
5월 충청본부 민원만족도 및 청렴 향상 자가진단 결과

Ⅰ. 목 적

○ 고객중심의 민원행정서비스 개선을 통해 공단의 국민권익위원회 민원 만족도  

   상위기관 및 국토교통부 민원점검 탁월기관 달성에 기여하고

 ○  고객만족을 넘어 고객감동의 시대적 요구에 부응하여 우리본부 민원만족도 

및 청렴도를 향상시키고자 함.

* 근거 : 재산지원처-3362(2015.03.27) 2015년도 충청본부 민원만족도 향상대책(안)

         재산지원처-2543(2015.03.10) 2015년도 충청본부 반부패․윤리경영 추진계획(안)

       

Ⅱ. 추진개요

□ 일    시 : ‘15.05.26(화)~05.29(금)까지

□ 참 여 자 : 충청본부 전 직원 104명중 102명 참여

미 참석자 2명(국토부 파견, 휴가)

□ 주요내용

◯ 고객만족도 향상을 위한 자가진단

- 민원인과 전화나 대면 시 친절도 및 업무와 관련된 행동요령 15문항  

  설문 시행

◯ 청렴도 향상을 위한 자가진단

- 청렴도 향상을 위한 협력사 및 지자체 직원 전화나 대면 시 업무 관련 행동

요령 10문항 설문 시행



□ 자가진단 설문지(민원만족도)      

□ 자가진단 설문지(청렴향상)

 



Ⅲ. 추진결과

□ 고객만족도 향상을 위한 자가 진단 

- 민원고객과의 전화응대 친절도 

- 민원고객과의 대면 시 업무처리 행동

- 민원처리기간 

  ○ 충청본부 5월 민원만족도 자가진단 참여도 및 통계현황
     (참여인원 : 104명중 102명 설문응답, 참여도 98%)

소 속 인 원 참여도
수신 
통화
음

첫인
사

본인
소개

설명
충분
성

끝인
사

업무
처리

민원
처리 
기간

합계

총 계 104명 102(98%) 100 100 100 100 100 100 100 100

재산

지원

처

(42)

사업지원부
10명(처
장포함) 10(100%) 100 100 100 100 100 100 100 100

재산부
16명

(전문직포함)
15(100%) 100 100 100 100 100 100 100 100

용지부 16명 16(100%) 100 100 100 100 100 100 100 100

계 42 41(98%) 100 100 100 100 100 100 100 100

시설

처

(18)

시설관리부
11명

(처장포함)
11(100%) 100 100 100 100 100 100 100 100

전기관리부 7명 7(100%) 100 100 100 100 100 100 100 100

계 18 18(100%) 100 100 100 100 100 100 100 100

건설

기술

처

(44)

안전사업부 10명
(처장포함) 10(100%) 100 100 100 100 100 100 100 100

호남고속PM부 5명 5(100%) 100 100 100 100 100 100 100 100

중부내륙 
PM부 5명 4(80%) 100 100 100 100 100 100 100 100

서해선PM부 3명 3(100%) 100 100 100 100 100 100 100 100

궤도PM부 3명 3(100%) 100 100 100 100 100 100 100 100

건축/설비PM부 4명 4(100%) 100 100 100 100 100 100 100 100

전철전력PM부 7명 7(100%) 100 100 100 100 100 100 100 100

신호/통신PM부 7명 7(100%) 100 100 100 100 100 100 100 100

계 44 43(98%) 100 100 100 100 100 100 100 100



  ○ 기타사항 : 충청본부 전 직원 적극 참여하여 민원 만족도 향상시키고자 매월 

실시

□ 청렴도 향상을 위한 자가 진단

- 부패지수의 부패직접경험 및 간접경험 여부

- 부패인식의 연고관계에 따른 업무처리 여부

- 부패위험지수의 투명성 및 책임성 여부 

  ○ 충청본부 5월 청렴도 향상을 위한 자가진단 참여도 및 통계 현황
     (참여인원 : 104명중 102명 설문응답, 참여도 98%) 

소 속 인 원 참여도
처리 
공개
성

처리
공정
성

처리 
신뢰
성

권한
남용

편의
제공

전관
예우

본인 
청렴
도

합계

총 계 104명 102(98%) 100 100 100 100 100 100 100 100

재산

지원

처

(42)

사업지원부
10명(처
장포함) 10(100%) 100 100 100 100 100 100 100 100

재산부
16명

(전문직포함)
15(100%) 100 100 100 100 100 100 100 100

용지부 16명 16(100%) 100 100 100 100 100 100 100 100

계 42 41(98%) 100 100 100 100 100 100 100 100

시설

처

(18)

시설관리부
11명

(처장포함)
11(100%) 100 100 100 100 100 100 100 100

전기관리부 7명 7(100%) 100 100 100 100 100 100 100 100

계 18 18(100%) 100 100 100 100 100 100 100 100

건설

기술

처

(44)

안전사업부
10명

(처장포함) 10(100%) 100 100 100 100 100 100 100 100

호남고속PM부 5명 5(100%) 100 100 100 100 100 100 100 100

중부내륙 
PM부 5명 4(80%) 100 100 100 100 100 100 100 100

서해선PM부 3명 3(100%) 100 100 100 100 100 100 100 100

궤도PM부 3명 3(100%) 100 100 100 100 100 100 100 100

건축/설비PM부 4명 4(100%) 100 100 100 100 100 100 100 100

전철전력PM부 7명 7(100%) 100 100 100 100 100 100 100 100

신호/통신PM부 7명 7(100%) 100 100 100 100 100 100 100 100

계 44 43(98%) 100 100 100 100 100 100 100 100



  ○ 기타사항 : 충청본부 전 직원 적극 참여하여 청렴도 향상에 기여하기 위해  

 매월 실시하고 있음

Ⅳ. 결론

○ 민원만족도 향상을 위한 설문조사 결과 

- 전화응대 친절도 및 업무처리, 민원처리기간 등에서 높은 점수 

○ 청렴도 향상을 위한 설문조사 결과

- 부패지수의 부패직접경험 및 간접경험 여부 높은 점수

- 부패인식의 연고관계에 따른 업무처리 여부 높은 점수

- 부패위험지수의 투명성 및 책임성, 본인 청렴도 여부  높은 점수

* 현재 설문조사에서는 상위점수이지만 실지 조사에서 상위점수가 나올 수 
있도록 전 직원의 지속적 노력 필요

* 매월 통합실행위 개최시 전 직원 특별교육 실시(라니스 게시 된 월별

차원별 분석을 통해 교육)

Ⅴ. 향후계획

○ ‘15년 06월 제6차 민원만족 및 청렴도향상 자가진단 시행 예정

 - 만족도 및 청렴도 설문조사는 필요에 따라 설문내용 변경

   ※ ‘15.06.24(화)~06.29(월) 설문조사 실시 예정


