 완료

□ 추진내용 및 향후 추진계획
◦ 자료 제출 완료(’22. 11. 17.)

○자기계발 휴직을 독려했다는
내용의 관련 자료 일체

□ 추진상황: 완료

□ 추진내용 및 향후 추진계획
◦ 자료 제출 완료(’22. 11. 2.)

○재단 전환 이전 시민 만족도
조사 자료

□ 추진상황: 완료

□ 추진내용 및 향후 추진계획
◦ 자료 제출 완료(’22. 11. 8.)

○이태원 참사 당시 18시~23
시 다산콜센터 신고 세부내역

□ 추진상황: 완료

□ 추진내용 및 향후 추진계획
◦ 자료 제출 완료(’22. 11. 5.)

○ 2022년 8건 악성 민원 피해
녹취록

□ 추진상황: 완료

□ 추진내용 및 향후 추진계획
◦ 자료 제출 완료(’22. 11. 17.)
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