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국민연금 창립 25주년이 되는 뜻 깊은 해에 사회책임경영보고서를 최초로 발간하여 국민연금공단이 사회적 

책임을 다하고자 노력해 온 일련의 활동들을 알릴 수 있게 되어 기쁘게 생각합니다. 

국민연금은 끊임없는 변화의 물결 속에서도 전 임직원이 하나가 되어 국민들에게 정성어린 서비스로 

보답하려는 소명을 다하기 위해 부지런히 달려왔습니다. 적극적인 제도운영과 기금운용의 결과, 이제 

가입자 2천만 시대를 맞게 되었고 기금적립금도 367조원으로 세계 4위 규모의 글로벌 운용기관으로 성장

하였습니다. 이러한 경제적 성장과 더불어 환경과 사회에 대한 기업의 사회적 책임을 인식하고 사회적 

책임의 국제 표준인 ISO 26000에 선제적으로 대응하고자 2011년 10월부터 사회책임경영 전략체계를 

수립하여 추진하고 있습니다.

고령화 시대에 대표적 사회안전망인 국민연금제도와 기금의 중요성이 커짐에 따라 공단은 생애주기에 

따른 맞춤형 정보 제공 교육을 통해 국민이 활기차고 안정된 노후생활을 준비할 수 있도록 돕고 있습니다. 

2011년 장애심사 및 등록과정에 대한 장애인 권리구제 방안을 마련하여 권리보호를 강화하였으며, 장애인의 

자립생활을 돕기 위해 활동 지원 서비스를 제공하고 있습니다. 

공단은 유럽 재정위기의 확산으로 불안정한 세계경제와 어려운 경영여건 속에서도 꾸준히 해외자산과 

대체투자 분야로 투자대상을 다변화하여 외부위험을 최소화하고 기금수익을 높이기 위해 힘쓰고 있습니다. 

더불어 책임투자의 중요성을 인식하여 2006년 사회책임투자(SRI) 펀드를 개시한 

이래로 그 규모와 역할을 지속적으로 확대하고, 유엔 책임투자 원칙(UN PRI)에 

가입하여 국제적 이니셔티브를 지지하고 있습니다.

많은 기업들이 사회적 책임활동을 활발히 이행하고 사회책임경영이 선택이 

아니라 생존의 조건이 되어가고 있는 현 시점에서, 국민연금은 이러한 우리 

사회의 사회책임경영 요구를 국제적 수준으로 실천하고자 2012년 10월 

유엔 글로벌콤팩트(UN Global Compact)에 가입하고 10대 원칙에 

대한 준수현황과 ISO 26000의 이행성과에 대해서도 이해관계자

에게 지속적으로 보고할 계획입니다.  

국민연금의 전 임직원은 2012년을 사회책임경영의 원년으로 

생각하고, 사회책임에 대한 새로운 롤모델로서 이해관계자의 

미래가치 창출을 위해 앞으로 더욱 활발한 활동을 전개해 나가겠

습니다. 감사드립니다.

존경하는 이해관계자 여러분!

NPS  Sustainability 

Highlights
올해의 아시아태평양 최우수 연기금상 3년 연속 수상

연금의 안정성과 수익성을 모두 고려하여 운용한 결과, 운용 수익금 64조원, 

연평균 수익률 7.3%의 성과를 거두었으며, 이를 인정받아 Asia Asset 

Management誌로부터 ‘올해의 아시아태평양 최우수 연기금상’을 3년

(’09~’11) 연속 수상하였습니다.

연금수급자 330만명 돌파

지속적인 제도개선과 서비스 혁신으로 2012년 연금수급자가 330만 명

을 넘어섰습니다. 공단은 2012년에 연금수급자를 대상으로 하는 긴급생활

자금 대여 ‘실버론 사업’을 통해 중추적인 사회복지기관의 역할을 아우르고 

있습니다.

100세 시대에 대비한 맞춤형 노후설계서비스 제공

국민의 ‘행복한 노후’ 준비에 도움을 줄 수 있도록 종합적인 노후설계서비스를 

제공하고 있습니다. 2008년 4월 서비스를 개시한 이래 2012년 9월 현재 141만 

건의 노후설계 상담과 2만 2천 회의 노후설계 교육을 실시하여 무연금·저연금 

예상자중 38만명이 국민연금 가입기간 확대를 신청하였습니다.

장애인 종합복지 원스톱(One-Stop) 서비스 구현

장애인의 자립생활과 사회참여를 지원하고 삶의 질 증진을 위해 장애심사에

서부터 찾아가는 서비스까지 적극적인 장애인 종합복지 원스톱(One-Stop) 

서비스를 구현하고 있습니다. 그 결과 2012년 7월 기준 활동지원 수급자는 

5만여 명으로 증가하였습니다.

예비 사회적 기업 ‘NPS Cafe 36.5°’ 개소

공단은 공공기관 최초로 기부특성화 카페 「NPS 카페테리아 카페 36.5 」̊을 

설립하여 장애인·다문화 이주여성 등 취약계층 3명에게 일자리를 제공하고, 

매출액 10%를 ‘꿈키움 후원금’으로 청소년 및 다문화가정을 지원하고 있습니다. 

공공기관 최고수준의 열린고용과 사회형평적 인력운영 

공단은 2011년 신규채용에서 61%를 여성으로, 52.1%를 지역인재로 채용하여 

연령, 성별, 학력 차별이 없는 열린고용을 실천하였고, 10% 장애인 할당 채용을 

통해 공공기관 최고 수준의 장애인 고용률을 달성하였습니다. 이러한 노력의 

결과로 2011년 공공부문 인재개발 최우수기관(Best-HRD)으로 선정되었습니다. 

2012년 11월 30일     

국민연금공단 이사장



국민연금공단 소개
국민연금공단(이하 ‘공단’)은 국민의 노령, 장애 또는 사망에 대하여 연금급여를 실시함으로써 국민의 

생활 안정과 복지 증진에 기여하기 위하여 1987년 설립되었습니다. 2009년 가입자와 수급자의 복지향상 

및 체계적인 노후준비를 위하여 노후설계서비스 분야로 사업영역을 확장하였으며,  2011년 장애등록심사 

및 장애인 활동지원 서비스를 시행하여 장애인의 사회참여를 지원하고자 노력하고 있습니다. 2011년 기준

으로 국민연금 가입자는 약 2천만 명에 달하며, 연금수급자는 330만 명을 상회하고 있습니다.

경제적 가치 배분

공단의 가치배분은 정부로부터 승인된 예산에 한하여 사용가능하며 2011년은 10조 3천억 원의 예산이 

승인되어 고객, 임직원, 협력회사, 지역사회, 정부, 기타 공단사업을 위해 사용하였습니다. 

| 2011년 국민연금공단 가치배분 |

9조
8,208억 원

연금급여
9조 8,193억 원

청풍리조트 시설
15억 원

중소기업물품
구매액

814억 원

협력사 

고객

사회공헌비

5억 원

지역
사회 

정부

세금 및 
공과금

217억 원

2,801억 원
복리후생비, 
포상비 등

216억

임직원

공단사업비, 
적립금 등

768억 원

10조
2,813억 원

교육비
17억 원

인건비
2,568억 원

국민연금공단의 비전 및 전략
국민연금공단은 신뢰, 의무, 열정의 가치를 품고 고객감동과 지속발전을 실현하여 글로벌 리딩 연금복지

서비스기관으로 성장하기 위해 최선을 다하고 있습니다. 

행복한 미래를 설계하는 국민연금

전사 전략

공단은 고품질의 다양한 연금복지서비스를 제공하여 국민의 생활안정과 노후행복에 공헌하고자 하는 

고유의 미션을 지니고 ‘행복한 미래를 열어가는 세계최고의 연금복지서비스 기관’이라는 비전을 품고 

있습니다. 

사회책임경영 체계

공단은 기업의 사회적 책임에 대한 국제 표준인 ISO 26000 등 국내외 이니셔티브에 선제적으로 대응하고, 

기금 및 제도의 성장에 따른 사회적 책임을 실현하기 위하여 2011년 사회책임경영부를 신설하고 사회책임

경영 전략을 수립하였습니다. 비전 및 핵심가치에 기반을 둔 공단 사회책임경영 전략체계는 임직원의 

적극적인 참여를 통해 책임투자, 신뢰경영, 사회봉사, 윤리·청렴경영, 동반성장, 환경경영 영역의 6대 

전략목표와 세부 실천과제들로 구성되어 있습니다. 

조직명 국민연금공단 

조직현황

본부 : 11실 2센터, 기금운용본부, 

        준법감시인, 연구원,

지방 : 91개 지사, 상담센터 51개소

        장애심사센터, 국제협력센터

이사장 전광우 

설립일 1987년 9월 18일

본점소재지 서울특별시 송파구 올림픽로 35 다길 13
국민연금

기금 
348조 9천억 원 (2011년 말 기준)임직원 수 4,627명 

| 조직개요 |

기타

| 사회책임경영 전략체계도 |

전사비전 

전사전략  

사회책임 경영목표 따뜻한 세상을 만들어가는 행복 공동체  

6대 영역별 워크그룹

책임투자 

•ESG 리서치  

•SRI 투자  

•커뮤니케이션  

신뢰경영  

•제도개선  

•체감만족도 

•개인정보 보호 

사회봉사

•사회봉사 

•기부문화 확산

윤리·청렴경영 

•반부패

•윤리문화 확산

•내부견제강화 

동반성장   

•기회균등

•사회적기업 지원

•공정경쟁

환경경영

•친환경회관 

•친환경제품 구매

•녹색투자  

기타(노동,인권) 

•행정채용

•노동보장 

•교육

국민과 함께 행복한 노후를 만들어 가는 최고의 사회보장기관 

지속성장 인프라 확충 - 사회책임경영 강화 

미 션

비 전 

전 략
목 표

전 략
과 제

| 전략체계도 |

고품질의 다양한 연금복지서비스를 제공하여 국민의 생활안정과 노후 행복에 공헌

행복한 미래를 열어가는 세계 최고의 연금복지 서비스 기관 (Nice Partner for Successful-life)

국민 노후

소득보장 강화

연금서비스

가치 제고

복지서비스

확충

기금운용 글로벌

경쟁력 강화

지속성장

인프라 확충

1. 연금 수급권 확충

2.  노후준비 지원사업 

   확대

3. 연금고객 서비스 

    품질 제고

4. 고객 생활지원 

   서비스 다양화

5. 장애심사 역량강화

6. 장애인 자립 지원 

   서비스 체계 구축

7. 신규 복지서비스 

   추진

8. 국내외 투자 다변화

9. 리스크 관리 강화

10.기금운용 역량 제고

11. 사회책임경영 강화

12. 열정적인 조직문화

    정착

13. 지속성장 연구기반

    강화

Nice Partner for a Successful Life
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국민연금공단과 함께하는 이해관계자
국민연금공단은 이해관계자들이 공단이 추구하는 모든 활동의 중심이자 사회책임경영의 핵심임을 이해하고 있습

니다. 공단은 효과적인 이해관계자와의 커뮤니케이션을 위해 가치사슬 관점으로 가치창출(임직원), 가치구매(고객), 

가치영향(협력회사, 지역사회, 정부 및 국회) 고객으로 이해관계자를 분류하였습니다. 이해관계자별 특성에 적합한 

커뮤니케이션 채널을 통해 소통을 활성화하고 있으며, 제시된 의견은 경영활동에 적극 반영하고 있습니다.

가 치 영 향
가 치 구 매

가 치 창 출

고객

지역
사회

정부 및
국회

협력
회사

임직원

임직원, 노동조합

소통채널

•찾아가는 비전스쿨

•VC 운영(Value Communicator)

•온라인 채널(이러닝, 인트라넷 등)

•노사협의회, 노사간담회

•고충처리위원회

•주니어보드, 현장경영, 

   직원만족도 조사

수급자, 가입자

기금거래기관

(운용사, 증권사, 은행 등),

콜센터, 청풍리조트 등

소통채널

•각종 위원회   •자문단  

•간담회

보건복지부,

기금운용위원회,

국회보건복지

상임위원회 등

소통채널

•워크숍

•공청회

•간담회

NGO,

시민단체, 학계,

지역공동체 등

소통채널

•간담회

•설명회

소통채널

•VOC        •고객제안

•정보공개   •자문단

•모니터단   •홈페이지

•찾아가는 서비스

•방문·유선·온라인 상담

Low

L
o
w

Medium

M
e
d
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m

High

H
ig

h

외부 이해관계자 중대이슈

내부 중대 이슈 

▶ 지역사회와의 

    커뮤니케이션 강화

▶ 지역사회 교육과 

    문화 발전 기여 

▶ 환경오염 관리 등 

    환경요소 관리

▶ 자연보호, 생물다양성 및 

    자연서식지 복원

▶ 공공정책 수립에 

    대한 참여

▶ 기금운용 

    전문인력 양성

▶ 임직원 평생학습 

    프로그램

▶ 이해관계자와의 

    소통 강화
▶ 부패 방지 

    활동 강화 

▶ 글로벌 

    금융시장의 대응

▶ 인적개발과 

    훈련 강화

▶ 공단의 사회적 

    책임 인식 강화

▶ 연금지급을 통한 

    국민 노후소득 보장
▶ 대국민 서비스 지원 및 

    불만·분쟁의 해결
▶ 공단에 대한 

   신뢰도 제고 ▶ 임직원 근로조건 

    개선·사회적보호 
▶ 사회책임투자

    (SRI)의 확대

▶ 사회적 약자 계층을 위한 

    복지서비스 강화 
▶ 기금의 지속가능한 

    운영

▶ 가입자·수급자의 

    개인정보 보호

▶ 공단의 영향권내

    사회적 책임 확대

▶ 협력사와의 

    공정 계약

▶ 우선순위 설정 및 

    실행전략 수립
▶ 임직원의 권리와 

    역할의 중요성 증대

▶ 정부의 사회적 

    책임 평가 대응

▶ 기후변화 

    완화와 적응

▶ 협력회사 발전을 

    위한 지원

▶ 의사결정 시 

    사회적 책임 고려

▶ 지역사회에 대한 

    투자 노력

| 나눔경영 전략체계 |

● 연금보험료 지원 확대

● 연금기부문화 확산

● 장애인 문화 생활 지원

● 장애인 교육 지원

● 본부이전지역 

   중점유대강화

● 1사1촌자매결연 

  활성화

● 수급자봉사단 활동 강화

● 청소년봉사 체험 

   내실운영

목 표 전략적 사회봉사활동을 통한 사회책임 구현

4대 추진전략
연금특성에

맞는 사회봉사

지역사회

유대강화

장애인

중점 지원

고객과 함께하는

사회봉사

8대 실행과제

장애인 중점 지원

공단은 거동이 불편한 중증 장애인과 직원이 일대일로 매칭되어 여행을 하는 

공감여행 프로그램을 개발하였습니다. 공감여행은 2011년까지 총 4회 시행되었

으며, 이는 TV로 방영되어 우리사회의 후원 및 나눔문화 확산에 본보기가 되었

습니다. 또한 장애인 전문교육기관을 후원하여 장애아동들을 후원하고 뮤지컬, 

연극관람, 합창단 지원 등 문화체험의 기회를 제공하고 있습니다.

지역사회 유대강화

공단은 농어촌 지역사회의 발전에 기여하고자 전국 33개 농어촌 마을과 자매결연 

하여 농번기 일손을 지원하고, 직거래 장터 운영과 지역 시장과의 자매결연을 

통하여 전통시장의 활성화를 도모하고 있습니다. 지역사회와의 모범적인 교류활동

으로 2010년 1사1촌 사회공헌 인증, 2011년 노동교류 농촌사랑대상 국무총리상을 

수상하는 등 3년 연속 도농교류 우수기관에 선정되었습니다. 

모두가 함께하는 사회봉사

고객이 봉사를 통하여 노후생활의 보람과 긍지를 가질 수 있도록 전국 지사별로 

연금수급자를 중심으로 연금나눔이 자원봉사단을 운영하고 있습니다. 2011년 전국 

4,399명이 참여하였으며, 교육, 문화 등 다양한 부문에 대한 재능기부를 활성화

하여 직원들이 보람도 느끼고 따뜻한 마음을 전하는 나눔활동이 되었습니다.

사회적 기업 설립 지원

한국사회적기업진흥원과 ㈔사람사랑과 ‘사회적기업 육성 및 인식확산’을 위한 

협약을 체결하여 공공기관 최초로 기부특성화 카페 「NPS 카페테리아 ‘카페 

36.5̊ ’」을 설립하였습니다. 이를 통하여 장애인·다문화 이주여성 등 취약계층 

3명에게 일자리를 제공하였으며, 매출액 10%를 ‘꿈키움 후원금’으로 청소년과 

다문화가정에 매월 10만원씩 지원하여 꿈과 희망을 주고 있습니다.

나눔을 실천하는 국민연금
따듯한 마음을 나누며 행복한 세상을 만드는 것은 공단의 소망이자 책임입니다. 공단은 사랑이 더해가는 

풍요로운 지역사회를 만들기 위해 공단의 특성을 반영한 다양한 나눔 활동을 적극적으로 펼치고 있습

니다.

사회책임경영을 위한 주요 이슈 도출
공단은 공단의 사회적 책임 분석과 이해관계자 의견 수렴 과정을 거쳐 도출된 다양한 이슈들 중에서 이해관계자의 

관심과 공단의 활동으로 인한 영향을 토대로 평가하여 중요 이슈 목록을 선정하였으며 주요 이슈는 다음과 같습니다.

Nice Partner for a Successful Life
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| 장애인과 함께 하는 공감여행 |

| 자매결연 어촌마을(방축도) 

주민 문화체험 행사 |

| 김장담그기 봉사 |

|카페 36.5˚꿈키움 후원금 전달  |



기금의 안정적 운영

2008년 글로벌 금융위기에 이은 2011년 유럽 재정위기 속에서도 기금의 증가 추세는 지속되었으며, 증가 속도 또한 

전반적으로 빨라지고 있습니다. 이러한 기금규모 증가에 따라 각종 리스크에 대비하고 지속가능한 연기금으로 나아가기 

위해 중장기적으로 주식·대체투자 비중을 늘리고, 해외투자를 확대하는 방향으로 기금운용의 패러다임을 전환하였

습니다.

| 기금 포트폴리오 다변화 추이 |

기금 운용 성과 

국민연금기금은 탁월한 운용성과를 인정받아 2011년 아시아·태평양 

지역의 금융투자 전문지인 「Asia Asset Management」誌로부터 ‘Plan 

Sponsor of the Year in Asia’상을 3년 연속 수상하였으며, 「The 

Asset」誌로부터 ‘Invest  of the Year’상을, 「Asian investor」誌로부터 

‘Institutional investor of the Year' 상을 수상하였습니다. 

2011년 국민연금기금의 수익금은 7조 6,717억 원, 수익률은 2.3%이며 최근 

3년간의 평균 수익률은 7.3%입니다.  국민연금기금은 세계 4대 연기금

으로써 중장기(5년) 평균수익률은 세계 주요 연기금 중 1위이며, 2014년 

이후에는 세계 3위 규모 연기금으로 도약할 것으로 기대하고 있습니다.

국민연금

기금

GPIF

(일본)

ABP

(네덜란드)

Cal PERS

(미국)

GPF-G

(노르웨이)

5.90

2.132.33

-0.04
0.55

단위 : %

| 주요 연기금 중장기 평균 수익률 비교(2007~2011) |

사회책임경영을 실천하는 사회책임투자
국민연금공단은 사회책임투자의 중요성을 인식하여 유엔 책임투자원칙에 가입하는 등 국제사회의 이니셔티브를 지지

하고 있으며, 그 규모를 점진적으로 확대해 나갈 예정입니다.

사회책임투자 원칙

공단은 기금의 특성과 대내외 환경에 대한 숙고를 통하여 책임투자 전략을 수립하고 실천함으로써, 기금의 장기적 

운용성과 제고와 자본시장의 장기투자 문화 정착에 기여하고자 합니다. 앞으로 국민연금은 책임투자 가치에 대한 

사회적 논의와 이를 통한 책임투자 가치의 공유· 확산에 노력하고, 성숙한 책임투자 문화를 이끌어 나가기 위하여 더욱 

노력할 것입니다. 

SRI 펀드 운용

공단은 투자의사 결정시 기존의 재무적 분석과 함께 비재무적 요소를 분석

하여 지속가능한 기업에 투자하는 SRI펀드의 규모를 2010년 2조3천억보다 

45%이상 확대하여 2011년에는 3조5천억 원을 집행하였습니다. 이러한 SRI

펀드의 투자성과는 연평균 10.06%로 벤치마크대비 5.08% 우수하여 기금의 

수익 향상에도 이바지 하고 있습니다.

녹색 성장 투자

기후변화에 적극적으로 대처하기 위하여 재생에너지, 친환경시설, 폐자원처리 등의 녹색산업에 대한 투자를 2010년 

3,300억 원보다 150%이상 확대하여 17개 프로젝트, 68개 기업에 8,300억 원을 투자하고 있습니다. 또한 해외부동산 

투자 시 고효율에너지 설비와 환경공해 저감기술 등 친환경기준을 우선 적용하여 영국 HSBC 등 Green빌딩에 2조

8천억 원을 투자하였습니다.

  최우수 사회책임투자상 수상

공단은 기업의 사회적 책임과 지속가능성 증진을 

위한 노력들을 인정받아 아시아·태평양 지역 

사회책임투자 분야의 최고 권위 기관인 「ASrIA」

협회로부터 ‘제1회 최우수 사회책임투자상 

Sustainable Finance in Asia Awards, Most 

Progressive Asset Owner’를 수상하였습니다.

기금이 고갈된다는데 정말인가요?

국민연금은 장기적 관점에서 재정건정성을 평가하고 제도개선 방향을 

모색하기위해 재정계산제도를 시행하고 있습니다. 가장 최근인 2008

년의 재정계산에 따르면 2044년부터 수지적자가 발생하여 2060년에 

기금이 소진될 것으로 전망하고 있습니다.

국민연금은 연금재정의 장기 안정화를 달성하기 위해서 안정성을 

바탕으로 수익성을 높이기 위해 노력하고 있습니다. 다만, 연금재정의 

장기적 안정성은 수익률 제고 노력만으로는 달성하기 어려우며, 그러한 

노력과 더불어 제도개선과 사회전체의 성장에 기반을 두어야 이뤄낼 

수 있습니다. 공단은 인구구조, 현 가입자의 복지에 대한 배려, 국가

재정을 비롯한 후세대 부담능력 등을 종합적으로 고려하여 기금소진 

문제에 대처해 나가고자 합니다.

미래를 준비하는 지속가능한 기금
국민연금기금은 연금제도의 재정을 뒷받침하는 소중한 재원입니다. 공단은 기금이 국민의 노후생활 보장을 위한 책임

준비금임을 인식하고 선량한 관리자로서의 주의의무에 최선을 다하고 있습니다. 

희망에 투자하는 국민연금

| 적립금 추이(연말기준) |

2006 2008 20102007 2009 2011

189.6 235.4 324.0219.5 277.6 348.8

기금규모(조원) 증가율(%)

15.7

7.2

17.9 16.7

7.6

단위 : %

2011

(기금 약 350조 원)

대체 7.8

채권 68.7

주식 23.5

2003

대체 0.2

채권 90.7

주식 9.1

(기금 100조 원 돌파)

단위 : %

2007

(기금 200조 원 돌파)

대체 2.6

채권 79.8

주식 17.6

| 연도별 책임투자펀드 운용현황 |

2007 2008 2009 2010 2011

4,134 5,947
12,828

23,632

34,497단위 : %

Nice Partner for a Successful Life
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| 고객만족경영 추진체계 |

| 고객감동 5대 실천프로그램 |

서비스 역량 강화 국민연금 이미지 제고

•고객커뮤니케이션 채널 활성화

•대국민신뢰제고 캠페인

•고객정보 보호 강화

•고객접점 서비스 역량강화

•고객상담 인프라 개선

•NPS 서비스 혁신 추진 

•VOC 통합운영시스템 구축

연금서비스 품질 개선

비  전 

추진전략

사랑과 신뢰의 국민연금

전략과제 

연금서비스 품질 개선 

NPS 서비스 혁신 및 10대 VOC 근절대책 추진

공단은 VOC를 유형별·채널별로 분석하고 ‘10대 VOC’를 선정하여 근절대책을 수립하고, 불친절한 응대에 대해서는 CS 

자가진단표를 통해 정기적 점검을 실시하는 등 고객만족을 위한 활동을 꾸준히 추진해 나가고 있습니다. 2011년 7월에는 

고객감동 5대 실천프로그램을 통하여 고객응대태도를 개선하는 등 고객감동 실천역량을 강화하였습니다. 

VOC 통합운영시스템 구축

2011년 11월 VOC 통합운영시스템 내 불만고객 상담프로세스를 시스템화하여 실시간 대응체계를 마련하였습니다. 지사와 

본부로 2단계 상담을 진행하고 지사 불만 VOC를 전 지사가 실시간 공유하도록 하여, 지사 직원의 서비스 마인드 및 역량향상의 

기반을 마련하였습니다.

| 불만고객 VOC 처리 절차 |

고객식별 가능 VOC

1단계 : 지사상담 2단계 : 본부상담

● VOC해결 - 상담이력 등록 후 완료

● 미해결 - 2단계 상담등록(자동 통보)

담당자 상담 및

상담결과 등록 후 완료

고객식별 불가능 VOC 통계관리일반관리

서비스 역량 강화

고객접점 서비스 역량강화

공단은 실무중심의 다양한 서비스 교육을 체계적으로 실시하여 고객서비스 품질을 향상시키고자, 외부전문기관을 활용한 

고객상담 교육을 운영하여 직원의 서비스 역량을 강화하고 있습니다. 친절서비스 평가기준을 합리적으로 개선하고 불친절 

직원에 대한 관리를 강화하였으며, 친절서비스에 대한 인센티브를 확대하였습니다. 그 결과, 2011년에 불친절 직원 제로

(Zero)를 실현하였고 친절직원은 2010년 1,111명에서 2011년 1,510명으로 확대되었습니다.

고객상담 인프라 개선

고객의 상담편의 및 서비스 이용 접근성을 개선하여 최고 수준의 서비스를 제공하고자 합니다. 2011년 7월 실시간 전화응대

시스템을 구축하여 고객의 상담요청 미수신 전화를 콜백(Call-Back)하도록 하여 100% 응대함으로써 고객의 전화연결에 

대한 불만을 해소하였으며, 매시간 단위로 수·발신 현황을 실시간 모니터링하여 실무 활용성을 향상시켰습니다. 또한 고객의 

연금 상담내역을 체계적으로 관리할 수 있도록 평생고객 상담이력프로그램을 개선하였습니다. 2011년 콜센터 서비스 품질

지수(KSQI)는 93점으로 공공부문 5년 연속 우수기관으로 선정되었습니다. 

고객만족도 점검

공단의 서비스 수준을 진단하고 분석 및 피드백을 강화하여 고객만족도를 

개선해나가고 있습니다. 정부의 고객만족도 조사뿐만 아니라 자체 고객만족도 

조사를 연2회 실시하며, CS 모니터링 및 직원 상담품질 모니터링을 실시

하여 서비스 개선 피드백에 활용하고 있습니다. 2011년 정부 고객만족도

(NCSI)는 87.0점입니다.

국민연금이미지 제고

대국민 신뢰제고 캠페인

공단은 국민연금에 대한 대국민 신뢰제고를 위해 2010년 7월 1일 「내 연금 갖기」 캠페인 

선포식을 발단으로 전국적으로 2010년 334회, 2011년 419회의 신뢰제고 캠페인을 

추진했습니다. 「내 연금 갖기」 캠페인은 국민과 가장 가깝게 접촉하여 연금제도의 장점을 

설명하고 오해를 해소하기 위한 국민연금의 고유 캠페인으로서 현장에서 다트게임, 

O·X퀴즈 게임 등을 통해 제도를 재미있고 쉽게 전파하며, 내연금 알아보기, 연금상담, 

노후설계 서비스를 제공하여 국민의 호응을 높이는 역할을 수행하고 있습니다.

고객정보 보호 강화

공단은 고객에게 안정적인 서비스를 제공하기 위하여 2011년 서버 등 장비를 교체하고 IT시스템을 개선하였습니다. 특히 

개인정보 유출의 방지하기 위하여 인터넷 홈페이지의 회원제를 폐지하고 상시적인 내부 모니터링 시스템을 구축하여 고객

정보를 안전하게 보호하도록 하였습니다. 

고객에게 신뢰받는 국민연금
공단은 ‘사랑과 신뢰의 국민연금’을 CS 비전으로 정하고 고객만족을 위하여 연금서비스 품질 개선, 서비스 역량 

향상, 국민연금 이미지 제고 활동을 추진하고 있습니다. 국민에게 사랑받는 국민연금이 되고자, 고객과의 인연을 

소중히 여기며, 함께하는 소통을 통해 고객가치를 더욱 높이겠습니다. 

5대 실천과제 (FOCUS 전략) 개선내용 

가족처럼 대하기 Familiarity 월별 CS 실천목표 선정, 즐거운 직장 분위기 조성

원 스톱 처리하기 One-stop processing 고객상담실 안내 도우미 배치, 콜백(Call-Back) 생활화

고객 눈높이 맞추기 Customizing 연령별 응대화법 사용하기, 복합민원 협의체 운영

처리결과 알려주기 Usher 문자 메시지 통지, 해피콜(Happy Call) 실시하기

전문성 높이기 Specialization 학습조직 활성화, 대직 업무 철저 이행

| 고객만족도 모니터링 현황 |

구 분 2009 2010 2011

자체 고객만족도(NPCSI) 86.6 85.3 86.5

정부 고객만족도(NCSI) 81.3 84.3 87.0

직원 서비스상담품질 83.3 85.5 90.3

CS 모니터링 93.4 93.5 93.8

단위 : %

| 내 연금 갖기 캠패인 |
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| 윤리경영시스템 체계 |

윤리경영목표 윤리문화 확산을 통한 투명경영 구현

4대 추진전략 윤리제도 고도화 윤리문화 정착·확산윤리적 인재양성 반부패·청렴 활동강화

8대 실행과제

조직,규정 체계화 마인드 형성 모니터링 및 공유

규범, 조직정비

부패요인 중점개선

윤리경영교육     실천프로그램

경영진 의지표명     이해관계자 공유

리스크관리시스템

자율적 제도개선 

윤리규범 강화

윤리헌장 및 윤리경영실천예규를 바탕으로 계층별·직무별로 윤리규범 지침을 규정하여 실천하고 있습니다. 윤리경영 실천력을 

강화하기 위하여 2011년 내부 신고제도 및 신고자보호 등 윤리규범을 재·개정하였으며, 의사결정의 투명성을 제고하기 위하여 

국민연금심사위원회와 대체투자위원회의 규정을 강화하였습니다. 

윤리교육 및 실천프로그램

공단은 임직원들의 윤리의식 수준을 높이고자 전 직원을 대상으로 윤리 교육 및 실천 

프로그램을 운영하고 있습니다. 직원들의 윤리의식 점검을 위해 매주 자가 점검을 실시

하고 행동강령 상담코너를 신설하였으며, 윤리경영 실천가이드 e-북, 윤리마당 자료실, 

청렴Cafe, 청렴 마일리지 포상 등 직원참여 프로그램을 확대함으로써 일상생활에서 

윤리의식을 체화할 수 있는 다양한 실천 프로그램을 운영하고 있습니다.  

청렴문화 확산 노력

공단은 2011년 전국적인 청렴실천 공동캠페인을 실시하고 국민권익위원회 주관 감사관 

회의 시 공단의 반부패 수범사례를 전파하여 공공기관의 윤리경영 실천에 앞장섰습니

다. 모든 계약 시 청렴계약서를 작성을 의무화하였으며, 협력회사 직원 등 이해관계자를 

대상으로 청렴간담회를 실시하여 윤리경영 실천의지를 공유하고 있습니다. 

공단은 국민권익위원회의 청렴도 조사 및  부패방지 시책평가를 통하여 청렴도를 진단

하며, 자체적으로 임직원 윤리의식 진단조사 및 투명성 자가진단을 통하여 윤리경영을 

개선해 나가고 있습니다. 
| 청렴 캠페인 |

| 윤리청렴경영 실천 결의대회 |

협력회사와 함께하는 상생경영 
국민연금공단은 협력회사와의 신뢰를 기반으로 동반성장을 추진하고 있습니다. 전 부서가 참여하는 동반성장 추진체계를 구축하고 

기금운용협의회, IT 아웃소싱 운영위원회, 청풍리조트 경영전략회의 등 동반성장 민간협의체를 개최하여 협력회사와의 적극적인 

커뮤니케이션을 추진해 나가고 있습니다.   

| 동반성장 추진전략 |

추진방향
•추진 인프라 구축

•상생협력 문화 조성

•사회보험료 부담감소

•기금운용 참여

•정부권장정책이행

•중소기업지원강화

동반성장 문화조성 공단만의 제도개발 중소기업 역량강화

목   표 중소기업 등과의 파트너쉽 구축을 통한 상호지속성장

추진전략

중소기업 역량강화

공단은 2011년 회관신축과 관련하여 38.7억 원의 장비를 직접구매하고 대금 지급 확인 및 대금 직불 등을 통하여 하도급 업체를 

지원하였습니다. 또한 기금운용 부문의 중소기업 역량강화를 위하여 중소 신규운용사의 위탁운용 참여를 확대해 나가고 있으며, 

예비운용사 제도를 도입하여 소형 위탁운용사의 참여기회를 확보하였습니다. 

| 중소기업 지원 성과 |

항 목 별 2009 2010 2011

중소기업 제품 
구매실적

총 구매액(A) 635억 원 707억 원 814억 원

전체 구매 예산(B) 938억 원 1,018억 원 1,123억 원

중소기업 제품 구매율 67.7% 69.4% 72.5%

금융지원 실적

선금지급 100%(26억 원) 100%(46억 원) 100%(56억 원)

하도급 대금 직불 - - 20.4억 원

위탁운용 - - 3,600억 원

사회적 책임을 이행하는 구매정책

공단은 사회적 기업 제품 및 여성기업 제품을 우선 구매하고 있습니다. 2011년 사회적 기업 제품에 대한 직접 구매를 6억 3천 5백만 원

으로 전년대비 81.4% 확대하였으며, 청풍리조트의 소모품도 사회적 기업의 제품으로 구매하고 있습니다. 여성기업 제품 구매에도 

전년대비 38% 증가한 60억 4천 1백만 원을 사용하였습니다.

| 의무·우선구매제도 |

구 분 구 매 목 표 2011년 구매실적 (단위 : 백만원)

중소기업제품 총 물품·용역·공사 구매액의 70% 이상 81,376

기술개발제품 중소기업제품 구매액의 10% 이상 1,095

여성기업제품 총 구매액의 4% 이상 6,041

사회적 기업 제품 총 물품·용역 구매액의 3% 이상 635

중증장애인 생산품 총 물품·용역 구매액의 1% 이상 1,466

자활용사촌 생산품 용사촌 구매가능품 총 구매액의 5% 이상 155

녹색제품 대상품목 전체 구매액의 90% 이상 3,270

온누리 상품권 기관 경상경비의 0.4% 이상 115

청렴한 사회를 만드는 윤리 경영
국민연금공단은 청렴한 조직운영을 통하여 국민에게 신뢰받는 공단이 되기 위해 노력하고 있습니다. 이사장의 강력한 윤리경영 

추진의지를 바탕으로 임직원의 자발적인 실천을 통하여 윤리문화를 확산시키고 있습니다. 윤리경영의 정착을 통하여 지속성장의 

기반을 마련하고자 윤리제도 고도화, 윤리적 인재양성, 윤리문화 정착 및 확산, 반부패·청렴활동 강화의 4대 추진전략을 수립

하였습니다.

공정사회를 만드는 국민연금
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사회적 약자를 배려하는 열린 채용

공단은 장애인, 지역인재, 고졸자 등에 대한 열린 고용으로 사회형평적 채용을 추진하고 있습니다. 장애인 응시생에 대해 확대문제지 

제공, 청각장애인 안내문 배부 등의 편의를 지원하고 있으며, 보조공학기기 제공으로 장애인 직원의 업무효율을 높이고 있습니다. 지역

인재 채용을 확대하기 위하여 지방대 위주 채용설명회를 실시하고 본부 이전 예정 지역인 전북지역의 채용인원을 확대하였습니다.

사람을 중시하는 국민연금
국민연금공단은 투명한 채용프로세스를 통하여 우수인재를 확보하고 취약계층에 열린 채용을 지원하며, 선진화된 종합인사

시스템을 통해 공정한 인사운영을 하고 있습니다. 또한 노사 간의 적극적인 커뮤니케이션을 바탕으로 임직원의 근로조건 및 

복리후생을 개선하여 행복한 일터를 만들기 위해 힘쓰고 있습니다.

환경을 생각하는 국민연금
공단은 경영활동 전반에 걸쳐 환경경영을 강화하여 국민에게 사랑받는 공단이 되고자 합니다. 자원 및 에너지를 절약하고 

온실가스 배출 및 환경오염의 발생을 최소화하기 위하여 노력하고 있으며, 일상생활에서 녹색구매를 확대하고 친환경 생활

문화를 확산하여 환경에 대한 책임을 다하고 있습니다. 

  단위 : %   | 연도별 사회형평적 채용현황 |

지 표 2009 2010 2011

신규 채용인원 35 15 654

여성 채용인원(비율) 10(28.6%) 6(40%) 399(61%)

장애인 채용인원(비율) 3(8.6%) - 59(9%)

지역인재 채용인원(비율) 8(22.9%) 3(20%) 341(52.1%)

이공계 채용인원(비율) 16(45.7%) 5(33.3%) 328(50.2%)

여성 인력 육성 지원

공단은 여성인력의 비율이 높아짐에 따라 공공기관 최초로 2011년 12월 육아휴직자의 

승진제한을 폐지하고, 유연근무제 확대, 여성리더 대상 워크숍 및 교육 실시 등 일과 

가정의 균형을 이룰 수 있도록 지원하고 있습니다. 임신한 여직원의 단축근무 실시, 

어린이집 운영, 육아시간 제공을 통하여 출산·양육을 장려하고, 행복한 부모코칭학교, 

행복한 아버지교육 등을 주제로 한 다양한 가족친화교육을 실시하여 2011년 11월 여성

가족부로부터 가족친화기업 우수기관으로 인증을 받았습니다. 

임직원 커뮤니케이션 

공단은 직원들의 고충 해결을 위해 적극적으로 노력하고 있습니다. 직원들은 자신의 고충을 경영정보시스템에 입력하고, 노사 공동의 

고충처리 위원회 심의를 거쳐 개인에게 통보합니다. 또한 남녀평등 및 모성보호 이슈에 대해 자기점검시스템을 운영하여 예방에 힘쓰고 

있으며, 노사 공동의 남녀평등 고충심사위원과 성희롱 고충 상담원을 통해 피해사례 발생 시 적극적으로 대응하는 시스템을 갖추고 

있습니다. 

| 가족친화기업 우수기관 인증 수여식 |

고충처리위원회

남녀평등

고충심사위원회

| 고충처리 프로세스 |

● 경영정보시스템 본인 입력

● CEO Hot-Line 개별 접수

본부

지사/센터

남녀평등 고충심사 위원(6명)

성희롱 고충 상담원(194명)

고충처리

남녀평등

고충심사

| 환경경영 중장기 로드맵 |

2013 고도화

● 녹색경영시스템 고도화

● 녹색문화 확산

2012 제도화

● 녹색경영 전략 및 조직체계 정비

● 에너지 및 자원 세부방안 마련

2011 기반형성기

● 온실가스 등 에너지 관리

● 전기절약

| 환경경영 추진 체계 |

목 표

관리

전략

녹색경영 강화를 통해 국민에게 사랑받는 공단이 되겠습니다

•자원절약(용수포함)

•에너지 절약

자원 및
에너지 절약 

•환경오염 방지

•온실가스 감축

•폐기물 감축 및 

   재활용 사용 확대

온실가스 및
환경오염 감축

•녹색제품 구매

녹색구매 확대

•녹색동우회 지원강화

•환경법규 준수

•지속가능보고서 발간

친환경
생활문화 확산

온실가스 배출량 관리

공단은 온실가스·에너지 목표관리제에 따른 효율적 관리 기반을 형성하기 위하여 2011년 5월 온실가스 

배출량 실적관리시스템을 구축하였습니다. 시스템을 통해 전 지사의 건물과 차량 등 온실가스 배출시설에 

대한 배출량을 점검·관리하고 있으며, 2011년 온실가스 배출량은 3,344.54tCO2eq로 전년 대비 6.6% 

감축하였습니다. 

에너지 절약을 위한 노력

공단은 온실가스 배출을 억제하고 낭비되는 에너지 사용을 줄이기 위해 전사적으로 에너지 관리 추진계획을 

수립하여 실천하고 있습니다. 건물 운영 및 수송, 물품 사용에서의 에너지 절약뿐만 아니라 적극적인 

교육홍보 활동으로 에너지 사용에 대한 인식 제고에도 힘쓰고 있습니다.

| 전사적 에너지 절약 추진계획 및 성과 |

구 분 추진 계획 주요 성과

건물

•고효율 에너지 기자재 사용의무화
•조명기기 30% 이상 LED제품교체(~2012년)  - LED 9,721개 교체(30.5%)

•고효율 에너지 기자재 구매      •옥외 경관조명 설치 금지      •옥외광고물 심야 (23:00~일출 시) 소등

•엘리베이터 합리적 운행 •4층 이하 운행 금지, 5층 이상 격층 운행(환자, 장애인용 제외)

•적정 실내온도 준수 •난방온도 18°C 이하, 냉방온도 28°C 이상

•물 절약 추진 •절수기 설치 등

수송

•경차 및 하이브리드자동차 보급 활성화

•승용차 운행 자제방안 강구

•자전거 타기 및 대중교통이용 활성화

•경차 및 하이브리드 보급 활성화(5대)

•승용차 선택요일제 시행

교육
홍보

•전문기관 교육 참석

•매주 수요일 녹색생활 실천의 날

•에너지 절약 홍보 강화(구내방송, 홍보, 출판물 등 활용)

•매주 수요일을 녹색생활 실천의 날(Green Day)로 지정하고 에너지 절약 캠페인 시행

기타
•종이 사용 절감

•일회용품 사용 억제

•회의 또는 교육 시 PT자료 활용, 결재 시 요약전 활용, 프린터 개인 사용량 관리 등

•비품용 일회용품 구매량 측정하여 절감금액에 대한 인센티브 제공

•일회용품 사용 시 환경부담금 부과, 개인 컵 사용 독려

Nice Partner for a Successful Life Nice Partner for a Successful Life
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| 에너지 절감 캠페인 포스터 |


