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방송통신사업자 이용자보호 업무수준 평가 시범 실시「 」

방송통신위원회는 방송통신서비스의 가입 이용 해지 과정에서, ,

발생하는 이용자의 불만 해결을 위한 사업자의 업무체계와 노력의

수준을 평가하기 위해 방송통신 사업자 이용자보호 업무수준 평가 를『 』

개 방송통신사업자를 대상으로 시범적으로 실시할 것이라고 밝혔다8 .

시범평가 대상 사업자 년 방통위 민원 접수 상위 사업자 선정: '10※

통신 분야 브로드밴드 유플러스- : KT, SKT, SK , LG

유료 방송 분야 씨앤앰 티브로드 헬로비전 케이티스카이라이프- : , , CJ ,

방통위는 이용자보호 업무수준 평가를 통해 방송통신‘ ’ 사업자가

이용자의 불만을 얼마나 신속하게 해결하고 있는지 불만사항이 재발,

되지 않도록 서비스의 질을 지속적으로 개선하고 있는지 그간 방통위와,

사업자 간 협의를 통해 마련된 가이드라인이 제대로 이행되고 있는‘ ’

지를 주기적으로 평가할 계획이다.

내년도 정기평가에 앞서 금년에는 월부터 개월간 시범평가를5 2

실시하며, 구체적으로는 이용자보호와 관련된 조직운영 사내교육,▲

등 관리체계 이용자 불만을 예방하기 위한 정보제공 정부 가이드, ,▲

라인 자율준수 등의 예방활동 이용자 불만의 신속한 해결을 위한, ▲

불만대응 현황 이용자 만족도, ▲ 정부 민원 발생 현황 포함( )등 총 개4

분류 개 항목을 평가한다 또한 공정한 평가를 위하여 소비자단체65 . ,
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학계 등 외부 전문가로 구성된 평가위원회가 평가를 수행하고 한국정보

통신진흥협회에서 이를 지원할 예정이다.

방송통신사업자 이용자보호 업무수준 평가체계 및 배점 안< ( )>

구분 배점 중분류　 문항수

관리체계
(200)

150 전사 차원의 이용자보호 관리체계 16

50 최고경영자의 관심과 의지 4

불만예방활동
(300)

230 정부 가이드라인 자율 준수 10

70 정보제공 이용자교육 활동, 4

불만대응
(200)

50 이용자 불만대응 시스템 운영 현황 7

150 불만처리 현황 8

이용자만족도
(300)　

120 방통위 민원발생 평가 4

180 이용자만족도 조사 12

계　 점1000 65

방통위 관계자는 이용자보호 업무수준 시범평가를 통해 이용자불만“

해결을 위한 사업자의 자발적 경쟁이 촉진되고 향후 평가대상으로,

선정될 다른 방송통신사업자에게 이용자 보호활동을 위한 구체적

기준을 제시한다는 점에서 방송통신서비스 관련 민원감소 및 이용자,

불만해소에 기여할 것으로 기대한다 고 밝혔다” .

방통위는 년도 하반기에 시범평가 결과를 분석하여 우수사례‘11

선정 미흡사항에 대한 보완을 통해 년부터는 평가를 정례화하고, ’12

평가대상을 확대할 예정이다 끝. .


