
2/4분기 고객불만 종합관리 시스템 운영 결과

2014년도

Ⅰ 안전보건상담 창구 운영

  운영목적

  m 안전보건상담 처리결과를 주기적으로 모니터링하고 이를 피드백하여

상담업무 프로세스 개선 및 서비스 품질 향상에 기여하기 위함

  운영현황

  m 2/4분기 상담 접수처리 건수는 1,086건으로 전년대비 약 2.6% 감소

  m 상담 만족도는 95.8점으로 전년도(95.5점) 대비 0.3점 상승

  m 상담처리 기한 초과 건은 4건이 발생하였고, 담당자 부재에 따른 시간 

소요 등에 기인

 

구  분

상담 건수(비율) 상담 만족도(비율)

건수
처리기한

초과
비율 응답건수 응답비율 고객만족도

2014년 2분기 1,086 4 0.37 221 20.1 95.8

2013년 2분기 1,115 2 0.18 323 29.0 95.5

증감 -29 2 0.19 -102 -8.9 0.3

※ 상담처리기한은 신속한 답변을 위해 내부적으로 규정하여 운영 중인 사항임

  고객불편 처리결과

  m ‘14년도 고객헌장 이행실태 평가 및 내부경영평가 시 처리기한 초과

수행부서 감점 처리하여 재발방지

  m 해당 업무 총괄부서인 운영지원실을 통해 초과현황 파악 및 조치 독려

Ⅱ 고객만족센터 전화상담 운영

  운영목적

  m 고객의 불편･불만사항 및 안전보건상담을 신속･정확하게 처리하여

고객 서비스 품질 향상에 기여하기 위함

  운영현황

  m 2분기 고객만족센터 접수･처리 건수는 총 22,604건으로 전년대비 약 11.5% 증가 

   - 산재예방요율제 및 건설 기초안전보건교육제도의 확대에 따른 문의 증가

  m 불평･불만으로 접수된 내용 없음

구분 계 불편 ･ 불만

2014년 2분기 22,604 -

2013년 2분기 25,546 -

증감 2,942 -

Ⅲ 홈페이지 - 고객의 소리 운영

  운영목적

  m ｢고객의 소리｣에 접수된 불편･불만사항을 상시 모니터링하여 신속하게

응대함으로써 고객 서비스 품질 향상에 기여하기 위함

  운영현황

  m 2분기 고객의 소리에 접수･처리된 건수는 총 140건으로 전년대비 약 29.6% 증가

  m 홈페이지 내 자료 획득 불편과 시설업체로 인한 불만에 대한 사항이 6건 접수

구 분 계 불편 ･ 불만

2014년 2분기 140 6

2013년 2분기 108 -

증감 32 6



  고객불편･불만 처리결과

  m 해당 기관 및 부서별로 관련 내용 파악 후 동일 사례가 발생하지 않도록 

홈페이지 내 관리업체 연락처 기재, 시설업체 간담회 및 CS교육 강화로 

고객만족의식을 제고

  m 관련 : [대구.경영지원팀-830,’14.4.24.], [서울.경영지원팀-880,‘14.4.28.], [대전.경영

지원팀-784,’14.4.29.], [경기서부.교육문화팀-2392,‘14.5.21.], [화학물질

정보연구팀-1321,’14.7.3.], [서비스재해예방팀-1922,‘14.7.4.]

홈페이지 내 연락처 기재 시설업체 간담회

홈페이지 내 용역업체의 연락처도 기재하여 시스템 

오류로 인한 불편에 신속히 처리 가능
시설업체 간담회를 통해 교육 및 주의사항 당부


