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보 도 시 점  배포 즉시 보도하여 주시기 바랍니다.

120미추홀콜센터 시스템 고도화... 상담 만족도 향상
- 12.28일 새 서비스, 12.24. 18시~12.26. 09시 데이터 이전 작업으로 운영 중단 -

- 노후 장비 교체, 최신 상담프로그램으로 보다 신속하고 안정적인 서비스 제공 -

인천시민들의 24시간 민원상담 파수꾼인 120미추홀콜센터가 시스템 

고도화를 통해 품질과 상담 만족도가 더 높아질 전망이다.

인천광역시(시장 유정복)는 오는 12월 말 120미추홀콜센터 시스템 고

도화작업을 완료할 예정이라고 밝혔다.

이번 시스템 고도화작업은 장비 노후화로 인한 유지관리의 어려움과 

상담프로그램 기능개선 등 최신 표준기술 도입 필요에 따라 품질 개

선과 상담 만족도를 높이기 위해 추진하게 됐다.

이번 작업은 콜 인프라 시스템을 최신 프로그램과 장비로 교체해 안

정적인 서비스를 제공하고, 문자서비스, 외국어 서비스 향상, 다양하

고 빠른 검색기능 제공 등 상담사 업무 효율성 증대 및 상담 품질 개

선을 통한 서비스 최적화에 초점을 맞췄다.
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특히, 상담프로그램 기능을 최신 버전으로 업그레이드함에 따라 콜센

터를 이용하는 시민들에게 더 신속하고 정확한 상담 서비스를 제공하

게 돼 만족도가 더욱 높아질 것으로 기대된다.

인천시는 시범운영과 사용자 테스트 등을 거쳐 12월 28일부터 새로운 

시스템에 의한 서비스를 본격 시작할 예정이다. 새로운 서비스를 위

해 12월 24일 18시부터 26일 09시까지 기존 데이터 이관작업이 있을 

예정이며, 시스템 운영도 중단된다. 따라서, 이 기간에는 상담 서비스

가 제한적으로 운영돼 민원 상담이 원활하지 않을 것으로 보인다. 시

에서는 상담 불편 최소화를 위해 콜센터 ARS와 시 홈페이지 등을 통

해 사전에 공지 및 안내할 예정이다.

한편, 120미추홀콜센터는 시민들의 민원 상담을 위해 2011년 12월 시

청 내 IDC센터에서 처음 개소했다. 2015년 5월 송도 미추홀타워(면적 

548.4㎡)로 이전해 현재 83명의 상담사가 교통, 여권, 생활복지, 상수

도 등 각종 시정업무는 물론 5개 구의 업무를 통합하여 365일 24시간 

전화 상담 서비스를 제공하고 있다. 지난해에는 연간 1,078,206건의 

민원 상담을 처리했다.

홍준호 시 행정국장은 “이번 시스템 고도화작업으로 민원 상담 처리

시간이 더 빨라지고 정확해져 시민들의 만족도도 더 높아질 것으로 

기대된다”고 말했다.

< 참고 > 120미추홀콜센터 시스템 고도화(개요)
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참고 120미추홀콜센터 시스템 고도화(개요)

 사업목적
 ❍ 상담프로그램 전면개편 및 노후장비 교체를 통해 시스템 속도 개선 

및 상담만족도 향상 도모

 ❍ 변화된 컴퓨팅 환경에 최적화된 120미추홀콜센터 시스템 구현

 사업개요

 ❍ (사 업 명) 120미추홀콜센터 시스템 고도화

 ❍ (사업기간) 2022. 6. 29 ~ 12. 28. (6개월)

 ❍ (사 업 비) 813,829천원

 ❍ (과업내용) 

   - 기술변화에 적합한 상담프로그램 재구축

     ※ 표준 전자정부 프레임워크 기반의 최신 상담프로그램 패키지 도입 후 재구축

   - 기존 상담프로그램 기능 강화 및 추가 개발

   - 상용 S/W 업그레이드 및 데이터 이관

   - 노후화된 서버, 스토리지, 스위치 등 교체 설치 등

 그간 추진사항

 ❍ 기술제안 협상 및 계약체결 : 2022. 6월

 ❍ 고도화사업 착수보고회 개최 : 2022. 7월

 ❍ 상담프로그램 분석 및 설계 : 2022. 7월 ~ 9월 

 ❍ 상담프로그램 기능 강화 및 추가개발 : 2022. 7월 ~ 10월 

 ❍ 장비 구입 설치 및 S/W 업그레이드 : 2022. 9월 

 ❍ 고도화사업 중간보고회 개최 : 2022. 10월  

 ❍ 상담프로그램 단위테스트 및 통합테스트 실시 : 2022. 11월
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 향후 추진계획

 ❍ 상담프로그램 시범운영 및 사용자 테스트 실시 : 2022. 12. 16.까지

 ❍ 고도화사업 완료보고회 개최 : 2022. 12. 22.

 ❍ 상담프로그램 데이터 이관 : 2022. 12. 24.(18:00) ~ 2022. 12. 26.(09:00)

 ❍ 상담프로그램 서비스 개시 : 2022. 12. 26.(월) 09:00

 ❍ 고도화사업 완료 : 2022. 12. 28.


