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활 용 구 분 1. 법․제도 개선(  )     2. 정책반영     3. 정책참조(○)

연 구 목 적
o 보건복지콜센터 활성화 방안을 마련하여 국민에게 다가가는 

보건복지행정 구현을 위한 콜센터 운영 

연구 주요내용

o 보건복지콜센터 활성화 방안 마련

 - 센터 운영측면 : 상담원들에게 위임 가능한 실제적인 업무 

처리기능을 단계적으로 발굴하는 상담기능 확대 적극 검토

 - 시스템 측면 : 아웃바운드 방식의 비효율성 개선, 고객지향적 

서비스 기반 환경 개선, 상담시스템 및 유기관기관과의 업무

연계 기능 강화, 홈페이지 기능의 보완 및 채널 통합관리 

기능 개선 

 - 이용자 및 상담원 측면 : 홍보강화, 대국민서비스 질 향상, 

관련기관간 연계체계 구축, 관리자 마인드 필요, 체계적인 

상담시스템 마련, 상담원의 근로여건 개선

활 용 목 적 o 현 콜센터운영의 문제점 개선과 향후방안 마련

정책활용 방안

․ 현 업무와의 연계 타당성 분석 :민원업무와 연계처리

․ 타당성 분석 결과 및 시사점 :보건복지콜센터의 활성화

적극 필요

․ 법․제도 개선 및 정책반영,정책참조 등 활용방안 모색

:없음


