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사 업 명 대국민 소통 강화를 위한 최일선 접점창구(콜센터) 서비스 향상

사업개요

및

추진경과

○ 추진배경 : 콜센터 서비스 향상을 통한 대국민 소통 강화

○ 추진기간 : 2026.1. ~ 2026.12.

○ 총사업비 : 5,369백만원

○ 주요내용
- (운영 안정성 강화) 콜센터 시스템 개선, 운영 리스크 사전

관리를 통한 콜센터 신속 응대 환경 조성

- (상담 전문성 제고) 전사적 협력 강화(교육 정례화 등)를 통한

상담 품질 관리, 생산성 관리를 통한 정확 상담 환경 조성

- (고객 중심 상담) AI 활용 VOC 도출, 상담만족도 조사 개선

등을 통한 친절 응대 환경 조성

○ 추진경과

- 2022.10.～2024.10 : HUG 콜센터 민간 위탁 실시

- 2024. 7.～2025. 5. : 미래형 콜센터 시스템 구축

- 2024.10.∼2026.10. : HUG 콜센터 민간 위탁 재계약

- 2026. 3. : 2026년 HUG 콜센터 운영계획 수립

사업수행자
(관련자 및

업무분담 내용)

○ 최초 입안자 및 최종 결재자

- 최초 입안자 : 관리 5급 신언주

- 최종 결재자 : 경영인프라혁신단장 박종윤

○ 사업 관련자

구분 성명 직급 수행기간
담당업무

(업무분담 내용)

단장 박종윤 관리1급 ’26.2.∼현재 사업총괄

부서장 이병호 관리2급 ’26.2.～현재
사업관리

팀장 김지원 관리3급 ’25.1.∼현재



구분 성명 직급 수행기간
담당업무

(업무분담 내용)

담당 김보라 관리5급 ’25.9.∼현재 사업수행
(콜센터 시스템)

담당 신언주 관리5급 ’25.9.∼현재 사업수행
(콜센터 운영)

다른기관 또는
민간인 관련자

○ HUG 콜센터 민간위탁 사업자

- 現 ㈜케이티씨에스(2024.10.18.~2026.10.17.)

○ 콜센터 시스템 유지보수 등

- ㈜티플리스

추진실적

○ 미래형 콜센터 시스템 구축(‘24.7~’25.5)

- 노후화된 콜센터 시스템 개선을 통한 통화 안정성 확보 및

상담 업무 지원 기능 도입

○ 2026년 HUG 콜센터 운영계획 수립(’26.3.)

- 신속·정확·친절 응대를 통한 고객만족도 제고를 위한 운영

계획 수립


