
민원 전화‧면담 권장시간 설정 운영 계획

「민원 처리에 관한 법률 시행령」개정(’24.10.29.)에 따라 민원인의 

폭언‧폭행 등으로부터 교직원을 보호하기 위해 민원 전화‧면담 권장

시간 설정으로 안전한 근무환경 조성

Ⅰ 근거

 ❍「민원 처리에 관한 법률 시행령」제4조(민원 처리 담당자의 보호)

   - 민원인과의 전화 또는 면담에 대한 1회당 권장시간 설정

 ❍「민원인의 위법행위 및 반복민원 대응지침(행정안전부)」

   - 1회당 전화‧면담 권장시간을 정하고, 정당한 사유 없이 초과하는 

경우 종결 가능

 ❍ 2025년 민원서비스 종합평가 지표(1-5. 민원담당자 보호)

Ⅱ 추진계획

  장시간 전화‧면담 종료

   ❍ 1회당 전화‧면담 권장시간 설정: 20분(행정안전부 권고)

     - 정당한 사유 없이 지속되는 경우, 15분 경과 시 종결 안내 후 

20분 경과 시 종결 가능

< 답변 예시 >

‧ (15분 경과 시) 민원처리법에 따라 업무지연 방지를 위해 5분 후 통화가 

종료될 수 있으니 양해하여 주시기 바랍니다.

‧ (20분 경과 시) 죄송하지만 상담이 20분 이상 지속되어 효율적인 민원상담 

및 민원응대 직원 보호를 위해 통화를 종료하오니 양해하여 주시기 바랍니다.



  반복 전화‧면담 종료

   ❍ 충분한 설명이 이루어졌음에도 정당한 사유 없이 반복적으로 

전화나 면담 요청을 하는 경우, 민원처리 지연 등으로 추가 상담이 

어려움을 안내 후 종결 처리 권고

     - 동일‧유사내용에 대한 상습적 반복 전화, 면담(요구)은 민원처리법 

제5조제2항에 따른 다른 민원인에 대한 민원처리 지연 사유에 

해당될 수 있음

       ※ 새로운 민원신청이 아닌 경우에는 충분한 설명이 이루어졌음을 안내

하고 종결

< 답변 예시 >

말씀하시는 내용에 대해서는 충분히 설명 드렸습니다. 다른 분들의 민원처리가 

지연되고 있으므로 통화를 종료하겠습니다. 반복적으로 전화하시거나 면담을 

요구하시는 행위는 민원처리법 제5조에 따른 공무방해행위에 해당될 수 있습니다.

  폭언 종료

   ❍ 상담 시간과 관계 없이, 욕설‧협박‧성희롱 등 폭언 시 전화‧면담 종료 

안내하고 즉시 종료 가능

< 답변 예시 >

폭언을 계속 하실 경우 더 이상 상담이 어렵습니다. 폭언을 계속하시면 관련 

법령에 따라 처벌 받을 수 있음을 알려드립니다. 통화를 종료하겠습니다.



붙임 관련 법령

 민원 처리에 관한 법률

제4조(민원 처리 담당자의 의무와 보호) ② 행정기관의 장은 민원인 등의 폭언‧폭행, 목적이 
정당하지 아니한 반복 민원 등으로부터 민원 처리 담당자를 보호하기 위하여 민원 처리 
담당자의 신체적‧정신적 피해의 예방 및 치료 등 대통령령으로 정하는 필요한 조치를 
하여야 한다.

  ③ 민원 처리 담당자는 행정기관의 장에게 제2항에 따른 조치를 요구할 수 있다.
  ④ 행정기관의 장은 제3항에 따른 민원 처리 담당자의 요구를 이유로 해당 민원 처리 

담당자에게 불이익을 주어서는 아니 된다.
제5조(민원인의 권리와 의무) ① 민원인은 행정기관에 민원을 신청하고 신속‧공정‧친절‧적법한 

응답을 받을 권리가 있다.
  ② 민원인은 민원을 처리하는 담당자의 적법한 민원처리를 위한 요청에 협조하여야 하고, 

행정기관에 부당한 요구를 하거나 다른 민원인에 대한 민원 처리를 지연시키는 등 공무를 
방해하는 행위를 하여서는 아니 된다.

 민원 처리에 관한 법률 시행령

제4조(민원 처리 담당자의 보호) ① 법 제4조제2항에서 “민원 처리 담당자의 신체적‧정신적 
피해의 예방 및 치료 등 대통령령으로 정하는 필요한 조치”란 다음 각 호의 조치를 말한다.

  7. 민원인과의 전화 또는 면담에 대한 1회당 권장 시간 설정. 이 경우 민원별 특성을 
고려하여 권장 시간을 달리 설정할 수 있다.

  8. 다음 각 목의 경우 전화나 면담의 종료 조치. 이 경우 그 조치 전에 해당 사유를 
민원인에게 고지해야 한다.

    가. 전화 또는 면담 중 민원인이 반복적‧지속적으로 욕설, 협박 등 폭언을 하거나 모욕, 
성희롱(성적인 언동 등을 통하여 성적 굴욕감 또는 혐오감을 느끼게 하는 행위를 
말한다)을 한 경우

    나. 제7호에 따른 권장 시간을 상당히 초과하여 공무를 방해한 경우

 


