
파주시 민원혁신 사례

  민원처리기간은 반으로, 

           고객만족은 두배로

   ‘관청편의 행정’으로는 첨단행정이 

될 수 없습니다. ‘시민편의 행정’이 

첨단행정의 지름길입니다. 민간기업은 

고객만족경영을 합니다. 우리 파주 

시청의 고객은 시민입니다. 파주시청의 

기구와 조직도 시민만족 첨단행정을 펼 

수 있게 뜯어 고쳐야 합니다. 마케팅 

기법도 부분적이나마 도입해야 합니다. 

때론 민간기업의 인력도 수혈시켜야 

한다고 봅니다. 

- 2004.11. 시장취임사 -

파  주  시
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Ⅰ  변화의 이유 

❶ 급속한 도시화에 따른 행정 패러다임 변화요구

 ○ 규모 LCD 클러스터 조성 등 각종 개발로 인하여 농 형에서 

도시형으로 변모됨에 따른 새로운 행정 패러다임 변화

 ○ 산업단지 조성, 택지개발에 편승한 각종 인허가 민원 증가 등 

새로운 행정수요 증가

❷ 민원처리의 장기화에 따른 각종 문제점 도출

 ○ 민원폭증․장기화에 따른 민원청탁 유발

   - 민원처리의 장기화에 따른 행정의 불신과 불만을 래

   - 민원인이 인허가 편의, 빠른처리 부탁 등으로 비리․부정행  

발생 가능성이 상존

    * 민원처리 황

구분 2002년도 2003년도 2004년도 2005.10( 재)

민원 처리건수 35,070 52,038 89,101 97,874

개발행  허가민원

(1인당/월)

163

(13.6)

1,880

(39.2)

2,166

(45.1)

2,512

(27.9)

실제 처리일수/법정처리일수 30/15 45/15  60/15 7/15

  * 인근 고양시와 비교할 경우 인구수는 28%, 민원처리 건수는 83% 수

 ※ 한 국기 업정 책연구 소 주  고 객만 족 도  조사 결 과(’0 4.10 월)

 15 개  분 야 (민 원 , 생 ,농 정 ,건 축  등 )  민 원 서 비 스  분 야 가  8 (66.3 % )

민원처리기간은 반으로, 고객만족은 두배로
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Ⅱ  변화 추진전략 및 내용

○ 비  : 신뢰회복과 행정의 투명성 제고

○ 추진 략

  - 민원처리기간을 50%로 단축 (Simple & Speed 행정)

  - 고충민원 업무 로세스를 ‘처리’에서 ‘해결’ 심으로 환

❶ 민원처리기간을 50%로 단축

 □ 추진배경

  ○ 민원인 방문횟수 감소를 통한 기회비용의 감, 공직내부 생산성 

향상을 통한 공무원의 경쟁력 제고

  ○ 신속한 민원처리로 비리․부정 발생 개연성의 사 차단 필요

   ⇒ 투명하고 깨끗한 시정,  고객만족 행정 구

 □ 추진전략

  ○ ｢민원처리기간 단축계획｣ 수립․시행(‘04.11.24)

    - 처리기간이 7일 이상인 인·허가 민원에 해 처리기간 1/2 단축

      * 25종은 처리기간을 50%단축 / 209종은 60% 단축 추진

    - 민원처리진행상황을 단계별로 민원인에게 통지

      * 민원처리 차의 투명성을 확보

  ○ 결재권한의 폭 인 하부 임

   - 빠른 결정과 빠른 실행을 하여 결재권한을 하부로 임하여 

실무담당자의 권한과 책임을 강화(시장 8% → 2%)
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    < 결재권자 조정 황 >

구 분 계
  결  구  분

담당 과장 실·국장 부시장 시장

종 2,074건
194건

(9%)

1,197건

(58%)

370건

(18%)

143건

(7%)

170건

(8%)

조정 2,203건
228건

(10%)

1,322건

(60%)

394건

(18%)

214건

(10%)

45건

(2%)

  ○ 조직진단을 통한 조직개편과 인력 재배치

   - 변화된 행정수요에 처하기 한 조직진단을 실시하여 업무 폭

주부서는 부서확 와 인원보강을, 유사· 복 기능을 가진 부서는 

통·폐합과 업무를 재 분장 

   - 산업단지, 택지개발 등 문성이 필요한 업무수요 발생에 따라 

도시개발사업소를 신설하여 문성을 확보

   - 원- 스톱 민원처리를 해 민원처리부서 주로 조직 확 ․개편

   ※ 4국 3사업소 20과 85담당 → 4국 4사업소 21과 96담당

  ○ 원-스톱 민원처리를 한 종합심의회 매일 운

   - 인·허가 민원의 심사를 하여 주 3회 업무시간  개최하던 

실무종합심의회를 매일 업무 개시 (8시)에 련부서 합동으로 개최

      * 인․허가 민원부서 13명이 모여 前日 수된 민원을 심의․처리

  ○ 민원처리의 기동성 제고

   - 軍 의 련 민원의 신속한 처리를 해 군 의 자료의 공동이용을 

해 군사시설보호구역 표시 산화 실시

   - 군 의 문서 달체계를 우편 발송에서 직배송체계로 개편

     (송달기간 10일 단축)

   - 민원처리 지 확인 용차량 지원(7개 민원부서 / 각 1 )
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  ○ 업무 로세스의 개선

   - One-page proposal 실시, 집 결재시간제 운 , 회의시스템 개선 

  E-mail·유선·쪽지보고 등 행정문화 개선

   - 민원창구별로 발 하던 즉결민원을 한 창구에서 One-Stop발 할 

수 있도록 통합민원발 기 26 를 시청, 읍면동 설치 운

      (20분 → 5분으로 민원발 시간 단축)

   -  민원업무 실무자와 신규 공무원 상의 단축실행 교육 실시

❷  해결 중심으로 고충민원 처리프로세스 개선

 □ 추진배경

  ○ 기존의 처리과에서 고충민원의 임기응변  “처리”로 인해 민원의 

궁극 인 해소 노력이 부족

  ○ 개발 련으로 폭증하는 고충민원에 해 시장이 직 해결 

달라는 욕구 증가에 한 효율 인 처 필요

 □ 추진내용

  ○ 시장실 직속의 고충민원 담  설치

   - 고충민원에 한 극 이고 근원 인 응으로 처리 불신 해소

   - 장기 미해결민원, 반복․집단민원은 시장 면담을 통한 해결 추진

< 해결사례1 >

* LPL 력단지 인 라 조성구간인 문산읍 당동 - 여우고개 간 도로개

설 련 고질민원(‘04. 10월 이후 30회 집단민원 제기)에 하여 시장이 

직  주민 설득 해결(’05. 8월)
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  ○ 실시간 Plus-Call 서비스 제공

   - 화  상담 고충민원 한 처리진행사항( 수-진행상황- 장 

확인-조치결과)을 민원인에게 실시간으로 제공

   - 처리결과에 한 만족도를 악하여 시장에게 보고

  ○ 민원인이 함께하는 민원조정 원회 확  운

   - 불가민원 심으로 운 하던 민원조정 원회를 반복, 집단, 장

기미해결 민원 심으로 확  (* 필요시 민원인 참여)

< 해결사례2>

* 주 교하지구 황도로 련 건축기재사항 불가(제3자의 미동의) 민

원에 하여 민원인과 제3자를 민원조정 원회에 참석토록 하여 재 

후 해결

  ○ 부서간 핑- 식 민원처리 근

   - 주무부서 지정이 곤란한 민원서류는 국·소장이 직  실과를 배

분하고 담당자를 지정하여 처리

  ○ 이행 검 시스템 구축

   - 민원처리 독 을 한 녹색․황색· 색 고장 발부

   - 3차 독 상( 색) 민원은 감사자료 활용(민원처리 삼진 아웃제)

   - 민원 모니터(36명), 람이서 포터즈(민·  의체/8명), 시민불

편엽서, 시민평가단 등 다양한 방법을 활용한 모니터링 실시

  ○ 환류시스템 구축

   - 황색 독 장 발부 민원, 보완·반려 민원의 처리사항에 한 수시 

감사, 민원인 가장한 모니터링 등 실시 후 시장 보고
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Ⅲ  장애극복과 보상시스템 

❶ 장애극복

 ○ 변화에 한 두려움과 부담감

   - 민원처리기간 50%단축 시행과 고충민원의 처리 로세스 개선은 

실 으로 불가능하다는 내부여론 팽배

     * “50%단축은 불가능 하다”, “ 무 통제 이다” 등등

   → 지속 인 신교육과 특강 실시, 민원처리기간 단축 시스템화,  

시장 월요 메일(주 수 교육) 등으로 설득

 ○ 민원 행업체의 이해부족과 냉소

   - 빠른 민원처리와 민원진행상황 수시통지는 민원인으로 하여  

민원 행업체의 신속한 민원처리를 압박하게 됨에 따른 불만

     * “ 시  행정이다”, “얼마나 가는지 두고 보자” 등등

   → 민원 행 업소 교육(측량, 건축, 개사), 공장설립민원 상담 

행센터 운 (상담, 신청서 작성 행), 민원 종류별 문공

무원으로 민원후견인 지정･운

❷ 혁신적 성과보상 시스템 마련

 ○ G&G상 신설 / 매월 우수 공무원 표창

   - 격 으로 본 의 100% 인센티  부여(매월 10명/‘05. 5월부터)

 ○ 민원업무 담당공무원에 한 사기진작 시책 추진

   - 실무종합심의회 담당공무원 13명 해외연수 실시

   - 민원담당 공무원 45명 국내 문화유 지 탐방 실시 등

 ○ 업무추진 우수자 인사평정 시 실 가 (5  범  안) 부여
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Ⅳ  추 진 성 과

 ❶ Simple & Speed 행정실현

  ○ 인·허가민원 234종에 한 민원처리기간 50%이상 단축

   ※ 주요 민원별 단축 추진 성과

민 원 명
수 황(건) 처리소요기간(일) 단 축

기 간
(일)2004.7. 2005.7. 법정처리

기    간
단축 
(2004.7.)

단축 후
(2005.8.)

건축
허가

2층 이하 112 122 7 7 3 4
(58%단축)

3층 이상 29 29 14 13 6 8
(57%단축)

10층이상 39 13 30 30 12 18
(60%단축)

개발
행

공검사 78 144 7 7 3 4
(58%단축)

허    가 250 247 15 14 7 8
(53%단축)

공장
설립

공장설립 7 101 7 7 3 4
(57%단축)

공장 42 51 14 14 6 8
(57%단축)

평균  57.4% 단축

❷ 주민 만족도 향상

  ○ ‘04년도 15개 행정업무분야(민원, 생,농정,건축 등)에 한 

고객만족도 조사결과 민원서비스 분야 8 (66.3%)

   → ‘05년도 고객만족도 조사결과 민원서비스 분야가 1 (82.7%)

❸ 민간단체의 혁신 성공사례로 선정 

  ○ ｢(사)한국공공자치연구원․동아일보사｣ 공동 주최의

    - 제10회 한국지방자치경 상 행정 신부문 상 수상 (‘05. 7. 18.)

  ○ ｢한국 언론인포럼｣ 주최의

    - 2005 지방자치 상 기업지원부문 상 수상 (‘05.8.30)
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Ⅴ  향후계획

 ○ 지난 1년은 새로운 제도를 도입하고 이를 시험 으로 운 한 

시기로 많은 장애요인과 갈등을 잘 극복

 ○ 앞으로는 어렵게 구축한 이러한 시스템을 제도화하고, 내실화를 

기할 수 있도록 지속  보완 발 이 필요

❶ 민원처리과정에 있어서 주민들의 참여 확대 추진

  ○ 단순히 민원서류나 고충민원을 수․처리하는 기 이 아니라

주민, 민원인들이 담당 공무원과 함께 고민하고 해결할 수 있는 

시스템 구축 추진

❷ 주민이 참여하여 평가하는 제도 도입

  ○ 처리민원에 한 만족도, 각종 시책의 집행과정에서 주민이 직

참여하여 평가할 수 있는 제도 도입 추진

❸ 행정의 투명성 제고로 예측가능한 행정 추진

  ○ 민원처리과정의 공개, 각종 요 정책사항에 한 사  의견 

수렴 차 등을 강화하여 투명하고 측이 가능한 행정 추진

❹ 공무원의 역량강화와 보상

  ○ 담당공무원에 한 문 인 지식 습득 기회를 제공하고, 신  

성과 리를 통해 인사, 성과  등 격 인 인세티  수여

⇒ 국에서 가장 앞서가는 민원서비스 신 선도 지방자치단체로 정착


