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Ⅰ.연구의 목적 및 방법

1.연구목적 및 배경

○ 국민신문고는 국내외적인 인정을 받아온 한국전자정부의 대표적인 성공

사례의 하나로 평가받고 있음

-2006년 10월 ‘프랑스 세계전자정부대회(e-Gov)Top10'에 선정

-2008년 10월 EuropeanCommission에서 주관하는 e-Challenge2008(유럽

전자정부 및 IT컨퍼런스)에서 국민소통과 갈등관리해결을 위한 최고의

모범 사례로 인정받아 최우수상을 수상

-2006년 11월 정부혁신브랜드대회 ‘국제공인브랜드’상 수상

-2007년 9월 전자정부 성과보고대회 우수사례 선정,국무총리상 수상

○ 이와 같은 국내외적 평가를 받고 있음에도 불구하고,행정분야의 대표적

인 국제적 상의 하나인 UN 공공행정상 출품에는 그간 다소 소극적인 자

세를 유지해 옴

○ 한국전자정부의 대표사례인 ‘국민신문고’를 UN 공공행정상에 출품,수상

함으로써 ITㆍ전자정부 선진국으로써 국가 브랜드 가치를 향상시킬 필요

성이 있음

-국민신문고의 축적된 성과를 학술적ㆍ국제적 관점에서 재구성하여 UN 공

공행정상에 출품하기 위한 체계적인 연구가 필요함

-이에 본 연구 과제를 통해 학술적ㆍ국제적 관점에서 그간 국민신문고의

축적해오고 발휘해온 성과를 체계적으로 정리하고,이를 기반으로 UN 공

공행정상에 출품에 필요한 보고서를 작성하고자 함

○ 국민신문고 구축이후 발전방향에 대한 모델 제시 및 개선과제 발굴 필요

-급속하게 변화하는 IT환경 및 진화하는 유비쿼터스 환경을 선도할 수 있

는 국민신문고의 장기 발전방향 정립 및 과제 발굴 필요
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2.연구의 방법 및 수행범위

○ 본 연구는 다음과 같은 연구방법을 통해 UN 공공행정상에 출품할 보고

서를 작성하고,향후 국민신문고의 발전방향을 모색하고자 함

[그림]연구방법 및 연구산출물

-우선 한국의 전자정부 및 국민신문고와 관련된 국내외 문헌을 연구하고,

이를 통해 국민신문고의 학술적 연구가치를 확인하고자 함

-국민신문고의 운영현황 및 핵심성과에 대한 분석을 기반으로 UN 공공행

정상에 출품과 관련된 핵심주제를 중심으로 한 핵심성과를 체계적으로 정

리하고자 함

-UN 공공행정상 관련 자료 조사 및 수상작 분석 결과에 기초해,국민신문

고 UN 공공행정상 출품전략을 수립하고,이에 기초해 제출용 보고서를

작성하고자 함
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-전자정부 관련 해외동향 및 선진사례를 조사·분석하고,이를 기반으로 국

민신문고의 향후 발전방안을 모색하고자 함

-전문가 자문 및 실무진과의 지속적 협의를 바탕으로 연구내용을 점검하

고,연구보고서의 내용 충실성을 제고시킴

3.연구의 추진전략

○ 본 연구의 주요 산출물 및 연구성과의 활용목표는 다음과 정리해 제시할

수 있음

[그림]연구 산출물 및 연구성과의 활용목표

○ 본 연구는 위와 같은 연구의 주요 산출물 및 연구성과의 활용목표를 달

성하기 위해 다음과 같은 연구 추진전략을 채택함

-학제적 연구 지향 (경영학자와 행정학자의 만남)
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-수상사례 분석 및 벤치마킹을 통한 실무적 달성목표 중시

-실무적 응용연구와 학술적 연구의 동시 추구

○ 본 연구의 최종보고서는 다음과 같은 연구내용을 담고 있음

-가장 중요한 연구목표인 UN 공공행정상 출품 및 수상 가능성을 높이기

위해 우선 UN 공공행정상 변화추세를 평가하고,기존 수상작의 수상 경

향 및 내용분석을 토대로 국민신문고의 출품 권고영역을 탐색하고자 함

-다음으로 국민신문고의 일반적 운영현황 및 성과를 살펴보고,특히 UN

공공행정상 출품 권고영역과 관련된 지식경영 관점에서의 국민신문고의

주요 현황 및 핵심 성과를 도출하고자 함

-UN 공공행정상 신청서 작성과 관련해,핵심주제 분야 선정사유,수상작

신청서 내용분석을 통한 시사점 도출,국민 신청서 작성,신청서 영문번역

등을 핵심 연구결과로 제시함

-국민신문고의 향후 발전방안을 본질적 기능 관점에서 소통 활성화와 사회

적 자본 확충을 위한 과제를 제안하고자 하며,이에 덧붙여 Web3.0등

IT기술환경의 변화에 대응하는 지식경영시스템의 고도화 과제를 제안함

-마지막으로 연구성과의 학회발표 방안과 관련해 우선 국제적 학회에의 신

문고사례 발표 대안을 모색한 결과 및 추진경과를 소개하고 있으며,연구

종보고서까지 추진된 2011ASPA Conference추진상황과 함께 국내외 학

회발표를 위한 연구진과 권익위와의 협력방안을 제시
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Ⅱ.UN 공공행정상 수상사례 분석 및 평가

1.UN 공공행정상 개요 및 수상 분야

○ UN 공공행정상 개요

-UN이 공공행정의 중요성을 세계 공공기관 및 일반인에게 알리고,세계

공공기관으로 하여금 공공행정의 개선을 유도하기 위해 제정

-특히,매년 6월 23일을 ‘공공행정의 날’로 지정하여 시상과 함께 각종 행

사들을 통해 공공행정 개선 권장

-개최지 /주관 :미국 뉴욕 유엔본부 /유엔공공행정네트워크(UNPAN)

○ 2010년 UN 공공행정상 수상 분야

-Category1:공공서비스에서의 투명성,책임성,대응성 개선

-Category2:공공서비스 전달(발급)방식 개선

-Category3:혁신적 방법을 통한 정책결정 참여 활성화

-Category4:정부의 지식관리 향상

○ UN 공공행정상 수상 분야의 변화 동향

-UN 공공행정상의 심사분야는 고정적인 것이 아니라,2003년 수상작이 발

표된 이후 지속적으로 변경되어 옴

-다음 표는 UN 공공행정상의 심사분야 변경 추세를 보여주고 있음.

Category1(공공서비스에서의 투명성,책임성,대응성 개선)과 Category2

(공공서비스 전달 방식 개선)의 경우에는 2005년 신설된 이후 2010년까지

6년간 유지되어 옴에 비해,Category3(혁신적 방법을 통한 정책결정 참

여 활성화)의 경우는 2007년부터,Category4(정부의 지식관리 향상)의 경
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우에는 2009년부터 신설되어 운영되어 옴

2.UN 공공행정상 분야별 수상 동향 분석

(1)Category1분야의 평가기준 및 수상 동향 분석

○ Category1(공공서비스에서의 투명성,책임성,대응성 개선)의 평가기준으

로는 ① 투명성 향상(PromotesTransparency),② 책임성 촉진(Promotes

Accountability),③ 반응성 향상(PromotesResponsiveness),④ 형평성 촉

진(PromotesEquity),⑤ 관리행정 변혁(TransformsAdministration),⑥

새로운 개념 도입(IntroducesaNew Concept)등 6가지 임

○ Category1(공공서비스에서의 투명성,책임성,대응성 개선)의 평가기준

등을 고려해 볼 때,국민신문고의 본질적 특성 및 성과를 가장 잘 포괄하

는 분야로 평가됨
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○ 문제는 Category1(공공서비스에서의 투명성,책임성,대응성 개선)분야

에 국민신문고와 유사한 내용을 지닌 사례가 수상한 경우가 2차례 있으

며,서울시가 09년과 10년 연속 수상을 한 바 있다는 점임.특히 2010년

India의 State-Wide Attention on Grievances by Application of

Technology사례는 국민신문고와 상당한 부분 유사성이 존재하는 것으로

판단됨

-유사한 수상사례로는 State-WideAttentiononGrievancesbyApplication

ofTechnology(인도,2010),Callcenter1502_TheGreekOmbudsman

(그리스,2003)등을 들 수 있음

-동일 범주에서 서울시가 WomenFriendlyCityProject(서울시,2010),

Real-timeWaterQualityOpeningServices(서울시,2009)등으로 2차례

연속 수상함
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○ 2010년 신문고와 유사한 수상 사례 분석 및 시사점 도출

-위 인도의 사례는 IT기반 민원처리와 장관 Hotline을 강조한 사례

※ UN 공공행정상의 경우,후발국에도 확산 가능한 모델을 선호함에 따라

큰 돈이 들어가는 시스템보다는 독특한 사업모델을 수상작으로 선정하는

경향이 나타나고 있음
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➡ 세계적 행정혁신 추세에 부응하는 서비스(패키지)또는 하위사업을 중심

으로 독특성을 강조하는 전략이 필요할 것으로 판단됨

○ 2009년 이전 신문고와 유사한 수상 사례 분석 및 시사점 도출

-제도 핵심은 Ombudsman이었지만,실제 수상은 CallCenter로 받음

➡ Title을 정할 때,Category특성을 잘 살릴 수 있는 것으로 정해야 할 것

으로 보임

○ 국민신문고 2011년 출품분야 선정과 관련된 고려사항

-신문고의 본질적 특징 및 성과가 가장 잘 드러나는 분야이지만,서울시가

09년과 10년 연속 수상을 한 바 있으며,10년(인도)과 03년(그리스)유사한

사례가 존재함으로 이들과의 차별성이 심사위원들에게 명확하게 인식되지

않는다면,수상가능성이 다소 낮을 것으로 예상됨

-만약 이 분야 출품을 한다면 ‘중앙정부 및 공공기관 통합민원처리시스템

으로서의 국민신문고’를 강조할 필요성이 있을 것으로 보임
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(2)Category2분야의 평가기준 및 수상 동향 분석

○ Category2(공공서비스 전달 방식 개선)의 평가기준으로는 ① 효율성 증

진(Increases Efficiency),② 고품질 서비스제공(ProvidesHigh-Quality

ServiceDelivery),③ 관리행정 변혁(TransformsAdministration),④ 새로

운 개념 도입(IntroducesaNew Concept)등 4가지로 타 분야에 비해서

는 평가기준이 단순함 편임

○ Category2(공공서비스 전달 방식 개선)측면에서 국민신문고와 일부 유

사한 내용을 지닌 사례로 One-stop Shop forCompany (슬로베니아,

2009)찾아볼 수는 있지만,본질적으로 국민신문고의 특성 및 성과와는

관련성이 가장 미약한 분야로 평가됨

○ Category2 (공공서비스 전달 방식 개선)측면에서 한국은 Hope-Plus

Account(서울시,2010),KoreaImmigrationSmartService(법무부,2007)

등 두건이 있음
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(3)Category3분야의 평가기준 및 수상 동향 분석

○ Category3(혁신적 방법을 통한 정책결정 참여 활성화)의 평가기준으로는

① 반응성 향상(PromotesResponsiveness),② 새로운 제도적 메카니즘을

통한 참여 촉진(Promotes Participation through New Institutional

Mechanisms),③ e-참여 촉진(Facilitatese-Participation),④ 새로운 개념

도입(IntroducesaNew Concept)등 4가지로 비교적 단순한 편임

 

○ Category3(혁신적 방법을 통한 정책결정 참여 활성화)측면에서 국민신

문고는 일부 국민제안 및 토론기능이 관련되어 있으며,Participationin

PolicyMakingDecision(스페인,2008)사례가 있으며,한국 사례로는

SeoulCity,sOasis(서울시,2009)와 InformationSystem Planning(서울

시,2008)등 2건이 있음
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○ Category3측면에서 국민제안 및 신문고를 통한 정책개발 기능 등을 강

조할 수는 있지만,독특성과 성과를 강조하는 것이 쉽지는 않을 것으로

판단됨

(4)Category4분야의 평가기준 및 수상 동향 분석

○ Category4(정부의 지식관리 향상)의 평가기준으로는 ① 효율성 증진

(Increases Efficiency), ② 고품질 서비스제공(Provides High-Quality

ServiceDelivery),③ 반응성 향상(PromotesResponsiveness),④ e-참여

촉진(Facilitatese-Participation),⑤ 새로운 개념 도입(IntroducesaNew

Concept),⑥ 책임성 촉진(PromotesAccountability),⑦ 투명성 향상

(PromotesTransparency)등 7가지로 다양함

○ 2009년 신설된 Category4(정부의 지식관리 향상)의 경우,아직까지는 수

상작 수가 많지 않은 편임
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○ Category4의 수상작을 분석해 보면,신설된 지 채 2년밖에 되지 않아 아

직 특정한 주제나 방향성이 아직 형성되지 않은 것으로 보임

○ Category4에서 한국의 수상작은 아직 출현하지 않아 상대적으로 한국 사

례에 대한 평가위원들의 수상작 선정 부담감은 상대적으로 적을 것으로

예상됨

○ 국민신문고에 포함되어 있는 민원 Q&A를 통한 지식활용,국민의 소리를

통한 제도개선,민원정보분석시스템 개발을 통한 새로운 정책가치를 산출

등은 국민신문고의 독특한 특성 및 핵심성과로 부각시킬 수 있음

➡ UN 공공행정상 심사분야 변화동향 및 국내외 유사사례 수상작 분석 결

과에 기초해 볼 때,국민신문고의 경우 Category1(공공서비스에서의 투

명성,책임성,대응성 개선)과 Category4(정부의 지식관리 향상)에 출품

할 수 있을 것으로 판단됨.특히 국내 수상 및 유사사례 수상작 분석 결

과에 기초해 볼 때,Category4(정부의 지식관리 향상)의 수상 가능성이

다소 높다고 판단됨
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Ⅲ.국민신문고의 운영현황 및 성과

1.국민신문고의 일반적 운영 현황 및 특징

○ 국민신문고와 관련해 기존에 공개된 자료를 중심으로 일반 현황 및 주요

특징을 개략적으로 살펴보면 다음과 같음

(1)국민권익 종합관리시스템과 원스톱 서비스

○ 국민신문고는 정부에 대한 모든 민원·국민제안·정책토론 등을 신청할 수

있는 인터넷 국민소통 창구

-국민신문고 1회 방문으로 민원,행정심판,부패신고의 신청과 결과 확인이

가능하도록 하여 국민 편의성 증대
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○ 통합민원관리시스템 구축과정

-위원회는 2004년 6월 국민신문고 시스템 구축사업을 시작한 이래 2006년

7월 중앙행정기관의 민원·제안·정책토론 기능을 통합하였으며,2007년 4월

에는 부산지역 17개 지자체와 3개 공공기관의 민원시스템을 시범 연계

-이후 계속된 국민신문고 시스템 확대 구축사업을 통해 2008년 2월,43개

중앙행정기관과 246개 지방자치단체,14개 주요 공공기관 등 주요 행정기

관의 민원시스템을 통합·연계한 범정부 통합민원처리시스템인 국민신문고

를 완성

-2009년에는 사법부와 국방부 산하 38개 기관,국립농업과학원 등 농촌진

흥청 산하 5개 기관을 추가 통합하여 범정부 민원 Network지속 확대

○ 민원,부패신고 및 행정심판 등 권익정보 종합관리 시스템 구축

-민원․부패신고․행정심판의 통합분류 심사 기능 개발
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(2)중앙행정기관에 대한 효과적인 모니터링 도구

○ 국민신문고 민원처리실태 평가를 통해 기관 간 경쟁을 유도하여 대국민

민원행정서비스 향상을 도모하고 국민의 국정 신뢰도를 제고

-민원의 사전예방,접수·처리,사후관리 등 업무전반을 평가함으로써 기관

의 전방위적 민원해결 능력을 제고

-정부정책 안내,불만족 민원 A/S,민원신청 편의성 등의 관리상황을 평가

지표화 하여 정부와 국민간 활발한 소통 기반 마련

-범정부 민원시스템인 국민신문고와의 통합 운영 및 활용 등에 대한 기관

의 관심을 환기시켜 대국민 민원행정 서비스 향상을 도모

-국민신문고 운영에 따라 범부처 통합민원서비스 체계가 구축되었으나 처

리기관 간 서비스 수준격차 해소 필요

○ 2010년 중앙행정기관 국민신문고 민원처리실태 평가계획

-대상기관 :38개 중앙행정기관 (15부,2처,3위원회,18청)

※제외기관 :국무총리실,국민권익위원회(평가 주관기관)

-5월 중간점검(4월 실적),11월 최종 평가(10월 실적)

○ 평가문항

-민원의 사전예방,처리과정,사후관리 등 프로세스 전반 평가

-서비스 공급자(행정기관)의 노력도와 수요자(국민)의 만족도를 평가

구 분 사전예방 ⇨ 처리과정 ⇨ 사후관리

공급자

민원 만족률 개선

노력도(15점)

민원처리

성실도(20점)

불만족민족

AS노력도(20점)

민원서비스 활성화 노력도(15점)

수요자 민원인 만족도(30점)
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○ 중앙행정기관 국민신문고 처리 민원 약 60만건에 대한 민원처리만족도('09

년 58% → '10년 60%)등 평가(～12월)병행 실시

(3)빈발민원의 체계적 분석을 통한 제도개선

○ 위원회에 접수된 빈발민원의 체계적인 분석․개선으로 잠재민원의 효과적

해소 및 정책의 신뢰성 제고

-민원내용 검토를 반영한 빈발민원 발굴

-빈발민원 특성 등을 반영한 일반기준 정립 및 적용

-능동적 빈발민원 감축대책 추진·관리

-빈발민원 감축결과 분기별 점검

 

○ 체계적 분석을 통한 빈발민원의 발굴

-빈발민원 발굴을 위해,‘빈발법령 통계분석‘과 ’민원내용 검토‘를 순차적으

로 수행

※ 빈발민원 :이미 처리가 완료된 민원과 동일하거나 유사한 내용으로서

다수의 민원인으로부터 접수되는 민원

-(빈발법령 통계분석)동일 법령과 관련된 민원이 다수의 민원인으로부터

제기될 경우 발굴 대상으로 파악

-(민원내용 검토)빈발법령 통계분석을 통해 파악된 대상 민원에 대하여,

빈발민원 발굴 여부를 민원내용을 검토하여 판단

○ 빈발민원 지정기준을 적용하여 빈발민원 지정과 감축대책 추진·관리

-빈발민원 특성과 기관별 업무성격 등을 반영하여,전 행정기관이 빈발민

원 감축에 참여할 수 있도록 지정기준 변경

-지정된 빈발민원을 해당 부처에 통보하고 감축대책 수립 요구(분기별)
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-빈발민원 감축방안 세분화,빈발민원에 대한 대책작성 및 업무추진을 체

계적으로 관리

 

○ 빈발민원의 사후관리

-지정된 빈발민원의 감축대책은 각 행정기관에서 지속 관리하며,권익위는

분기별로 빈발민원 처리결과를 점검

-빈발민원 감축대책 우수기관 언론 홍보 등 인센티브 방안마련

-빈발민원 감축 우수사례를 정리하여 사례집 작성 및 배포

○ 빈발민원 지정제도 운영성과

-‘08년부터 ’09년 11월까지 빈발민원 유발 법령조항의 매 분기별 통계자료

를 각 부처에 제공 :민원감축대책 추진필요 법령조항 505개 발굴 제공

→ 235건 법령 및 제도개선,103건 홍보물 배포 및 설명회 개최,178건

FAQ게시 및 홈페이지 공지

-2010년 1사분기 점검결과,지정된 빈발민원의 개선대책 작성 100%(22건

중 22건),제도보완 및 시스템 개선에 63.6%(14건)반영

법령 및 제도개선 추진사례

○ 건축법시행령 제3조의4개정 (’09년 민원 90건 접수)

(종전)건축법에 고시원 시설에 대한 용도가 없어,용도변경과 소방시설 설

치 등에 관한 법적 근거가 없었음

(개선)고시원을 용도별 건축물의 종류에서 제2종 근린생활시설 또는 숙박시

설로 관련법령 개정(‘09.7월)

○ 자연재해대책법 제4조 개정 (‘08년 민원 196건 접수)

(종전)농공단지 변경지정 시 면적이나 변경 비율에 관계없이 모두 사전재

해영향성 검토협의를 받음

(개선)부지면적이 30% 이상 증가한 경우에만 협의토록 관련법령 개정

(‘08.2월)
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(4)민원동향분석을 통한 정부 반응성 강화

○ 국민신문고 민원DB를 활용하여 사회적으로 이슈화될 문제들을 사전 인지,

소관 부처에 알려줌으로써 사회불안요소 제거

○ 기 완료된 민원 등의 정보(약 340만건)를 대상으로 민원의 유형,특성,발

생빈도 등의 분류․분석 기준 마련하고,신규 민원정보와 기 처리 민원

및 외부 수집 정보 등의 방대한 자료를 종합 분석하기 위한 시스템을 구

축해 민원동향분석 기능 강화

[그림]민원동향분석시스템 개념도

정책결정 기초자료
외부정보 수집분석

제도개선, 

규제완화과제 발굴

외부사이트
(뉴스, 포털 등)

관련 법령 정보

특이민원신규접수민원
유형 파악

과거민원
분석 정보

종합 동향정보
민원동향분석시스템

분석결과

국민신문고

국민
민원정보

국민제안정보

○ 국민지향적 정책결정 및 대국민서비스 개선 지원

-정책기관 및 부처에서 필요로 하는 맞춤형 정보 제공

-정책집행에 대한 국민의 반응 및 소리를 실시간 환류

○ 민원의 선제적 대응 및 사전해결을 위한 이슈민원 발굴․제공

-사회적으로 중요하거나 언론에 회자되는 이슈민원의 조기 탐지,주요 민

원의 추세 등을 파악하여 해당부처 및 관련기관에 통지

-이슈민원 분석결과를 순차적 대응이 가능하도록 단계별(주의단계,경보단

계,위험단계 등)로 구분하여 제공
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연도별
추진계획

‘10 ‘11 ‘12

․민원정보 수집․분류
시스템 구축
-국민신문고 민원․제안,
110상담내역
-중앙행정기관 게시판
․핵심키워드 추출․분석․
표출 시스템 구축

․민원정보상황실기능구축
․시스템 시범 운영
-부 단위 기관에
정보제공

․민원정보 분석 정확도 향상을 위한
정보 수집범위 확대
-정책토론,전자공청회,시도 교육청
및시군구 지역교육청 민원
-시도 및 시군구 게시판,교육청
게시판

․민원정보 분석모델 및 분류체계
개선을 통한 기관별 최적화 분석
정보 제공

․분석정보 제공기관을 처․청 단위로
확대

․기관별 수요에 따른 맞춤 정보
제공

․신규정책 수립 및 보완,정책문제점
개선을 지원해 줄 기관별 맞춤식
분석환경마련및기관별자체분석이
가능한지원시스템구축

․제도개선,정책변경
결과 등을 민간포
털 및 정부포털에
제공하여 국민소통
환류체계 완성

○ 민원의 근원적 해결을 위한 빈발민원 분석 및 제공

-불합리한 제도 및 특이한 여건변화 등에 따라 다수의 민원인으로부터 제

기되는 동일․유사한 내용의 민원 파악 및 제공

-제도개선 과제로 등록하고,관련부처의 개선과정을 모니터링

○ 국민의 생활안전도 제고를 위한 재난위험 등 긴급민원 탐지․제공

-긴급 민원을 탐지하여 재난․구호 기관에 신속히 제공

○ 정책옴부즈만 기능 강화를 위한 제도개선 및 민원 기획조사 지원

-빈발민원 등에 대한 체계적인 정보를 제공함으로써 제도개선 발굴원 확대

및 종합적 관점의 제도개선을 위한 정보제공

-시의성 있고 능동적 대처로 권익보호의 실효성을 증대시키기 위한 민원

기획조사 지원

[표]민원정보분석시스템 개발 연도별 추진계획
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2.지식경영 관점에서의 주요 현황 및 핵심 특징 분석

○ Category4(정부의 지식관리 향상)에 출품할 가능성을 염두에 두고 국민

신문고의 관련 현황 및 독특성,핵심성과를 지식경영 이론 관점과 연계해

분석해 보면 다음과 같음

○ 지식경영은 조직 내외에 산재되어 있는 다양한 지식을 효과적으로 축적,

공유,활용하고,나아가 새로운 지식을 재창출하는 전 과정을 의미(김효근

외,2000;Bennet,2009).

(1)업무와 통합된 지식경영시스템으로서의 국민신문고

○ 국민신문고는 단순한 통합업무처리시스템도 아니며,업무와 직접적 관련

성이 적은 전문적인 지식경영시스템도 아님 ➡ 양자가 분리되어 운영되

는 시스템이 아니라,양자가 실질적으로 통합되어 운영되는 시스템임

○ 차세대 지식경영 모델로 강조되는 특징 중의 하나가 바로 지식-업무활동

의 통합임(손정훈·서경란,2010)

-지식-업무활동의 통합은 업무 프로세스의 각 단계에서 필요한 지식자산이

필요한 시점에 지식사용자에게 적극적으로 제공되는 것을 가능하게 하는

것을 의미

-지식자산이 한 곳에 모아져 저장되고,필요한 지식은 사용자가 직접 찾아

서 활용하는 방식이 기존의 지식관리시스템(KMS)중심의 집중형 지식경

영이라면,사용자가 업무에 필요한 지식자산을 업무과정 중에 능동적으로

제공하는 지식-업무활동의 통합시스템을 분권형 지식경영이라 할 수 있음

○ 업무와 통합된 지식경영시스템 특징을 지닌 핵심 기능 및 성과

-민원신고 과정에서의 지식경영시스템 활용 (유사사례 제공,민간포탈 민
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원·정책 Q&A,민원유형 자동분류 등)

-민원처리 과정에서의 지식경영시스템 활용 (빈발민원 분석,업무시스템내

유사사례 처리결과 제공 및 민원·정책 Q&A등)

-민원대응 관점에서의 지식경영시스템 활용 (국민의 소리,민원정보분석시

스템을 통한 실시간 민원 실태 분석 및 동향 예측 등)

○ 민원·정책 Q&A의 기능과 효과

-지식공유를 통한 가치창출의 가장 대표적인 서비스 및 기능 요소

-민원-관련 법령 연계점으로 민원사례 지식 체계화 및 지식공유 촉진

① 민원인에게 유사한 민원 사례 제시 ➡ 유사민원 사전예방 효과

② 공무원에게 유사한 민원에 대해 유사민원 대응사례 지식제공을 통해 동

일한 대응 유도 ➡ 정부정책에 대한 국민의 신뢰 회복

③ 정부투자지관 등 정보시스템상 비통합기관들에게도 민원 Q&A Open

API(application)제공(11월 시행 예정)➡ 지식공유의 확대

(2)수평적 지식경영네트워크로서의 국민신문고

○ 국민신문고는 부처 및 관계기관과의 수평적 지식경영네트워크를 통해 지

식공유는 물론 제도개선이라는 새로운 가치를 창출하는 기능을 발휘하고

있음

○ 범부처 오프라인 지식경영네트워크 국민의 소리

-민원정보분석센터에서는 110콜센터(일 6,000여 건),국민신문고(일 2,300여

건),국민제안(일 200여 건)등 매일 8,500여 건의 민원을 체계적으로 분석

하고,신속하게 ‘국민의 소리 주간동향’으로 정리하여 국무총리실,기획재

정부,행정안전부 등 39개 정부 기관에 제공
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-이를 통해 민원·제안 등을 관계 법령에 따라 단순히 해결하는 차원을 넘

어 민원과 관련된 불합리한 제도를 발굴.제공하는 등 국민지향적 정책 추

진을 지원

-오프라인 지식경영네트워크인 ‘국민의 소리’는 오프라인 정보분석(전문관)

=>오프라인 정보공유 =>제도개선이라는 가치 창출

○ 법제처 법령정보시스템과의 수평적으로 연계한 정보서비스 제공

-정부간 수평적 협력과 지식공유의 대표적 사례임 (민원 유형분류의 기준

점으로 법령정보 활용)

-현재 국민신문고는 법제처의 법령정보시스템과 연계한 정보서비스를

Q&A방식 등으로 제공

-특히 법제처의 법령정보시스템과 연계하여 반복적으로 민원을 야기시키는

법령을 찾아내어 각부처에 정기적으로 통보함으로써,국민에게 불편을 끼

치는 제도에 대한 개선을 유도하고 있음

(3)민원정보분석시스템을 통한 지식경영시스템 고도화

○ 민원정보분석시스템 추진 경과

-현재 민원정보분석시스템을 중심으로 국민신문고 2단계 3개년 발전방안을

기획하고 추진하고 있음

-실시간 자동으로 표출되는 민원정보분석시스템을 이용하여 빈발민원 표

출,연령별,지역별 등 다차원적 분석,유형별 통계치 제공 및 시계열 추

이분석 등 통계치에 기초한 동향보고

-특히 범국가적 차원 및 언론에 회자되는 사항에 대한 민원정보를 파악하

여 필요시 제공하도록 하고,관련 민원이 급증하여 사회적 파장이 예상되

는 민원을 종합적.체계적으로 분석하여 제공할 것으로 예상
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○ 민원정보분석시스템 향후 개발방향

-현재 민원정보분석시스템 발전방안을 수립하고 체계적인 기능 확대 및 서

비스 개발을 추진 중에 있음

-현재 계획 중인 민원정보분석시스템 3개년 개발방안이 계획대로 추진될

경우,행정분야에서는 보기드문 지능형 지식경영시스템 발전사례를 제공

할 것으로 보이며,특히 Web3.0을 행정분야에 적극적으로 접목하는 실험

성격도 보유하고 있음

3.국민신문고의 핵심성과

○ 국민신문고 구축으로 정부 출범이후 60년간 지속된 대표적인 민원 불만

족 요인을 근본적으로 개선할 수 있었고,민원의 신속한 해결과 국민과의

소통활성화를 기반으로 국민의 대정부 신뢰를 회복할 수 있었다

○ 첫째,민원 신청을 위해 해당기관을 일일이 찾아 문의해야하는 국민들의

불편함을 해소했고,민원처리에 대한 책무성을 제고했다.

☞ 국민신문고를 통한 민원신청의 편의성 제고를 통해 민원 신청 증대

※ 민원신청건수 :‘06년 402,442건 → ’07년 556,532건 → ‘08년 623,434건 → ’09

년 696,715건 → ‘10.7월 431,741건

☞ 국민신문고에 민원이나 제안을 신청하면 자동분류 시스템에 의해 해당 민원

이나 제안을 가장 잘 처리할 수 있는 기관으로 실시간으로 전송

☞ 자동분류 시스템에 의해 2차 민원(행쟁처분을 받은 1차민원의 재요청민원)으

로 식별되면 국민권익위원회가 직접 조사 처리하도록 할당

☞ 국민신문고를 통한 민원처리의 전 과정을 조회할 수 있고,e-mail과 휴대폰

SMS를 통해 실시간으로 민원처리과정 안내

○ 둘째,중복 및 반복 민원에 따른 행정력 낭비를 예방하고,동일 민원에
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대한 일관된 대응을 촉진했다.

☞ 중복 및 반복민원을 식별하여 병합처리가 가능하게 되어 행정력 낭비를 사전

에 예방

중반복 민원 병합처리 건수 :‘06년 21,491건을 7,276건으로 병합 → ’07년 23,628

건을 2,064건으로 병합 → ‘08년 27,378건을 3,693건으로 병합 → ’09년 30,325건

을 5,136건으로 병합 → ‘10.7월 22,172건을 5,427건으로 병합

☞ 동일한 내용의 민원에 대한 응답의 일관성을 유지할 수 있게 되어 정부 행정

에 대한 국민 신뢰도를 향상

민원처리 만족율 향상 :‘06년 45.9% → ’07년 52.2% → ‘08년 51.2% → ’09년

52.2% → ‘10.7월 53.9%

☞ 유사 민원·정책 Q&A자동제공을 통한 민원발생 예방

※ 민원 사전예방 :5,283건 민원 신청 철회 (’09.6∼’10.6.)

○ 셋째,온라인 이송 등으로 민원처리 기간을 대폭 단축하였고,모든 민원

에 대한 민원처리실태 평가를 통해 민원 늦장처리를 예방하고 있다.

☞ 일반 민원의 평균 처리기간 :‘05년 12일 ⇒ ’10년 6.4일로 단축

☞ 복합 민원의 평균 처리기간 :‘05년 36.1일 ⇒ ’10년 8.1일로 단축

※ 사례 :경찰청 민원처리 :평균 30일 ⇒ 3일로 단축

☞ 우편료와 인건비 등 행정비용절감 효과 발생

※ 추정 행정비용절감액 :‘06년∼’10년 7월까지 온라인이송건수 기준 약 84억원

절감 추정 (온라인 국민참여 포탈 구축을 위한BPR/ISP(2004)기준 적용)

-건당 행정비용절감액 :약 1,580원

-온라인이송 건수 :‘06년 44,787건,’07년 60,133건,‘08년 135,698건,

’09년 171,456건,‘10.7월 120,066건 총 532,140건

○ 넷째,민원을 관계 법령에 따라 단순히 해결하는 차원을 넘어 민원과 관

련된 불합리한 제도를 발굴해 제도개선을 추진하고 있다.
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☞ ‘08년부터 ’09년 11월까지 빈발민원 유발 법령조항의 매 분기별 통계자료를

각 부처에 제공 :민원감축대책 추진필요 법령조항 505개 발굴 제공 → 235건 법령

및 제도개선,103건 홍보물 배포 및 설명회 개최,178건 FAQ게시 및 홈페이지 공

지

법령 및 제도개선 추진사례

○ 건축법시행령 제3조의4개정 (’09년 민원 90건 접수)

(종전)건축법에 고시원 시설에 대한 용도가 없어,용도변경과 소방시설 설치 등에

관한 법적 근거가 없었음

(개선)고시원을 용도별 건축물의 종류에서 제2종 근린생활시설 또는 숙박시설로 관

련법령 개정(‘09.7월)

○ 자연재해대책법 제4조 개정 (‘08년 민원 196건 접수)

(종전)농공단지 변경지정 시 면적이나 변경 비율에 관계없이 모두 사전재해영향

성 검토협의를 받음

(개선)부지면적이 30%이상 증가한 경우에만 협의토록 관련법령 개정 (‘08.2월)

☞ ‘10년 6월 ‘국민의 소리 주간동향’을 각 부처 장차관 등에게 제공하여 불합리

한 제도 304건 발굴,108건(35.5%)정책 반영(제도개선 17건,시스템 개선 18

건 등)

법령 및 제도개선 추진사례

○ 보금자리주택 특별공급 소득기준 산정에 6인 이상 가구는 5인이상 가구의 기

준을 사용함에 따라 상대적 불이익을 받는바,별도 소득기준 마련 건의(3.12.)

⇒ 젊은 신혼부부,생애최초 특별공급 6인 이상 가구 소득기준 마련(국토해양

부,4.25.)

○ 구직 의사도 없이 형식적 구직활동만하고 실업급여를 받는 부정 수급자 방지

를 위한 제도적 보완 요구(4.9.)

⇒ 형식적 구직활동 의심자의 실업급여 지급정지 제도 본격 시행(노동부,5

월)

○ 희망근로 상품권 유통기한을 연장할 것을 건의(3.26.)

⇒ 유통기한이 지난 희망근로상품권의 특례사용기간(6월~8월)을 허용(행정안

전부,5월)
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○ 다섯째,결과적으로 국민신문고를 통한 대국민 서비스 혁신성과에 힘입어

민원처리만족도가 크게 향상되었고,국민의 대정부 신뢰수준이 향상되었

다.

☞ 국민들의 민원처리만족도 :‘05년 30% ⇒ ‘10.7월 53.9%로 향상

☞ 국민들의 대정부 신뢰 :(추후 대국민 설문조사 결과 활용 필요)
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Ⅳ.UN 공공행정상 신청서 작성

1.UN 공공행정상 신청 핵심주제 선정

○ UN 공공행정상(PublicServiceAwards)심사요건 및 심사과정의 특성상,

현재 시행하고 있는 국민신문고의 전체 운영내용을 신청서에 담을 수는

없음

➡ UN 공공행정상 신청서에 담을 핵심주제를 선정하는 것이 필요하며,이

를 중심으로 UN 담당자 및 심사자 등이 쉽게 이해할 수 있게 간결하면

서도 핵심성과가 부각되게 신청서 및 심사자료 작성 필요

➡ UN 공공행정상(PublicServiceAwards)을 주관하는 UNPAN에서 관심

을 갖고 있는 주제를 중심으로 독창적이며,행정가치 향상에 실질적 기여

를 하며,또한 아프리카 등 후발국 등에 확산이 가능하다는 점 등을 집중

적으로 강조할 필요가 있음

○ 현재 운영되고 있는 국민신문고의 운영현황에 기초해 볼 때,UN 공공행

정상의 [범주 1],[범주 3],[범주 4]등에 응모가 가능하지만,수상사례 분

석 결과에 기초해 볼 때,2011년 신청의 경우에 [범주 4]에 집중하는 것이

효과적일 것으로 판단

※ 당초 연구팀에서는 [1안 :범주 1과 범주 4동시 제출안]과 함께 [2안 :

가능성이 높은 범주 4]에 집중하는 방안을 권익위에 제안

➡ 권익위 내부 협의 결과,2개로 힘을 분산하는 것보다는 2011년의 경우

[범주 4]에 집중하는 것이 좋겠다는 의견을 전달해 최종 2안 [범주 4]에

집중하는 방안으로 연구 진행하기로 합의함
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2.신청서 작성을 위한 제출사례 분석1)

(1)서울시 아리수 제출사례

On&off-linereal-timewaterqualityopeningservices

-OfficeofWaterworks,SeoulMetropolitanGovernment-

○ SolutionandKeyBenefits작성예시

○ Throughtheinternet,citizensofSeoulcanverifyqualityoftapwater

in realtime which is supplied to theireach house from water

purificationplantsthatarelocatedaroundtheirresidences,alsocan

verify waterquality with waterquality inspecting agentswho visit

citizens'housesforfree.

-Theformeriscalled'SeoulWater-Now System',andthelatteris

called'ArisuQualityVerificationSystem'

○ Implementingthesetwoservicescould clearoutcitizens'potential

unsatisfaction & suspicion for water quality,finally have secured

citizens'trustandimprovedtransparency,accountabilityinthepublic

services.

○ Inaccordancewiththeriseoftrustinthesafetyoftapwater,the

rateofdrinkingtapwaterhassoaredover20% thanbefore.

○ About76% ofhouseholds which has experienced Arisu Quality

VerificationSystem hasgotthehighlyincreasedtrustintapwater.

○ Increasingoftherateofdrinkingtapwatermakescitizensreducethe

managementcostand purchasingfeeofwaterpurifiersand bottled

water,alsocanconservetheresourcesofgroundwater.

1)분석대상이 된 사례의 제출본문은 보고서의 [부록]으로 첨부함
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○ TheProblem

è 도입 이전 문제점에 대한 간략한 정리

○ SolutionandKeyBenefits

è ○을 활용한 요약식 정리

○ ActorsandStakeholders

è ○을 활용한 상당히 간략한 정리

(a)Strategies

è 목표와 전략에 대한 상당히 간략한 정리

(b)Implementation

è ○과 -을 활용한 주요 포인트 정리

(c)OvercomingObstacles

è -을 활용한 주요 포인트 정리

(d)UseofResources

è ○과 -,▸ 등을 활용한 주요 포인트 정리

○ SustainabilityandTransferability

è -을 활용한 주요 포인트 정리

○ LessonsLearned

è -을 활용한 주요 포인트 정리
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○ 내용구성 및 작성방식 평가

-전반적으로 핵심 포인트를 중심으로 간략하게 작성

-○,-,▸ 등을 활용해 개조식과 유사한 방식으로 작성 (완성형 문장)

(2)일본 수상장 제출사례

CollaborationTesting(2009년 제출본,2010년 수상)

-SagaPrefecturalGovernment,Japan-

○ SolutionandKeyBenefits부문 기술 예시

[BoostedCitizens’SatisfactionbyEnhancedPublicInvolvement]

There was a sea ofchange in terms oftransparency and public

involvementintheprocessofdesignatingthepartiestoprovidepublic

servicesfollowingtheintroductionof“CollaborationTesting”inSaga.

“Collaboration Testing”encouragesproposalsfrom theprivatesector

foreveryexistingpublicservice.Priortogatheringproposals,theSaga

PrefecturalGovernmentdocumentsthesalientpointsoneachbusiness

lineandmakestheseinformationstransparenttothepublicoverthe

Internetand withhardcopiesatallbranchoffices.Inaddition,the

CoreTeam holdstownmeetingsatvariouslocalbranchofficesand

townhalls.Detailedbutconciseinformationandfrequentconsultations

enable the interested private sector to more easily create their

proposals.

“CollaborationTesting”beganin2006,andintheperioduntil2008,157

CSOs,privateenterprisesandacademicinstitutionshavesubmitted582

proposals.Outofthese582proposals,theSagaPrefecturalGovernment

has accepted 351 proposals for immediate or short-term
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implementation.Especiallynoteworthyisthefactthatinthese3years

thenumberofCSO proponentshasjumpedup3.5fold,from 14to48

organizations.

Surveysaretakeninordertomeasurecustomersatisfactionwitheach

individualnew servicethathasbeenselectedandimplementedfrom

the proposals.According to a survey taken in 2007,aimed at

measuringsatisfactionwiththe59projectsinitiated in2006,76% of

thosecitizenswhowerebeneficiariesoftheservicesrespondedthatthe

degreewithwhichtheyweresatisfied had increased asaresultof

“CollaborationTesting”.Oftheorganizationsresponsibleforproviding

the new services, 74% responded that they believed citizens’

satisfaction had increased.The system ofproposing projects and

dividingresponsibilityforprovidingpublicserviceshascontributedto

cuttinggovernmentspendingby36,000,000yen.

○ 내용구성 및 작성방식 평가

-전반적으로 서울시 사례에 비해 서술식으로 작성했음

-제출문의 분량도 당초 사무국에서 요청하고 있는 분량을 크게 초과하고

있음 ➡ 가능한 요구분량을 존중하되,강조부문의 경우 분량 초과 가능

(3)서울시 오아시스 제출사례

SeoulCity'sOasis

-SeoulMetropolitanGovernment-

○ SolutionandKeyBenefits부문 기술 예시

Withtheinaugurationofthe4thelectedmayorofSeoul,OhSe-Hoon,

SeoulCitystartedcreatingasystem thatservesasachannelthrough
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whichcitizensactivelyparticipateinthecitygovernmentandsuggest

fresh ideas for improvement, realizing that “creativity” and

“imagination”weretheonlyoptionsforitssurvivalinthemidstof

fierceglobalcompetition.Oasis(oasis.seoul.go.kr),which opened on

Oct.10,representscreativityandimaginationasSeoulCity’svision.

CreatedonthebasisofthefactthatmoreKoreanshaveInternetaccess

thaneverbefore,Oasiswasgreetedmoreenthusiasticallythanexpected

andbecameestablishedasacitizen’sgovernancemodel.

A totalof3,585ideasweresubmitted and 87ofthem wereadopted

throughthepreviouscitizens’creativeideasuggestionsystem during

theperiod of1997to 2007,butthesystem wasnotwell-managed

enoughtoshow theexactstatisticsastohow manyofthesuggestions

wereputintoactionandhow manyofthem wereinprogress.Inthe

caseofOasis,however,2.9millioncitizenshadvisitedthesite,some

20,000ideasweresubmitted,and70ofthem wereadoptedaspolicy

after13instancesofmeetingsand discussionsasofDec.31,2008.

Also,the process ofputting the adopted ideas into action was

monitored every othermonth.Fifty-two oftheadopted ideaswere

brought to life, 15 were in the making, and 3 were under

considerationlastyear.Theideasthatbecamesolidrealityincludethe

pedestrianbridgeacrosstheHanRiver,thefloatingisland,thewallfor

marriageproposal,andmovietheaterswithEnglish-captionedmovies.

○ 내용구성 및 작성방식 평가

-전반적으로 서울시 아리수 사례에 비해서는 서술식 작성을 했지만,09년 일본

사례에 비해서는 상대적으로 내용 기술 분량은 적은 편임

è 기술분량이나 기술형식 등이 크게 문제가 되는 것으로 보이지는 않음

è 제출사례의 핵심 특징과 성과를 부각시키는 것이 필요할 것으로 판단됨
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3.국민신문고 UN 공공행정상 국문신청서 작성

○ 지원부문 :Category 4 (Advancing knowledge management in

government)

○ 신청서는 심사기준에 따라 간결ㆍ명료하게 개조식으로 작성 필요

○ 각 주제별 내용을 구체적으로 기술함에 있어 심사기준을 적극적으로 반

영하고자 노력함

(1)Title선정

○ 국민신문고의 본질적 특성을 유지하면서,지원분야인 Category 4

(Advancingknowledgemanagementingovernment)내용 적합성을 기할

수 있는 제목(title)선정이 중요

○ 신청서의 Title로 다음과 같은 여러 가지 대안을 조합해 검토함

-(1안)국민신문고 :국민의 소리를 위한 지식경영

e-Peoplesystem :Knowledgemanagementforpeople'svoice

-(2안)국민신문고 :통합 민원관리정보를 활용한 지능형 지식경영시스템

e-Peoplesystem :Intelligentknowledgemanagementsystem basedon

integratedpeople'svoice(complaints/proposal/policy

discussion)

-(3안)국민신문고 :통합 민원관리와 지능형 지식경영시스템

e-Peoplesystem :People'sonlineportal&intelligentknowledge

managementsystem
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○ Title대안에 대한 평가와 연구팀 제언

-국문 제목으로는 (2안)이 적합할 것으로 판단되지만,영문표현은 다소 투

박하며 설명적인 한계를 보임

-영문 제목으로는 (1안)이 적합할 것으로 판단되지만,국문 제목으로는 다

소 어색함이 느껴짐

-(3안)의 경우에는 국민신문고의 성격을 설명적으로 잘 표현하고는 있지만,

산뜻한 느낌을 주지는 못하는 것으로 판단됨

➡ 국문 제목으로는 (2안)또는 (3안)을 사용하고,영문 제목으로는 (1안)을

사용하는 것이 더 적합할 것으로 판단해 제안함

(2)신청서 본문 내용 작성

1.TheProblem

기준 효율성
서비스

품질
행정개혁 e-참여 혁신 책임성 투명성

강조여부
핵심

문제점

핵심

문제점
문제점

핵심

문제점

체크

포인트
-민원관리 문제점 외에 지식경영 관점에서의 문제점을 강조하는 것이 필요

*Introductionofe-Peoplesystem

A singleonlineportalsystem unifying complaints/proposal/policy discussion

handlingofallcentralgovernmentagencies,municipalities,publicorganizations

andKoreanlegationsoverseas

○ 신문고(e-people)시스템 구축이전 국민 입장의 문제점

-민원 신청을 위해 국민들이 해당기관을 일일이 찾아 문의해야하는 번거로움이

존재했다.

-유사한 민원에 대해 정부기관별로 서로 다른 대응 및 답변을 내놓아 정부를 믿

을 수 없었다.
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-국민이 느끼는 불편이나 민원과 관련해 국민의 입장에서 유사한 민원 사례,관련

된 정부정책 및 법령을 알고 싶어도 이를 알기 어려웠다.

-공무원의 늦장처리,민원 답변에 대한 의문이나 불만이 있을 경우에도 이를 해소

할 방법이 없었다.

○ 신문고(e-people)시스템 구축이전 정부 및 공무원 입장의 문제점

-각 정부기관마다 자체 민원처리시스템 개발 및 관리 등으로 행정력의 중복 및

낭비가 발생하였다.

-소관외 민원이 접수될 경우,타 기관으로 이송을 위해 우편 등의 방법을 이용할

수에 없었기 때문에 처리기간이 지연되고 우편비용이 발생되었다.

-유사한 민원이 여러 정부기관에 접수되어 각 기관의 입장에서 처리됨에 따라 행

정력이 낭비되었다.

-유사한 민원에 대한 이전 답변내용 및 처리과정에 대한 정보가 부족해 담당공무

원 입장에서 업무처리의 어려움을 겪었다.

-유사한 민원이 반복됨에도 불구하고,기관간 민원정보를 공유하기 힘들어서 민원

발생원인을 근본적으로 치유하는 제도개선으로 이어지지 못했다.

2.SolutionandKeyBenefits

Whatwerethekeybenefitsresultingfrom theinitiative?(thesolution)

기준 효율성
서비스

품질
행정개혁 e-참여 혁신 책임성 투명성

강조여부 개선
크게

개선
개선 촉진 새로움

크게

개선
개선

체크

포인트
-구체적인 수치로 확인될 수 있는 성과 강조 (2010년 말 시점 자료 보완)

국민신문고 구축으로 정부 출범이후 60년간 지속된 대표적인 민원 불만족 요인을

근본적으로 개선할 수 있었고,민원의 신속한 해결과 국민과의 소통활성화를 기반

으로 국민의 대정부 신뢰를 회복할 수 있었다

○ 첫째,민원 신청을 위해 해당기관을 일일이 찾아 문의해야하는 국민들의 불편함

을 해소했고,민원처리에 대한 책무성을 제고했다.
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☞ 국민신문고를 통한 민원신청의 편의성 제고를 통해 민원 신청 증대

※ 민원신청건수 :‘06년 402,442건 → ’07년 556,532건 → ‘08년 623,434건 → ’09

년 696,715건 → ‘10.7월 431,741건

☞ 국민신문고에 민원이나 제안을 신청하면 자동분류 시스템에 의해 해당 민원

이나 제안을 가장 잘 처리할 수 있는 기관으로 실시간으로 전송

☞ 자동분류 시스템에 의해 2차 민원(행쟁처분을 받은 1차민원의 재요청민원)으

로 식별되면 국민권익위원회가 직접 조사 처리하도록 할당

☞ 국민신문고를 통한 민원처리의 전 과정을 조회할 수 있고,e-mail과 휴대폰

SMS를 통해 실시간으로 민원처리과정 안내

○ 둘째,중복 및 반복 민원에 따른 행정력 낭비를 예방하고,동일 민원에 대한 일

관된 대응을 촉진했다.

☞ 중복 및 반복민원을 식별하여 병합처리가 가능하게 되어 행정력 낭비를 사전

에 예방

중반복 민원 병합처리 건수 :‘06년 21,491건을 7,276건으로 병합 → ’07년 23,628

건을 2,064건으로 병합 → ‘08년 27,378건을 3,693건으로 병합 → ’09년 30,325건

을 5,136건으로 병합 → ‘10.7월 22,172건을 5,427건으로 병합

☞ 동일한 내용의 민원에 대한 응답의 일관성을 유지할 수 있게 되어 정부 행정

에 대한 국민 신뢰도를 향상

민원처리 만족율 향상 :‘06년 45.9% → ’07년 52.2% → ‘08년 51.2% → ’09년

52.2% → ‘10.7월 53.9%

☞ 유사 민원·정책 Q&A자동제공을 통한 민원발생 예방

※ 민원 사전예방 :5,283건 민원 신청 철회 (’09.6∼’10.6.)

○ 셋째,온라인 이송 등으로 민원처리 기간을 대폭 단축하였고,모든 민원에 대한

민원처리실태 평가를 통해 민원 늦장처리를 예방하고 있다.

☞ 일반 민원의 평균 처리기간 :‘05년 12일 ⇒ ’10년 6.4일로 단축

☞ 복합 민원의 평균 처리기간 :‘05년 36.1일 ⇒ ’10년 8.1일로 단축

※ 사례 :경찰청 민원처리 :평균 30일 ⇒ 3일로 단축

☞ 우편료와 인건비 등 행정비용절감 효과 발생

※ 추정 행정비용절감액 :‘06년∼’10년 7월까지 온라인이송건수 기준 약 84억원
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절감 추정 (온라인 국민참여 포탈 구축을 위한BPR/ISP(2004)기준 적용)

-건당 행정비용절감액 :약 1,580원

-온라인이송 건수 :‘06년 44,787건,’07년 60,133건,‘08년 135,698건,

’09년 171,456건,‘10.7월 120,066건 총 532,140건

○ 민원을 관계 법령에 따라 단순히 해결하는 차원을 넘어 민원과 관련된 불합리한

제도를 발굴해 제도개선을 추진하고 있다.

☞ ‘08년부터 ’09년 11월까지 빈발민원 유발 법령조항의 매 분기별 통계자료를

각 부처에 제공 :민원감축대책 추진필요 법령조항 505개 발굴 제공 → 235건 법령

및 제도개선,103건 홍보물 배포 및 설명회 개최,178건 FAQ게시 및 홈페이지 공

지

법령 및 제도개선 추진사례

○ 건축법시행령 제3조의4개정 (’09년 민원 90건 접수)

(종전)건축법에 고시원 시설에 대한 용도가 없어,용도변경과 소방시설 설치 등에

관한 법적 근거가 없었음

(개선)고시원을 용도별 건축물의 종류에서 제2종 근린생활시설 또는 숙박시설로 관

련법령 개정(‘09.7월)

○ 자연재해대책법 제4조 개정 (‘08년 민원 196건 접수)

(종전)농공단지 변경지정 시 면적이나 변경 비율에 관계없이 모두 사전재해영향

성 검토협의를 받음

(개선)부지면적이 30%이상 증가한 경우에만 협의토록 관련법령 개정 (‘08.2월)

※ 위 방식 추진사례 제시의 장점과 단점

-국내인의 경우에는 위 내용에 대한 이해도가 높을 것으로 판단되지만,본 사

례를 처음 접하는 외국인의 경우에는 용어 및 내용에 대한 이해도가 크게 떨

어질 것으로 보임 ➡ 분량 등을 고려해 신중한 접근이 필요

☞ ‘10년 6월 ‘국민의 소리 주간동향’을 각 부처 장차관 등에게 제공하여 불합리

한 제도 304건 발굴,108건(35.5%)정책 반영(제도개선 17건,시스템 개선 18

건 등)
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법령 및 제도개선 추진사례

○ 보금자리주택 특별공급 소득기준 산정에 6인 이상 가구는 5인이상 가구의 기

준을 사용함에 따라 상대적 불이익을 받는바,별도 소득기준 마련 건의(3.12.)

⇒ 젊은 신혼부부,생애최초 특별공급 6인 이상 가구 소득기준 마련(국토해양

부,4.25.)

○ 구직 의사도 없이 형식적 구직활동만하고 실업급여를 받는 부정 수급자 방지

를 위한 제도적 보완 요구(4.9.)

⇒ 형식적 구직활동 의심자의 실업급여 지급정지 제도 본격 시행(노동부,5

월)

○ 희망근로 상품권 유통기한을 연장할 것을 건의(3.26.)

⇒ 유통기한이 지난 희망근로상품권의 특례사용기간(6월~8월)을 허용(행정안

전부,5월)

○ 국민신문고를 통한 대국민 서비스 혁신성과에 힘입어 민원처리만족도가 크게 향

상되었고,신뢰수준이 향상되었다.

☞ 국민들의 민원처리만족도 :‘05년 30% ⇒ ‘10.7월 53.9%로 향상

☞ 국민들의 대정부 신뢰 :(추후 대국민 설문조사 결과 활용 필요)

3.ActorsandStakeholders

Who proposed the solution, who implemented it and who were the

stakeholders?

기준 효율성
서비스

품질
행정개혁 e-참여 혁신 책임성 투명성

강조여부 이해관계 강조 강조 강조 이해관계

체크

포인트

-추진과정에서의 핵심적 기여자 및 역할 (BH의 후원 등)

-이해관계자 확인 및 이해관계 분석

○ 대통령에 의한 최초의 제안

-2003년 11월,대통령 지시 “중복민원 문제를 해결할 수 있고,모든 민원을 통합

된 창구에서 관리하는 시스템 구축이 필요합니다”
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○ 국민권익위원회 주도의 제도 정비 및 통합 추진

-국민권익위원회(구 고충처리위원회)는 통합민원관리를 위한 제도 정비,국민신문

고 시스템 개발사업 주도,통합대상기관 확대를 위한 준비와 설득,새로운 정보

서비스 개발을 위한 지속적 노력 등 주도적 역할 수행

○ 전자정부 확산차원에서의 행정안전부의 적극적 지원

-법령 개정 지원,전자정부 사업으로 선정해 정보시스템 개발예산 등 지원

-지방혁신분권위원회에서 ‘국민참여 확대’를 위한 전자정부 31개 로드맵 과제로

국민신문고 구축 확정(‘03.7월)

○ 각종 정부기관 및 민원 담당공무원의 초기 반발과 장애 극복

-초기 단계 민원시스템 통합대상 부처,공공기관,공무원의 반발과 극복

☞ 기구축 자체 시스템 포기 불가,정보보호 우려 등

☞ 49개 기관 방문 사업취지 설명,워크숍 개최,통합 대상기관 방문 및 절충안

도출을 위한 회의 140회 개최,개선요구사항 700건 반영,기관장 간담회(4개기

관,총2회)

-이후 법제처와의 협력(생활법령 Q&A서비스)등 수평적 협력 확대

○ 사회 각계 기관의 지원과 협력

-민원·정책 Q&A민간포털 연계 서비스 (Naver등 민간 포탈기업)

-SmartPhone서비스 (삼성전자)

-외국대사관 (외국인을 위한 민원서비스 지원)-주한 베트남 대사관,몽골 대사

관,인도네시아 대사관

4.(Process)

(a)Strategies

a. Whatwerethestrategiesusedtoimplementtheinitiative?Innomore

than500words,provideasummaryofthemainobjectivesandstrategiesofthe

initiative,how theywereestablishedandbywhom.
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기준 효율성
서비스

품질
행정개혁 e-참여 혁신 책임성 투명성

강조여부 개선
단계적

추진
파트너십

지속적

혁신
정보공유

체크

포인트
-학술논문의 주요 주제로 발전 필요

○ 단계적 범위 확장 및 기능의 진화

-중앙정부 ⇒ 지방정부 ⇒ 중앙정부의 지방 산하기관 ⇒ 공공기관으로 통합범

위의 단계적 확대

-국내 한국어 서비스 ⇒ 국내외 한국어 서비스 ⇒ 국내외 다국어 서비스

※ ‘08년 6월 해외 대한민국 공관 사이트를 통한 다국어 민원서비스

-민원 통합접수 및 배정 ⇒ 통합 민원처리시스템 ⇒ 민원정보분석 기반 제도개

선 및 신규 서비스 제공 등으로 국민신문고 기능의 진화

○ 지능형 지식경영시스템으로의 발전

-민원정보관리 ⇒ 업무와 통합된 지식경영시스템

-사람에 의한 민원정보분석 ⇒ 시스템에 의한 실시간 민원정보분석

※ ‘09년의 경우 빈발 민원 등에 대한 사례 자료 수작업 분석

(‘09년 기준 87만 여건 중 23%에 해당되는 20여만건 분석)

-데이터마이닝,시멘틱검색 등 새로운 정보기술방법론의 적극 활용

○ 타 정부기관 및 민간부문과의 파트너십

-타 정부기관과의 정보공유와 수평적 협력 (법제처 생활법령 Q&A)

-국민의 소리를 통한 제도개선 협력 (각 부처 차관의 참여 촉진)

-민간업체와의 협력 (민원·정책 Q&A포털서비스,SmartPhone서비스)

※ 자료 4만5천 여건 제공,하루 약 10만회 조회 (’10.6)

○ 사후 처리시스템에서 사전 예방시스템으로의 진화

-민원의 선제적 대응 및 사전해결을 위한 이슈민원 발굴 및 제공

-다양한 국민의 소리를 분석하여 각 부처에 제공함으로써 정책보완 및 제도개선
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필요성을 선제적으로 제시하는 등 정책옴부즈만 역할 강화

(b)Implementation

b. Whatwerethekeydevelopmentandimplementationstepsandthe

chronology?Nomorethan500words

기준 효율성
서비스

품질
행정개혁 e-참여 혁신 책임성 투명성

강조여부
단계적

추진

체크

포인트

-추진과정에 대한 설명 (단계별 주요 특징)

-110센터는 제외 예정

○ 통합 민원관리시스템의 확대 발전

-2003년 11월,대통령 지시 “모든 민원을 통합된 창구에서 관리하는

시스템 구축이 필요합니다”

-2004년 6월,국민신문고 시스템 구축사업 시작

-2006년 7월,중앙행정기관의 민원.제안.정책토론 기능 통합

-2007년 4월,17개 지자체와 3개 공공기관의 민원시스템 시범 연계

-2008년 2월,43개 중앙행정기관,246개 지방자치단체,14개 주요 공공기관

민원시스템 통합운영

➡ 범정부 통합민원처리시스템인 국민신문고의 지속적인 통합대상 확대

(교육부 산하기관 교육청,사법부 산하기관,국방부 산하기관 등)

○ 통합 민원정보를 활용한 지능형 지식경영시스템으로의 진화

-2008년 5월 대통령 지시 “수만 번 같은 민원이 반복해 발생하는 것은 제도가 잘

못된 것으로...근본적인 문제 해결이 되도록 불합리한 제도를 바꿔나가야 한다”

-2008년 5월,빈발민원 지정제도 도입

※ 빈발민원 지정 및 제도개선을 통한 민원처리의 효율성·대응성 강화

-2008년 6월 해외 대한민국 공관 사이트를 통한 다국어 민원서비스

-2009년 2월,범부처 오프라인 지식경영네트워크 국민의 소리 발간
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※ 일단위 10,000여 건의 민원을 분석하여 ‘국민의 소리 주간동향’으로 정리해

국무총리실 등 39개 정부 기관에 제공해 제도개선 촉진

-2009년 6월 민원신청시 유사사례 자동 제공서비스 개시

-2009년 9월 민간포탈 등을 통한 민원정책 Q&A서비스 제공

-2010년 7월 법제처 법령정보시스템과 연계한 정보서비스 제공

-2010년 11월 민원정보분석시스템 개발 및 지능형 서비스 제공

※ 실시간 빈발민원 표출,다차원 민원유형분석,동향분석 및 보고 등

○ 향후 발전계획

-‘11년 :민원정보 수집범위 확대,분석모델의 부처 최적화

-‘12년 :민원예측모형 및 국민소통 환류체계 완성

이슈 민원에 대한 조기 경보체계 구축

(c)OvercomingObstacles

c. Whatwerethemainobstaclesencountered?How weretheyovercome?

Nomorethan500words

기준 효율성
서비스

품질
행정개혁 e-참여 혁신 책임성 투명성

강조여부
제도적

장애

담당

공무원

일부

저항

권익위

노력

체크

포인트

-외부적 반발 (부처 담당공무원)

-제도적 장애 (다부처 관여사항)

○ 민원시스템 통합 대상 기관의 반대

-노동부,국방부 등 기 구축된 자체 민원처리시스템 포기 불가 입장

-관련 기관 및 공무원들의 통합 필요성 및 효과 의문 제기

☞ 극복노력 :기관별 특성을 고려한 기능 반영 (부처 개선사항 수렴 등 700건 반

영)+전방위적 접촉·설득 (25개 주요 기관별 3∼4회 개별 방문 설명 및 협의,

기관장 간담회 등 개최)

○ 기밀정보 및 개인정보 등 유출 우려
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-검찰청,경찰청,관세청 등의 반대 (범죄 관련 정보 등의 사전 유출 우려)

-국방부,청렴위 등 민원인 및 담당공무원 등 개인정보 유출 우려

☞ 극복노력 :보안기능의 강화를 통한 정보유출 방지 +24시간 모니터링 제도 운

영 +열람기록 자동 log-in기능 강화 등

○ 시스템 통합·운영에 대한 제도적 근거 부재

-각급 행정기관에 접수되는 민원의 통합관리에 대한 법령 근거 부재

-전 행정기관을 통합하여 운영하는 민원 표준업무절차의 미확립

☞ 극복노력 :범정부 사업추진단 구성 및 운영(대비실,고충위,행자부 등 5개 기

관)+국민참여포털 통합·운영 근거 정비(고충위 설치법 등 제정)

(d)UseofResources

d. Whatresourceswereusedfortheinitiative?Innomorethan500words,

specifywhatwerethefinancial,technicalandhumanresources?costsassociated

withthisinitiative.Describehow resourcesweremobilized.

기준 효율성
서비스

품질
행정개혁 e-참여 혁신 책임성 투명성

강조여부
비용대비

효과

비용대비

효과

절차

개선효과

공무원

노력

새로운

기법적용

체크

포인트

-정보시스템을 활용하기 위한 투자 (투자비 대비 기대효과)+새로운 IT기법

의 적용(새로운 효과의 창출 기대)

○ 통합민원관리시스템 개발은 2004년부터 2008년 기간에 진행되었다.동 기간동안

통합민원관리시스템 개발을 위해 총 109억원의 시스템 구축비용이 투자되었다.

실제 통합민원관리시스템을 적용하는 과정에서 부처 및 지자체 등의 반발이 발

생하였다.국민권익위원회는 다각적인 커뮤니케이션 및 설득 노력을 통해 통합

대상 공공기관들의 반발을 극복해 나가며,2008년 기준 43개 중앙행정기관,246

개 지방자치단체,14개 주요 공공기관의 민원시스템을 통합운영할 수 있었다.

○ 2009년 이후 현재까지 지속적 기능개선과 함께 민원정보분석시스템 개발을 착수

하였다.국민권익위원회는 빈발민원 지정제도에 근거한 업무처리과정 개선,‘국

민의 소리’네트워크 운영 등을 통한 각종 제도 개선을 추진하고 있다.여기에

기존에 수집된 민원 등의 각종 정보(약 340만건)를 활용해 민원의 유형,특성,
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발생빈도 등의 분류·분석 기준 마련했으며,이를 업무 개선의 기초자료로 이용

하고 있다.2010년부터는 신규 민원정보,기 처리된 민원정보,외부 수집 정보

등 방대한 자료를 종합 분석하기 위한 민원정보분석시스템 구축을 2010년 약 30

억원의 개발비용을 투자하고 있다.

5.SustainabilityandTransferability

Istheinitiativesustainableandtransferable?

기준 효율성
서비스

품질
행정개혁 e-참여 혁신 책임성 투명성

강조여부 효과창출
지속적

품질향상
개혁의지

지속적

개선

DAC

위상

공개 및

지원

체크

포인트
-

○ 제도적 장치 기반 끊임없는 개선을 통한 지속가능성 보장

-고충위 설치법(‘05.10)및 동법 시행령(’05.10)제정

-국민참여포털 운영규정(대통령 훈령,‘06.4)및 시행세칙(위원회 훈령,’06.11)제

정

-민원사무 처리에 관한법률 개정(‘06.3),국민제안 규정 제정(‘06.6)등

-지속적 기능개선 및 신규 서비스 제공 등을 통해 환경변화에 적극 대응

○ 국제적 수상 및 인정

-2006년 10월 ‘프랑스 세계전자정부대회(e-Gov)Top10'에 선정

-2006년 10월 세계 옴부즈만협회(IOI)아시아지역 대표사례 선정

-2008년 10월 EuropeanCommission에서 주관하는 e-Challenge2008(유럽 전자

정부 및 IT컨퍼런스)에서 국민소통과 갈등관리해결을 위한 최고의 모범 사례

로 인정받아 최우수상을 수상

-2009년 국제정보통신 박람회인 ’CeBIT호주 2009‘의 초청을 받아 국민신문고 전

시관 운영

○ 국내 수상
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-2006년 11월 정부혁신브랜드대회 ‘국제공인브랜드’상 수상

-2007년 9월 전자정부 성과보고대회 우수사례 선정,국무총리상 수상

○ 신문고 관련 연구논문 국내외 발표 (추후 예정사항)

-2010년 10월 아르헨티나 IFIP발표 (예정)

-2010년 12월 국내 학술대회 발표 (예정)

-2011년 4월 미국 ASPA발표 (예정)

.

○ Globalcontribution실적 및 향후 계획

-동남아시아 등 후발국에 대한 방법론 전수 의도

※ ADB"RegionalTechnicalAssistance(RETA):StudyTourofKorea"

-RETA개도국 연수단 방문교육 (‘09.11)

-개도국 지방행정 간부공무원 방문 (‘10.3),태국 옴부즈만 방문(‘10.6)

-한국의 DAC가입을 계기로 ODA와 연계한 후발국 지원 의지

6.LessonsLearned

Whataretheimpactofyourinitiativeandthelessonslearned?

기준 효율성
서비스

품질
행정개혁 e-참여 혁신 책임성 투명성

강조여부
효과

입증
지지기반

단계적

접근
파트너십

새로운

기술도입
실천의지

체크

포인트
-학술논문의 개선방안과 연계 기술 필요

○ 업무와 통합된 지식경영시스템으로의 발전 필요성

-민원신고 과정에서의 지식경영시스템 활용 (유사사례 제공,민간포탈 민원·정책

Q&A,민원유형 자동분류 등)

-민원처리 과정에서의 지식경영시스템 활용 (빈발민원 분석,업무시스템내 유사

사례 처리결과 제공 및 민원·정책 Q&A등)

-민원대응 관점에서의 지식경영시스템 활용 (국민의 소리,민원정보분석시스템을
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통한 실시간 민원 실태 분석 및 동향 예측 등)

○ 단계적 발전 전략의 유용성

-시범실시 후 실제 적용,적용대상의 단계적 확대 등을 통해 제도 도입의 반발

최소화 및 시스템의 실제 활용도 제고

○ IT를 활용한 새로운 정책서비스의 창출

-데이터 마이닝 기법의 적용을 통한 민원 유형분석 및 유사사례 분석,온톨로지

도입을 통한 정보 추론 및 정교한 분석,시멘틱 검색 기능을 활용한 관련성 분

석기능 강화 등 Web3.0에의 적극적 대응

-SmartPhone등을 통한 서비스 고도화 및 Net-generation과의 소통

○ 서비스 품질향상 및 효율성 제고를 통한 행정혁신의 지속성

-국민관점에서의 민원 및 국민불편의 해결 및 예방 등 서비스 품질향상을 통한

지지기반의 확보

-가시적 성과 창출 및 효율성 개선을 통한 자원 투자의 정당성 확보

○ 정보공유와 파트너십을 통한 문제해결

-국민의 소리,민원·정책 Q&A등을 통한 정부내 업무관련 핵심지식공유

-정보시스템 연계 등 수평적 정부협력을 통한 정보서비스의 품질 향상

○ 통합민원관리정책 추진 의지

-대통령의 의지 (전임은 물론 현직 대통령의 특별한 관심과 지시)

-권익위의 추진의지와 담당공무원의 헌신적 노력
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4.국민신문고 UN 공공행정상 신청서 영문번역본

○ 작성된 국문신청서를 바탕으로 2차에 걸쳐 번역 및 연구진 감수를 거친

원고임.그럼에도 불구하고 영어식 표현과 관련해 아직도 어색한 부분이

존재할 것으로 판단됨 ➡ 최종 제출 전에 전문번역가에 의한 영문윤색

작업을 거칠 것을 권고

e-PeopleSystem:

KnowledgeManagementforPeople'sVoice

1.TheProblems

○ Problemsencounteredbypeoplebeforetheestablishmentofe-People

system

-Inordertofilecivilpetitions,peoplehadtogothroughacumbersome

processinfindingtherightagency.

-Itwasdifficultto rely on thegovernmentsinceeach government

agency presented differentmeasuresand responsesforsimilarcivil

petitions.

-From the public perspective concerning the inconvenience people

experienced,itwasdifficulttogetinformationonsimilarcasesofcivil

petitions,relevantgovernmentpoliciesandlaws.

- There was no way to resolve the dissatisfaction about the

procrastinationbycivilservantsandthedoubtsandfrustrationsdueto

insincereresponsesfor(filed)civilpetitions.
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○ Problemsencounteredbythegovernmentandcivilservantsbeforethe

establishmentofe-peoplesystem

-Dueto eachgovernmentagency'sowndevelopmentandmanagement

ofcivilpetition handlingsystem,etc.duplication and dissipationof

administrativemanagementoccurred.

-Whencivilpetitionswerereceivedirrelevanttogovernmentagencies,

theyhad tobemailed byofflinetotherightagenciesthatcaused

unnecessarycosts.

-Assimilarcivilpetitionswerereceivedbyseveralgovernmentagencies

andhandledaccordingtothepositionsofeachagency,administrative

managementwasdissipated.

-Duetolackofinformationonpreviousresponsesand solutionsfor

similarcivilpetitions,thereweredifficultiesinmanagingaffairs.

-Despitetherepetitionofsimilarcivilpetitions,becauseinformationon

civilpetitionswasdifficulttoshareamongagencies,itdidnotleadto

system improvements thatfundamentally fixed the causes ofcivil

petitions.

2.SolutionandKeyBenefits

Withtheestablishmentofe-Peoplesystem,themaindissatisfactionfactors

aboutcivilpetitionsthathadcontinuedfor60yearssincethelaunchof

the governmentwere fundamentally improved,and the public's faith

towards the government was restored based on the invigorated

communicationwithcitizens.

○ First,the inconvenience ofthe public having to separately visit

relevantgovernmentagencies in orderto file civilpetitions was
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solved,andthedutyofhandlingcivilpetitionswasimproved.

▶ Duetotheimprovedconvenienceinfilingcivilpetitionsviae-system,

thenumberofpetitionsincreased.

※ Numberofpetitions:

402,442in2006→ 556,532in2007→ 623,434in2008→ 696,715in2009→ 431,741

inJuly,2010

▶ Ifacomplaintorproposalisrequestedone-system,accordingtothe

automatic classification system, it is sent immediately to the

governmentagencythatcanbesthandlethecomplaintorproposal.

▶ Ifasecondarycomplaint(asecondrequestofthefirstcomplaintthat

receivedanadministrativemeasure)isidentifiedthroughtheautomatic

classification system, then the Anti-Corruption & Civil Rights

Commission(ACRC)isassignedtodirectlyinvestigateandhandlethe

civilpetitions.

▶ Theentireprocessin handling thecomplaintcan bechecked on

e-system,and thehandlingprocessispresented real-timeviae-mail

andSMS.

○ Second,thedissipationofadministrativemanagementcausedbythe

duplication and repetition of civilpetitions was prevented,and

consistentmeasuresforthesamecivilpetitionswerepromoted.

▶ Preventionmadeinadvanceduetotheamalgamationprocessafter

theidentificationofduplicationandrepetitivecivilpetitions.

※ Numberofrepetitivecivilpetitionsmerged:

21,491casesmergedto7,276in2006→ 23,628casesmergedto2,064in2007→

27,378casesmergedto3,693in2008→ 30,325casesmergedto5,136in2009→

22,172casesmergedto5,427inJuly,2010

▶ Developmentofpeople'sreliabilitytowardsgovernmentadministration

duetomaintainedconsistencyofresponsesforthesamecivilpetitions.
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※ Levelofsatisfactionincreaseinhandlingcivilpetitions:

45.9% in2006→ 52.2% in2007→ 51.2% in2008→ 52.2% in2009→ 53.9% inJuly,

2010

▶ Preventionofcivilpetitionsthroughautomaticsupplyforsimilarcivil

petitions‧policiesQ&A.

※ Civilpetitionpreventioninadvance:

Withdrawalof5,283civilpetitionapplications(June,2009∼June,2010)

○ Third,processingtimewasshortened byonlinetransfers,etc.,and

time delay is prevented through satisfaction evaluation ofevery

complaint.

▶ Averageprocessingtimeforgeneralcivilpetitions:12daysin2005⇒

Shortenedto6.4daysin2010

▶ Averageprocessingtimeforcomplexcivilpetitions:36.1daysin

2005⇒ Shortenedto8.1daysin2010

※ Example:Policeheadquarters'processingtimeforcivilpetitions:Average30days

⇒ Shortenedto3days

▶ Occurrenceofreducedadministrativecosteffectssuchaspersonnel

expensesandpostage.

※ Estimatedamountofadministrativecostreduced:

1,580KRW×numberofonlinetransfers(44,787in2006,60,133in2007, 135,698in

2008,171,456in 2009,120,066in July,2010= total532,140)= 840,781,200KRW

(BPR/ISPforestablishmentofonlinepublicparticipationportal,2004)

○ Beyond the levelofsimply solving the complaintaccording to

legislations,promotingsystem improvementbydiscoveringirrational

systemsrelatedtocivilpetitions.

▶ Providedstatisticaldataonlawscausingfrequentcivilpetitionsto
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eachgovernmentdepartmenteveryquartersince2008toNovember,

2011:505lawsontheneedforpromotingcivilcomplaintreduction

measures discovered and provided → 235 law and system

improvements,103 distribution ofpromotion materialsand hosting

briefsessions,178FAQpostedandhomepageannouncements

Examplesofpromotinglawandsystem improvement

○ AmendmentofconstructionimplementationArticle3(4)(90casesreceivedin
2009)

(Previously)Nolegislativebasisaboutuseconversion and fireprevention
installation,etc.becausetherearenousageaboutconstructionlawsfor
Gosiwon(typeofone-room office)

(Improved)Relevantlaw amended by identifying Gosiwon asa separate
buildingforuse-asatype2neighborhoodfacilitiesoraccomodations
(July,2009)

○ AmendmentofmeasuresfornaturaldisasterArticle4(196receivedin2008)
(Previously)Disasterimpactreview received withoutany relevanceto the

extentortransferratewhenagriculturalindustrialareaisappointedfor
change

(Improved)Relevantlawswillbeamendedonlywhenthefloorareaincreases
morethan30%(February,2008)

▶ InJune,2010,‘WeeklyReportonPeople'sVoice'waspresentedto

eachvice-ministerandminister,whichresultsinfinding304casesof

irrationalsystem aswellas108(35.5%)itemsorideasconsiderablefor

policyalternatives(17casesofinstitutionalchange,18casesofsystem

improvements,etc.)
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Examplesofpromotinglawandsystem improvement

○ Since the selected income standard forspecialprovision ofBogeumjari
Housingisbasedonfamilieswithmorethan5members,familieswithmore
than6membersrelativelyexperiencedisadvantages,thusanadditionalincome
standardwasproposedtobeprepared(3.12.)
⇒ Foryoungmarriedcouplesandfamilieswithmorethan6members',a
new incomestandardwerecreated(MinistryofLand,Transportand
MaritimeAffairs,4.25.)

○ Requestforsystematicreform inordertopreventjobseekers,whohaveno
intentionofactuallygettingajobandareonlyformallyjob-hunting,illegally
receivingunemploymentbenefits(4.9.)
⇒ Suspension ofpaymenttosuspected jobseekers(MinistryofLabor,
May)

○ ProposalofextendingtheexpirationdatefortheHopeandWorkProject
vouchers(3.26.)

⇒ Allowing aspecialuseperiod(June~August)forvouchersthathave
expired(MinistryofPublicAdministrationandSecurity,May)

○ With the innovative outcomes ofservice to the people through

e-system,the satisfaction levelelevated,and the credibility level

improved.

▶ Satisfactionlevelofthepeople:30% in2005⇒ Increasedto53.9% in

July,2010

▶ Thepeople'scredibilityleveltowardsthegovernment:(Surveyresults

tobeusedinthefuture)

3.ActorsandStakeholders

○ FirstproposalbythePresident

-November2003,thePresidentordered "Thereisaneed tobuild a

system thatcan solvetheduplication problem ofcivilcomplaints,

managescivilpetitionsthroughanintegratedwindow".
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○ Integrationandsystem improvementledbytheACRC

-TheACRC playing aleading rolein thesystem improvementfor

integratedmanagementofcivilpetitions,thedevelopmentofe-People

System,the preparation and persuasion to expand agencies for

integration,andthecontinuouseffortsfordevelopingnew information

services.

○ ActivesupportoftheMinistryofPublicAdministrationandSecurity

ontheexpansionofelectronicgovernment

- Support for law amendments, support for information system

developmentbudgetbyselectingitasanelectronicgovernmentproject

- The Presidential Committee on Government Innovation and

Decentralization in th Rho administration (2003-2007)finalized the

establishmentofe-system with31e-governmentsasaroadmaptask

forthe‘expansionofpublicparticipation’(July,2003).

○ Itovercomeearlyresistancesandobstaclesbyeachgovernmentagency

andcivilservantresponsibleforhandlingcivilpetitions.

-Itovercometheearlystageresistancesfrom governmentdepartments

subjecttocomplaintsystem integration,publicinstitutions,and civil

servants.

▶ Foreach agency,itwasarguably impossibletogiveup itsown

instrumentestablishmentsystem,concernsforinformationprotection.

▶ TheACRCvisited49organizationsandexplainedthepurposeofthe

projectand also hosted workshops,visited subjectorganizationsfor

integration. Furthermore, it held 140 meetings to draw up a

compromise plan while reflecting 700 improvement requests and
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opinions from heads ofagencies (4 agencies,2 times) Use the

E-governmentBPpresentationmaterial

-Thereafter,itsuccessfullydrawnupcooperationfrom eachdepartment

withthehelpofthelegislativeoffice(e.g.,PracticalLaw Q&Aservice).

○ Supportforandcooperationwithvariousorganizationsofthesociety

-civilpetitions/policiesQ&A privatewebportallinkservice(Private

portalsitessuchasNaver,etc.)

-SmartPhoneservice(SamsungElectronics)

-Foreignembassies(Complaintservicessupportforforeigners)-Vietnam

embassyinKorea,Mongolianembassy,Indonesianembassy

4.(Process)

(a)Strategies

○ Scopeexpansioninphasesandevolutionoffunctions

-Centralgovernment⇒ Localgovernment⇒ Affiliatedorganizationsof

thecentralgovernmentinlocalareas⇒ Integrationscopeexpansionin

phasestowardspublicinstitutions

-InternalKorean language service ⇒ Internaland externalKorean

languageservice⇒ Internalandexternalmultilingualservice

※ June,2008multilingualcomplaintservice via Korea's diplomatic

officesinforeigncountries

-Integrated submission and allocation ofcivilpetitions⇒ Integrated

complainthandlingsystem ⇒ Evolutionofe-PeopleSystem'sfunctions

bysystem improvementbasedoncomplaintinformationanalysisand
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new services.

○ Developmenttowardsanintelligentknowledgemanagementsystem

-Complaintinformationmanagement⇒ Knowledgemanagementsystem

integratedwithwork.

-Complaintinformationanalysisbypeople⇒ Real-timeanalysisbythe

system.

※ In thecaseof2009,casestudiesdataonfrequentcivilpetitions

wereanalyzedbyhand.(In2009,23% (about200,000)ofthe870,000

caseswereanalyzed)

- New information technique methodologies such as data mining,

semanticssearchwereapplied.

○ Partnershipbetweenprivatesectorsandothergovernmentagencies

-Information sharing with othergovernmentagenciesand horizontal

cooperation(Legislativeoffice,PracticalLaw Q&A)

-Cooperation forsystem improvementthrough the voice ofpeople

(Promoting participation ofdeputy secretaries in each government

department)

-Cooperationwithprivatecompanies(civilpetitions·policiesQ&A portal

service,SmartPhoneservice)

※ Providing 45thousand data,approximately 100thousand hitsper

day(June,2010)

○ Developmentfrom amanagementsystem toapreventionsystem

-Discoveringandprovidingissuecivilpetitionsforanticipativemeasures

andsolutions
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-Policyombudsmanreinforcementthroughanalyzingvariousvoicesof

peopleandprovidingittoeachgovernmentdepartments,presenting

theneedforpolicysupplementandsystem improvement

(b)Implementation

○ Expansion and developmentofintegrated complaintmanagement

system

-November,2003-ThePresidentordered"Thereisaneedtobuilda

system thatmanagescivilpetitionsthroughanintegratedwindow".

-June,2004-Launchofe-PeopleSystem establishmentproject

-July,2006-Integrationofthecentraladministrativeagency'sfunctions

(civilpetitions,proposals,policydiscussions)

- April,2007 - Pilot operation of complaint system in 17 local

governmentsand3publicinstitutions

-February,2008-Integrated managementofcomplaintsystem in 43

centraladministrativeagencies,246localautonomousbodies,14key

publicinstitutions

➡ Continualexpansion in subjectsforintegration ofe-PeopleSystem

whichisacross-agencycomplaintmanagementsystem (Localeducation

authorities which are affiliated organizations of the Ministry of

Education, affiliated organizations of the Judiciary, affiliated

organizationsoftheMinistryofDefence,etc.)

○ Evolution into an intelligentknowledgemanagementsystem using

integratedcomplaintinformation

-May,2008-ThePresidentordered "Ifthesamecivilpetitionsare

beingrepeatedthenitmeansthatthesystem isafailure...inorderto
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fundamentally solvetheproblem,theirrationalsystem oughttobe

changed"

-May,2008 -Introduction ofdesignation system forfrequentcivil

petitions

※ Reinforcing effectiveness and correspondence of complaint

managementthrough designating frequentcivilpetitionsand system

improvement

-June,2008-multilingualcomplaintserviceviaKorea'sdiplomaticoffices

inforeigncountries

- February,2009 - Publication of across-agency off-line knowledge

managementnetworkforthevoiceofpeople

※ About 10,000civilpetitionsperdayareanalyzedandorganizedin

‘WeeklyReportonPeople'sVoice’andareprovidedto39government

agencies including the prime minister's office,promoting system

improvement.

-June,2009 -Commencementofa service providing similarcases

automaticallywhenfilingsimilarcivilpetitions

-September,2009-ComplaintpoliciesQ&A serviceprovidedthrough

privateportals.

-July,2009-Informationserviceprovided linked withthelegislation

informationsystem oflegislativeoffices

-November,2010 -Developmentofcomplaintinformation analysis

system andintelligentserviceprovided

※ real-timedisplayoffrequentcivilpetitions,multi-dimensioncomplaint

typeanalysis,trendanalysisandreport.

○ Developmentplansforthefuture

-2011:Expansion ofthecollection scopeofcomplaintinformation,
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optimizationofanalysismodelsforgovernmentdepartments

- 2012 : Completion of complaint prediction model and public

communicationfeedbacksystem,establishmentofearlywarningsystem

onissuecivilpetitions

(c)OvercomingObstacles

○ Oppositionbycomplaintsystem integrationsubjectorganizations

-MinistryofLabor,MinistryofDefence,etc.refusingtogiveuptheir

ownestablishedcomplaintmanagementsystem

-Presenting doubtson effectsand the need forintegration among

concernedagenciesandcivilservants

☞ Effortstoovercomeobstacles:Functionsreflectedconsideringeach

agency'scharacteristics(700improvementsforgovernmentdepartments

collected+Individualandgroupcontacts(3~4visitsandnegotiations

to25keyagencies,discussionswiththeheadsofagencies)

○ Concerns about the leak of private information and personal

information

-OppositionbythePublicProsecutorsOffice,NationalPoliceAgency,

KoreaCustomsService,etc.(Concernsabouttheleakofcrimerelated

information)

- Ministry of Defence, Korea Independent Commission Against

Corruptionconcernedabouttheleakofcitizens'andresponsiblecivil

servants'personalinformation

☞ Effortsto overcomeobstacles:Prevention ofinformation leak by

reinforcingsecurityfunctions+operationof24hoursmonitoringsystem

+reinforcementofreadingrecords'automaticlog-infunction
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○ Absenceofsystematicbasisforsystem integration·operation

-Absenceoflegislativebasisforintegratedmanagementofcivilpetitions

thatarereceivedbyadministrativeagenciesatalllevels

-Non-establishmentofstandardoperationprocessforcivilpetitionsthat

integrateandoperatealladministrativeagencies

☞ Effortstoovercomeobstacles:Constitutingandoperatingpromotion

team foracrossagencyoperation(5agenciesincludingTheOfficeof

thePresident,TheOmbudsmanofKorea,TheMinistryofGovernment

and HomeAffairs)+ Publicparticipationportalintegration·operation

basisimproved(TheOmbudsmanActwasenacted)

(d)UseofResources

○ Theintegratedcomplaintmanagementsystem developedsince2004to

2008.Atthesametime,atotalamountof10.9billion won was

investedforsystem establishment.Inactuallyapplyingtheintegrated

complaintmanagementsystem,opposition arose from government

departments,localgovernments,etc.The Anti-Corruption & Civil

Rights Commission(ACRC),overcoming the oppositions of public

institutionssubjecttointegration through multilateralcommunication

andpersuasionefforts,integratedandmanagedthecomplaintsystem

of43centraladministrativeagencies,246localautonomousbodies,and

14keypublicinstitutionsaccordingtotheyear2008.

○ From 2009tothepresent,continuousfunctionalimprovementsalong

withthedevelopmentofcomplaintinformationanalysissystem was

launched.TheAnti-Corruption& CivilRightsCommission(ACRC)is
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promotingvarioussystem improvementbyimprovingtheprocessof

managingaffairsbased onthedesignationsystem forfrequentcivil

petitions,managing'thevoiceofpeople'network,etc.Usingvarious

information here,such asalready collected complaints(approximately

3.4million cases),etc.,classification and analysisstandardsforthe

types,characteristics,frequenciesofcomplaintsweremade,andthese

areusedaspreliminarydataforworkimprovements.From 2010,fora

comprehensive analysis ofvastmaterials such as new complaint

information, already processed complaint information, externally

collectedinformation,etc.,about3billionwonarebeinginvestedas

developmentcostsin establishing a complaintinformation analysis

system.

5.SustainabilityandTransferability

○ Sustainability guaranteed through continuousimprovementsin the

basisforsystematicequipment

-The Ombudsman Act(October,2005)and Decree (October,2005)

enacted

-Operationalregulationsofpublicparticipationportal(Instructionsfrom

the President, April, 2006) and detailed enforcement

regulations(Instructionsfrom thecommittee,November,2006)enacted

-Legislationsconcerningpetitionaffairsamended(March,2006),public

proposalregulationsenacted(June,2006).

- Active measures on environmental changes through continuous

functionalimprovementsandnew services.

○ Internationalawardsandrecognitions

-October,2006SelectedamongTop10WhoAreChangingtheWorldof
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InternetandPoliticsattheWorlde-GovForum heldinFrance

-October,2006 Selected asrepresentative case forAsian region by

InternationalOmbudsmanInstitute(IOI)

-October,2008SelectedastheBestDemonstrationStandofe-Challenges

ConferenceandExhibition(Europe'se-governmentandITconference)

hostedbytheEuropeanCommission(2008)

-2009Invited to ’CeBIT Australia2009‘(an internationalinformation

communicationexposition)anddisplayede-PeopleSystem pavilion

○ Nationalawards

-November,2006Received 'InternationalOfficialBrand'prizeatthe

GovernmentInnovativeBrandCompetition

-September,2007Selected astheBestPracticeattheE-government

PerformanceContest,receivedPrimeMinisterprize

○ Researchpresentationone-PeopleSystem internallyandexternally(To

bereorganized)

-October,2010PresentationatIFIP(Argentina)

-December,2010Presentationatnationalsymposium

-April,2011PresentationatASPA(U.S.A)

.

○ Globalcontributionperformanceandfutureplans

- Provision of teaching methods to developing countries such as

SoutheastAsiancountries

※ ADB"RegionalTechnicalAssistance(RETA):StudyTourofKorea"

-Training program for RETA developing countries'training teams

(November,2009)
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-Visitbyexecutivecivilservantsoflocaladministrationsindeveloping

countries(March,2010),visitbyThailand'sombudsman(June,2010)

-With Korea joining DAC,we willexpand supportprograms for

developingcountriesbyusingtheODAfunds.

6.LessonsLearned

○ Need morecreativework towardsknowledgemanagementsystem

whichisintegratedwithworkprocessineachagency

-Utilizationofknowledgemanagementsystem intheprocessoffiling

civil petitions (providing similar cases, private portal civil

petitions·policiesQ&A,automaticclassificationofcomplainttypes)

- Utilization of knowledge management system in the process of

handlingcivilpetitions(analyzingfrequentcivilpetitions,providingthe

results of similar cases within the operation system, civil

petitions·policiesQ&A)

-Utilizing theknowledge managementsystem in the perspectiveof

complaintmeasures(real-time analysisofcomplaintconditionsand

trendpredictionsthroughthevoiceofpeople,complaintinformation

analysissystem)

○ Maximizingutilizationofsystem

-Maximizing the utilization ofsystem while minimizing oppositions

againstsystem byadoptingpilottestoperationandusersurvey

○ Creationofnew policyserviceusingIT

-AdoptionofWeb3.0technologies -analysisofcomplainttypesand

similarcasesthrough datamining technique,information estimation
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and detailed analysis through the introduction of ontology,

reinforcementofrelevancy analysis function using semantic search

function,etc.

- Heightening services and strengthening communication with

Net-generationviaSmartPhone

○ Sustainableadministrativeinnovationthroughimprovementofservice

qualityandeffectiveness

-Securing the supportfoundation through improvementofservice

quality such ashandling and preventing publicinconveniencesand

civilpetitionsfrom thepublicperspective

-Securingresourceinvestmentlegitimacybyproducingvisibleoutcomes

andimprovingeffectiveness

○ Solvingtheproblemsthroughinformationsharingandpartnership

-knowledgesharingacrossgovernmentsreflectingvoicesofpeople,civil

petitions,andpoliciesQ&A

-Improvementofinformationservicequalitythroughhorizontallinkage

suchasintegratedinformationsystem

○ Strongdriveforthee-PeopleSystem

-President'sstrong drivefore-PeopleSystem (Specialattention and

ordersbytheformerandcurrentPresident)

-PromotionalwilloftheACRC and innovativeeffortsofresponsible

civilservants



- 65 -

Ⅴ.국민신문고의 발전방안 구상

○ 본 장에서는 국민신문고의 장기 발전방향 정립 및 전략과제를 국민신문

고의 본질적 기능 관점에서 소통 활성화와 사회적 자본 확충을 위한 과

제를 제안하고자 하며,이에 덧붙여 Web3.0등 IT기술환경의 변화에

대응하는 지식경영시스템의 고도화 과제를 제안하고자 함

1.소통 활성화와 사회적 자본 확충을 위한 과제

(1)소통 활성화와 사회적 자본 확충 사례 연구

○ ICT를 활용한 국민과의 의사소통 활성화 사례 연구

<표>온라인을 통한 참여와 소통사례2)

2)정보통신정책연구원 (2005)“2030”새로운 정치참여 패턴과 특징
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-호주에서는 웹2.0을 통한 소통과 참여방식을 개선을 위한 미래정부 TF를

발족함 (Government2.0).소스오픈,사용자 중심의 인터페이스,Cloud컴

퓨팅을 통한 공통 플랫폼과 DB제공

-미국,영국 등 선진국을 중심으로 정책홍보 및 대국민 소통강화를 통한

정책의 정당성 확보를 위하여 트위터,블로그,SNS,위키,위젯,팻캐스트,

가상세계,UCC등을 적극 활용 (NIA,2009CIOReport)

○ 전자정부 기반 국민과의 신뢰성 제고 사례 연구

-Wiki형 정부:정부의 정책을 인터넷을 통하여 아이디어를 수집하고 문제

를 해결하는 정부로,뉴질랜드에서는 경찰법 개정안을 WIki방식으로 추

진함 (2008국가정보화 기본계획)

(2)사회자본력 제고를 위한 국민신문고의 발전방향 모색

가.사회적 자본의 중요성

○ 사회적 자본 (이하,한국전산원 2004,『e-Governance구현을 위한 과제

와 전략』:37-41)

-사회적 자본이란 “생산 활동을 증가시키는 무형의 자산으로서 상호간의

이익을 위해 조정 및 협동을 촉진하는 규범(norm),신뢰(trust),네트워

크”(network)를 의미함

-물적 자본이 도구와 같은 물질 내의 자본이고,인적 자본이란 기술,능력

등 인간 내의 자본인데 비해,사회적 자본은 인간 사이에 발생하는 사회

적 상호작용 내의 자본으로서 구성원 서로를 존중하고 공유된 표현․해

석․의미 체계를 가지며,구성원의 관계 및 유대를 증진시키는 것을 포

함3)

3)JamesS.Coleman,"SocialCapitalintheCreationofHumanCapital,"AmericanJournalofSociology94

(1988):100-101.
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○ 미국 미시건대와 WorldValuesSurvey(WVS)는 세계에서 일어나고 있는

사회/문화/정치적 변화를 연구하여 80여개 국가 국민들의 삶과 가치를

세계가치조사를 통하여 발표하고 있음4)

※ 삶/가치관,환경,일,가족,정치,사회,문화,종교,도덕,민족성,사회

통계 등 11개분야의 80개 문항으로 이루어져 있음

○ 경제적 부유함을 넘어선 국민간의 신뢰,투명성,사회적 포용력 등 무형

의 자본 (국가정보화기본계획,2008)

-선진국 진입을 위해서는 복지,환경,세대간 갈등 해결,법질서 준수 등

신뢰의 사회적 자본의 구축 필요

○ 사회적 자본의 축적과정에 있어서 공론의 장 (PublicDialogue)형성이

매우 중요한데,즉 공론의 장을 통하여 시민들의 의견이 공적인 영역에서

표출되고 토의됨으로써 여기에 참여한 사람들의 합의를 이끌어내는 것을

4)2005년 발표한 국가별 행복지수를 보면 중남미의 푸에르토리코가 1위였고,멕시코.덴마크.아일랜드.아이슬란

드.스위스 순이었다.일인당 국민소득이 높은 미국은 15위에 그쳤고,일본은 42위였다.한국은 중국보다 한

단계 낮은 49위였다.
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의미

-공론장이 형성되면 시민들은 발언권과 심의권을 통해 토의과정에서 정부

의 권력을 견제하고 감시할 수 있는 권한을 소유할 수 있을 뿐만 아니라,

공론장에서 토의를 통해 결정된 정책은 정당성과 효율성을 모두 만족시킬

수 있음

-왜냐하면 토의과정에 참여한 시민들은 그 과정을 거쳐 이루어진 결정을

정당한 자기결정(self-decision)으로 받아들여 자발적으로 이에 복종하게

되기 때문이고,그 정책결정 과정에서의 타당성과 합리성을 확보할 수 있

기 때문임

※ 하버마스(JürgenHabermas)는 공론장을 “의사소통을 위한 네트워크”5)으

로 간주함.즉 공론장은 토론과정 속에서 함께 대화(dialogue),토론

(debate),토의(deliberation)함으로써 개인들이 자신의 의견과 선호를 계속

변화시키고,공동으로 합의된 집합적 의견을 만들어가는 행위를 통해 사

회통합(socialintegration)에 이르는 것을 지향하는 의사소통구조를 만드는

것임

○ 사회통합적 관점에서는 사회구성원들이 공동의 목표를 인지하고,이를 위

한 각자의 역할을 수용하며,이를 통해 각 개인이 역량을 극대화 할 수

있는 무형의 자본으로 정의 하고 소통,신뢰,협력,기회를 사회통합을 위

한 ICT활용 전략으로 제시함 (NIA,2009).

5)JürgenHabermas,BetweenFactsandNorms:ContributionstoaDiscourseTheoryofLawandDemocracy,tr.

William Rehg(Cambridge:TheMITPress,1996),p.360.
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○ 특히 사회의 다양한 채널과 기회를 통하여 지역사회의 주요현안을 결정

하는 과정에 참여한 시민들이 많을수록,그 투명한 공론의 과정을 통하여

결정된 정책에 대한 애착과 전폭적인 지지를 보낼 것이며 결국 국가의

경쟁력 향상에 크게 기여할 것임

○ 본 연구에서는 사회자본력을 “생산 활동을 증가시키는 무형의 자산으로

서 상호간의 이익을 위해 조정 및 협동을 촉진하는 규범(norm),신뢰

(trust),소통 네트워크”(network)“로 보고,측정이 어려운 규범을 제외하

고 ”신뢰”와 “소통”을 사회자본력의 측정지표로 삼고자 함

※ 사회자본력에서의 규범은 사회공동체가 공유하는 가치를 의미하며 건전

성과 신뢰성을 바탕으로 한다.예를 들면,건전한 기업가 정신,노동철학,

노동의식,근면,박애,대화,배려,관용 등이다.

나.사회자본력 평가

○ 우리나라는 사회자본력에서 “신뢰”는 14위 (19개 국가),“소통”에서는 9위

(영국,프랑스 제외한 16개 국가)로서 종합적으로 12위에 머물고 있어 전

반적으로 비교국가군에 비하여 중간 이하의 사회자본력을 보이고 있슴.

그러나 미래 사회자본력의 주요 평가지표로 인식되는 2008년 UN의 온라

인 참여지수나 전자정부 순위에서는 각각 2위와 6위로 평가되고 있어 향

후 사회자본력을 향상하기 위한 전략적인 대안의 마련이 필요한 시점임

-부분적으로 기관신뢰부문에서는 전반적으로 낮은 수준이나 (사법부 14위,

의회 12위,군대 17위,경찰 14위)상대적으로 행정부에 대한 신뢰는 6위

로 상위에 있고,소통부문에서도 정당,환경단체,인권단체,소비자단체 등

적극적 사회활동 네트워크의 수준은 중간이하에 머물러 있으나 종교단체,

스포츠/여가,문화예술교육분야 등 개인차원에서의 사회활동분야에서는

각각 8위,5위,6위로서 비교적 높은 수준임.
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○ 나라별 사회자본력의 비교에서는 미국,영연방 국가가 단연 높은 수준에

도달해 있는 반면,소위 BRICs국가는 인도를 제외하고는 불균형 혹은

최하위 수준을 보이고 있어 향후 국가경쟁력제고 차원에서 보완되어야

할 부분으로 평가됨

-미국 (신뢰:4위,소통:3위),캐나다 (신뢰:2위,소통:5위),호주 (신뢰:3

위,소통:6위),남아공 (신뢰:7위,소통:2위)등은 일부 공안기관에 대한

불신부분을 제외하고는 신뢰와 소통 고루 모두 높은 사회자본력을 보이고

있음

-BRICs신흥강국 중에서 인도는 신뢰와 소통 각각 6위와 1위로 높은 사회

자본력을 보이고 있고,중국은 신뢰 (기관신뢰)에서는 1위로 매우 높은 반

면 소통은 최하위인 16위로서 불균형적 사회자본력을 가지고 있음.반면

브라질은 신뢰 16위,소통 8위로서 중국의 반대양상을 나타내고 있음.마

지막으로 러시아는 신뢰 17위,소통은 조사에서 제외되었지만 최하위로

예상되고 있어 사회자본력에서는 최하위 수준으로서 향후 국가경쟁력 제

고의 차원에서 최대 걸림돌로 작용할 것으로 보임

<표>사회자본력 국가별 현황
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다.국민신문고를 통한 사회적 자본력 강화의 필요성

○ 아래와 같이 지식정보사회에서의 사회자본력 중 특히 사회구성원간 상호

신뢰를 바탕으로 한 의사소통이 중요하다고 볼 때,우리나라는 전자정부

와 온라인참여 지수에 있어서 모두 2위로 최상위 수준에 도달해 있음

-우리나라는 기존의 중간이하의 사회자본력과 비교해 볼 때,지식정보사회

에서 다양한 채널과 수단을 통한 의사소통의 장을 마련하여 신뢰를 회복

하고 소통의 기회를 넓혀 사회자본력의 수준을 획기적으로 개선할 가능성

이 크다고 볼 수 있음

-또한 이러한 디지털 기반의 신뢰구축과 소통의 확대를 뒷받침 해주는 정

보화 인프라의 수준이 매우 높음 (UN 전자정부 평가:2007년 네트워크

준비도 2위,2008년 웹접근성 6위)

<표 >2008년도 비교국가군 UN전자정부 순위6)

국가 비교국가군 종합순위 전자정부 준비도

미국 1(4) 0.8644

대한민국 2(6) 0.8317

캐나다 3(7) 0.8172

호주 4(8) 0.8108

프랑스 5(9) 0.8038

영국 6(10) 0.7872

일본 7(11) 0.7703

스페인 8(20) 0.7228

독일 9(22) 0.7136

이태리 10(27) 0.6680

멕시코 11(37) 0.5893

아르헨티나 12(39) 0.5844

브라질 13(45) 0.5679

러시아 14(60) 0.5120

중국 15(65) 0.5017

터어키* 16(70위 이하) 0.4834

인도네시아* 17(70위 이하) 0.4107

인도* 18(70위 이하) 0.3814

6)()의 순위는 비교국가군이 아닌 UN전자정부 순위임.터어키,인도네시아,인도는 70위권 밖의 국가임
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<표 >2008년도 비교국가군 UN온라인참여 순위7)

국가 종합점수 2008순위 2005순위 2008-2005순위 변동

미국 1.0000 1(1) 3 2

대한민국 0.9773 2(2) 4 2

프랑스 0.9318 3(3) 24 21

호주 0.8864 4(5) 9 4

멕시코 0.7500 5(7) 7 0

캐나다 0.6136 6(11) 4 -7

일본 0.6136 7(11) 21 10

중국 0.4773 8(20) 50 30

브라질 0.4545 9(23) 18 -5

영국 0.4318 10(25) 1 -24

스페인 0.3636 11(34) 73 39

-미국 등 영연방 국가들은 대부분 전자정부와 온라인참여부문에서도 여전

히 최상위 수준을 보이고 있는 반면에,BRICs국가들은 브라질 (전자정부:

13위,온라인참여:9위)를 제외하고는 최하위 수준에 머물고 있어 상대적

으로 우리나라에 비교하여 미래의 사회자본력 경쟁력에서 열세임

(3)국민신문고의 향후 방향 모색

○ 전자정부는 과거 부처단위 별 정보화 추진을 통한 전산화에서 시민중심

의 Web2.0정부로 발전 중이며,향후 맞춤형,통합형 전자정부 Gov.3.0

으로 진화해갈 것으로 예상됨.

○ 귄익위의 신문고는 단순히 수동적으로 민원을 접수하고 소극적 대응하는

수준을 넘어서 사회의 주요이슈와 정책결정과정에 국민과 소통을 통하여

절차적 정당성과 신뢰를 구축하는 것이 중요하며,이는 현 정부의 가장

취약한 부분(광우병 사태,4대강,세종시의 일방적 결정)을 극복하는 지름

길이기도 함.

7)()의 순위는 비교국가군이 아닌 UN전자정부 순위임.기타 포함되지 않은 국가 (독일,러시아,아르헨티나,

이태리,일본,터키,남아공,인도,인도네시아)들은 35위권 밖의 국가임
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[그림]전자정부의 발전방향

○ 향후 방향은 보다 적극적이고 주민밀착형 ICT수단(web3.0,스마트폰

등)을 통하여 전 방위적이고 즉시 문제해결이 가능한 다양한 채널을 제공

하고,법제도 정비를 통하여 온라인 참여 및 정책토론장이 실제로 법적권

한을 부여받아 실질적 참여와 소통의 장이 될 수 있어야 함.궁극적으로

사회 전반적인 이슈와 현안에 대하여 정부와 민간,시민 모두 책임을 분

담하고 공유하여 정책결정과정에서의 상호 신뢰성을 확보할 수 있는 방향

으로 권익위와 신문고의 역할을 발전시켜야 함.

가.감성적 지능의 제고

○ 전자정부에서의 감성적 지능

-전자정부의 맥락에서 기술적 지능의 중요성이 인정되지만,한 가지 강조

할 사항은 정부 또는 행정기관이 직면한 복잡성은 기술적인 성격의 것이

라기보다는 사회적 또는 감성적인 경우가 많음

-예컨대 G2G,G2C,G2B,G2N 등의 관계를 관리하기 위해서는 정부는 기

술적 지능 이외에 관계성 관리능력을 지녀야 하는데,이러한 관계성의 관

리는 본질적으로 사회-감성적인 것임
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-대체로 문헌에서 사회감성적 지능(socio-emotionalintelligence)은 감정을

지각․표현하고,감정을 사고 속으로 흡수하며 감성적으로 이해하고 추리

하며 자신과 타인의 감정을 통제할 수 있는 능력으로 정의(Mayer․

Salovey․Caruso,2000:396)

○ 국민신문고는 사회감성적 지능의 상징(Symbol)이 되어야 함

-사회감성적 지능은 주로 관계성을 통해 나타나며,이와 동시에 그것은 관

계성의 질적 측면에 영향을 주고,성과를 높이는 효과를 지님

-국민신문고를 통하여 시민들이 경험을 통해 정부에 대해 느끼고 있는 지

식(experienceknowledge)과 정부에 대한 이념상의 지식(knowledgeof

ideology)간의 괴리(KingandStivers,1998)를 축소하는 데 크게 기여할

수 있음

➡ 국민신문고는 민원제기,정책토론장을 넘어서 서로의 어려움을 토로하고

격려하고 도움을 주는 “공론의 장”의 역할을 할 필요가 있음.공감대 형

성은 곧 신뢰를 얻는 것이기 때문에 다양한 계층의 소리와 이슈들을 체계

화하여 정부-국민,국민-국민,기업-국민간의 관계성을 규명하여 세밀하고

차별화된 서비스를 제공하여야 함

➡ 스마트폰,트워터 등 새로운 커뮤니케이션 매체 등장시 일반국민들의 매

체 이용형태를 분석해 국민들의 새로운 욕구 및 감성에 부응하는 방식으

로 각종 서비스를 개발해 나갈 필요성이 있음.기술적 설계의 관점이 아

니라 유기적 공진화(coevolution)관점에서의 기능 및 서비스의 지속적 발

전을 기할 필요성이 있음

나.다양성 관리능력의 배양

○ 다양성이란

- 다양성은 생산자중심사회에서 소비자중심사회로 그리고 ‘벽 있

는’(stovepiped)정부에서 ‘벽 없는’(seamless)정부로의 패러다임변화를 특
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징지우는 중요한 개념임(Linden,1994:11)

○ 다양성 관리란

-복잡성을 유발할 뿐 아니라 이를 통제할 수 있는 역량이 다양성관리

(varietyengineering)임(Beer,1979)

-다양성관리란 복잡성을 축소 및 확장함으로써 상호작용하는 행위자 또는

체제의 다양성의 균형을 확보할 수 있는 능력(Schwaninger,2000:211)

-다양성관리 개념은 “다양성만이 다양성을 소화할 수 있다”(onlyvariety

absorbingvariety)(Ashby,1956)는 아이디어에 근거를 두고 있음

-다양성관리에는 행태적 다양성의 확립이 매우 중요한 측면이 됨.행태적

다양성이 확립되어야만 정부는 환경의 복잡성을 축소하고 정부가 대처할

수 있는 환경을 선별해 낼 수 있는 것임(Schwaninger,2000:211)

○ 전자정부의 새로운 얼굴로서의 다양성의 중요성

-공공부문의 새로운 얼굴은 전통행정이론에서 강조하던 조직 자체가 아니

라 조직들의 네트워크임(Milward and Snyder,1996;Goldsmith and

Eggers,2004)

-조직들의 네트워크를 ‘네트워크에 의한 행정’(governancebynetwork)으로

개념화

○ 국민신문고는 다양성 관리를 통하여 정부의 신뢰도를 제고하는데 표본이

되어야 하며,향후 절차적 정당성의 확보를 바탕으로 "예측가능하고 신뢰

할 수 있는 감성형 스마트 정부“의 대표 모델이 되어야 함

➡ 다양성 관리를 위하여 국민신문고는 현재의 30-40대 연령의 일반국민,

기업위주를 대상으로 한 서비스제공을 넘어서,장애자,고령자 (고령화사

회 대비),청소년/어린이,외국인,지역특성별 (광역도시,농촌,도농복합도

시 등)주민밀착형 서비스를 개발하고 제공할 필요가 있음
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➡ 특히 장애자,고령자는 IT기기에 대한 접근성이 떨어지기 때문에 쉽게

접근하고 사용할 수 있는 방법을 개발할 필요가 있음(예,수화 서비스,음

성 서비스,고도화된 자동응답 서비스 등).이를 위해 해당 계층에 대한

관리책무성을 지닌 보건복지부 및 관련기관과의 수평적 협력사업을 확대

해 나갈 필요성이 있음.특히 타 공공기관이 보유한 자원과 기능을 최대

한 활용하는 지혜가 필요함

  

다.투명성에 대한 정확한 개념화와 대책마련의 필요성

○ 투명성의 주체와 대상에 따라 투명성에 대한 평가 또한 달라질 수 있는

데,투명성을 정부의 대국민 투명성이라는 측면에서 개념화하는 경우,투

명성은 국민에게는 좋을 것이 됨.정보화시대 혹은 전자정부시대에 있어

서 투명성에 대한 전제는 ‘투명성은 민원인,시민,또는 국민에게 좋은

것’이라는 데에서 출발하고 있음.

○ 그렇다면 투명성이 공무원에게도 좋은 것으로 간주되고 있나?정부부문에

서 투명성에 대한 논의는 아직 이점을 다루지 못하고 있음.그만큼 정부

의 대국민 투명성 여부 또는 정도가 우리사회에서 더 중요한 쟁점이 되

어 왔기 때문일 것임.

-그러나,민간부문에서와 마찬가지로 공공부문에서도 투명성은 공무원들에

게는 자신들을 위협하는 것으로 간주될지도 모름.

※ MichaelPorter는 인터넷의 역설을 다음과 같이 설명하고 있다:“인터넷

의 이점--정보를 널리 이용하게 하는 점,구매․판매․유통의 난제들을 줄

인다는 점,그리고 구매자와 판매자간 보다 용이하게 상호거래 할 수 있

게 한다는 점--이 기업으로 하여금 이윤을 확보하기 보다 어렵게 한다.”

○ 여기서 문제는 공무원에게 아무런 이점을 주지 않고 불안하게 하는 요소

들이 있다면,과연 이러한 요소들이 소기의 목적을 달성하도록 안착될 수

있을까?여기서 이어지는 질문은, ‘투명성이 공무원에게 주는 이점은 무

엇인가’이다.투명성이 공무원에게 주는 이점으로 다음과 같은 것을 생각
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해 낼 수 있음

․선한 청지기로서의 공무원의 본연의 모습을 되찾아 줄 수 있다

․이를 통해 공무원에 대한 인식의 개선을 얻을 수 있다

․공직사회 자체의 정화를 꾀할 수 있다

․공직을 구성하는 개개인에 대한 바른 평가를 기할 수 있다

․공직 내에서도 부조리를 방지할 수 있다

․공직 내에서도 정보에 접근이 어려움에 따라 일이 밀실 또는 은밀히 진행

되는 것을 방지할 수 있다.

○ Porter의 역설에서 시사 받듯이,투명성은 공무원에게는 반드시 긍정적으

로 인식되지 않을 수도 있다.그렇다면,공무원에게 어떤 불리한 점을 야

기할 것인가?역시 예시적으로 다음과 같은 것들을 들 수 있을 것임.

․공무원 개개인의 행위가 모두 투명용기를 통해 관찰된다는 불안감이 존재

한다

․자신의 행위가 외부에 쉽게 관찰된다는 점에서 활동을 미화하려는 부작용

이 발생한다

․정보공개의 양과 질을 조작한다

○ 이러한 점에서 투명성에 대한 논의는 단순히 ‘국민에게 좋은 것은 공무원

에게도 좋다’는 입장이 아닌 ‘국민과 공무원 양측에 대한 균형적 비용편

익’의 분석에 의거할 필요가 있음.

-즉,투명성에 대한 공무원 측의 비용-편익에 대한 논의가 특히 필요할 것

임.이러한 작업의 핵심에는 투명성에 대한 공무원들의 부담감--정당한 또

는 정당성이 낮은--및 그 원인을 확인하는 것이 하나임.

-다른 하나는 이러한 확인 작업을 통해,투명성이 공무원들에게 있어서 투
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명성이 부담스러운 것이 아니라 이점으로 여겨질 수 있는 가능성 그리고

투명성이 공무원들에게 이점이 될 수 있는 상황 또는 여건을 확인하는 작

업이 필요함 (국민신문고 정착과정에서 많은 노력을 기울였지만 여전히

전체적인 공감대가 형성이 되었는지는 의문임).

[이해관계자의 반발과 권익위의 극복노력]

○ 민원시스템 통합 대상 기관의 반대

-노동부,국방부 등 기 구축된 자체 민원처리시스템 포기 불가 입장

-관련 기관 및 공무원들의 통합 필요성 및 효과 의문 제기

☞ 극복노력 :기관별 특성을 고려한 기능 반영 (부처 개선사항 수렴 등 700건

반영)+전방위적 접촉·설득 (25개 주요 기관별 3∼4회 개별 방문 설명 및 협

의,기관장 간담회 등 개최)

○ 기밀정보 및 개인정보 등 유출 우려

-검찰청,경찰청,관세청 등의 반대 (범죄 관련 정보 등의 사전 유출 우려)

-국방부,청렴위 등 민원인 및 담당공무원 등 개인정보 유출 우려

☞ 극복노력 :보안기능의 강화를 통한 정보유출 방지 +24시간 모니터링 제도

운영 +열람기록 자동 log-in기능 강화 등

○ 시스템 통합·운영에 대한 제도적 근거 부재

-각급 행정기관에 접수되는 민원의 통합관리에 대한 법령 근거 부재

-전 행정기관을 통합하여 운영하는 민원 표준업무절차의 미확립

☞ 극복노력 :범정부 사업추진단 구성 및 운영(대비실,고충위,행자부 등 5개

기관)+국민참여포털 통합·운영 근거 정비(고충위 설치법 등 제정)

○ ICT가 도입되면 행정투명성이 제고되어 부패가 줄어들 것이라는 단순한

가정은 더 이상 설득력이 없기 때문에 보다 다양한 관점과 상황을 고려한

현실에 부합되는 행정투명성의 논의가 필요하며,끝으로 행정투명성의 범
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위는 가감 없는 정보공개를 통하여 국민의 알권리를 충족시키는 정보공개

의 범위를 벗어나,다양한 행정가치와 업무영역과 연계하여 논의될 필요

가 있음 (향후 연구과제)

➡ Pilottest방식으로 시민단체 혹은 지역주민을 대상으로 공무원과 국민

과 양측이 모두 투명하면서도 정보유출에 대한 불안감을 줄이고,업무부

담도 경감할 수 있는 다양한 시스템 개발과 표준 방법론을 도출하여 향후

지방자치단체,해외국가에 확산·보급

2.지식경영시스템 고도화를 위한 과제

(1)업무-지식 통합시스템으로의 발전을 위한 과제

○ 차세대 지식경영 모델로 강조되는 특징 중의 하나가 바로 지식-업무활동

의 통합임(손정훈·서경란,2010)

-지식-업무활동의 통합은 업무 프로세스의 각 단계에서 필요한 지식자산이

필요한 시점에 지식사용자에게 적극적으로 제공되는 것을 가능하게 하는

것을 의미

-지식자산이 한 곳에 모아져 저장되고,필요한 지식은 사용자가 직접 찾아

서 활용하는 방식이 기존의 지식관리시스템(KMS)중심의 집중형 지식경

영이라면,사용자가 업무에 필요한 지식자산을 업무과정 중에 능동적으로

제공하는 지식-업무활동의 통합시스템을 분권형 지식경영이라 할 수 있음

○ 민원 Q&A의 향후 개선과제

-Q&A라는 일반용어로 친근감은 있지만,실제 내용은 체계적인 정보분석

을 전제로 시스템 사용자 니즈 자동대응 민원사례 정보제공하는 기능임

➡ 일반적인 Q&A 기능과 구분되는 고급기능을 별도의 서비스 브랜드로

독립시켜 발전시킬 필요성이 있음
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○ 완전한 업무-지식 통합시스템으로의 발전과제

-업무 프로세스와 지식 프로세스가 실질적으로 통합된다는 것은 조직구성

원의 업무 활동과 결과가 자동적으로 지식자산화되어 축적,전달,활용된

다는 것을 의미

[표]지식과 업무의 통합을 위한 평가요소

     자료 :서현주 (2008)

➡ 향후 업무수행과정과 지식경영시스템 관련 기능의 Matching분석을 토

대로 새로운 가치 창출이 가능한 지식-업무 연계 기능 발굴 및 제안 필요

➡ 국민신문고의 업무프로세스와 지식프로세스 분석 및 기능연계를 통한 가

치창출방안에 대한 심도있는 연구 필요

➡ 민원 유형별로 민원 접수 및 업무처리프로세스를 차별화시키는 방안을

강구할 필요성이 있음.이를 통해 특정 타부처의 업무프로세스와 신문고

의 민원처리프로세스를 부분적으로라도 통합운영하여는 노력이 필요
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(2)수평적 지식경영네트워크 발전을 위한 과제

○ 범부처 On-line&Off-lineCoP로의 발전 필요성

-현재 오프라인 지식경영네트워크인 ‘국민의 소리’는 지식공동체의 초기 단

계 모습을 지니고 있지만,아직은 권익위 정보분석 전문관이 주도하는 단

계에 머물고 있음

➡ 향후 국민의 소리를 기반으로 부처 담당공무원의 적극적인 지식공동체

참여를 활성화시켜 명실상부한 On-line& Off-lineCoP(Communityof

Practices)로 발전시킬 필요성이 있음

➡ 국민의 소리 On-line& Off-lineCoP(CommunityofPractices)는 자발

적 참여를 원칙으로 활성화될 필요성이 있으며,이를 위해 민간부분의

CoP성공사례를 벤치마킹해 공공부문에 맞게 발전시켜 나가야 함

[그림]POSCO광양공장의 CoP성공사례

○ 부처의 각종 정보시스템과의 수평적으로 연계한 정보서비스 제공

-현재 국민신문고는 법제처의 법령정보시스템과 연계하여 반복적으로 민원
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을 야기시키는 법령을 찾아내어 각부처에 정기적으로 통보함으로써,국민

에게 불편을 끼치는 제도에 대한 개선을 유도하고 있음

➡ 향후 타 부처의 정보시스템과의 연계 운영 확대를 통한 지식경영의 가치

창출 확대 필요.이를 위해 수평적 연계가 필요한 타 부처 정보시스템은

무엇이며,이를 통해 개발할 수 있는 새로운 서비스에 대한 탐색적 연구

가 필요함

➡ (예시)법제처 및 행정안전부와 수평적 협력을 통해 주민 민원을 집중적

으로 야기하는 지방자치단체의 조례/규정에 대한 분석 및 제도개선 작업

을 추진해 나갈 필요성이 있음.모든 조례/규정을 대상으로 할 경우 DB

구축 자체에 많은 시간이 소요될 것으로 예상되는바,우선 권익위가 중심

이 되어 집중 검토 및 개선이 필요한 빈발민원 유발 조례/규정 유형을

지정하고,이를 대상으로 문제점 분석 및 제도개선 방안을 강구하는 노력

이 필요할 것으로 보임.이 과정에서 필요하다면,시군구협의회 등 지자체

와의 협력적 네트워크를 구축해 나가는 노력도 유용할 것임

(3)Web3.0기술을 적극적으로 접목하기 위한 과제

○ 민간부문에서의 Web2.0&Web3.0발전동향 연구

-웹 3.0(Web3.0)은 월드 와이드 웹이 향후 어떻게 될 것인지를 서술할 때

쓰이는 용어로 현재 민간부문을 중심으로 발전하고 있음

-웹 2.0사회의 특징은 이른바 위키피디아로 대표되는 ‘집단지성’과 구글로

대표되는 ‘신경제’로 요약할 수 있음

-웹 3.0을 대표하는 키워드는 단연 차세대 지능형 웹 기술인 ‘시맨틱 웹

(SemanticWeb)’임.기존의 웹페이지는 사람만 이해할 수 있었지만 앞으

로는 확장된 인터넷 언어인 XML기술로 데이터와 기계도 읽을 수 있게

끔 메타데이터를 포함시키겠다는 의미.예를 들어 ‘집단지성’의 주체가 사

람에서 ‘똑똑해진 웹과 에이전트(인공지능 컴퓨터)’로 교체될 수 있다는

의미

-민간부문을 중심으로 발전하다 최근 공공부문에 접목되고 있는 Web2.0
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의 관점,최근 민간부문을 중심으로 새로운 발전경향으로 대두하고 있는

Web3.0기술을 국민신문고 관점에서 적극적으로 접목하려는 노력이 필

요함

○ 민원정보분석시스템 향후 개발방향

-현재 민원정보분석시스템 발전방안을 수립하고 체계적인 기능 확대 및 서

비스 개발을 추진 중에 있음

-현재 계획 중인 민원정보분석시스템 3개년 개발방안이 계획대로 추진될

경우,행정분야에서는 보기드문 지능형 지식경영시스템 발전사례를 제공

할 것으로 보이며,특히 Web3.0을 행정분야에 적극적으로 접목하는 실험

성격도 보유하고 있음

➡ 현재 권익위는 참여마당신문고 장기발전방안(07.12),온라인 국민소통시스

템(민원정보 분석시스템)사업계획(10.4)등을 통해 다양한 신규사업 및

서비스를 발전시키려는 체계적인 계획을 갖고 있음

➡ 기술적 측면에서의 기능 및 서비스 개발에 머물지 말고,시스템 이용자

및 국민들의 니즈 및 감성 변화에 적극적으로 대응해 나갈 수 있는 감성

형 지식경영시스템으로 발전시켜 나가야 할 것임
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Ⅵ.연구성과의 학회발표 방안

1.국제적 학회에의 신문고사례 발표 대안 모색

(1)ASPA(AmericanSocietyforPublicAdministration)

○ ASPA소개

-행정학 분야의 대표적인 국제적 학회의 하나

-UN 행정전문가위원회(CEPA)위원(공공행정상 평가위원 포함)들이 많이

참석하는 학회

-국제저명학술지 PublicAdministrationReview (SSCI)발간 학회

○ ASPA2011AnnualConference소개

-ASPA의 가장 대표적인 대규모 InternationalConference

-개최시기 :2011년 4월 11일∼15일

-장소 :Baltimore,Maryland

○ 2011ASPAConferenceMainTrack주제

-TransparencyandE-GovernmentinthePublicSector

-ChangestothePerformanceAgendainthePublicSector

-PersonnelPoliciesandtheEconomicCrisis

-IntergovernmentalRelationsandCollaborativeGovernance

-NonprofitManagement

-EthicsandIntegrityofGovernance
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-TheChangingRoleofPublicEducation

-FinancialManagementinaGlobalFinancialCrisis

-DisasterManagementandHomelandSecurity

-EnvironmentalPolicyandtheRoleofthePublicSector

-HealthcarePolicyandAdministration

○ 초록제출 (SubmitaProposal)기한 및 제출

-Thedeadlinetosubmitaproposalis11:59pm EasternTimeonJuly

30,2010.NOlatesubmissionswillbeacceptedorreviewed

➡ 신문고 사례를 TransparencyandE-GovernmentinthePublicSector

Track에 제출

○ ASPA대응 전략 및 추진 경과

-UN 공공행정상 1차 제출시한을 넘기지만,본격적인 심사 이전에 논문발

표가 가능한 일정

-학회 MainTrack발표를 전제로 2010년 7월 중 발표를 위한 초록제출 등

의 적극적 노력 추진

-1차 초록 심사는 통과되었으며,2차 완성논문 심사를 남겨 놓은 상태

-2011Conference발표가 확정될 경우,확정된 발표논문을 UN 사무국에

제출해 국제적 학회 발표성과를 전달

○ 2011년 ASPA발표를 위한 권익위 지원사항

-해외 학회 논문발표를 위해 추가적인 설문조사가 필요할 경우,설문조사

협조 및 조사경비(실비)지원 필요

※ 현재 공무원 대상 설문조사지는 2차 협의과정을 통해 거의 완성된 상태

-최종 논문발표가 확정될 경우,연구자 2인 및 권익위 관계자의 학회 참
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석 및 발표 경비 지원 필요

(2)IIAS(InternationalInstituteofAdministrativeSciences)

○ IIAS소개

-1930년에 설립된 행정학 분야의 대표적인 국제 학회

※ 연세대 김판석교수(UN CEPA위원)가 2011년 학회 회장으로 선출됨

○ IIAS2010InternationalConferenceonPublicAdministration

-일시 :2010년 10월 22일 -24일

-장소 :Canberra,Australia

○ 추진경과

-IIAS학회회장이 된 연세대 김판석교수를 통해 논문발표 가능여부 타진

-논문발표를 위한 초록제출 등을 통해 1차심사 통과해 발표기회 획득

-권익위와 협의 과정을 통해 금년도 학술발표 지원이 어렵다는 답변을 받

고 발표 포기

(3)IFIP(InternationalFederationforInformationProcessing)

○ IFIP소개

-IFIPwasestablishedin1960undertheauspicesofUNESCO

-IFIP'sactivitiesarecentered on itsfourteen TechnicalCommittees,
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which aredivided into workinggroups.Theworking groups(with

nameslike"WG 2.4SoftwareImplementation Technology")organize

conferences,runworkshops,andcirculatetechnicalpapers.

TC1:FoundationsofComputerScience

TC2:Software:TheoryandPractice

TC3:Education

TC5:InformationTechnologyApplications

TC6:CommunicationSystems

TC7:System ModelingandOptimization

TC8:InformationSystems

TC9:RelationshipbetweenComputersandSociety[9]

TC10:ComputerSystemsTechnology

TC11:SecurityandProtectioninInformationProcessingSystems

TC12:ArtificialIntelligence

TC13:Human-ComputerInteraction

TC14:EntertainmentComputing

○ The10thIFIPConference

-일시 :2010년 11월 3일 -5일

-장소 :BuenosAires,아르헨티나

○ The10thIFIPConference추진경과

- 권익위가 사전 접촉한 정보통신산업진흥원 소개로 The 10th IFIP

Conference참석 추진 중

-행정학 분야 학회라기보다는 IT분야의 전문가 학회 성격이 강함에 따라
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국민신문고의 일반적 특징 및 성과를 홍보하는 성격의 발표 적합

-연구진 1명과 권익위 실무진이 함께 발표하는 방안 추진 중

※ 발표안 작성 및 Powerpoint화 과정에서 권익위의 지원 필요

(4)2010년 논문발표가 가능한 국제학회 탐색

○ The7thInternationalConferenceonKnowledgeManagement

-일시 :2010년 10월 22일 -23일

-장소 :Pittsburgh,Pennsylvania

-주요 일정

FullpaperSubmission:August1,2010

PractitionerPresentations:September1,2010

※ 발표논문의 주제 특성상 발표가 가능할 것으로 예상되지만,완성본 논문

제출기한이 촉박한 것이 문제여서 포기

○ 2010InternationalConferenceonPIC (ProgressinInformationsand

Computing)

-일시 :2010년 12월 10일 -12일

-장소 :상해,중국

-주요 일정

Fullpapersubmission:August10,2010

Acceptancenotification:Sept.20,2010

Finalpaperssubmissions:Sept.30,2010
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※ 일정상 대응이 약간의 여유가 있으며,중국 상해로 출장부담이 적지만,

학회 특성과 발표논문 주제간에 다소의 Mismatch존재

➡ 다른 것이 여의치 않을 경우의 마지막 대안으로 검토 필요

2.2011ASPAConference논문발표 신청

○ ProposalDetails

TRACK:1.TransparencyandE-GovernmentinthePublicSector

PrimaryFocus:National

Attendance:AlloftheAbove

AudienceSector:PublicAgencies

AudienceSector-Other:academics,students

○ Title

BuildingKnowledgeManagementNetworkSystem forPublic:A Case

ofe-PeopleSystem inKorea

○ Proposal

The"e-People",thepeople'sonlinepetition& discussionportalsystem

in Korea,may be a case showing the process ofsharing and

integratingknowledgeandinformationinmulti-organizationalsettings

byefficientlymanagingcomplexsocio-technicalinteractionsembodied

in work processes,organizationalforms,and institutionalcontexts.

Startedwithpilotprojectsforsevenpublicorganizationsin2003,itis

now usedin49centralgovernments,246localgovernments,and14
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publicorganizationsasan integrated accesspointand standardized

procedure both forpublic organizationsand citizensin delivering

public services including civilpetition,civilproposal,and policy

discussion.

Thee-Peloplesystem wasoriginally called asa "Sinmoongo(a Big

Drum)",thesystem ofhandling complaintsagainstthegovernment

duringtheJoseonDynastybygivingthepeopleasayingovernment

affairs.Drivenby ancestors'loftyideals,Sinmoongowasrebornas

"e-People"byintegratingallchannelsofadministrativeorganizationto

thepeopletoupgradethewholefunctionofadministrativejudgment

and corruption reporting aswellaspetition,proposaland policy

discussionservices.Thee-Peoplesystem,availableeverywhereinthe

world,ismakinganew paradigm ofknowledgenetworkmanagement

aswellasefficiency-basedgovernancemodel.

Theissuesofknowledgemanagementcannotsimplybeapproached

in a single organization or just across organizations without

understandingdynamicinteractionsbetweendifferentorganizationsand

peoplewhich influenceorganizationalsettings,powerstructures,and

even cultures with each other. These are challenges of future

governanceaswellasissuesforpublicadministration.Inthissense,

the research issues need to focus on investigating patterns of

knowledge sharing across organizationalboundaries by employing

integrated perspectivesincluding variance theories,processtheories,

emergentperspectives,andcasestudies.Italsowillbemeaningfulif

habitusofpublicadministrationovermanyyearscanbemeasurable

bothingeneralandparticularcases.

Theresearchteam willintroducethee-Peoplesystem inKorea,asone
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ofthebestpracticesinknowledgenetworkmanagementanddiscussit

with practitioners,academics,and students by focusing on public

administration habitus over two different government regimes,

outcomesofitintermsofquantitativeandqualitativemeasurements,

andpolicyimplicationsandchallengesshareableamongcolleaguesin

researchandpractice.

○ Explainhow yourproposalfitstheconferencetheme

The case of e-People system willdraw issues in the field of

knowledgenetworkmanagementforthepublicbyshowingevidences

andpolicyimplications.Thisstudywillfittheconferencethemeby

considering many dimensionsand policy alternativesby specifically

reporting the a advancing cutting-edge governance practicesin an

interdependentworldorgovernancestructure.

○ 발표자 (신청)

-명승환 (인하대학교 행정학과 교수)

-홍길표 (백석대학교 경상학부 교수)

-권익위 실무자 1인

3.연구성과 학회 발표를 위한 협력 방안

▢ 연구결과를 바탕으로 10년 이내 국제 학술학회 논문발표

○ 본 연구용역의 산출물을 바탕으로 The10thIFIPConference(2010년 11

월 3일-5일,BuenosAires,아르헨티나)논문발표를 추진 중
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▢ 연구결과를 바탕으로 10년 이내 국내 저명학회 논문발표

○ 본 연구용역의 산출물을 바탕으로 국민신문고를 핵심주제로 한 연구논문

을 한국행정학회 동계 학술발표회(2010.12.10∼11)또는 한국정책학회

동계 학술발표회 등에 발표 예정

▢ 연구결과를 바탕으로 11년 초반 저명한 국제학회 논문발표

○ UN 공공행정상 심사에 참여하는 학자들이 가장 많이 참석할 가능성이

높은 미국행정학회(ASPA)AnnualConference발표를 목표로 준비

-논문 중복게재 문제를 예방하기 위해서 국내에 발표된 논문과 연구내용이

차별화된 별도의 논문 준비 필요

-해외 학회 논문발표를 위해 추가적인 설문조사가 필요할 경우,설문조사

협조 및 조사경비(실비)지원 필요

-국민신문고를 주제로 한 논문의 해외 학회 참석 및 논문발표를 위해 권익

위 실무관리자의 공저자 참여,논문 영문화 경비지원,학회 참석 및 발표

경비지원 등의 추가 협조 필요

▢ 자료 협조요청

-국민신문고의 운영현황 및 핵심성과를 다각적인 차원에서 분석하기 위해

서는 국민권익위원회의 적극적인 자료협조 필요



[부록 1]학술논문화를 위한 설문조사 계획

○ 학술논문화를 위해서는 핵심 연구주제를 중심으로 국민신문고의 성과평

가 및 향후 발전방안을 모색할 필요가 있음.이를 위해 현재 공무원 및

일반 국민을 대상으로 설문조사를 계획하고 있음

국민신문고 이용실태 및 개선을 위한 설문 조사(공무원용)

안녕하십니까?

지난 20여년간 전자정부 구현을 위한 정부의 지속적 노력으로 UN 전자정부 평

가에서 2009년부터 연속으로 1위를 차지하는 영광을 차지하였습니다.그러나 이러

한 외부적 평가에도 불구하고 다양한 전자정부 시스템들이 국민과의 소통 측면에

서 어느 정도나 활성화되고 있고,이를 통해 국민의 신뢰를 제대로 받고 있는지에

대한 연구들이 부족했던 것이 사실입니다.이번 설문은 국민과의 소통 및 대정부

신뢰형성 측면에서 국민신문고가 수행하고 있는 역할을 평가하고 향후 발전방안

을 수립하기 위해 기획되었습니다.이를 위해 국민신문고 서비스 이용자를 대상으

로 국민신문고 이용실태 및 개선을 위한 설문 조사를 실시하고자 합니다.

귀하께서 답변해주신 응답내용과 의견은 국민중심의 한 차원 높은 전자정부

서비스 구현을 위한 향후 정책방향을 설정하고 정책대안을 모색하는데 있어서

유용하게 활용될 것입니다.

아울러 본 설문은 무기명으로 실시되며,귀하의 응답내용 및 조사결과는 통계

법 제8조에 의거하여 비밀이 보장되며,연구목적 외 타 용도로는 사용되지 않습

니다.

끝으로 바쁘신 중에도 설문에 응답해주셔서 감사합니다.

2010년 8월

국민귄익위원회
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I.귀하께서 수행하고 계신 업무와 국민신문고 활용정도에 대한 질문입니다.해

당하는 곳에 체크(√)해 주십시오.

1.귀하께서 수행하고 계신 주 업무는 민원처리 업무와 어느 정도 관련되어 있습니

까?

① 민원처리 업무가 나의 주 업무이다 ( )

② 민원처리 업무는 나의 보조적 업무이다 ( )

③ 나의 업무는 민원처리와 관련성이 적다 ( )

2.귀하께서는 업무를 수행하시면서 국민신문고를 어느 정도나 활용하고 계십니까?

① 자주 활용한다 ( )② 가끔식 사용한다 ( )③ 거의 사용하지 않는다 ( )

Ⅱ.다음은 국민신문고의 효과 및 성과,문제점 등에 대한 질문입니다.

3.국민신문고와 관련된 효과 및 성과와 관련해 어느 정도 동의 하시는지 해당하는

곳에 체크(√)해 주십시오.

내 용

전혀

아니다
아니다

보통

이다
그렇다

매 우

그렇다

① ② ③ ④ ⑤

1)민원업무에 대한 처리시간이 단축되었다

2)민원업무처리에 따른 업무 부담이 줄어들었다

3)민원처리 비율이 전반적으로 향상되었다

4)중복·반복 고충민원 처리가 개선되었다

5)민원처리 만족도 조사 및 성과모니터링 등을 통해

민원처리에 대한 책임성을 강화하였다.

6)정보시스템을 활용해 민원에 대한 대응성을 제고하였다

7)국민과 공무원간 쌍방향 의사소통을 촉진하고 있다

8)신문고를 통해 국민 불편 및 민원 동향을 쉽게 파악할

수 있다

9)신문고를 통해 유사한 민원 유형과 그 처리방법에 대한

필요한 정보를 쉽게 얻을 수 있다

10)국민신문고가 제공해 주는 기능이나 관련 내용을 충분

히 믿고 일할 수 있다
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4.대국민관계에서 국민신문고가 기여한 역할 및 효과와 관련해 어느 정도 동의 하

시는지 해당하는 곳에 체크(√)해 주십시오.

내 용

전혀

아니다 
아니다

보통 

이다
그렇다

매  우 

그렇다

① ② ③ ④ ⑤

1)신속하고 효과적인 민원 대응을 통해 민원처리만족도를 

제고시키고 있다  

2)고충민원처리 과정의 투명한 공개를 통해 민원처리만족

도를 제고시키고 있다 

3)유사한 민원 유형 및 처리결과에 대한 정보를 민원인에

게 제공해 줌으로써 유사민원 발생을 줄여주고 있다 

4)국민제안 등을 통해 정부정책 및 제도개선에의 국민 참

여를 활성화하고 있다
5)국민의 입장에서 관련 공무원과의 효과적인 의사소통 

수단을 제공해 주고 있다
6)국민신문고는 일반국민들의 대정부 신뢰를 개선하는데 

도움을 주고 있다

5.국민신문고와 관련하여 가장 유용하게 활용되고 있는 분야가 있다면 무엇이라고

생각하십니까?다음 보기 중 두 개만 찾아 번호를 적어 주십시오 ( ),( )

① 민원신청 ② 국민제안 ③ 정책토론 ④ 부패신고 ⑤ 행정심판

6.아래의 국민신문고와 관련된 문제점과 관련해 어느 정도 동의 하시는지 해당하

는 곳에 체크(√)해 주십시오.

내 용

전혀

아니다
아니다

보통

이다
그렇다

매 우

그렇다

① ② ③ ④ ⑤

1)근무하는 기관에 있는 별도의 민원업무 처리시스템에

중복해서 관련사항을 입력하는 업무부담 문제

2)중앙포탈에 거대한 민원데이터베이스가 생김으로서 중

앙집권적 정보통제력이 발생하는 문제

3)국민신문고를 활용해 업무를 처리하면서도 항상 감시를

받고 있다는 문제

4)각 기관의 특성을 반영한 유사한 온라인 민원처리 및 국민

참여시스템의폐기문제

5)전자결재 등 각 기관의 기간시스템과 업무적 연계를 하기

위한추가비용발생문제
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Ⅲ.다음은 국민신문고 정보시스템과 관련된 질문입니다.

7.인터넷을 통한 민원서비스가 성공적으로 제공되기 위해 가장 중요하게 고려하여

야할 요인은 무엇이라 생각하십니까?아래의 예 중에서 중요도에 따라 세 개를

선택하여 그 번호를 적어 주십시오.

1순위 ( ) 2순위 ( ) 3순위 ( )

① 접근의 용이성 ② 이용자 편의성 ③ 서비스의 질

④ 서비스의 양 ⑤ 시스템의 안정성 ⑥ 개인(조직)의 정보 보호 

⑦ 불편처리/문의시스템   ⑧ 개인별 맞춤형 서비스    ⑨ 대국민 홍보/인지도

8.귀하께서는 국민신문고와 관련된 아래 항목들에 대해 어느 정도 만족하십니까?

만족도 항목
매우 불만족 불만족 보 통 만족 매우 만족

① ② ③ ④ ⑤

1)접근의 용이성

2)이용자 편의성

3)서비스의 질

4)서비스의 양

5)시스템의 안정성

6)개인(조직)의 정보 보호

7)불편처리/문의시스템

8)개인별 맞춤형 서비스 제공

9)대국민홍보/인지도

9.귀하께서 현재 사용하고 계신 국민신문고 시스템과 관련된 질문입니다.해당되는

곳에 체크(√)또는 직접 기입해 주시기 바랍니다.

항 목
전  혀

아니다 
아니다

보 통 

이 다
그렇다

매  우 

그렇다

① ② ③ ④ ⑤

1)현재 사용하고 있는 시스템에 대해 만족한다

2)사용 중인 시스템과 업무상 관련 있는 타 시스

템과의 연계활용이 잘 되고 있다.
3)타 시스템과의 연계활용을 더욱 촉진하기 위해 

필요한 주요 연계 정보는 무엇입니까?
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10.지식관리 관점에서 국민신문고의 현황 및 역할과 관련해 어느 정도 동의 하시는

지 해당하는 곳에 체크(√)해 주십시오.

내 용
전혀

아니다
아니다

보통

이다
그렇다

매 우

그렇다

① ② ③ ④ ⑤

1)다양한 측면의 정보와 지식을 통하여 업무에 유용하게

사용할 수 있다.

2)시스템 사용시 용어정의,메타데이터의 표준,혁신과의

연계 등 지식,업무,프로세스가 함께 통합되어 있다.

3)혁신을 수용할 수 있는 지식공동체가 운영되고 있다.

4)우리기관의 업무처리시스템과 연계가 되어있고 이동이

쉽다.

5)우리기관의 업무처리시스템과 사용하는 용어와 사용하

는 방식이 유사하다.

6)정책목표 수립 등 의사결정에 도움이 된다.

7)우리기관의 조직특성과 문화가 반영되어 있다.

8)업무프로세스가 표준화 되어 이해하기 쉽다.

9)정책토론에 참여하고 활용하고 있다.

10)국민제안,Q&A등의 정보와 지식을 업무와 연계하여

활용하고 있다.

Ⅳ.다음은 국민신문고의 전반적 평가 및 향후 발전방향과 관련된 질문입니다.

11.국민신문고의 전반적인 기여도 항목에 대해 어느 정도 동의 하시는지 해당하는

곳에 체크(√)해 주십시오.

내 용

전혀

기여

못함

기여

못함

보통

이다
기 여

매 우

기 여

① ② ③ ④ ⑤

1)전반적으로 볼 때,국민신문고는 국민의 대정부 신

뢰를 높이는데

2)전반적으로 볼 때,국민신문고는 정부의 생산성을

높이는 데

3)전반적으로 볼 때,국민신문고는 국민이 직접 국정

운영에 참여하는 전자민주주의(Tele-Democracy)를

실현하는 데

4)전반적으로 볼 때,국민신문고는 정부의 정책결정과

정의 공개를 통하여 정부의 투명성을 높이는데
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12.귀하께서 생각하시는‘지식정부’의지식은어떤 것입니까?중요도에 따라 두 개를 선택

하여 그 번호를 적어 주십시오.

1순위 ( ) 2순위 ( )

① 정책결정과 관련된 지식 ② 업무와 관련된 전문 지식

③ 개인의 업무처리의 노하우 ④ 일반 상식적인 지식

⑤ 행정능률 향상을 위한 모든 방법론․정보

13.귀하께서 생각하시는 ‘지식 정부’는 어떤 것입니까?중요도에 따라 두 개를 선택하

여 그 번호를 적어 주십시오.

1순위 ( ) 2순위 ( )

① 공무원이 지식화된 정부 ② 정책결정이 지식화된 정부

③ 지식경영시스템(KMS)이 설치된 정부 ④ 전자정부와 유사한 개념

⑤ 부처간 지식의 공유가 활성화된 정부

14.귀하께서는 “종이없는 효율적 정부”를 위해 무엇이 중요하다고 보십니까?중요도에

따라 두 개를 선택하여 그 번호를 적어 주십시오.

1순위 ( ) 2순위 ( )

① 불필요한 보고․회의시간의 단축 ② 비능률적인 지침․규정의 폐지

③ 정책결정을 위한 부처간 정보의 공유 ④ 단순 반복적 업무의 전산화

⑤ 양질의 정보공급을 위한 DB구축

IV.귀하의 인적사항에 대해 해당되는 곳에 체크(√)해 주십시오.

1.귀하의 성별은? ① 남성 ( ) ② 여성 ( )

2.귀하의 연령은? 만( )세

3.귀하의 근무 연수는 몇 년입니까? ( )년

4.귀하의 직급은? ( )급

5.귀하의 직렬은?

① 행정직( ) ② 전산직( ) ③ 기능직( ) ④ 고용직( )

⑤ 기술직( ) ⑥ 기타 ( )
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국민신문고 이용실태 및 개선을 위한 설문 조사(일반국민용)

안녕하십니까?

지난 20여년간 전자정부 구현을 위한 정부의 지속적 노력으로 UN 전자정부

평가에서 2009년부터 연속으로 1위를 차지하는 영광을 차지하였습니다.그러

나 이러한 외부적 평가에도 불구하고 다양한 전자정부 시스템들이 국민과의

소통 측면에서 어느 정도나 활성화되고 있고,이를 통해 국민의 신뢰를 제대

로 받고 있는지에 대한 연구들이 부족했던 것이 사실입니다.이번 설문은 국

민과의 소통 및 대정부 신뢰형성 측면에서 국민신문고가 수행하고 있는 역할

을 평가하고 향후 발전방안을 수립하기 위해 기획되었습니다.이를 위해 국민

신문고 서비스 이용자를 대상으로 국민신문고 이용실태 및 개선을 위한 설

문 조사를 실시하고자 합니다.

귀하께서 답변해주신 응답내용과 의견은 국민중심의 한 차원 높은 전자정

부 서비스 구현을 위한 향후 정책방향을 설정하고 정책대안을 모색하는데

있어서 유용하게 활용될 것입니다.

아울러 본 설문은 무기명으로 실시되며,귀하의 응답내용 및 조사결과는

통계법 제8조에 의거하여 비밀이 보장되며,연구목적 외 타 용도로는 사용되

지 않습니다.

끝으로 바쁘신 중에도 설문에 응답해주셔서 감사합니다.

2010년 8월

국민귄익위원회
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구 분 1순위 2순위 3순위

해당서비스 번호

I.다음은 국민신문고에 대한 전반적인 인식과 이용실태에 관한 질문입니다.

1-1.귀하께서 공공기관을 대상으로 업무(예.민원서류 신청/발급 등)를 처리하는 방식은 어떤 것입

니까?(자주 이용하는 순서대로 1,2,3순위를 기입하여 주십시오)

① 관청방문 ② 전화 또는 팩스 ③ 민간 대행업체 (퀵서비스 등)

④ 정부 전자민원 시스템(각 기관 홈페이지 또는 국민신문고 등) ⑤ 민간 상용 전자민원 시스

템(예.www.minwon.com,www.ezminwon.co.kr등) ⑥ 기타( )

1-2.국민신문고 서비스를 알게 된 매체 및 경로는 다음 중 어떤 것입니까?

① 신문 ② TV방송 ③ 라디오 ④인터넷 ⑤ 관공서 안내/홍보책자

⑥ 주변사람 소개/안내 ⑦기타( )

1-3.국민신문고에서 가장 유용하다고 생각하는 분야는 무엇인지 해당번호를 기입하여 주십시오( ).

(1)민원신청 (2)국민제안 (3)정책토론 (4)부패신고 (5)행정심판

1-4.국민신문고 서비스에 대한 이용실태에 관한 질문입니다.아래의 두 <보기>를 참고하여 응답하여 주

시기 바랍니다.

*아래의 <보기1>과 <보기2>를 참고하여 해당하는 번호를 기입 하십시오

이용빈도(A) 일회당 평균 이용시간(B) 주 이용목적(C)

<A>전체 이용빈도
①0회 ②1～ 5회 ③6～ 10회 ④11～ 15회 ⑤16회 이상

<B>일 회당 평균이용 시간
①10분 미만 ②10분 ～ 20분 미만 ③20분 ～ 30분 미만
④30분 ～ 40분 미만 ⑤40분 ～ 50분 미만 ⑥50분 이상

<C>主 이용목적
①민원신청 ②의견개진 등 국민제안
③정책토론 등 적극적 행정 및 정치참여 ④부패신고 및 행정심판
⑤기타( )

1-5.국민신문고 서비스에 대한 귀하의 이용경험을 고려할 때,향후 국민신문고 서비스 이용에 대한

귀하의 의사는 어느 정도입니까? 해당하는 곳에 O표해 주십시오.

①전혀 없다 ②없다 ③보통이다 ④어느 정도 있다 ⑤매우 있다
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①매우 불만 ②불만 ③보 통 ④만족 ⑤매우 만족

1-6.위 <1-5>문항에서 ‘이용의사가 없다’(①과 ②)라고 응답하신 분들만 응답해 주시기 바랍니다.

이용할 의사가 없는 이유는 다음중 무엇입니까?(세 가지만 순위대로 선택해 주십시오)

①단순민원의 신청/열람만 가능 ②이용상의 곤란성 및 복잡성(예.인증절차 등)

③실제 생활민원에 도움이 되는 정보부족 ④동사무소,민원단말기 등 기존 방식이 더 편리

⑤개인정보 유출 또는 침해우려 ⑥기타( )

구 분 1순위 2순위 3순위

해당번호

II.귀하께서 주로 사용하시는 국민신문고 및 정부의 민원서비스에 대한 만족수준을 측정

하기 위한 질문입니다.각 문항에 대하여 해당하는 곳에 O표해 주십시오.

2-1.귀하께서 주로 사용하시는 국민신문고에서 제공하는 정보와 서비스에 대해 어느 정도 만족하시

는지 해당번호에 O표해 주십시오.

2-2.아래 정부의 일반적인 행정서비스 및 민원서비스의 각 항목에 대하여 만족하는 수준을 해당하

는 곳에 O표해 주십시오.

측정항목 내 용

전혀

아니다
아니다

보 통

이 다
그렇다

매 우

그렇다

① ② ③ ④ ⑤

신뢰성

정부의 정책정보는 믿을 수 있다.

공무원의 민원처리는 신속하고 효율적이다.

공무원의 민원처리는 법과 원칙에 따라 진행된다.

정부의 정책발표는 대체로 믿을만하다.

정당과 다양한 단체에 비하여 정부가 더 믿을 만하다.

전반적인

대정부

만족도

테러 및 전쟁의 위협으로부터 국민을 보호한다.

국민의 세금과 국가의 자원을 효율적으로 사용한다.

주요국가정책에 대하여 늘 국민이 알 수 있게 한다.

지역,종교,계층에 상관없이 합리적인 정책을 제시한다.

의사소통

국민이 국가의 정책과 이슈에 공식적으로 참여할 수 있

다.

정부와 국민 간 쌍방향적 의사소통과 의견개진이 가능하

다.

개인별 차이에 따른 구체적인 사안에 대한 상담이 가능

하다.

절차나 법규정에 대한 설명이 쉽고 자세하게 되어 있다.

자동화된 시스템에 대한 의존도가 높아 오히려 공무원의

민원서비스 관련 의사소통 능력은 감소되었다.

사이버 커뮤너티를 통한 다양한 교류가 가능하게 되었다.
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2-3.아래 국민신문고서비스의 각 항목에 대하여 만족하는 수준을 해당하는 곳에 O표해 주십시오.

측정항목 내 용
전혀

아니다
아니다

보 통

이 다
그렇다

매 우

그렇다

① ② ③ ④ ⑤

접근성

장소에 구애받지 않고 어디서나 쉽게 접속할 수 있다.

시간에 관계없이 언제나 쉽게 접속할 수 있다

장애인이나 노령자에 대한 접근채널이 따로 제공 된다

서비스 이용 시 비용부담이 적다

접근과 이용이 용이하도록 다양한 소프트웨어가 제공 된다

편의성

초보자도 필요한 정보나 서비스를 쉽게 이용할 수 있다.

정보나 서비스가 용도,사용자 및 주제별로 잘 분류되어 있다

검색기능이 편리하고 유용하다

이용자가 손쉽게 자신의 의견을 제시할 수 있다

새로운 내용이나 변경된 내용을 쉽게 확인할 수 있다.

서비스 질

내가 원하는 정보와 서비스 항목이 모두 갖추어져 있다

실제생활에 도움이 되는 정보/서비스를 제공받을 수 있다

제공되는 정보가 적절한 시기에 주기적으로 갱신 된다

제공되는 정보와 서비스는 정확하고 신뢰할만하다

서비스 요구에 대한 응답이 빠르게 제공되고 있다

나의 요구와 조건에 맞는 도움과 조언을 제공 한다

정보와 서비스가 나의 요구와 의도에 맞게 제공되고 있다

정부 웹사이트는 나를 기억하고 맞춤 서비스를 제공 한다

관련 타 정부기관 웹사이트로의 이동이 가능하다

안정성
서비스 이용 시 과부하로 인한 서비스 중단현상이 없다

실수를 해도 원래대로 복귀하기가 쉽다

정보 보호
서비스 이용 시 개인정보보호에 대한 설명과 지침이 있다

기관의 정보공개 및 비공개에 대한 설명과 지침이 있다

변화관리의

적정성

불편,문의 및 장애처리 등 서비스 품질관리가 이루어지고 있다

주기적으로 사용자 요구사항을 파악하고 이를 반영 한다

서비스에 대한 홍보가 다양한 방식으로 이루어지고 있다

경품제공,수수료 할인 등 다양한 인센티브가 제공되고 있다

법제도 개선이 적시에 이루어지고 있다.

III.다음은 국민신문고 서비스의 향후 개선사항에 관한 질문입니다.

3-2.최근 조사에서 우리나라 전자정부 서비스 제공 수준은 상당히 높음에도 불구하고 서비스 이용

률은 매우 저조한 것으로 나타났습니다.국민신문고 서비스 이용률을 향상시키는데 도움이 된

다고 생각되는 의견이 있으시면 간략하게 적어 주시기 바랍니다.
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3-2.귀하께서는 국민신문고 서비스에 대한 만족도 향상을 위해서 아래의 항목들에 대해 어느 정도

의 개선이 필요하다고 생각하십니까?

개선 필요 항목
매우 불필요 불필요 보 통 필요 매우 필요

① ② ③ ④ ⑤

접근의 용이성

이용자 편의성

서비스의 질

서비스의 양

시스템의 안정성

개인(조직)의 정보 보호

불편처리/문의시스템

개인별 차별화된 서비스 제공

대국민홍보

IV.국민신문고는 지능과 감성을 갖춘 (의사소통과 신뢰를 기반으로 하는)차세대

전자정부를 구현하는 것으로 예상하고 있습니다.귀하께서 아래의 질문에 어

떻게 생각하시는지 해당되는 것을 하나만 골라 √ 표하여 주십시오.

4-1.국민신문고의 전반적인 기여도 항목에 대해 어느 정도 동의 하시는지 해당하는 곳에 체크(√)해

주십시오.

내 용

전혀

기여

못함

기여

못함

보통

이다
기 여

매 우

기 여

① ② ③ ④ ⑤

1)전반적으로 볼 때,국민신문고는 국민의 대정부 신뢰를

높이는데

2)전반적으로 볼 때,국민신문고는 정부의 생산성을 높이는

데

3)전반적으로 볼 때,국민신문고는 국민이 직접 국정운영에

참여하는 전자민주주의(Tele-Democracy)를 실현하는 데

4)전반적으로 볼 때,국민신문고는 정부의 정책결정과정의

공개를 통하여 정부의 투명성을 높이는데

4-2.귀하께서 생각하시는 ‘지식 정부’의 지식은 어떤 것입니까?중요도에 따라 두 개를 선택하여 그 번호를

적어 주십시오.

1순위 ( ) 2순위 ( )

① 정책결정과 관련된 지식 ② 업무와 관련된 전문 지식

③ 개인의 업무처리의 노하우 ④ 일반 상식적인 지식

⑤ 행정능률 향상을 위한 모든 방법론․정보
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4-3.귀하께서 생각하시는 ‘지식 정부’는 어떤 것입니까?중요도에 따라 두 개를 선택하여 그 번호를

적어 주십시오.

1순위 ( ) 2순위 ( )

① 공무원이 지식화된 정부 ② 정책결정이 지식화된 정부

③ 지식경영시스템(KMS)이 설치된 정부 ④ 전자정부와 유사한 개념

⑤ 부처간 지식의 공유가 활성화된 정부

4-4.귀하께서는 “종이없는 효율적 정부”를 위해 무엇이 중요하다고 보십니까?중요도에 따라 두 개를

선택하여 그 번호를 적어 주십시오.

1순위 ( ) 2순위 ( )

① 불필요한 보고․회의시간의 단축 ② 비능률적인 지침․규정의 폐지

③ 정책결정을 위한 부처간 정보의 공유 ④ 단순 반복적 업무의 전산화

⑤ 양질의 정보공급을 위한 DB구축

V.귀하의 인적사항에 대해 해당되는 곳에 O표를 해주십시오.

5-1.귀하의 성별은 무엇입니까 ?

① 남성 ( )② 여성 ( )

5-2.귀하의 연령은? 만 ( )세

5-3.귀하의 직업은?

①자영업 ( ) ②전문직 ( ) ③공무원 ( ) ④학생 ( ) ⑤회사원 ( ) ⑥기타( )

5-4.귀하의 월 평균 소득은 어느 정도 입니까?

① 100만원 미만 ( ) ② 100-200만원 미만( ) ③ 200-300만원 미만

④ 300-400만원 미만( ) ⑤ 400만원 이상( )

5-5.귀하의 학력은?

① 초등학교졸 이하( ) ② 중졸( ) ③ 고졸( ) ④ 전문대졸( ) ⑤ 대졸 이상( )

5-6.귀하의 거주/근무지역은 어디입니까?

① 서울,경기 수도권( ) ② 직할시 등 대도시( ) ③ 중소도시( )

④ 농어촌( ) ⑤ 해외 ( )

-설문에 응해 주셔서 감사 합니다 -
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[부록 2]UN 공공행정상 제출사례 샘플

1.서울시 아리수 제출사례

Title:On&off-linereal-timewaterqualityopeningservices

OfficeofWaterworks,SeoulMetropolitanGovernment

TheProblem

○ Seoultap water,'Arisu'satisfies all145 items ofwaterquality

inspectionrecommendedbyWHO.SafetyofArisuwasverifiedbyUS

organizations(UL & NSF)specializing in products quality analysis,

whicharefamousforstrictstandards.ThequalityofSeoultapwater,

'Arisu',issuperiororcomparabletotapwaterofdevelopedcountries.

○ However,citizencustomersofSeoularesuspiciousaboutthequality

ofArisufornoapparentreasonandavoiddrinkingit.

-Therewasnoanymonitoringsystem toverifythequalityoftapwater

directlyineachcitizens'house.

-Thatbroughtlow rateofdrinkingtap water,highsalesvolumeof

bottledwater,recklessundergroundwaterdevelopment,andindiscreet

beliefinwaterpurifiers,alsonegativeeffectssuchaswasteofwater

resourcesand pollution ofdrinking watercaused by the humble

managementofwaterpurifiers.Finally,thatwasthreateningcitizens'

healthand caused lotsofdoubtsforthepublicservices(tap water

supplyingservice.etc)
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SolutionandKeyBenefits

○ Throughtheinternet,citizensofSeoulcanverifyqualityoftapwater

in realtime which is supplied to theireach house from water

purificationplantsthatarelocatedaroundtheirresidences,alsocan

verifywaterqualitywith waterqualityinspecting agentswhovisit

citizens'housesforfree.

-Theformeriscalled'SeoulWater-Now System',andthelatteris

called'ArisuQualityVerificationSystem'

○ Implementing thesetwo servicescould clearoutcitizens'potential

unsatisfaction & suspicion forwaterquality,finally have secured

citizens'trustandimprovedtransparency,accountabilityinthepublic

services.

○ Inaccordancewiththeriseoftrustinthesafetyoftapwater,therate

ofdrinkingtapwaterhassoaredover20% thanbefore.

○ About76% ofhouseholds which has experienced Arisu Quality

VerificationSystem hasgotthehighlyincreasedtrustintapwater.

○ Increasingoftherateofdrinkingtapwatermakescitizensreducethe

managementcostand purchasingfeeofwaterpurifiersand bottled

water,alsocanconservetheresourcesofgroundwater.

ActorsandStakeholders

○ OfficeofWaterworks,SeoulMetropolitanGovernmentproposed the

initiativeandhasbeenimplementingit.
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-StakeholdersareallcitizensofSeoul.

(a)Strategies

-objectives:Improvingcitizens'trustintapwaterbysupplyingbest

services

-strategies:Implementation offreewaterqualityverification forall

Seoulresidences(ArisuQualityverificationsystem)

○ Real-timeOpeningoftheinformation ofwaterqualitythrough the

internet(SeoulWater-Now System)

(b)Implementation

○ ArisuQualityVerificationSystem

-In theperiod offirstimplementation step,from 2001to2007,our

water quality inspecting agents have been visiting about 60,000

residenceseveryyearandinspectingtapwaterqualityforfree.

-From 2008to2010,theperiodofmagnifiedimplementationstep,Seoul

waterworksoffice isgoing to inspectall2.6million householdsof

Seoul,ithasalreadyfinishedthewaterqualityverificationfor680,000

residencesin2008,isgonnainspect1.92millionresidencesby2010.

▸ 2008Yr:0.68million(completed)

▸ '09~'10Yr:1.92million

○ SeoulWater-Now System

-ThebasicplantoestablishSeoulWater-Now System hadbeenmadein
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2001,about4.8billionKRW hadbeeninvestedforfiveyearsandthe

system hadstartedfrom 2005.

-From March.2008,by opening theinformation ofwaterquality -

turbidity,pH,chlorineresidual-,oftotal72spotsincluding6intake

plants,6waterpurification plants,and 60spotsofwatersupplied

routestocitizensthroughtheinternet,

citizenscanverifytheinformationofwaterqualityaroundtheirtap

watersuppliedareasdirectly.

▸ Totalnumberofspotsopened:72

(c)OvercomingObstacles

-AlthoughSufferingfrom theshortageofexpenseandmanpowerinthe

beginningofthetwoservices,inaccordancewiththeimprovementof

therevenuewaterrate,orpreventionofwaterleakage,andreduction

ofproductioncostbydownsizingouroffice,itcanobtainefficiency

andproductivityandinputmoreinspectionagentsandexpenseinto

the initiativesoffree waterquality verification system and Seoul

Water-Now System.

(d)UseofResources

○ ArisuQualityVerificationSystem

-From 2001to2010,Seoulwaterworksofficehasplanstoinvestabout

15 billion KRW and 40,000 man-daysevery yearto complete the

initiativeby2010.Asof2008ithascompleted1.1millionresidences

forfree.

▸ Totalworkingexpenses:15billionKRW

▸ Thetotalnumberofman-days/Year:40,000agents
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▸ '01~'07yr:0.44million(completed)

▸ '08yr:0.68million(completed)

○ SeoulWater-Now System

-From 2001to2005,4.8billionKRW hadbeeninvestedtoestablishthis

system and additional1.4billion KRW willbeinvested in orderto

expandthesystem until2009.

▸ Workingexpenses:'01~'05yr(4.8billionKRW),

'08~'09yr(1.4billionKRW)

SustainabilityandTransferability

-TosecurethecontinuoustrustinSeoultapwaterfrom citizens,office

ofwaterworksplansto maintain two systemscontinuously,so the

initiativecanbesustainableforthefuture.

-Especially,inthecaseofSeoulWater-Now System,consideringthe

featuresofitselectronicsystem itcanbesustainablejustwith the

continualmaintenance.

-In thesituationofthefallingofthetrustintap waterhomeand

abroad becauseofrecklessdevelopmentofground water,precious

waterresourcesisbeingdepleted,sobyconfirmingthewaterquality

tocitizensdirectlyitispossibletosecurethetrustintapwater.

-Ifitisimplemented inforeigncountriesaswellasdomesticother

authorities,itcanimprovetherateofdrinkingtapwaterandreduce

thewasteofwaterresourcesfrom indiscreetdevelopmentofground
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water.

LessonsLearned

- Securing professional agents with the abilities of water quality

inspectionandsystematicandrepeatededucationforthem.

- Improving citizens' trust in tap water and transparency and

accountabilityinthepublicservicebylettingthem verifywaterquality

in person through the on and off-line Real-Time Water Quality

Opening Services (Seoul Water-Now System & Arisu Quality

verificationsystem)
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2.일본 수상장 제출사례

Title:CollaborationTesting(2009년 제출본,2010년 수상)

SagaPrefecturalGovernment,Japan

TheProblem

Sincetheearly2000stheSagaPrefecturalGovernment,Japanhasbeen

facedwithachallenge:how torespondtoincreasingneedsforpublic

serviceswhilefacingadwindlingbudget.

Ontheonehand,Sagahasbeenexperiencingincreasingneedsforpublic

services,arising from an aging population,afalling birthrate,and

climatechange.Thisnew needforpublicservicesdemandsSagato

expanditssupportfornursingcare,child　raising,andCO2emission

reduction,suchasthepromotionofsolarenergygeneration.Onthe

otherhand,Sagahasbeenpressedtotrim downitsexistingpublic

servicesundertheburdensofrapidlydecliningtaxrevenue,duetoa

concentration ofpeople,goods,funds,and information in urban

centers.Thelocalpopulation,especiallythelocallaborpopulation,is

on the decrease,and the localeconomy is becoming stagnant.

Therefore,Sagahasbeenstrugglingtosolveadilemma:how theycan

fulfillthegapbetweenwhattheyareexpectedtodoandwhatthey

canactuallydo.

Responding to these dilemmas,the private sector ---civilsociety

organizations(CSOs)andprivateenterprises---,especiallyCSOs,have
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recentlybecomeactiveinpublicandquasi-publicservicedomainsin

SagaPrefecture,such aspublicwelfare,environmentalpreservation,

childraising,elderlynursingcare,communitysafety,lifelonglearning

and thesupportoflocalbusinesses.However,untilthattimethere

had been few mechanism to coordinate the public-private role

arrangementsforfulfillinggapsinprovisionofpublicservices.

Inlightofthesesocietalchanges,SagaPrefecturehasmadeitsprimary

goaltoincreasecitizens’satisfactionwithregardstopublicservicesby

dividingresponsibilityforprovidingthoseservicesamongthosewho

can providethem best,whethertheprovidersbebranchesofthe

government,citizens’groups,orprivatecompanies.Sincethe2006,

Sagahasintroduced adecision-makingmechanism forpublic-private

partnershipbuilding,called“CollaborationTesting,”tomobilizeprivate

financial,human,and knowledge resourcesinto the publicservice

sectorand to diversify publicservice providersthrough enhanced

dialoguesamongtheSagaPrefecturalGovernment,CSOsandprivate

enterprises.In the meantime,“Collaboration Testing” hascome to

functionnotonlyasanew mechanism tosolvemismatched public

serviceneedsandprovisions,butalsoasamechanism toform “anew

publicservicesdomainsupportedbypluralproviders,i.e.government,

CSOsandprivateenterprises,”whichisreferredtoasthe“new public

sphere.”

SolutionandKeyBenefits

[BoostedCitizens’SatisfactionbyEnhancedPublicInvolvement]

There was a sea ofchange in terms of transparency and public
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involvementintheprocessofdesignatingthepartiestoprovidepublic

servicesfollowingtheintroductionof“CollaborationTesting”inSaga.

“CollaborationTesting”encouragesproposalsfrom theprivatesector

foreveryexistingpublicservice.Priortogatheringproposals,theSaga

PrefecturalGovernmentdocumentsthesalientpointsoneachbusiness

lineandmakestheseinformationstransparenttothepublicoverthe

Internetandwithhardcopiesatallbranchoffices.Inaddition,the

CoreTeam holdstownmeetingsatvariouslocalbranchofficesand

townhalls.Detailedbutconciseinformationandfrequentconsultations

enable the interested private sector to more easily create their

proposals.

“CollaborationTesting”beganin2006,andintheperioduntil2008,157

CSOs,privateenterprisesandacademicinstitutionshavesubmitted582

proposals. Out of these 582 proposals, the Saga Prefectural

Governmenthasaccepted351proposalsforimmediateorshort-term

implementation.Especiallynoteworthyisthefactthatinthese3years

thenumberofCSOproponentshasjumpedup3.5fold,from 14to48

organizations.

Surveysaretakeninordertomeasurecustomersatisfactionwitheach

individualnew servicethathasbeenselectedandimplementedfrom

the proposals.According to a survey taken in 2007,aimed at

measuringsatisfactionwiththe59projectsinitiatedin2006,76% of

thosecitizenswhowerebeneficiariesoftheservicesresponded that

thedegreewithwhichtheyweresatisfiedhadincreasedasaresultof

“CollaborationTesting”.Oftheorganizationsresponsibleforproviding

the new services, 74% responded that they believed citizens’

satisfaction had increased.The system ofproposing projects and

dividingresponsibilityforprovidingpublicserviceshascontributedto
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cuttinggovernmentspendingby36,000,000yen.

ActorsandStakeholders

There are two-tiered solutions: i) “Collaboration Testing” system

development,i.e.institutionalreform,andii)individualproposals,i.e.

operationalbusinessreform.

At the institutional level, the Saga Prefectural Government

Informatization and Business Processes ImprovementDivision and

Public-PrivateCollaborationDivision,hereinafter“Coreteam,”designed

the institutional framework and step-by-step procedures of the

“CollaborationTesting”system,incloseconsultationwiththeGovernor

YasushiFurukawa.GovernorFurukawaisoftenconsideredoneofthe

mostreformistgovernors in Japan.The “Core team” worked in

collaborationwiththeoperationaldepartmentsinvolved,andconducted

in-depthexaminationsofthelessonslearned from on-goingnational

administrative reform measures,such asthe central-government-led

“MarketTesting”(aJapanese,modified versionoftheBritishCCT),

and the national-think-tank-led “Public Business Reallocation” (a

comprehensivegovernmenttask overhaulby third-party government

officials,academiciansandpoliticians).

TheCoreTeam conductsthe“CollaborationTesting”processduringeach

financialyear.Thesystem isimplementedinninesteps:i)checkthe

relevanceofeachexistingbusinessactivity,ii)documentanddisclose

thekeytermsofconditionsofthebusinessincludingtheresultofthe

check,iii)holdconsultativetownmeetingswithinterestedpartiesfrom

theprivatesector,discussing possibleoutsourcing and collaboration
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withthecandidateproponents,iv)receiveandanalyzetheproposals,

v)examinetheproposalsanddecidewhethertoimplementthem or

not,vi)inthecasetheproposalcannotbeimplemented,explaintothe

Governorwhytheoperationalunitcannotacceptandimplementthe

proposal,vii)inform theresultstothecandidateproponent,viii)in

the case of implementation, cooperate with the proponents in

implementingtheproposals,andix)evaluatetheimplementationbased

ontheservicerecipientssatisfactionsurvey.

In 2008,12 Saga-based CSOsspecialized in supporting otherCSOs’

managerial activities, forming a joint-operation group called

“Association on Collaboration Testing.” The Core Team and the

ThematicGroupsignedanagreementforjointactivitiesformonitoring

andimprovingthequalityoftheimplementation.

Nikkei Shimbun, a nationwide economic newspaper, devoted a

considerable amount of print,including a front-page article,in

reportingontheInitiative.SagaShimbun,alocalnewspaper,reports

the implementation process and new features of the Testing

periodically.Cityofficescontributetocallingforproposalsandholding

townmeetingstogetherwiththeCoreTeam.

(a)Strategies

TheultimateobjectiveofCollaborationTestingistoincreasethequality

oflifeofcitizenslivinginSaga.ThissimpleobjectivereflectsSaga

PrefecturalGovernmentpolicy,which definesthe primary goalof

Governmentastolifttheinhabitants’generallevelofsatisfaction.To

achievethisobjective,CollaborationTestingpursuestwosub-objectives:
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i)to reduce the costofpublic services by outsourcing service

provision to privateenterprises,and ii)to enhancethequality of

publicservicebycollaboratingwithCSOs.TheCoreTeam established

thesesub-objectivesincloseconsultationwiththeGovernorYasushi

Furukawaduringthesystem-designingprocess.

ThekeyobjectiveoftheCollaborationTestingsystem istonourisha

sense of ownership amongst government officials in Saga by

stimulating them to recognize how importantthe public service

provisionsare,and thecapability oftheseprovisionsto betterthe

qualityoflifeofthecitizensofSagaPrefecture.Thisstrategyisbased

ontwobuildingblocks:i)toplacegovernmentofficialsintransparent

andcompetitiveenvironmentsasmuchaspossible,bydetailingtheir

achievementstothepublicthroughtheInternetandothermedia,and

byallowingtheprivatesectortocasuallyproposetheirideasabout

how toimprovepublicservicesbased ontheinformationprovided;

and ii)toprovidegovernmentofficialswith an incentivetoaccept

proposalsratherthanrejectthem.

ThisincentiveisbasedaroundthegeneralprinciplethattheDepartment

Head,thetopofficialoftheoperationalDepartment,responsiblefor

day-to-dayoperation,isrequiredtomakeareporttotheGovernorin

thecasetheproposalisrejected,andtoexplainwhytheproposalis

unfittobeimplemented.TheCoreTeam,especiallytheInformatization

andBusinessPerformanceReform Division,establishedthesestrategies

by incorporating successful elements and excluding unsuccessful

elementsofprecedingnationaladministrativereform projects,suchas

the“MarketTesting”and“ComprehensivePublicServiceOverhaul”.

ThekeyelementsincorporatedintheCollaborationTestingsystem are:
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inspiring a sense of ownership in government officials,

institutionalizing proactive disclosure of information regarding all

publicservices,establishingacompetitiveenvironmentamongpublic

andprivatestakeholders,andlinkingacceptedproposalstotheactive

operationalbudget.

(b)Implementation

[PreparationStage:From ApriltoJulyin2006]

TheSagaPrefecturalGovernmentInformatizationand BusinessReform

Divisionconductedafeasibilitystudyontwoactivenation-widepublic

servicereform systemsatthetime:The"PublicServicesAssortment

System"and the“MarketTesting”system.Thestudyresulted in a

suggestionthattheSagaPrefecturalGovernmentshoulddesigntheir

reform system by adopting the prosofthe two systems,namely

proactivedisclosureofinformationregardingallpublicservicesanda

competitive environment among relevant stakeholders, while

eliminatingtheconsofthesystems,namelyalow senseofownership

amongst government officials and disconnection of the accepted

proposalswiththefollowingbudgeting.

In the meantime, the Saga Prefectural Government Public-Private

Collaboration Promotion Division designed a government-wide

stocktaking survey to identify the public services thatcould be

enhancedthroughcollaborativearrangementswithCSOs.

*:"PublicServicesAssortmentSystem,"whichisadvocatedbyJapan

Initiative,a think tank specialized on publicservicesreform,isa

comprehensive public sector works assortment by third-party



- 118 -

governmentofficials,academiciansandpoliticians.

**:“MarketTesting”isamechanism toexposethegovernmentofficialsto

competition from externalproviderssuch asprivateenterprisesand

CSOs.

[TheFirstYearofImplementation:From August2006toMarch2007]

The Core Team and all operational division staff initiated the

“CollaborationTesting”system,initiallycovering2027businesslinesin

the central office of the prefectural government.Excluding law

enforcementandon-sitepublicschoolworks,these2027businesslines

represented allofthebusinesslinesinthecentraloffice.Alltarget

operationaldivisionsdisclosed businessinformation,including each

businesslinebudget,butexcludedpersonnelexpendituresatthetime.

Two meetingswereheld at5locations6times.Consequently,59

groupssubmitted371proposals,andtheSagaPrefecturalGovernment

adopted197proposals.Allnation-wideandlocalnewspapersreported

thisinitialmovementsignificantly.

[TheSecondYearImplementationin2007]

TheCoreTeam extendedtheinitialcoveragetotheentire2315business

lines,including zero budgetbusinesses,i.e.licensing businesses,as

wellasdecentralized businessesatallbranchoffices.Moreover,the

Team addedthepersonnelexpenditures,performanceindicators,and

workload expressedinnumerictermsinthedisclosed information.

Furthermore,thenumberoftownmeetingswasincreasedfrom 6to
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22,whichwereheldat22locations.Asaresult,42groupsfiled124

proposals,andtheGovernmentadopted86casesforimplementation.

[TheThirdYearImplementationin2008]

TheDiscussionGrouponCollaborationTestingbeganjointoperationof

theInitiative.IntroducingCanadianguidelinesforpublicnature,the

operational divisions abolished as many of the existing routine

businessesaspossible,promotingself-examinationontheraisond'etre

ofeachbusinessline.Followingadvicetoimprovetheexplicitnessof

theAssociation,theCoreTeam restructuredthedisclosedinformation

formatbylinking each businesswith thekey policiesin theSaga

Comprehensive Plan 2007.As a result,56 groups submitted 87

proposals and the Government adopted 68 proposals for

implementation.

(c)OvercomingObstacles

Thebiggestobstacleencounteredwasthe"reform fatigue"thatovercame

thegovernmentstaff.Staffwasresistanttonew reform,especiallyin

the wake of many other reforms implemented since Governor

Furukawatookofficein2003.Furthermore,notallofthestaffwas

abletofullyunderstandthesignificanceofthesystem atthetimeof

itsimplementation.Manywerehesitanttofullydisclosethedetailsof

theirduties,astheyhadneverbeenrequiredtoperform suchatask

before.Inaddition,thefeelingofburdenofthespecificstaffmembers

was significant because the consultation with the proponents

concentrated a loton the specific works.Italso burdened the
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accountablestaff,in thatitrequired them to participatein the2

meetings.Furthermore,therewasgeneralsuspicionastowhetherthe

privatesectorwasreliableenoughtoprovidepublicservices.

Such obstaclesin thestaff’smindsethavereduced asthey cameto

understandthesignificanceoftheInitiative.Inthemeantime,theCore

Team rationalizedthedocumentationandconsultationworksasmuch

aspossiblefrom abasewiththedocumentmadeinthefirstyearand

based on the consultation requests from the private sector.The

exposureoftheInitiativethroughthemediaalsohelpeddeepenthe

staffs’understandingandstrengthenedtheirsenseofownership.

(d)UseofResources

Forthemostpart,littletonofinancialresourcesarerequiredtorunthe

initiative. However, in order to implement the initiative, the

governmentneededtoprovidetheprivatesectorwithdetailsonallof

thegovernment’sprojects.A greatdealofmanpowerwasnecessaryin

orderto producethedata.In divisionsdirectly involved with the

initiative,onestaffmemberwasassignedsolelytoproducingthedata,

whileotherstaffin thedivision provided theirassistance.10staff

membersinvolvedineachlineofpublicservicewithineachoperating

divisionattended themeetings.Currently,dataproductionisnearly

completeandastandardoperatingprocedureforproposalmeetingsis

beginningtotakeshape,andmeetingsareconductedwith3members.

Whilesomepersonnelcostsarerequiredinordertoprovidestaffto

deliberatewith proposing partiesregarding specificarticlesin their

proposals,thesecostsarelimited.
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The initiative required a new knowledge-sharing scheme on public

serviceprovisionsamongthegovernment,theprivatecompaniesand

CSOs.Some externaladvisory services were meaningful,allowing

operationalstafftorealizetheimportanceofimprovingcommunication

withpublicservicerecipients.

SustainabilityandTransferability

Asthissystem approachesitsthirdyear,itisbeginningtospreadits

roots and settle within the administrational framework of the

Prefecture.The factthatthe financialcosts ofimplementing and

continuingthissystem areminimal---itis,infact,contributingto

reducinggovernmentspending---guaranteesitscontinuation.

Furthermore,thegovernmentusesitsofficialwebsiteinordertodisplay

how thesystem hassucceededinimprovingpublicservicesandlower

operationalcosts.Byofferingconcreteexamplesofhow public-private

cooperation hasimproved publicservice enterprises,the Prefecture

hopestopromotefurtherunderstandingandsupportamongcitizens

andpublicservants,creatinganenvironmentinwhichthesystem can

continuetoprosperintothefuture.

Finally,inordertokeepthesystem from stagnating,thePrefectureis

consideringimplementingorganizationsthatcan worktogetherwith

CSOsto furtherevaluatethesystem.Constanteffortto betterthe

system willincreaseitspotentialtocontinue.

Thespreadofthesystem wasreportedbyseveralmediaorganizations,

even being featured asfront-pagenewsby anationallyrecognized

financial newspaper. As a result, prefectural offices have sent
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documentsand relevantinformation toover200publicand private

organizationsthatmadeinquiriesregarding “Collaborative Testing”.

The United States Embassy and several personnel outsourcing

companiesfrom Australiahavealsoconductedon-sitesurveysintothe

system.Furthermore,thesystem isnow being implemented in 13

otherregions.Therearehigh expectationsforthesystem’sspread

outsideofJapan,intotheinternationalsphere.

LessonsLearned

Thesuccessoftheinitiativewasbasedprimarilyuponthefactthatthe

system isopen,itischaracterizedbyon-sitethinking,anditfunctions

throughcollaborationwithresidentsoftheprefecture.Thesystem is

aimed at constructing a new public sphere,matching with the

government’srecentfinancialsituationand moderntrendsincitizen

mentality,suchasanincreasedinterestinparticipatinginproviding

publicservices.

Also,thesystem’ssuccessisduein no smallpartto theinitiative

displayedbytheGovernorofSagaPrefecture.Hisenthusiasm forthe

initiative spread to the otherstaffin the prefecture offices,thus

sparkingtheirearnestcooperation.

Finally,utilizing themediaand theprefecture’swebsitein orderto

actively appeal the successes of the system helped increase

understanding and support amongst the prefecture staff, also

contributingtothesuccessoftheinitiative.
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3.서울시 오아시스 제출사례

Title:SeoulCity'sOasis

SeoulMetropolitanGovernment

TheProblem

SeoulCity’sOasis(oasis.seoul.go.kr)isaportalin which citizensare

encouraged tosuggestideasand participateinthecitygovernment

decision-makingprocessthroughopendiscussions.Designedtobring

usefulideastolightandreflectthem incitygovernmentpolicy,Oasis

differs from otheridea suggestion systems in thatitemphasizes

communicationbetweentheSeoulCitygovernmentanditscitizensin

linewiththeWeb2.0spiritofcreativity,sharing,andcollaboration.

Oasisisanexcellentexampleofe-governancethatprovidescitizenswith

fasterand betterservicesthrough information technology.Itisa

noteworthysiteinthatitisoperatedbySeoulCityandboaststhe

world’sbestonlineadministration.

SeoulCityranacitizens’creativeideasuggestionsystem from 1997to

2007in orderto urgecitizensto participatein thepolicy making

processofthecity.However,itwasaratherclosedsystem inthat

citizensfilledoutasuggestionform andsubmitteditinpersonorby

mailandwerenotifiedwhethertheirideaswouldbeadoptedornota

monthlater.Sincethoseideaswerereviewedinclosed-doormeetings

withouttheparticipationoftheideaproviders,thesystem wasbound
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to have limited success and naturally drew little interest and

participationfrom citizens.Theideasadopted weresupposed tobe

developedandputintopracticeunderthesupervisionoftherelevant

departments,butmostofthem werenotbroughttolife,duepartlyto

frequentstaffshakeup and civilservants’lack ofinterestin the

system.

SolutionandKeyBenefits

Withtheinaugurationofthe4thelectedmayorofSeoul,OhSe-Hoon,

SeoulCitystartedcreatingasystem thatservesasachannelthrough

whichcitizensactivelyparticipateinthecitygovernmentandsuggest

fresh ideas for improvement, realizing that “creativity” and

“imagination”weretheonlyoptionsforitssurvivalinthemidstof

fierceglobalcompetition.Oasis(oasis.seoul.go.kr),which opened on

Oct.10,representscreativityandimaginationasSeoulCity’svision.

CreatedonthebasisofthefactthatmoreKoreanshaveInternetaccess

than ever before,Oasis was greeted more enthusiastically than

expectedandbecameestablishedasacitizen’sgovernancemodel.

A totalof3,585ideasweresubmittedand 87ofthem wereadopted

throughthepreviouscitizens’creativeideasuggestionsystem during

theperiod of1997to2007,butthesystem wasnotwell-managed

enoughtoshow theexactstatisticsastohow manyofthesuggestions

wereputintoactionandhow manyofthem wereinprogress.Inthe

caseofOasis,however,2.9millioncitizenshadvisitedthesite,some

20,000ideasweresubmitted,and70ofthem wereadoptedaspolicy

after13instancesofmeetingsand discussionsasofDec.31,2008.
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Also,the process ofputting the adopted ideas into action was

monitored every othermonth.Fifty-twooftheadopted ideaswere

brought to life, 15 were in the making, and 3 were under

considerationlastyear.Theideasthatbecamesolidrealityincludethe

pedestrianbridgeacrosstheHanRiver,thefloatingisland,thewall

for marriage proposal,and movie theaters with English-captioned

movies.

ActorsandStakeholders

Oasiswascreated with strongsupportbySeoulMayorOh Se-Hoon,

whowasdeterminedtoactivelyrespondtothedemandsofthe21st

century,when originality and imagination are synonymous with

competitiveness,andtoreform SeoulCity’sorganizationculturewith

passionandcreativity.

AssoonashewasswornintoofficeonJuly1,2006,SeoulMayorOh

Se-Hoon launched the “100-Day Creative Seoul Promotion

Headquarters,” a temporary organization designed to lay the

foundationofthe“creativecityadministration”consistingofagroup

ofcivilservants and civilexperts.Oh concentrated on spurring

creativityand,asaresult,createdOasis.

He designated a civilservantin each departmentto manage and

monitorcitizens’ideas and had the ManagementPlanning Office

providesupportforbudgetformulation,organizationalreform,and

legalrevision.

In addition,a civilian group named the “Imaginative World Club”
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operatesthesitebyreviewingvariousideascitizenssuggestinterms

oftheirqualityandvalueanddiscussingthem withexpertsandSeoul

City.

The“ImaginativeWorld Club”wasopened byacitizen named Choi

Jeom-YongonNov.9,2006.Sincethen,over340citizenshavebecome

activeasmembersofthecommunity(club.seoul.go.kr/sangnuri).The

clubservesasathinkthankandplaysanessentialroleinvitalizing

Oasis by reviewing ideas posted on the site,replying to posts,

recommendingthem toothers,andofferingsiteoperation-relatedideas

toSeoulCity.

(a)Strategies

SeoulCitydrew upthe“PlanfortheCreationofOasis”andthe“Plans

fortheImprovementofOasis”inAug.2006,andsetupabudgetand

formedanorganizationnecessaryforthecreationandpromotionof

theportalsite.SeoulCitythensupplementedanddevelopedOasisby

formulatingthe“PlanfortheImprovementoftheOasisSystem”in

Aug.2007,andthe“PlanfortheImprovementoftheCreativeIdea

SuggestionSystem”inSept.2008toreflectcitizens’variousideason

operatingthesite.

In orderto attractcitizens’voluntary participation,Oasisshould be

uniqueenoughtosetitapartfrom otherInternetsites.SeoulCity

simplified themembership processsothatcitizenscould haveeasy

accesstothesiteandposttheirideas,pictures,andothersources,and

addedvariouscontenttothesite,includingananimationtheater,flash

games,emoticons,andrewardmileage.
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Also,SeoulCity reviewed variousideassuggested by citizensin a

meeting held every othermonth in a casualenvironmententirely

differentfrom ordinary meetingsin a formalatmosphere.Italso

strivedtoreachouttocitizensfortheiractiveparticipation.

Inaddition,SeoulCitymadeeveryefforttopromoteOasisandimprove

itspublicrecognitionbyattachingadvertisingposterstotheinteriorof

subwaycarsandbuses,airingadvertisementsonradio(SeoulTraffic

BroadcastingSystem)andelectronicboards,andsendingdirectmailto

themembersoftheSeoulCityHomepage.

(b)Implementation

Oncecitizensposttheirideason Oasis,membersofOasisand civil

servantsreadthem andreplytotheposts.SeoulCityreviewsthem

andselectssomeideaswithcreativity,andahighnumberofvotes,

replies,andhits.Itthenholdsadiscussionwithcitizens,civilservants,

andcivilianexperts,whoengageinopendebateontheviabilityof

theideasandseekwaystobringthem tolife.Afterthediscussion,

SeoulCityholdsaworking-levelmeetingandselectstheideasthat

willbebroughtupforfurtherdiscussion.Finally,itholdsameeting

to make decisions on those ideas with the Seoulmayor,idea

providers,experts,civilservants,andcitizensinattendance.

Whilebuildingthesystem (Aug.~Oct.2006),SeoulCityacceptedideas

from citizensthroughportalsitesinordertoreachouttothem,and

placed animated teaseradstoattractattention from citizens,which

resultedinthename“Oasis”becomingcarvedintheirmemories.

SincetheopeningofthesiteonOct.10,2006,thenumberofvisitorsto
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the site and public interestin ithas been growing.SeoulCity

continuestoholdameetingeveryothermonthtobringfreshideasto

light,sincethefirstmeetingonNov.21,2006.OnFeb.12,2007,Seoul

Cityaddedthe“Wow Seoul”menutothesiteintowhichcitizenscan

uploadtheirvideoclipsandpicturesandgaininformationonmajor

touristattractionsinSeoul,inadditiontootherfeatures.InSept.2007,

SeoulCityrevisedthesitefora3rdtimeand addednew content,

suchasthe“GuidetoOasis”and“SeoulCityPolicy”toencourage

citizens’activeparticipation.InDec.2008,SeoulCityredesignedthe

mainhomepageforsitevisitorstocreateeasyaccesstoavarietyof

informationonthecitygovernment,sothattheycanrefertoitwhen

theysuggestideas.

(c)OvercomingObstacles

Oasisisoperatedbytwomajorgroups:thecitizensasideaproviders

andthecivilservantswhoreplytotheideaspostedbycitizensand

putthe ideas in action.However,the civilservants working in

relevantdepartmentsarebound to facevariousproblems,such as

insufficientfunding,a lack ofworkforce,and excessive workload,

whenpushingforwardwithnew projectsbasedontheideasselected,

withtheeventualresultoftakingmorepassiveaction.Inorderto

solve thisproblem,SeoulCity drew up a plan to promote civil

servants’activeparticipationinMay2007and assignedthedutyof

replyingtothepostsonOasistostaffintheCreativityPromotion

Divisionsoastorelievetheworkloadofthecivilservantsofother

divisionsanddepartments.Italsointroducedthe“OasisKeeperofthe

Month”system torewardthecivilservantwhopoststhemostreplies.
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Thismotivated civilservantsto participatein replying to citizens’

postsmoreactively.

Oasisisexpected to grow more.To boosttheparticipation ofcivil

servants,SeoulCityplanstoreflectthe“OasisProject”intheSeoul

CreativityAwardsand theperformancepointsystem thatwillgive

rewardstohard-workingcivilservants,starting2009.

(d)UseofResources

SeoulCitybuilt“Oasis”withanemergencyfundasthebudgetforfiscal

year2006wasfinalizedthepreviousyear.However,itincludedOasis

inthebudgetforfiscalyear2007tocovervariousexpensesforportal

development and operation, events and promotional activities,

hardware(web server,dataserver,etc.)sitemaintenance,and site

management.

OnAug.3,2006,SeoulCitycreatedataskforceteam ofthreeinthePR

andPlanningdivisiontodeveloptheOasiswebsiteanditssystem.On

Aug.31,2006,threemorestaffjoinedthetaskforceteam tooversee

the idea suggestion system,communicate with staff in relevant

departments,review theviabilityoftheideasselected,and discuss

withrelateddepartments.Threeofthesixtaskforceteam members

wereoutsideexpertswho wereresponsiblefordesigning thesite,

designing and managing thesiteoperation process,and marketing.

TheyalsoconsultedwiththeHopeInstitute,asiteforideasuggestion

similar to Oasis, operated by Korea’s leading non-government

organization,andheldpublichearingstoreflectcitizens’opinionson

theoperationofOasis.
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SustainabilityandTransferability

ItisnecessaryforSeoulCitytosecureconsistentfundingforprizesto

thecitizenswhoseideaswereselected(prizesaregiftcertificatesworth

approx.USD 73.00),rewardsgiventothecivilservantswhoactively

participateintheOasisprojectbyreplyingtopostsandputtingthe

selectedideasintoaction,andsiteupgradeandmaintenance.

SeoulCityexpectsthatpublicinterestand participationinOasiswill

grow consistently,andplanstocomeupwithalegalbasisinorderto

award the citizens and the civilservants who contribute to the

developmentoftheOasisproject.

Oasishasbeen benchmarked by many institutions,asprovidesboth

citizensandthelocalgovernmentwithanopportunitytosuggesttheir

creativeideasforadministrativereform andtocommunicatewitheach

other,unlikeotherparticipatorysystemsthattendtobeone-offand

mostly for airing complaints and administrative grievances.The

institutionsthathavebenchmarkedOasisvaryfrom publicinstitutions,

including the Presidential Transition Committee, Northern

ChungcheongProvinceOffice,KoreaCoastGuard,BusanCity,Daegu

Cityandprivateinstitutions,includingSamsungElectronics,Samsung

Fire, Woongjin Coway, Yonsei University, and Ewha Womans

University.Oasisofferscitizenstheopportunity todemand creative

changeand improvementin varioussystemsand areasfrom Seoul

City on the one hand,and allowsSeoulCity to utilize various

citizens’ideasforitspolicydevelopmentand inform citizensofits

policydevelopmentandadoptionontheotherhand.
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Accordingly,Oasisservesasamodelforotherinstitutionsasitwas

conceivedasaportalthatthrivesoncitizens’participationandinterest

andthussetsitselfapartfrom othersimilarsites.

LessonsLearned

Oasisisdrawingpositiveresponsesfrom citizens,astheyareproudof

thefactthattheirideasareadopted ascitypolicyand havemore

opportunities to communicate with the city and understand city

administrationbetter.

Thesitealsocontributedagreatdealtothepublicconceptionofthe

civilservantsingeneralinapositivewayasitisKorea’sonlysite

thatlistenstocitizensandservesasachannelthroughwhichcitizens

canexpresstheiropinionsfreely.

ThesuccessoftheOasisprojectcan beattributed tovariousfactors.

Above all, the site urges citizens to participate in the city

government’spolicy making by suggesting ideas,and reflectstheir

ideasincitypoliciesthroughdiscussionsamongcitizens,civilservants,

andexperts,whichattractspublicattentiontoandinterestinthesite.

Also,thesiteprovesthatSeoulCity takescitizens’ideasseriously

enough,fortheMayorhimselfleadsdiscussionsabouttheirideas.

ThecontinuousdevelopmentandsuccessoftheOasisprojectliesinthe

SeoulMayor’sleadershipanddeterminationtokeepupwithhistorical

demandsforchange,citizens’activeparticipation,andcivilservants’

passionforbringingcitizens’ideastoreality.
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