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서  론

우리나라 전자정부의 구축은 1990년대 말까지 부

처별 행정전산화 등 정보화 기반을 조성하였고, 이후 

시 군 구 행정정보화 사업을 추진하여, 공공 행정 서

비스의 내용과 형식의 개선을 적극 추진하였다. 정부

는 행정 서비스의 수요자인 국민 입장에서 맞춤형 

서비스를 제공하기 위해서, 대표적인 G4C사이트인 

민원24의 기능을 확대하여 일상생활에 필요한 생활

정보를 국민이 직접 한 눈에 확인할 수 있도록 생활

정보 통합서비스를 구축하고 공공 행정 서비스의 지

속적인 향상을 위해서 노력해 왔다. 이렇게 국민 중

심의 공공 행정 서비스 제공 및 이용활성화를 위해 

국민 맞춤형 생활정보 통합서비스를 중점과제로 선

정하여 추진한 결과, 2010년, 2012년, 2014년 3회에 

걸친 UN 전자정부 평가 연속 1위 및 2014년 전자정

부 수출 연 4.7억 달러 돌파 등 대외적으로도 전자 

정부 시스템의 우수성을 인정받고 있다.

그렇지만 현재 운영 중인 전자 정부시스템이 업무

효율을 높였고 행정 서비스 개선을 통하여 서비스 

품질의 향상을 가져왔지만, 효율적인 조직 운영을 위

하여 정보시스템을 업무 프로세스 중심의 업무재설

계(BPR)를 바탕으로 행정혁신을 추진할 수 있는 시

스템으로 개선이 요구되고 있으며, 행정 업무 혁신을 

공공행정 서비스 업무의 통합을 위한 전자정부 시스템의
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ABSTRACT

For effective management and processing for civil affairs, online public services are in operation in

every administrative organizations. However, due to the lack of links in each government departmental

business processes on e-Government system, the satisfaction of the civil petitioners has not improved.

In this paper, we propose an improved business process for the implementation of one-stop integrated

civil affairs and suggestions services on e-Government system to reduce the time and cost for processing

civil affairs and to improve the efficiency of the public services by cutting down the cost and time. This

paper also suggests the ways to improve the quality of public service through redesigning civil affairs

processing in the light of integrated system for the civil affairs and its suggestion.
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위한 전사적 정보자원의 구축이 전자정부의 과제로 

부각되고 있다.

본 연구는 공공 행정 서비스와 관련하여 중복적인 

업무 또는 수작업으로 처리되는 시스템을 통합된 데

이터베이스 시스템 구축으로 효율적인 전자정부 구

현을 위한 정보시스템의 개선에 관한 연구를 수행하

는 데 그 목적을 두고 있다. 이러한 관점에서 공공 

행정 서비스의 핵심인 지방 자치단체와 관련된 정보

시스템을 분석하고 BPI/BPR/ISP 방법론을 적용하

여 효율성 높은 전자 정부 시스템의 비즈니스 프로세

스를 제안하고자 한다.

2. 전자정부 시스템과 공공 행정 서비스의 운영

상 문제점들 

2.1 전자정부 시스템의 구축과 운영 

전자정부와 정보화라는 단어는 우리 생활에서 서

로 다른 의미로 사용되고 있지만 광의의 정의를 살펴

보면 전자정부는 정보화의 일부분이라고 할 수 있다.

즉, 공공 행정 서비스의 정보화가 전자정부라고 표현

할 수 있다. 전자정부는 전자(Electronic)와 정부

(Government)를 합친 용어로 전자는 정보통신기술

(ICT)을 사용한다는 의미로 정보통신기술을 활용한 

정부가 전자정부라고 할 수 있다. 정보통신기술은 정

부의 업무 중 크게 정부 조직 내부 업무처리와 이를 

기반으로 한 각종 공공 행정 서비스 제공에 적용되고 

있다.

우리나라 전자정부법 제2조에 따르면 정보기술을 

활용하여 행정기관 및 공공기관의 업무를 전자화하

여 행정기관 등의 상호간의 행정업무 및 국민에 대한 

행정업무를 효율적으로 수행하는 정부로 정의하고 

있다. 미국의 전자정부법에서는 웹기반의 인터넷기

술과 기타 IT 기술, 이와 결부된 프로세스를 활용하

여 국민과 기업, 공공기관에 대해 정보 및 서비스 제

공을 향상시키고, 효과성, 효율성, 품질, 변혁 등의 

측면에서 정부의 운영을 개선하는 것으로 정의하고 

있다. 우리나라와 미국의 개념규정에 따른 전자정부

의 기능을 구별해보면 행정효율화와 국민에 대한 서

비스로 구분된다고 볼 수 있으며, 관련 학계의 정의

도 같이 살펴보면 행정효율화와 시민서비스를 위한 

정부혁신뿐만 아니라 행정의 투명성과 시민참여를 

통한 민주주의의 구현도 중요한 기능으로 포함하여 

제시하고 있다. 이는 행정환경의 변화에 따른 정부의 

이념 및 기능의 변화와 밀접하게 관련되어 있다고 

볼 수 있다. 1970년대 석유 파동에 따른 세계 경제위

기 극복을 위해 선진국들은 신 공공관리(New Public

Management)를 적극 추진하였고, 이 과정에서 효율

성과 정부혁신의 일환으로 정보기술을 행정에 적극 

도입하기 시작하였으며[1], 1990년대부터 네트워크

의 발달로 인하여 인터넷이 보급되면서부터 전자정

부는 본격적으로 행정개혁에 적용되었다[2]. 이와 더

불어 인터넷이 기본적으로 추구하는 정보의 양방향

성, 정보접근의 용이성, 정보공유, 상호의사소통으로 

인해 시민이 정책결정과정에 참여하고 부패 감시 등 

투명성을 확보하고자 하는 노력도 정보통신기술의 

발전과 더불어 추진되었다[3].

지금까지 언급된 내용을 종합해보면, 전자정부의 

기능은 크게 행정의 생산성과 효율성 등 행정의 효율

화와 시민서비스 개선 등 행정 서비스를 둘러싼 영

역, 부패방지와 시민참여 확대를 통해 시민에 의한 

민주주의를 추구하는 영역으로 개념적으로 구분할 

수 있으며, 전자정부는 행정 정보화, 국가 정보화의 

개념과 함께 때로는 비슷한 개념으로, 때로는 다른 

의미로 구분되어 사용되고 있다. 이는 국가정보화를 

추진하는 과정에서 전자정부가 주요한 역할을 수행

하였기 때문이며, 또한 전자정부는 행정정보화를 중

심으로 추진되었던 것에 기인한다. 이를 개념적으로 

구분하기 위해 국가정보화는 전자정부를 포함하는 

개념이며, 전자정부는 행정정보화를 구성 요소로 포

함하고 있는 개념으로 보고 있다[4].

우리나라 전자정부의 발전과정을 살펴보면 3단계

로 분류할 수 있다. 1단계는 정부의 내부업무처리 효

율화에 초점을 맞추고 진행되었으며. 2단계는 1단계

의 내부업무 효율화를 바탕으로 대국민서비스를 개

발하였으며 최종적으로 3단계는 2단계까지의 내,외

부적인 업무처리 서비스를 넘어 국민과의 소통, 국민

의 적극적 참여에 중심을 두고 있다.

전자정부법에 따르면 지방 전자정부의 구축과 관

련된 지역정보화 사업의 추진범위를 지역정보 인프

라 구축, 지역정보 서비스, 그리고 정보자원관리 등 

세 가지의 영역으로 분류하고 있는데, 첫 번째로, 지

역정보 인프라 구축의 사업범위는 정보시스템 구축,

지역정보화 기반 조성, 정보화 낙후지역의 집중 지원 

등을 포함하고 있으며, 두 번째인 지역정보 서비스는 
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서비스 개발과 보급을 포함하고 있다. 마지막으로 정

보자원관리는 정보시스템 및 정보서비스의 통합관

리와 지역정보화 사업 중복투자 방지 및 공동이용 

등을 사업의 추진 범위를 구분하고 있다.

이런 관점에서 중앙정부의 전자정부와 비교할 때 

지방 전자정부는 다음과 같은 특성을 지닌다. 첫째,

지방 전자정부는 많은 부분 중앙정부의 시스템을 기

반으로 운영되거나 이를 연결하여 활용한다. 전자정

부 사업 초기에는 지방자치단체의 예산이 넉넉지 않

아 지방의 전자정부 체계를 중앙정부가 주도하여 설

치하고 개발 보급하였다. 안전행정부의 주도 하에 개

발되어 보급된 시군구 행정정보시스템이 대표적인 

사례로 지방 전자정부의 수준과 품질은 중앙부처가 

운영하는 시스템의 성능과 밀접하게 연관되어 있다.

둘째, 지방에 따라 정보화수준이 높은 곳과 낮은 

곳 사이에 차이가 존재하기 때문에 각 지방정부별로 

동일한 시스템을 운영한다고 할지라도 최종 수요자

인 국민의 입장에서는 지방 전자정부의 효용성에 있

어 큰 차이를 나타내고 있다. 셋째, 지방정부의 경우 

예산 및 인력의 부족으로 빠르게 변화하는 정보통신

기술을 전자정부 시스템에 반영하는 것이 중앙정부

에 비해 상대적으로 느리거나 뒤떨어진다는 것이다.

앞에서 언급한 바와 같이 지방 전자정부도 3단계로 

발전하여 주민들과의 소통과 참여에 많은 공을 기울

이고 있다. 서울특별시의 경우 2014년부터 인터넷을 

통하여 다양한 공공행정 서비스를 처리하는 시스템

인 응답소를 운영하고 있다. 31개의 행정 서비스 통

합하여, 행정 처리는 접수와 동시에 즉각 답변 또는 

담당부서와 연결하여 시민들과의 소통 및 참여에 큰 

가치를 두고 지방 전자정부를 구현하고 있다[5].

지역정보화를 담당하는 정보화조직은 광역자치

단체 수준에서는 서울시와 경기도를 제외한 타 시·

도간에는 현격한 차이를 보이지는 않는다. Fig. 1을 

통하여 살펴보면  지방자치단체 중에서 2013년 기준 

정보화 인력 비율이 가장 높은 기관은 충청북도

(4.33%)이고, 가장 낮은 기관은 제주특별자치도(0.02

%)이다. 지방자치단체 정보화 담당 인력 평균이 

10.58명이며, 정보화인력비율은 광역자치단체가 평

균 2.56%이나, 기타 기초자치단체는 평균 1.88%에 

그치고 있다[6].

광역시·도와는 달리 기초자치단체의 경우 예산과 

인력 부족으로 기존 정보화사업의 유지에 급급한 상

태로 기술의 변화에 따른 신규 투자를 진행하기 어려

운 상황에 있다. 특히 복지예산의 증가로 인해 기초

자치단체에서 활용할 수 있는 예산의 여유가 많이 

없어 기술변화에 따른 적절한 투자가 이루어지기 어

려운 상황에 있다. 예를 들어 최근 들어 강조되고 있

는 빅데이터의 분석과 활용, 클라우드 컴퓨팅 등은 

기초차원은 물론 광역시도 수준에서도 충분한 투자

가 이루어지기 어려운 상황이다. Fig. 2를 참조하여 

살펴보면 광역자치단체의 2013년도 정보화 예산은 

총 6,668억원 이였으며, 이들 예산을 이용하여 총

2,750건의 정보화사업을 추진하였다. 또한 2010년부

터 2013년 까지 최근 4년간 전체 광역자치단체가 사

용한 정보화 예산은 총 31,347억 원이었으며 수행한 

정보화 사업은 총 14,789건이었다[6].

Fig. 1. 2013 Basic Local Governments By ICT Staff Rati.
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Table 1에서 확인할 수 있는 것처럼 UN전자정부

평가에서 세계 1위를 차지한 우리나라의 전자정부는 

이미 국내외에서 인정하는 수준에 도달해 있지만 급

격한 기술의 변화와 이에 대한 대응방안, 중앙정부,

광역시·도, 시군구 간의 정보화 수준의 차이 등은 반

드시 극복해야할 과제라고 할 수 있다[7]. 중앙정부

가 정보통신기술의 발전을 먼저 적용하고 이를 지방

정부로 확대 적용하여 지방정부의 전자정부 고도화

를 이끌 필요가 있다. 최근 주목 받고 있는 신기술인 

빅 데이터와 클라우드 기반 컴퓨팅 등을 어떻게 전자

정부에 구현할 것인가가 관심사가 되고 있으며, 중앙

정부는 이에 대한 적극적인 활용을 계획하고 있지만,

지방 전자정부에서는 예산과 인력의 부족으로 원활

하지 진행되고 있지 않는 것이 현실적인 상황이다.

2.2 공공 행정 서비스 업무의 특성

우리나라는 1980년대부터 전자정부 구축 시도와 

함께 직선제 선출에 의한 지방자치단체장을 선출하

고 지방자치의 실시하여 고품질 대국민 행정 서비스 

제공으로 국민의 삶의 질 향상에 많은 노력을 기울여 

왔었다. 일반 국민들이 변화되는 행정 서비스를 가장 

잘 체감할 수 있는 분야로 정부는 국민이 요구하는 

일류 선진국 수준에 맞는 행정 서비스를 제공하기 

위하여 대 국민 서비스인 공공 행정 서비스의 개선을 

지속적으로 추진해 왔다. 공공 행정 서비스에 대한 

명확하게 학문적으로 정의된 사항이 없지만 다음과 

같이 포괄적인 의미로 해석할 수 있다. 첫째, 가장 

광범위하게 해석할 때는 국민이 원하는 행정으로 해

석할 수 있으며, 둘째, 일반국민과 접촉을 갖는 집행

Fig. 2. 2010~2013 Local Governments Executed Information Budget.

Table 1. UN e-Government Development Index (2004~2014)

2004 2005 2008 2010 2012 2014

Rank Country Index Country Index Country Index Country Index Country Index Country Index

1
United

States
0.9132

United

States
0.9062 Sweden 0.9157

Republic

of Korea
0.8785

Republic of

Korea
0.9283

Republic

of Korea
0.9462

2 Denmark 0.9047 Denmark 0.9058 Denmark 0.9134 United States 0.851 Netherlands 0.9125 Australia 0.9103

3
United

Kingdom
0.8852 Sweden 0.8983 Norway 0.8921 Canada 0.8448

United

Kingdom
0.8960 Singapore 0.9076

4 Sweden 0.8741
United

Kingdom
0.8777

United

States
0.8644

United

Kingdom
0.8147 Denmark 0.8889 France 0.8938

5
Republic

of Korea
0.8575

Republic

of Korea
0.8727 Netherlands 0.8631 Netherlands 0.8097 United States 0.8687 Netherlands 0.8897

6 Australia 0.8377 Australia 0.8679
Republic

of Korea
0.8317 Norway 0.802 France 0.8635 Japan 0.8874

7 Canada 0.8369 Singapore 0.8503 Canada 0.8172 Denmark 0.7872 Sweden 0.8599 United States 0.8748
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적 성격의 행정이며, 셋째, 집행적 또는 전달적 행정 

가운데서 관계된 국민의 구체적인 요구 투입에 대응

하는 행정이고, 넷째, 대민 창구 또는 민원창구라고 

정부가 규정하는 장소와 담당공무원을 통해서 고객

의 특정적이고 직접적인 대면 청구행위에 대응하여 

처리하는 행정 서비스라고 정의할 수 있다[8].

행정 서비스의 소비자인 국민 중심으로 처리하기 

위한 대표적인 행정기관업무가 바로 대민 행정 서비

스 처리이다. 왜냐면 대민 행정 서비스는 행정기관이 

행정 서비스를 요구한 개인, 법인 또는 단체를 대상

으로 직접적으로 서비스를 제공하는 것으로서, 서비

스의 내용이 가장 뚜렷하고 행정기관이 제공하는 서

비스의 품질과 내용이 수요자인 국민의 만족과 직결

되기 때문이다. 대민 행정 서비스는 국민이 요구하는 

특정 사항에 행정기관이 대응하고 해결하는 활동으

로 정부 또는 공공기관이 행정 서비스를 요청한 국민

에게 직접적으로 제공하는 대민 행정이기에 다른 일

반적 사무처리 보다 높은 중요성을 갖는다. 또한 국

민이 개별 공공 행정기관과 접촉하여 행정 서비스를 

직접적으로 처리 할 수 있는 접점이므로, 서비스 수

요자인 국민과 행정기관과의 관계에 있어 핵심적인 

부분으로 받아들여지고 있다.

이러한 행정 서비스의 중요성은 첫째, 행정통제 

수단의 기능으로 제도적인 장치를 통하여 행정기관

의 업무 담당자들이 국민에게 최적화된 서비스를 제

공하고 행정 처리의 투명성과 신속성을 실현할 수 

있도록 지속적인 동기를 부여함으로써 행정발전을 

촉진 시켜야하며, 올바른 행정관료제도의 정착을 위

해서 국민의 공식적인 통제를 제도화하는 기능을 의

미한다. 둘째, 행정구제 수단 기능으로 행정 서비스

는 주로 행정기관에 대하여 일정한 구체적 행위를 

요구하는 의사표시가 선행되고 이러한 의사표시의 

내용에는 부당한 행정처분으로 인한 불이익을 시정

하고자 하는 의사표시가 포함될 수 있기 때문에 매우 

간편한 행정구제 수단으로서의 기능을 수행한다. 셋

째, 행정에의 주민 참여적 기능은 특정지역의 주민들

이 그들에게 영향을 미치는 정책결정과 집행과정에 

참여하는 것을 의미한다. 넷째, 대민 행정의 신뢰성 

향상 수단의 기능으로 후진국 또는 개발도상국의 행

정은 강제성, 규제성, 강제성 등의 특징을 가지고 있

으며, 상호간의 능력과 규칙이행에 대한 불신으로 인

하여 행정과 국민간의 거리감이 존재하게 된다[9].

마지막으로 대민 행정 서비스는 대부분 국민 개인적 

요구가 반영되므로 일반적인 행정 서비스보다 내용

적으로 다양하고 그것의 처리를 위해서 고도의 기술

성과 전문적 지식을 필요하며, 하나의 대민 행정 서

비스는 또 다른 새로운 대민 행정 서비스를 발생시키

는 복잡한 양상이 혼재되어 중앙과 지방정부간 그리

고 여러 행정기관이 서로 협력하고 노력을 기울여야 

하는 고도의 전문적이면서 복합적인 행정영역이다

[9].

대민 행정 서비스의 종류와 방법은 시대의 변화와 

흐름에 따라 그 분류의 기준이 다양화되고 세분화되

고 있다. 대민 행정 서비스는 청구인의 규모, 소요되

는 행정처분 종류의 수, 처리 소요기간, 청구방식, 처

리방식으로 분류되고 있다. 현재 정부 각 부처에서 

사용되는 모든 종류의 대민 행정 서비스가 등록되어 

운영되고 있지는 않지만, 2015년 기준으로 5,079종류

의 대민 행정 서비스가 행정자치부의 민원24 시스템

에서 운용되고 있다[10].

2.3 복합 공공 행정 서비스의 문제점

복합 공공 행정 서비스는 서비스를 신청하는 국민

이 소기의 목적을 달성하기 위해 복수의 관련 행정기

관 또는 다수 부서의 허가, 인가, 승인, 추천, 협의,

확인 등의 과정으로 처리되는 서비스를 의미한다. 그

러나 이 개념은 공급자인 정부기관의 행정편의적인 

시각에서 정의된 것으로 생각할 수 있다. 왜냐면 국

민의 입장에서는 처리에 관계되는 부서는 상관없이 

단지 한건의 서비스 신청이다. 즉, 신청인 입장에서 

단일의 서비스 신청이지만 이것을 처리하는 과정에

서 다수의 법령과 행정기관을 거쳐 처리되는 대민 

행정 서비스이라는 것이다.

일상적인 사례를 통하여 살펴보면 국민이 신축 건

물을 짓기 위해서 건축허가를 신청하는 것인데 허가

가 최종 승인되기까지 건축과, 지적과, 세무과, 등기

소, 각종 위원회 등의 처리과정을 거쳐서 승인되는 

것이다. 기능적으로 분업화의 대표적인 사례로서 처

음에는 건축허가를 효율적으로 처리하기 위하여 업

무를 분장하였을 것이다. 그러나 이런 분업화가 세분

화될수록 수요자인 국민에게는 하나의 일이지만 기

능적 분업체계로 인하여 행정 조직체계에서는 다양

한 기능적 검토가 필요하고, 여러 기관 또는 부서를 

거쳐 최종 완결 처리되도록 되었다. 행정기관의 기능
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적 세분화 과정과 별개로 국민의 입장에서는 과거나 

현재나 단지 건축허가가 필요했을 뿐이다. 이러한 업

무 처리과정에서 관리해야 할 인터페이스는 급격하

게 증가하고, 업무처리 지연의 비효율성이 급격하게 

증가된다. 따라서 대민 행정 서비스 처리를 기능적 

중심에서 프로세스 중심시각으로 접근한다는 것은 

문제점이 나타난 기존 방법들을 버리고 원래의 목적

에 만족하는 또 다른 수단과 방법을 탐색하는 것이 

좋은 방법이 될 수도 있다.

이러한 복합 공공 행정 서비스의 문제점에 대하여 

국민의 입장과 행정기관의 입장으로 나누어 구분할 

수 있다. 국민의 입장에서는 첫째, 준수해야 하는 법

규가 여러 가지이며, 둘째, 신청한 행정 서비스에 대

한 부수적인 사무 행정행위가 수행되지 않음으로써 

본래의 신청 건이 처리되지 못하는 경우가 발생하며,

셋째, 대민 행정 서비스 처리를 위하여 여러 행정기

관에서 처리되어해야 하며, 넷째, 국민이 해당 업무

의 공공기관 및 행정기관을 여러 번 방문해야 하며,

다섯째, 행정 서비스 처리 기간이 불명확해지는 문제

가 발생된다. 이와 더불어 서비스처리에 적용되는 법

규가 다수이므로 준비해야하는 서류가 늘어나고, 경

우에 따라 행정기관에 동일한 문서를 기관별로 제출

해야 하는 불편한 상황이 발생한다. 이렇게 여러 기

관을 방문하는 과정에서 국민은 과다한 부수적인 비

용이 지출된다.

다음으로 행정기관의 입장에서 살펴보면, 첫째, 행

정행위의 책임소재가 불분명해지고, 둘째, 대민 행정 

서비스 처리에 관계된 여러 기관 또는 다양한 부서 

사이에 갈등이 발생하며, 셋째, 동일한 사무를 반복

적으로 검토할 뿐만 아니라 전문성을 가진 복잡한 

업무 처리에 대한 수요가 증대하고, 넷째 처리기간이 

길어진다. 그리고 접수된 업무와 관련하여 여러 기관

에서 해당 업무에 대하여 분할하여 처리하기 때문에 

해당 민원에 대하여 어느 부서가 주관하여 처리해야

하는가에 대해서 책임소재가 불명확하며, 책임전가

현상이 발생하기도 한다. 이러한 문제들은 대민 행정 

서비스 처리를 위해 많은 부서가 관여하게 되므로 

처리기간이 장기화되고, 처리절차가 복잡하게 되며,

전체적으로개별 공공 행정기관의 업무 효율을 감소

시키게 된다.

3. 공공행정 비즈니스 프로세스의 단계들

공공 행정 서비스 업무 처리 프로세스는 투입, 전

환, 산출의 3단계 과정으로 분류할 수 있다. 첫 번째 

단계인 투입은 신청, 다음 단계 전환에는 접수, 요건 

확인, 내용 검토, 내부결정 등이, 마지막 산출단계는 

처분, 거부 처분, 보강 요구 등의 과정으로 분류할 

수 있다[12]. 이와 더불어 사전준비단계, 처리단계,

사후관리단계로도 분류할 수 있는데, 사전준비단계

는 국민이 행정 서비스 접수 이전에 발생될 수 있는 

사안에 대하여 협의하고 조사하고 논의하는 단계로

써, 얼마만큼 사전 작업을 시행하느냐에 따라 행정 

서비스의 내용과 처리기간 등이 변경될 수 있다. 다

음 단계인 처리단계는 국민이 공공 행정기관에 접수

하면서 시작되고, 접수 건에 대한 결과를 최종적으로 

국민에게 통보하는 과정이다. 이 단계는 대부분 법정

처리기간이 정해져 있으며, 법률에 따라 정해진 단계

와 절차, 기간 등을 준수하여야한다. 끝으로 사후관

리단계는 처리결과가 국민에게 통보된 이후에 발생

하는 일들을 관리하는 단계로써, 시정 또는 개선조치 

등에 대한 사항들이 절차에 따라서 수행되고 있는지

를 살펴보고 다시 처리 불만으로 재 접수되는 확률을 

낮추는 역할을 하게 된다. 단순 공공 행정 서비스는 

비교적 간단한 절차로 손쉽게 처리가 될 수 있지만,

복합 공공 행정 서비스의 경우 여러 부처가 관련되어 

업무처리가 복잡해지고, 처리시간도 많이 소요된다.

공공 행정 서비스 처리에 대한 주요 Mega Process의 

Activity를 Value Chain으로 도식화하면 Fig. 3과 같다.

3.1 신청 단계

대민 공공 행정 서비스를 신청하기 위해서 자치단

체인 광역시도, 시군구 또는 해당 공공기관의 종합 

민원실을 방문하거나 전화, 우편, 전신, FAX, 인터넷 

접수 등 다양한 방법으로 행정 서비스를 신청할 수 

있다. 대부분 공공 기관의 민원실 행정종합 정보시스

템에서는 민원사무처리에 관한 법률 시행령 제4조와 

행정자치부가 발행한 민원사무처리 기준표에서 제

시되고 있는 신청방법을 적용하여 공공 행정 서비스 

신청업무를 수행한다.

3.2 접수 단계

국민에 의해서 신청된 대민 공공 행정 서비스는 
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민원사무처리에 관한 법률 시행령 제7조에 따라 오

직 행정관청 등 공공기관에 설치된 민원실에서만 접

수가 가능하지만, 민원실이 설치되지 않은 공공기관

은 해당 업무 기관의 문서과 또는 문서접수담당을 

통하여 접수할 수 있으며, 접수와 동시에 전자정부 

시스템에서 운용되는 행정정보시스템을 통하여 신

청인의 인적사항과 행정 사무명 등을 등록하고, 서비

스 신청 접수번호를 신청서에 기재 후 접수증을 작성

하여 신청인에게 교부해야한다. 이후 접수된 행정 서

비스 요청 건은 관련된 주무부서로 즉시 이송하여야

한다.

3.3 처리 단계

행정 서비스가 접수되고 이송되면, 해당 서비스 

주무 담당자는 접수 확인 및 신청사항을  관련된 행

정정보시스템에 등록하고, 접수 서류 검토를 통하여 

첨부 또는 서류의 보완, 보정사유가 발생하게 되면,

보완 또는 보정 요구 사항을 행정정보시스템에 등록

하고, 보완보정 요구통지서를 작성하여 신청인에 반

드시 통보하여야 한다. 이 후 담당부서의 요구사항에 

대하여 신청인이 처리하고 결과를 통보하였을 때 주

무 담당자는 보완/보정 완료사항을 등록 및 처리한

다. 또한 유관기관 협조사항이 발생할 경우 협조사항

을 시스템에 등록하고 유관기관 협조요구서를 해당 

기관으로 공문으로 통보한다. 이와 반대로 유관기관

으로부터 협조 요구사항을 통보받았을 때에는 유관

기관 협조요구 완료사항을 등록 처리한다. 보완보정

사유가 아닌 다른 적법한 사유로 처리기한을 연장할 

때는 처리 기한 연장 요구 내용을 행정정보시스템에 

등록하고 처리 기한 연장통지서를 신청인에게 통지

해야하는데, 관련 법령에 따라 처리 기간 내에서 단 

1회만 연장할 수 있다.

경우에 따라 현지조사를 실시할 경우에는 조사 내

용을 행정정보시스템에 등록하고, 심사, 확인, 진단,

의뢰, 질의, 건의, 청구, 요구, 의견청취, 공고, 교부,

고시, 통지 등 각종 절차를 처리할 경우, 관련 내역을 

행정정보시스템에 등록하고 관리한다. 이어서 처리

진행 상황과 처리 결과를 신청인에게 통지해야 된다.

이러한 처리과정에서 조정위원회와 실무 종합심의

회를 개최할 수 있으며, 타 부서의 협조가 필요한 경

우에는 관련 자료를 제공하여 원활한 처리가 될 수 

있도록 하여야 하며, 내부결재를 통하여 인허가사항

을 결정하게 된다.

이와 같이 대부분의 처리 절차는, 행정정보시스템

에 의한 조회만으로도 충분히 관련 내용들을 조회할 

수 있고 관리할 수 있지만, 실질적으로 모든 단계별 

업무 내용을 출력, 처리 및 보관하고 있다. 이는 행정 

서비스 처리 해당 기관의 내부 결재 과정에서 행정정

보시스템과 연계 부족 등의 이유로 종이 서류를 출력 

보관하는 악습이 여전히 없어지지 않았기 때문이며,

특히 업무처리와 관련된 감사에 대비하기 위한 이유

로 종이 문서로 일정기간 보관 후 폐기하는 관행이 

남아있기 때문이다.

3.4 현행 공공 행정 서비스 비즈니스 프로세스의 모 

델링

현재 공공 행정기관에서 운용 중인 주요 행정 서

비스 처리를 위한 비즈니스 프로세스를 IDEF3에 의

Fig. 3. Value Chain of Civil Affair
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한 방법으로 도식화해보면 Fig. 4, Fig. 5와 같이 표현

할 수 있다.

3.5 현행 공공 행정 서비스 비즈니스 프로세스의 문제

점들

행정 서비스 접수창구를 대상으로 업무처리 현황

을 사용자 관점에서 문제점을 파악하고 살펴보면 기

존의 업무 처리 관행에서 벗어나 업무 처리절차의 

혁신을 통하여 정부업무혁신의 수단으로 새롭게 인

식해야 한다. 전자결재와 같은 내부 처리 업무와의 

연계, 행정기관의 업무 처리 절차와 관련법과 제도의 

문제, 기존의 조직문화 등 각종 절차와 관련된 정보

의 흐름을 행정 서비스 업무 프로세스에서 동기화가 

필요하다. 행정정보 공동 활용 사례를 살펴만 보아도 

행정 서비스 신청 시 제출할 서류가 축소되어 접수 

절차가 간소화되고 편리해 졌지만, 해당 기관 담당자

의 내부 업무와 연동을 고려하지 않은 정보시스템의 

제약과 소프트웨어 미비로 인하여 지속적인 종이문

서가 생산되는 것이다. 이는 기술적 문제만은 아니

고, 조직 내부에 변화를 유발할 수 있는 사항으로 기

술적인 해결방안이 있지만 쉽게 해결하지 못하고 있

다.

이와 더불어 중앙정부로부터 지방정부에 국가표

준 정보시스템이 개발 및 보급되어 행정업무의 공식

화와 복잡성이 증가하거나 이중적인 업무 처리가 발

생할 수 있다. 이는 지방정부의 입장에서 살펴보면 

표준시스템이 수직적 기능을 처리하는 방식으로 구

성되어 있어서 업무처리에 필요한 수평적 정보흐름

을 원활하게 지원하지 못하며, 정보를 소유하고 있지 

못한 서비스 신청과 관련된 행정프로세스 정보의 접

근 권한이 부여되어 있지 않기 때문이다. 최근 세수 

증대를 차원에서 각종 인허가 업무를 처리할 때 각 

자치단체는 지방세 완납 여부를 확인하는 업무가 행

정프로세스에 추가되었는데, 각종 지방세 완납 여부 

확인을 위한 행정정보 또는 프로세스를 소유하고 있

지 않은 처리 담당자는 해당 업무 담당자에게 확인 

요청을 하거나 행정 서비스 신청인으로 하여금 납입 

증명서를 신청 시 첨부하도록 안내하고 있는 것 또한 

문제점이라 볼 수 있다.

이와 같이 국민들이 대민 행정 서비스의 품질 수

준을 느낄 수 있는 부분은 운용 측면의 변화일 것이

다. 법률 제도적인 부분의 변화는 기존의 관행으로 

인하여 매우 느리게 진행되지만, 최근 들어 운용 측

면에 있어서는 다양한 변화를 시도하고 있으며, 그러

한 변화를 가져오는 도구가 발전되는 정보기술의 적

용과 관련 행정 서비스를 담당하고 있는 담당 공무원

의 인식 변화로 생각해 볼 수 있다.

4. 공공행정 서비스 업무의 비즈니스 프로세스 

개선

4.1 비즈니스 프로세스의 혁신 도구 BPI/BPR

프로세스는 투입이후 새로운 부가가치를 창출하

는 과정을 거쳐서 산출물을 만들어내는 순차적이고 

연쇄적인 절차 또는 흐름을 의미하며, 하나의 프로세

스는 투입을 받아들이고 전환의 과정을 거쳐 산출로 

만들어내는 여러 가지 행위들로 구성되어 있다[11].

이러한 행위들은 논리적인 순차적 흐름에 의해 상호 

Fig. 4. Business Process of Civil Services in Cities and 

Provinces.

Fig. 5. Business Process of Civil Services in Sinmungo.
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연관되어 있어, 프로세스는 투입이나 결과와 같은 특

정한 상태를 나타내기보다는 변환 또는 전환의 과정

을 의미하는 동적인 개념이다. 프로세스는 일회적인 

것을 의미하는 것이 아니라 목표달성을 위해 자원이 

투입되고 반복적으로 신뢰성을 가진 지속적으로 사

용되는 방식을 의미한다[12]. 또한 프로세스가 투입,

전환, 산출과 관련된 활동과 활동들을 연결하는 순차

적인 흐름을 의미하므로 업무 프로세스는 특정한 목

적을 가진 업무라는 관점에서 업무 프로세스는 특정

한 업무 결과를 얻기 위해 수행되는 일련의 논리적으

로 연결된 직무들의 총합이라고 할 수 있다.

BPI/BPR은 업무 수행 방식을 변화시켜 각종 비

용, 고객 서비스 품질과 종류에 있어서 개선을 얻고

자하는 관리 기법이다. 즉, 현 조직의 운영방식, 업무 

수행방식을 근본적인 시각에서 깊이 생각하고 조직

을 고객과 주변 환경에 대응할 수 있는 조직으로 변

화시키는 하향적 변화 기법이다. 고객의 요구사항을 

효과적으로 충족시키는지 평가하기 위해 각종 비용,

서비스와 품질을 측정하여 핵심 업무 프로세스를 파

악 및 분석하고 새롭게 설계된 프로세스가 보다 효과

적으로 작동할 수 있도록 조직 구조와 문화, 조직원

간의 역할과 책임을 체계적으로 변화시키려는 노력

으로 특징지울 수 있다[13]. BPI/BPR과 고객 만족,

성과 향상은 고객의 존재와 경계의 초월이라는 업무 

프로세스의 특성에서 이해할 수 있으며, 공공부문은 

국민을 서비스의 고객으로 인식하고 국민을 적극적

으로 만족시키기 위한 업무 개선의 필요성이 더욱 

높아지고 있다. 여기에서 프로세스의 개선 의미는 업

무의 간결화에서부터 오류의 방지, 및 교정을 거쳐 

최상의 상태로 변환시키는 단계적 변화를 의미한다

[14-16]. BPI/BPR을 통한 프로세스 개선은 프로세

스의 간결화를 통해 최소 만족 상태로의 변화에 그치

는 것이 아니라 최고의 상태를 유지할 수 있도록 하

는 것이다[17-20].

4.2 공공 행정 서비스 부문의 BPI/BPR

공공부문 정보화는 전자정부를 구현하기 위한 실

현 수단으로 정보사회에 대한 정부 차원의 계획 수립

과 대응, 정보기술에 바탕을 둔 정부 조직의 재설계

로 해석될 수 있다. 우리나라 정부에서 추진하고 있

는 전자정부는 국민 지향적이고 작지만 효율적인 전

자정부를 구축을 목표로 한다. 이에 따라 정보통신기

술을 도입 및 활용하여 정부의 효율성 향상과 규모 

축소라는 측면에서 행정정보화를 적극적으로 추진

하고 있다. 2000년대 이후 행정업무의 정보화, 이를 

기반으로 하는 대민 행정 서비스의 개선, 입법과 사

법의 정보화 추진, 환경과 재해정보 관리체계 구축 

등의 공공부문 정보화를 통하여 효율성 향상을 위한 

사업이 지속적으로 추진되었다. 이처럼 공공부문의 

정보화는 행정의 효율성과 대민 서비스 품질 향상을 

위한 전자정부의 구현의 핵심적 수단으로 사용되고 

있다.

BPR은 현황과 요구분석의 과정에서 나타나는 문

제를 확인하는 수단으로 공공부문의 개혁 또는 정보

화 사업에 활용된다. 법제도, 업무절차, 정보화와 관

련된 사항을 확인 후 개선안을 제시하는 방안으로 

BPR이 활용되고 있으며, 정보화를 통한 행정개혁 성

과를 향상시키기 위한 도구로 인식되고 있다. 다시 

말해, BPI/BPR을 통해 불필요한 조직과 절차를 개선

하고 이를 기반으로 정보화를 추진하므로, 공공부문

의 정보화 추진에서 BPI/BPR은 필수 절차로 인식되

고 있다.

공공부문의 BPI/BPR은 행정업무처리절차의 재

설계, 전자인사시스템 구축 등에 이르기까지 대부분

의 공공 정보화 사업에 적용되었다. 이는 BPI/BPR

기반에서 국가 정보화를 추진한다는 전자 정부추진

의 원칙에서도 쉽게 확인할 수 있다. 일반적으로 

BPR에 있어서 필수적으로 정보기술 활용이 연계되

어야 하는 것은 아니지만 대부분의 BPR에서 정보기

술을 도입 및 활용하고 있고, 공공부문의 BPR의 경

우에도 정보기술의 도입과 활용에서도 동일한 상황

이다. 공공부문 BPI/BPR의 여러 사례를 살펴보면 통

상적으로 BPI/BPR은 ISP(Information Strategy

Planning)와 동시에 진행되고 있으며, 실제 공공부문

의 BPI/BPR에 있어서는 개선안의 도출과 문제의 해

결은 문제의 확인에서부터 대안 탐색 및 평가, 해결

책 선택, 실행으로 구분되는 일반적 문제해결의 과정

과 유사한 순서로 진행된다[21-23].

4.3 공공 행정 서비스의 비즈니스 프로세스의 개선

앞서 언급한 것과 같이 국민의 입장에서는 대민 

행정 서비스가 처리되는 방법과 과정에 대해서는 중

요하지 않다. 단지 처리 결과 그 자체가 중요할 뿐이

다. 그러나 지방정부의 관점에서 업무처리 과정을 살
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펴보면 차이점을 확연히 발견할 수 있다. 현재 국민

이 행정 서비스를 접수할 수 있는 경로는 해당업무의 

기관 또는 지방정부의 종합민원실을 통해서 접수할 

수 있다. 그리고 국민권인위원회의 신문고를 통한 접

수도 가능하다. 관련법에 따라 신문고를 통하여 접수

된 사항은 해당 지자체로 이송되어 처리되고 처리 

결과를 신청인에게 통보하게 되어있다. 앞서 살펴본 

Fig. 4와 Fig. 5를 통하여 파악되는 서비스 접수와 

처리 프로세스를 살펴보면 접수단계만 다를 뿐 처리

과정은 동일하다. 즉, 처리하는 담당자 관점에서는 

동일한 유형의 행정 서비스가 접수되는 경로에 따라

서 행정정보시스템만 활용할 수 있으며, 신문고 행정

정보시스템과 병행하여 할용 해야 하는 상황이 발생

하게 된다. 이는 동일한 처리 결과를 두 개의 시스템

에 중복 입력 처리하는 불편함이 존재한다는 것이다.

이러한 불편함은 행정 서비스 처리에 관련된 필수적

인 업무와 처리 결과를 관련 행정기관에 통보하는 

부수적인 프로세스가 존재하고 이에 따른 업무개선

의 여지는 필요한 사항이다. 또한 현재의 시스템은 

접수된 행정 서비스에 대해여 처리 과정 상태를 실시

간으로 확인할 수 있는 방법이 없다. 만약 국민이 행

정 서비스 처리에 대한 단계와 향후 일정이 궁금하다

면 개별적으로 해당 기관에 문의를 해야만 확인할 

수 있는 상황이다.

이와 같은 신청인에 대한 불편을 해소하기 위하여 

정보통신기술을 활용하고, 부분적인 업무 프로세스

의 개선만으로도 신청인의 만족도를 획기적으로 높

일 수 있다. 아래 Fig. 6은 복합 공공 행정 서비스 

업무 시스템 프로세스의 전체 체계도로서 접수와 분

배를 통합하여 운용한다면 앞서 제기된 이중적인 비

즈니스 프로세스에 따른 비효율을 제거할 수 있을 

것이다.

행정 서비스를 요구하는 국민이 직접 인터넷을 활

용하여 신문고나 지자체로 접수하거나, SNS를 활용

한 접수, 콜센터를 통한 전화 접수, 종합민원실에 방

문하여 상담 시 해당 공무원이 신청인을 대신하여 

입력하게 되는 자료 등과 같이 각종 행정 서비스의 

접수와 해당 부서 배분의 처리단계 그리고 처리결과

의 답변과 처리 결과를 모니터링 하는 피드백과 활용

의 단계를 보여준다.

접수된 행정 서비스는 접수 및 배분처리 프로세스

를 통하여 해당 담당자에게 분배되고 담당자는 일상

적인 업무인 행정정보 시스템에서 처리과정과 결과

를 입력하면 된다. 이렇게 입력된 정보는 통합된 데

이터베이스 시스템을 통하여 전체적인 행정 서비스

의 처리 상황을 확인할 수 있으며 처리 단계별로 신

청인에게 실시간적으로 통보가 가능하게 된다. 각종 

행정 서비스의 접수 처리 개선 후 아래의 프로세스와 

같이 복합 공공 행정 서비스와 관련하여 통합 정보시

스템과 연계된 종합적인 데이터베이스 시스템의 구

Fig. 6. Improved Business Mega Process of New Civil Affair and Suggestion.
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축을 가정하고, 복합 공공 행정 서비스 접수 프로세

스를 통합적인 접수와 해당부서 배분이라는 과정만 

일부 개선하게 된다면 복합 공공 행정 서비스 업무의 

수요자와 공급자 모두에게 처리과정을 공개할 수 있

게 되며, 나아가 정부3.0의 취지 맞는 복합 공공 행정 

서비스를 제공할 수 있게 될 것이다.

제시된 모델은 현재 운영 중인 행정정보시스템은 

기존 방식으로 운영하면서 통합 데이터베이스 시스

템을 설치 및 운용을 위한 게이트웨이 시스템이다.

이 시스템은 복합 공공 행정 서비스 접수, 처리, 종결 

결과를 저장하고 필요 시 개별 시스템으로 연동할 

수 있도록 설계되었다. 나아가 통합 데이터베이스를 

활용하여 각종 공공 행정 서비스에 대한 일관성 있는 

통계자료 수집이 가능해 진다. 단순 통계보고를 위한 

수작업 처리에 따르는 시간과 인력 투입에 따른 비용

을 절감하고, 접수와 처리에 따른 각종 통계자료를 

추출하기 위한 추가적인 업무를 생략할 수 있다. 향

후 통합 데이터베이스 시스템에 저장된 빅 데이터를 

활용하여 발생 가능한 복합 공공 행정 서비스에 대한 

사전 예측과 관리가 가능해 질 것이며, 각 지방정부

의 경영자는 복합 공공 행정 서비스에 대한 관리를 

실시간적으로 할 수 있게 될 것으로 예상할 수 있다.

5. 결  론

과거부터 현재까지 중앙 정부와 각 지방정부들은 

정보통신기술을 활용하여 행정전산화의 일원으로 

각종 공공 행정 서비스와 관련된 업무 처리에 대하여 

신속성, 편리성, 공정성 등을 향상시키기 위해서 끊

임없이 노력해왔다. 하루가 다르게 발전하는 최신의 

정보통신기술을 적용하여  관련 업무를 처리하고 있

지만, 근시안적인 정보시스템 구현으로 해당 업무의 

중복처리가 많고 단위 업무별 개별 운용으로 인하여 

관련 업무 간 상호 연계되지 않는 독립적인 시스템으

로 운영되고 있는 것이 현실이다. 진정한 공공 행정 

서비스의 통합 처리는 행정 서비스 전체 프로세스를 

다시 분석하여 중복되는 업무는 과감하게 통합하고 

전자화하여 단위 시스템 간 상호 연동되고, 공유될 

수 있도록 하여야한다. 즉, 진정한 통합 행정정보시

스템의 완성을 위해서는 대민 행정 서비스 업무프로

세스를 재분석, 설계 후 통합적인 관점에서 전산화된 

행정 서비스 정보의 공유체계를 완비하여 대민 행정

의 고도화 기반을 구축할 수 있도록 해야 한다. 그러

나 현실적으로 전체적인 전자정부 시스템을 재구축

하는 것은 불가능하다. 따라서 본 연구는 앞서 살펴

본 문제점을 통하여 부분적인 개선 요인들을 분석하

고, 통합에 따른 필요성과 분산되고 단절되어 있는 

대민 행정 서비스를 통합할 수 있는 모델을 제시하였

으며 각종 공공 행정 서비스 관련된 통합 데이터베이

스 시스템 구축을 통하여 해당 업무의 신뢰도와 업무 

생산성을 향상 시킬 수 있는 모델을 제시하였다.

기존의 연구들은 개별적인 통합 모델을 제시하였

지만, 본 연구에서는 각종 공공 행정 서비스와 관련

하여 신청인이 어떠한 경로를 통하여 접수를 하더라

도 접수를 담당하는 업무를 일원화하였으며, 개별로 

운영되는 행정정보시스템들을 데이터베이스 측면에

서 통합하여 운용시스템과는 별도로 민원과 제안 처

리의 상태 및 자료를 관리하여 필요 시 내부 업무 

시스템과 연동할 수 있도록 시스템 구조를 설계하였

다. 즉, 담당자가 일상적인 업무처리를 진행하면서 

행정 서비스와 관련된 업무도 처리할 수 있는 구조로 

설계를 하고자 하였다. 통합 모델의 핵심 요소를 간

략하게 정리하면 다음과 같다.

첫째, 소비자인 국민의 관점에서 신청과 접수이며,

둘째, 접수된 행정 서비스의 효과적인 분배와 처리이

며, 셋째, 접수된 행정 서비스를 통합 데이터베이스 

시스템을 통한 관리 및 모니터링, 넷째, 처리된 행정 

서비스의 데이터베이스를 통한 자료 구축으로 행정 

서비스와 관련된 지식정보화이다.

본 연구에서 제시된 개념적 모델이 지금까지의 연

구와는 다른 관점에서 제시되는 진보적인 모델임에

도 불구하고 몇 가지 제약사항은 여전히 존재하고 

있다. 무엇보다도 전자정부의 민원24, 국민신문고,

시도행정정보시스템, 시군구행정정보시스템, 행정

공간정보시스템 등 여러 사이트들과 연동부분으로 

민원과 관련된 행정 처리의 진행 상태 또는 처리 결

과가 효과적으로 연동되지 않고 있다. 향후 본 연구

의 발전적 과제로 각종 경로로 접수되는 공공 행정 

서비스 중 즉결 처리가 가능한 서식기반의 서비스를 

콜센터 상담단계 또는 인터넷 홈페이지를 통하여 처

리 할 수 있는 실질적인 시스템을 구축하여 운용한다

면, 한층 더 발전된 형태로 대민 행정 서비스를 제공

할 수 있을 것이다.
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