한국수자원공사 · 웍스AI 에이전트 실습용 가상 자료
민원 표준 답변 자료
민원 답변 1차 초안봇 지식파일 · 유형별 답변 톤·서식
1. 민원 답변 기본 원칙
1. 접수 사실과 검토 의지를 먼저 밝힌다 (공감 → 사실 → 안내 순).
1. 근거가 되는 규정·법령을 인용하되, 쉬운 말로 함께 설명한다.
1. 불가 사항은 이유와 대안을 함께 제시한다 (단순 거절 금지).
1. 처리 기한·다음 절차·문의처를 명확히 안내한다.
1. 정중하되 간결하게. 한 답변은 핵심 위주로 구성.
2. 자주 발생하는 민원 유형별 표준 답변 톤
	민원 유형
	답변 방향

	수돗물 탁도·냄새
	수질 기준 충족 사실 안내 + 원인(수도관 노후 등) 설명 + 점검 절차 안내

	요금 문의
	요금 체계 근거 안내 + 사용량 확인 방법 + 이의신청 절차

	단수·공사 안내
	일정·사유·영향 범위 안내 + 비상 급수 정보 + 양해 요청

	댐 방류 문의
	방류 사유(홍수 조절 등)·안전 안내 + 관련 정보 확인처

	지원사업 문의
	대상 여부 확인 안내 + 신청 절차·서류 + 담당 부서 연결


3. 표준 답변 서식 (틀)
안녕하십니까. 한국수자원공사입니다.
먼저 [민원 요지]에 대해 문의 주셔서 감사합니다. (공감 표현)
문의하신 내용을 확인한 결과, [사실 관계 및 근거 규정 안내].
이에 따라 [처리 방향 / 안내 사항 / 대안]을 안내드립니다.
추가 문의사항은 [담당부서/연락처]로 연락 주시면 친절히 안내드리겠습니다. 감사합니다.
4. 유의사항
1. 개인정보(주소·연락처 등)는 답변 본문에 노출하지 않는다.
1. 확정되지 않은 사항은 단정하지 않고 '확인 후 안내' 표현을 쓴다.
1. 법적 책임이 걸린 사안은 담당 부서·법무 검토를 거친다.
