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<세종특별자치시 민원콜센터 민간위탁(재위탁) 

동의안>

검  토  보  고 서

Ⅰ. 회부경위

○ 의안번호 : 제5020호

○ 제 출 자 : 세종특별자치시장

○ 제출일자 : 2026년 7월 3일

○ 회부일자 : 2026년 7월 4일

Ⅱ. 제안이유 및 주요내용

1. 제안이유

○ (위탁기간 만료) 세종시 민원콜센터 위탁기간 만료일(’26. 12. 31.)이

도래함에 따라 재위탁 추진 필요

○ (민간위탁 추진) 전문성·효율성 제고 및 안정적인 고품질 행정서비스

제공을 위해 전문 민간업체에 민원콜센터 위탁 추진이 바람직함

2. 주요내용

○ (위탁기간) 2027. 1. 1. ～ 2028. 12. 31.(2년, 5차)

○ (위탁비용) 금1,676,114천원(시비)

○ (위탁내용) 시정, 교통, 생활정보 안내 등 전화(문자) 및 AI서비스 상담
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- 상담 응용프로그램인 콜센터 시스템 관리 및 시스템 환경 개선

- 시 대표번호(044-120)·책임읍동·직속기관 대표번호* 수신·안내

* 보건소, 남부통합보건지소, 조치원읍, 아름동, 농업기술센터

- 상담원 채용, 교육, 복지후생 등 콜센터 관리 운영

- 만족도 조사(해피콜‧문자), 시정 현황조사, 시정알림서비스 제공

- 긴급 재난, 시정 정책 변화 등에 따른 맞춤형 상담 지원*

* 사업소·소속기관 등 대표번호 연결 추가, 시기별 집중민원 상담 전담 창구 등

- AI 기술 등 신기술을 활용한 서비스 보완 및 확대 운영

○ (선정방법) 공개경쟁입찰(협상에 의한 계약)

※ 협상에 의한 계약 추진을 위하여 전문가로 구성된 제안서평가위원회를 구성,

입찰참가업체 제안서‧제안설명을 공정하게 평가하여 적합한 수탁자 선정

 
Ⅲ. 검토의견

1. 목적 및 필요성

○ 세종특별자치시 민원콜센터의 위탁기간(2025. 1. 1. ∼ 2026. 12. 31.)이

만료됨에 따라 사업수행 능력과 전문성을 갖춘 민간 전문기관에

재위탁하기 위하여 「세종특별자치시 사무의 민간위탁 조례」 제8조에

따라 사전에 의회의 동의를 받고자 하는 사항임

○ 민원콜센터는 시 대표번호(044-120)를 중심으로 시정, 교통, 생활정보

등 다양한 행정정보를 시민에게 제공하는 대표적인 행정서비스 창구로,

시민과 행정을 연결하는 첫 접점에서 신속하고 정확한 상담서비스를

제공하는 중요한 역할을 수행하고 있음
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○ 최근 디지털 행정환경의 변화와 AI 기술의 발전에 따라 단순·반복

민원은 AI 상담서비스를 활용하고 상담사는 전문적이고 복합적인 민

원 상담에 집중하는 방향으로 운영체계가 변화하고 있는 만큼, 변화

하는 행정수요에 효과적으로 대응하고 안정적인 상담서비스를 제공

하기 위해서는 전문성과 운영 경험을 갖춘 민간 전문기관을 활용하

는 것이 적정한 것으로 판단됨

< 세종시 민원콜센터 개요 >
`

  ▸ (수탁기관) ㈜KTcs(대전시 서구 갈마동) 대표 이창호

  ▸ (수탁기간) 2025. 1. 1. ~ 2026. 12. 31.(2년, 4차)    * (최초) 2015. 7월

  ▸ (위치/근무인력) 아름동행정복지센터 2층 / 12명(센터장 1, 상담원 11)

  ▸ (운영예산) 금1,585,203천원(’25년788,531, ’26년796,672)

  ▸ (운영시간) 평일 8:30∼18:30, 주말·공휴일 9:00∼18:00  

  ▸ (위탁사무) 시정, 교통, 생활정보 안내 등 전화 및 문자 상담

2. 법령검토

가. 민간위탁 근거

○「세종특별자치시 민원콜센터 설치 및 운영에 관한 조례」에서는

콜센터 운영사무를 민간에 위탁할 수 있도록 규정하고 있으며, 상담

서비스 운영은 전문적인 인력관리와 상담품질 관리가 요구되는 분야로

민간의 전문성을 활용할 필요성이 있는 사무에 해당함

○ 또한 현 위탁사무에 대한 성과평가 결과 92.60점으로 '우수' 등급을

받았으며, 지도점검 및 회계감사에서도 중대한 문제점이 확인되지 않은

점을 고려하면 현재의 운영방식은 일정 수준 이상의 안정성을 확보

하고 있는 것으로 판단됨
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나. 관련 절차 이행 여부

○「세종특별자치시 사무의 민간위탁 조례」제4조의2 및 제5조에서 위탁

사무를 선정한 때에는 민간위탁의 적정성에 대하여 ‘민간위탁사무

운영위원회’의 심의를 거치도록 되어있는 바, 확인결과 사전 심의절차를

이행하였음

※ 제59회 민간위탁사무 운영위원회(’26. 6. 25.) / 원안의결

○ 또한, 같은 조례 제8조에 따라 위탁사무를 재위탁하는 경우에 해당하여

위탁기간 만료일(’26. 12. 31.) 90일전까지 의회의 동의를 받고자 이번

임시회 안건으로 제출된 사항(’26. 7. 3.)으로 관련 규정의 제출 기한도

준수한 것으로 확인됨

다. 수탁기간 선정방법 및 위탁기간의 적절성 여부

○ 수탁기관은 「지방자치단체를 당사자로 하는 계약에 관한 법률 시행령」

제43조에 따라 공개경쟁입찰(협상에 의한 계약)을 실시하고, 전문가로

구성된 제안서평가위원회의 평가를 거쳐 선정할 계획으로, 수탁기관

선정의 공정성과 투명성을 확보하고자 한 것으로 판단됨

○「세종특별자치시 사무의 민간위탁 조례」제14조제1항에 따르면 수탁

기관과의 민간위탁기간은 3년 이내로 할 수 있으므로 제출된 동의안

위탁기간은 2년으로 하고 있어 관련 규정에 적합함

3. 검토의견

○ 세종시 민원콜센터는 2015년부터 민간위탁 방식으로 운영되어 왔으며,

이번 재위탁은 다섯 번째 위탁에 해당하는 것으로, 그동안 상담체계가

안정적으로 정착되고 성과평가에서도 우수한 결과를 나타낸 점을 고

려할 때 민간위탁 방식의 운영은 적정한 것으로 판단됨
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○ 이번 재위탁은 기존 전화상담 중심의 운영에서 나아가 AI 상담 서비

스를 활용하여 반복적·정형화된 민원을 효율적으로 처리하고, 상담사는

보다 전문적인 상담에 집중할 수 있는 운영체계를 지속적으로 확대

하려는 것으로, 상담 효율성 향상과 시민 편의 증진은 물론 행정서비

스의 품질 제고에도 기여할 것으로 기대됨

○ 다만, AI 기술의 활용 확대는 상담 효율성을 높일 수 있는 장점이 있

는 반면 상담의 정확성과 시민 만족도 등 새로운 관리 요소도 함께

수반되는 만큼, 수탁기관 선정 시 AI 운영 역량뿐만 아니라 상담 품

질 관리 체계를 종합적으로 검증할 필요가 있으며, 운영 이후에도 상

담 품질과 AI 서비스의 정확성에 대한 지속적인 점검과 성과관리가

이루어져야 할 것으로 보임

○ 또한 이번 위탁금은 총 16억 7,611만 4천원으로 생활임금 인상과 물

가 상승 등을 반영하여 이전 위탁 대비 증가한 것으로, 운영비 증가

가 불가피한 측면은 있으나 예산 투입에 상응하는 상담품질 향상과

시민 만족도 제고로 이어질 수 있도록 객관적인 성과지표를 활용한

지속적인 관리와 평가가 필요할 것으로 판단됨

○ 아울러 민원콜센터는 단순한 민원 안내 기능을 넘어 시민과 행정을

연결하는 대표적인 소통창구이자 행정서비스의 첫인상을 형성하는

역할을 수행하는 만큼, 향후에는 응대율이나 처리건수 등 양적 성과

뿐만 아니라 상담의 정확성, 민원 해결도, AI 상담 활용도 및 이용자

만족도 등 질적 성과를 함께 관리하는 체계를 마련하여 시민이 체감

할 수 있는 상담서비스의 품질 향상을 위해 지속적으로 노력할 필요

가 있을 것으로 사료됨
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【참고자료】

1. 세종특별자치시 민원콜센터 민간위탁(재위탁) 동의안

문 의 처

044)300-7510
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참 고 세종특별자치시 민원콜센터 민간위탁(재위탁) 동의안

세종특별자치시 민원콜센터 민간위탁(재위탁) 동의안

의안
번호 5020

제출연월일 : 2026. 7. 3.

제 출 자 : 세종특별자치시장

구분 위탁만료 90일전 동의안 의결 위탁만료 120일전 성과평가 실시

이행(가능) 여부 O O

1. 제안이유

○ (위탁기간 만료) 세종시 민원콜센터 위탁기간 만료일(’26.12.31.)이
도래함에 따라 재위탁 추진 필요

○ (민간위탁 추진) 전문성·효율성 제고 및 안정적인 고품질 행정서비스
제공을 위해 전문 민간업체에 민원콜센터 위탁 추진이 바람직함

2. 민간위탁 근거

○「세종특별자치시 행정사무의 민간위탁 조례」제4조, 제8조

○「세종특별자치시 민원콜센터 설치 및 운영에 관한 조례」제6조

3. 민간위탁사무 추진 현황(現 위탁 중)

○ (사업내용) 세종특별자치시 민원콜센터 운영 전반

- 시정, 교통, 생활정보 안내 등 전화(문자) 및 AI 상담 서비스 운영

   - 시 대표번호(044-120)·책임읍동·직속기관 대표번호* 수신·안내
      * 보건소, 남부통합보건지소, 조치원읍, 아름동, 농업기술센터

- 상담DB자료 수집 및 각종 상담사례 유형별 분석 및 관리   

   - 시스템 관리·환경개선 및 상담원 채용, 교육, 복지후생 등 콜센터 관리 운영

   - 만족도 조사(해피콜‧문자), 시정 현황조사, 시정알림서비스 제공

   - 긴급 재난, 시정 정책 변화 등에 따른 맞춤형 상담 지원*
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      * 사업소·소속기관 등 대표번호 연결 추가, 시기별 집중민원 상담 전담 창구 등

   - AI 상담(여권, 보건증, 주정차과태료, 당직병원·약국, 축제) 서비스 운영

○ (수탁자 현황)

- 수탁기관 : ㈜KTcs(’25. 1. 1. ~ ’26. 12. 31. / 2년, 4차)

- 운영인력 : 12명(센터장 1, 상담원 11)

- 소 재 지 : 아름동행정복지센터 2층(보듬3로 114)

○ (위탁금 현황) 총1,585,023천원(시비 100%) ※ [참고 1] 세부내역

(단위: 천원)

구  분 2025년 2026년 비  고

예산액(최종) 788,531 796,672

예 산 재 원 시비 시비

4. 성과분석(現 위탁운영 중)   ※ [참고 2] 민간위탁 성과평가 결과 보고

○ (평가기간) ’26. 5. 21. ~ ‘26. 5. 22.

○ (평가방법) 서면평가

○ (평가내용) 세종특별자치시 민원콜센터 민간위탁 사무 일체

  - 정성(50점) : 사업수행 기본역량(조직, 인력, 품질 등) 및 상담품질 관리 등

  - 정량(50점) : 민원콜센터 사업성과(응대율, AI상담 효율성 등) 및 이용 만족도 등

○ (평 가 자) 민원조정위원회 위원 7명

○ (성과분석)

  - 전반적인 평가 항목(정성·정량)에서 높은 점수를 확득하여, 민간위탁 

사무수행을 위한 전문성과 안정적인 관리 역량이 우수한 것으로 평가됨

  - 평가결과 : 우수 92.60점(정성 46.7, 정량 47.9, 감점 -2) 
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○ (평가지표) : 11개 평가항목(정성 5, 정량 6) 

구분 평가 항목 평가 내용 점수
(100점) 가중치

       총      계 92.6 100

 정성

소      계 46.7 50

 1. 사업계획서의 구체성  위·수탁 협약서에 맞게 계획 수립, 인력, 교육, 정기보고 운영 우수 9.3 10

 2. 조직 및 인력 관리  상담원 보호 교육 및 이직 방어 노력 우수 13.3 14

 3. 상담품질 관리  상담 품질 평가 및 보수교육 관리, AI상담서비스 운영 관리 우수 13.3 14

 4. 이용자 만족도 개선  이용자 만족도 결과 반영 및 이행 6.4 7

 5.  네트워크 관리  3사 협력 소통 채널 운영, 의견 수렴 충실 우수 4.5 5

 정량

소      계 47.9 50

 6. 인력관리  상담원 근무 만족률(매우 우수) 4.5 5

 7. 예산관리  지출증빙 서류 관리, 회계감사 실시 등 예산 집행 체계 이행 5.0 5

 8. 소관부서 평가  지도 점검에 따른 지적 사항(2건) 반영 이행 6.9 7

 9. 이용자 만족도 조사  이용자 만족도 조사율(매우 우수) 4.9 5

 10. 위험성 평가  위험성 평가 및 지적사항(5건) 개선 이행 7.0 7

 11. 사업성과  상담사 전화 응대율·처리율(매우 우수), AI상담서비스 효율성(우수) 19.6 21

 감점  지도점검 시 지적사항  2025년 상·하반기 지도점검 결과보고(민원과-5627(’25.7.10.), 9348(’25.12.5.)) -2 -

5. 지도·감독 결과(現 위탁운영 중) ※ [참고 3] 민간위탁 운영 지도점검 결과 보고

일  자 지도감독 내용 조치사항

’25.6.24.~6.27.

▪ 콜센터의 안정적인 운영 관리를 위해 회계관

리, 고용, 운영 관리 등 세부항목별 점검 결과 

전반적으로 양호하나 적극적인 상담품질관리 

필요 

정기적인 직무교육 

및 결과보고 제출

’25.11.25.~11.28.

▪ 회계·고용·운영관리 모두 전반적으로 양호하게 유

지되고 있으나, 인력 변동(퇴사·채용 등)에 대한 

보고 등이 다소 미흡하여 개선 필요

고용(퇴사·채용) 인력에 

대한 변경사항 제출
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6. 회계감사 결과(現 위탁운영 중)

일  자 감사주체(법인 등) 지적사항 및 조치사항 비고

’26.2.20.~3.13.
문수원 회계사

(신화회계법인 충청지점)

 해당사항 없음
※ 검사 결과 : 적정

위법·부당사항 없이 

사업비가 적정하게 

집행되었음 확인

7. 민간위탁사무 내용 및 범위(향후 위탁운영)

○ (사업내용) 시정, 교통, 생활정보 안내 등 전화(문자) 및 AI서비스 상담

- 상담 응용프로그램인 콜센터 시스템 관리 및 시스템 환경 개선

  - 시 대표번호(044-120)·책임읍동·직속기관 대표번호* 수신·안내

      * 보건소, 남부통합보건지소, 조치원읍, 아름동, 농업기술센터

  - 상담원 채용, 교육, 복지후생 등 콜센터 관리 운영

  - 만족도 조사(해피콜‧문자), 시정 현황조사, 시정알림서비스 제공

  - 긴급 재난, 시정 정책 변화 등에 따른 맞춤형 상담 지원*

     * 사업소·소속기관 등 대표번호 연결 추가, 시기별 집중민원 상담 전담 창구 등

  - AI 기술 등 신기술을 활용한 서비스 보완 및 확대 운영

○ (위탁유형) □ 시설형 ■ 사무형

○ (위탁범위/기간) ’27. 1. 1. ~ ’28. 12. 31.(2년)

○ (위탁금액) 총1,676,114천원(시비 100%)

(단위: 천원)

구  분 2027년 2028년 비  고

예산액(최종) 824,407 851,707

예 산 재 원 시비 시비
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   - 상세내역  ※ [참고 4] 세부내역

(단위: 천원)

구    분 금  액
(%)

주요 내역

합   계 1,676,114 100.0 민간위탁 2년간 운영비

직·간접 인건비 1,191,949 71.1
상담원 12인(센터장 1, 상담원 11) 급여‧수당 등

퇴직급여충당금, 보험료 등

일 반 경 비 286,293 17.1 복리후생비, 교육비, 소모품비, 일반관리비, 기타  

기 타 비 용 197,872 11.8
시스템 임차료, 회선접속비, 임대료, 관리비, 

회계감사수수료, AI상담서비스 회선료 등

○ (운영비 산정)

   - (직 ·간접 인건비)  

     · 현 임금체계의 법정통상임금1)은 2026년 세종시 생활임금 고시

기준 3.76%2) 인상 반영3)

        1) 기본급, 직책수당, 식대, 교통비, 근속수당

        2) 최근 3년 생활임금 인상 평균(’24년 5.1%↑, ’25년 3.3%↑, ’26년 2.9%↑)

        3) 기본급, 수당(휴일·시간외 근무, 근속수당 등), 간접인건비(퇴직급여충당금, 보험료) 등

   - (일반경비) 2025년 국가데이터처 소비자물가상승률 기준 2.7%* 인상 반영 

      * 최근 3년 물가상승률 인상 평균(’23년 3.6%↑, ’24년 2.3%↑, ’25년 2.1%↑)

   - (기타비용) ’26년 기준 산정

   ※ ’27년도 본예산 확정 및 물가상승률, 임금 인상률 등에 따라 변경 가능
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8. 민간위탁 필요성 검토

구   분
장   점

(필요성 및 타당성)

단   점
(문제점)

민간위탁

운영

◾ 전문 상담인력 활용으로 

서비스 품질 향상

◾ 체계적인 교육 및 인력 운영 가능

◾ 성과 중심의 효율적 운영 가능

◾ AI 등 최신 기술 및 시스템 

활용 용이

◾ 수탁기관 변경 시 업무 인수 
인계 부담 발생 가능

◾ 위탁기관과의 지속적인 관리· 
감독 필요

◾ 수탁기관의 운영 역량에 따라 
서비스 품질 차이 발생 가능

◾ 공공성 및 책임성 확보를 
위한 관리 필요

직영운영

◾ 안정적인 예산 및 인력 운영 가능

◾ 공공성 및 책임성 확보 용이

◾ 서비스 품질에 대한 직접 

관리 가능

◾ 순환보직에 따른 전문성 및 
업무 연속성 부족

◾ 전문 상담인력 확보 및 유지 
어려움

◾ 인건비 등 운영비 부담 증가
◾ 최신 상담기술 및 시스템 

도입에 한계

9. 민간위탁의 기대효과

구    분 기  대  효  과

민간의 기술 및

전문지식 활용

전문 상담인력과 운영 노하우를 활용하여 신속·정확한 

상담서비스 제공 및 상담 품질 향상

경제적 효율성
상담 수요가 적은 요일의 미운영 실시 등 탄력적 인력 

운영을 통해 연간 약 1,500만원의 예산 절감 기대

민간부분의 경쟁적 

시장구조 활용

공개모집 및 성과평가를 통한 경쟁체계 구축으로 운영 

효율성 및 서비스 품질 향상

공익·공공성
대표번호(044-120) 운영을 통한 시민 접근성 향상 및 

체계적인 관리·감독을 통한 공공성 확보
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10. 성과평가 계획

○ (성과목표)

  - 민원콜센터의 안정적인 운영을 통한 시민 만족도 제고 및 고품질

상담서비스 제공

   - 전문적이고 효율적인 민원콜센터 운영을 통한 행정서비스 품질 향상

○ (평가기준)

   - 민간위탁의 운영지침에 따른 공통지표*와 민원콜센터 운영 특성을

반영한 개별지표**를 적용하여 정량과 정성평가를 실시

     * 사업계획관리‧인력관리 등      ** 이용자만족도·상담 실적·상담품질평가 등 

○ (설정근거)

   - 민원콜센터는 시민과 행정을 연결하는 대표적인 소통창구로써 신속

정확한 상담서비스 제공을 통한 시민 만족도 향상 필요

   - 전문 상담인력 및 체계적인 운영 관리를 통해 안정적인 콜센터 운영

체계를 구축하고 행정서비스 품질을 지속적으로 향상할 필요가 있음

   - 이용자 만족도, 응대율 및 상담품질 등 객관적 성과지표를 활용하여

위탁 사무의 효율성과 책임성을 확보하고자 함. 

○ (평 가 자) 민원조정위원회 위원

○ (평가방식)

- 성과지표별 실적 점검 및 증빙자료 제출본 평가

- 수탁기간 동안의 지도점검 결과를 포함한 평가

- 각지표별산식에따라점수산정(평균점수에따라 4개* 등급결정)및결과보고

     * 우수 80점이상(재위탁 적정), 양호 70~79점(재위탁 가능하나, 지적사항에 대한 개선 조치), 

보통 60~69점(재위탁여부 재검토), 미흡 60점 미만(재위탁 부적정) 
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11. 지도·감독 계획

○ (횟수/시기) 연 2회 / 매년 6월, 12월

○ (범 위) 회계‧고용관리, 콜센터 운영에 대한 서면‧현장점검

- 주요 내용

구   분 내         용

회계관리

▪ 민간위탁금 관리, 통장 및 증빙서류 관리

▪ 급여지급 내역 등 지출관리, 콜센터 물품관리(대장관리 여부) 

▪ 지도점검 결과 조치사항 이행

고용관리

▪ 근무형태 및 근무상황 관리, 4대 보험 적정 납부

▪ 임금 지급조서와 실수령액 확인, 종사자 교육 활성화 노력

▪ 주 52시간 근무제 준수 여부

운영관리
▪ 콜센터 상담처리율 관리, 품질시스템 관련 외부 평가

▪ 안전점검 확인, 안전‧보건 의무조치 이행사항 실행 여부

12. 회계감사 계획 

○ (시 기) 회계연도 종료 후 3개월 이내

○ (방 법) ■외부 회계법인 등 □ 자체감사

   ※ 연 위탁금 3억원 이상의 경우 외부 회계법인 감사 의무

13. 수탁기관 선정 방법

○ (관련근거)「지방자치단체를당사자로하는계약에관한법률시행령」제43조

○ (선정방법) 공개경쟁입찰(협상에 의한 계약)

  ※ 협상에 의한 계약 추진을 위하여 전문가로 구성된 제안서평가위원회를 구성, 

입찰참가업체 제안서‧제안설명을 공정하게 평가하여 적합한 수탁자 선정
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14. 동의요청 사항

○ 세종특별자치시 민원콜센터 민간위탁(재위탁) 동의

15. 향후계획

‘26. 7월 ‘26. 10월 ‘26. 11월 ‘26. 12월

시의회동의
(제108회임시회)

à

수탁자선정 

계획수립 및 

모집공고

à

수탁기관

제안서 

평가위원회

à
위․수탁

협약체결

□ 참고자료

○ [참고 1] 민원콜센터 민간위탁비 세부내역(’25년, ’26년)

○ [참고 2] 민간위탁 성과평가 결과 보고(’26. 5.)

○ [참고 3] 민간위탁 운영 지도점검 결과 보고(’25. 12.)

○ [참고 4] 민원콜센터 민간위탁비 예상내역(’27년, ’28년)

○ [참고 5] 민간위탁 원가산정용역 관련

○ [참고 6] 세종시 민원콜센터 운영 현황

○ [참고 7] 광역자치단체 콜센터 운영 현황(’25. 12월말 기준)

○ [참고 8] 관련 법령
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참고 1  민원콜센터 민간위탁비 세부내역(’25년, ’26년)

구      분 2025년 2026년 증 감 비   고

합      계 788,532 796,673 증8,141

인건비
(12명)

소    계 545,102 563,779 증18,677

직접
인건비

기본급 309,410 323,670 증14,260

- 최저임금 10,320원 반영

- 통상임금은 생활임금

  월2,536,424원 이상 반영

- 기본급 인상에 따라 증가

수  당 144,277 145,460 증1,183

간접
인건비

퇴직급여충당금 37,807 39,094 증1,287

인적보험료 53,608 55,555 증1,947

일반
경비

소   계 131,687 135,666 증3,979

경비

복리후생비 3,600 3,600 -

- 전년과 동일
교육훈련비 3,600 3,600 -

소모품비 2,880 2,880 -

회의 및 포상비 2,880 2,880 -

제경비

일반관리비 27,903 28,837 증934

- 기본급 인상에 따라 증가이  윤 29,298 30,284 증986

부가세 61,526 63,586 증2,060

기타
비용

소    계 111,743 97,228 감14,515

KT 시스템 임차비 33,264 33,264 -

회선 접속비 20,544 20,544 -

AI상담서비스 이용료 30,254 10,454 감19,800
- AI상담서비스(보이스봇) 

구축비 일회성 비용 감액

임차료 및 관리비 31,681 31,316 감366

회계감사 수수료 1,650 1,650 -

2025년 정산잔액 -5,650 - - - 통신비, 관리비 정산

□ 민간위탁(4차) 총 위탁비 1,585,023천원
(단위 : 천원)
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참고 2  민간위탁 성과평가 결과 보고(’26. 5. 27.)
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참고 3  민간위탁 운영 지도점검 결과 보고(’25. 12. 5.)
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참고 4  민원콜센터 민간위탁비 예상 내역(’27년, ’28년)

□ 민간위탁(5차) 총 위탁비 1,676,114천원

구     분 2027년 2028년 증액 비    고

합     계 824,407 851,707 27,300

인건비
(12명)

소    계 584,977 606,972 21,995

직접
인건비

기본급 335,840 348,468 12,628

- 세종시 생활임금 

3년 평균 3.76% 

인상 반영

(’24년5.1%↑,’25년3.3%↑,  

 ’26년2.9%↑)

수당 150,929 156,604 5,675

간접
인건비

퇴직급여충당금 40,564 42,089 1,525

인적보험료 57,644 59,811 2,167

일반
경비

소    계 140,591 145,702  5,111

경비

복리후생비 3,696 3,795 99

- 소비자물가상승률 

3년 평균 2.7% 

인상 반영

 (’23년3.6%↑,’24년2.3%↑, 
’25년3.6%↑)

교육훈련비 3,696 3,795 99

소모품비 2,957 3,036 79

회의 및 포상비 2,957 3,036 79

제경비

일반관리비 29,914 31,032 1,118 - 순원가(인건비+경비)×5%

이  윤 31,410 32,583 1,173 - 순원가+일반관리비×5%

부가세 65,961 68,425 2,464 - 순원가+일반관리비+이윤×10%

기타
비용

소     계 98,839 99,033 194

시스템 임차비 33,264 33,264 -

- ’26년 기준 산정

 회선 접속비(6.9%, 2년) 및 

임대료 및 관리비(6.2%)

 인상 반영

회선 접속비 21,963 21,963 -

AI상담서비스 이용료 10,454 10,454 -

임대료 및 관리비 31,508 31,702 194

회계감사 수수료 1,650 1,650 -

(단위 : 천원)

※ ’27년도 본예산 확정 및 물가상승률, 임금 인상률 등에 따라 변경 가능
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참고 5  민간위탁 원가산정용역 관련

□ 민원콜센터 민간위탁 원가산정용역 결과보고(’24. 4. 19.)
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참고 6  세종시 민원콜센터 운영 현황

【세종시 민원콜센터 개요】

  ▸ (수탁기관) ㈜KTcs(대전시 서구 갈마동) 대표 이창호
  ▸ (수탁기간) 2025. 1. 1. ~ 2026. 12. 31.(2년, 4차)    * (최초) 2015. 7월

  ▸ (위치/근무인력) 아름동행정복지센터 2층 / 12명(센터장 1, 상담원 11)

  ▸ (운영예산) 금1,585,023천원(’25년788,531, ’26년796,672)

  ▸ (운영시간) 평일 8:30∼18:30, 주말·공휴일 9:00∼18:00  

  ▸ (위탁사무) 시정, 교통, 생활정보 안내 등 전화 및 문자 상담

□ 운영현황[’26. 5월말 기준)

○ 상담 완료실적
   (단위 : 건)

구  분 합 계
상담사 완료

담당자전환
일일 평균

건수 자체처리율 평일 휴일

2026년(1~5월) 59,331 50,667 85.4% 7,209 552 39

2025년 157,120 134,220 85.4% 22,900 601 43

2024년 159,953 135,190 84.5% 24,763 628 50

○ 유형별 처리현황
(단위 : 건)

구  분 합 계 행정업무 일반정보 불편신고 단순연결 대중교통 관광,행사 기타

2026년(1~5월) 59,331 47,037 2,161 2,204 668 4,060 141 3,060

2025년 157,120 123,898 5,960 5,894 1,633 10,701 773 8,261

2024년 159,953 131,426 6,492 5,017 2,183 6,993 619 7,223

○ AI상담서비스 운영 실적
(단위 : 건)

구   분 합 계
AI 상담서비스

상담사
계 응답처리1) 통화종료 AI상담불가로 

상담사 연결

2026년(1~5월) 64,591 5,260 3,826 1,410 24
59,331

 (1,393)2)

2025
4~12월

157,120
8,536 5,925 2,292 319

116,638
(3,137)2)

1-3월 - - - - 40,482

   1) 보건증, 여권, 주정차과태료, 당직병원·약국, 축제

   2)  AI상담 선택 후, 다시 상담사 연결 
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참고 7  광역자치단체 콜센터 운영 현황[’25. 12월 기준)

지자체명 운영
방식

상담
인원 운영시간

상담실적

일평균
상담건수

1인일평균
상담건수1) 자체처리율

서울특별시 직영 377 365일 24시간 18,151 62 83.7%

부산광역시 직영 22 평일 08:30~18:30   895 60  80.9%

대구광역시 직영 42
평일 08:00~22:00

휴일 09:00~18:00
  614 38 87.0%

인천광역시 직영 87 365일 24시간  2,503 66 85.9%

광주광역시 직영 14
평일 08:00~22:00

휴일 09:00~18:00
  425 33 71.3%

대전광역시 위탁 28
평일 08:00~21:00

휴일 09:00~18:00
  923 54 88.2%

울산광역시 직영 9 평일 09:00~20:00   475 59 76.3%

세종특별자차시 위탁 12
평일 08:30~18:30

휴일 09:00~18:00
601 60 85.4%

경 기 도 직영 80 365일 24시간  1,865 43 99.9%

강원특별자치도 위탁 9 365일 08:30~18:30   197 25 83.1%

충청남도 위탁 7 평일 08:00~20:00   199 33 89.6%

경상북도 직영 5 평일 09:00~18:00   133 22 87.0%

경상남도 직영 6 평일 09:00~18:00   189 34 60.2%

제주특별자치도 위탁 35 365일 07:00~22:00  1,358 128 87.6%

 1) 휴가자를 제외한 실제 1인 근무자가 상담한 건수



- 24 -

참고8  관련 법령

□ 「세종특별자치시 사무의 민간위탁 조례」
제4조의2(민간위탁의 적정성 검토) 시장은 제4조제1항 각 호의 사무에 대해 민간위탁을 하려

는 경우에는 다음 각 호의 사항을 고려하여 민간위탁의 적정성을 사전에 검토해야 한다. 
1. 다른 사무 처리방식으로의 수행 가능성 
2. 서비스 공급의 공공성 및 안정성 
3. 경제적 효율성 
4. 민간의 전문지식 및 기술 활용 가능성 
5. 성과 측정의 용이성 
6. 관리 및 운영의 투명성 
7. 그 밖에 민간의 서비스 공급 시장여건 등 민간위탁 적정성 검토를 위해 시장이 필요하

다고 인정하는 사항
제7조(위탁계획) ①시장은 운영위원회의 심의를 거쳐 선정된 위탁사무에 대하여는 해당 사무

를 대상으로 민간위탁 계획을 수립해야 한다.
  ② 위탁계획에는 위탁사무의 명칭 및 관리근거와 그 민간위탁에 관한 다음 각호의 사항이 

포함되어야 한다. 
  1. 목적 및 필요성                      
  2. 범위 및 내용  
  3. 보조 또는 지원예산                
  4. 추진방법 및 일정  
  5. 성과평가에 관한 사항 및 기대효과   
  6. 그 밖의 참고사항
제8조(의회의 동의) ①시장은 제7조에 따라 위탁계획을 수립한 때에는 그에 관한 동의안을 

시의회에 제출하여 그 동의를 받아야 한다. 시의회의 동의를 받은 사항 중 30퍼센트를 초
과하여 증감하는 예산사항 또는 면적 등 중요한 사항의 변경이나 재위탁하거나 재계약하
려는 때에도 또한 같다.<개정, 2021. 12. 10.> 

  ②시장은 제1항에 따라 위탁사무를 재위탁하거나 재계약하려는 때에는 위탁기간 만료일 
90일 전까지 시의회의 동의를 다시 받아야 한다. (개정, 2018. 2. 12.)<개정, 2021. 12. 10.> 

  ③시장은 제1항 및 제2항에 따라 의회의 동의를 받으려는 때에는 제23조에 따른 성과평가 
결과 등에 관한 사항을 함께 제출해야 한다.<신설, 2023. 4. 17.> 

제23조(성과평가) ① 시장은 위탁사무의 성과를 측정하기 위하여 위탁기간의 만료일 120일 
전까지 위탁사무에 대한 성과평가를 실시해야 한다. 다만, 다른 법령이나 조례에 따라 평
가 또는 감사를 받는 경우에는 해당 자료를 확인하는 것으로 갈음할 수 있다. 
② 시장은 제1항에 따른 성과평가를 외부 전문평가기관에 위탁할 수 있다. 
③ 시장은 제1항에 따른 성과평가 결과를 운영위원회에 보고하고, 시 누리집에 공개하여야 한다.

□「세종특별자치시 민원콜센터 설치 및 운영에 관한 조례」
제6조(사무의 위탁) 시장은 콜센터의 효율적인 운영을 위하여 「세종특별자치시 사무의 민

간위탁 조례」에 따라 콜센터 운영에 관한 사무의 전부 또는 일부를 법인‧기관 또는 단체

에 위탁하여 운영할 수 있다.


