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제5절 민원행정

1. 민원처리․민원실 관리

  1995년 민선 지방자치가 실시된 후 우리 구는 ｢시민과｣를 ｢민원 사실｣로 명칭을 변

경하여 주민공감의 사행정을 실 하여 오던  1997년 정부의 조직개편으로 ｢민원

사실｣을 ｢민원 사과｣로, 2007년 직제개편으로 ｢민원 사과｣를 ｢민원회계과｣로 명칭 변

경  2008년 ‘여권담당’ 신설, 2009년 직제개편으로 민원회계과를 ｢민원여권과｣로 명칭 

변경하여 민원, 가족 계등록, 여권담당의 3개 담당으로 운 , 각종 민원편의시책의 추

진  여권발  등으로 구민과 직원들이 만족하는 행정서비스를 제공하는데 최선을 다

하고 있다.

  민원을 보다 공정하게 처리하기 하여 민원처리과정을 인터넷에 실시간으로 공개하

고 불가 처분 시 권리구제 차를 안내하는 등 민원처리과정의 투명성 확보에 만 을 기

하고 있으며, 홈페이지 민원창구 명칭을 ‘민원상담실’로 일원화하고 답변이 필요한 사항

에 해 처리 기한내에 신속하게 답변처리하고, 행정정보공동이용을 통해 구비서류를 

감축하는 등 민원사무를 간소하게 처리하고 있다.

  구민을 섬기는 모범민원실 운 과 고객체감도 향상을 한 민원실 환경을 조성하기 

하여 각종 편의시설(민원안내데스크, 무인민원발 기, 인터넷존, 팩스, 셀 서비스코 , 

세 납부무인수납처리기, 놀이방, 휠체어, 압측정기 등)을 설치하고 친환경 건강 화분

을 비치하는 등 웰빙 민원실 조성으로 고객의 쾌 한 휴식공간으로 활용할 수 있도록 

노력하고 있다.

가. 민원처리 실

  인․허가 신고, 제증명 발  등의 창구민원과 우편민원 등 각종 민원을 처리한 실

은 다음과 같다.

○ 유기한 민원 

[2011. 12. 31. 현재]

구  분 계 청   소 환경 생 지역경제 교통분야 건축분야 건설분야 지 분야 도시 리 기  타

건  수 14,108 933 439 922 401 2,704 828 456 1,884 5,541
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○ 우편물 발송 황

                                                         [단위 : 천원]

구     분 건    수     액

계 222,614 77,828

일     반 203,138 48,902

등     기 19,476 28,926

○ 통합민원창구 운

  하나의 창구에서 모든 증명민원을 one-stop 처리할 수 있는 통합민원발  창구를 운

함으로써 민원편의를 제공하고 있으며, 2011년 처리실 은 다음과 같다.

통합민원창구 발 실

구분 계
주민등록

등․ 본
인감

가족 계

증명서 제  

등․ 본

토지이용

계획

확인원

건축물

리 장
지 도

토지

(임야)

장

자동차

등록원부
기타

건수 66,026 18,309 9,808 12,210 2,364 12,529 966 8,193 1,047 600

어디서나 민원처리실

구  분 계

지방세

세목별과세

증명

토지이용

계획

확인원

지 도
국세납세

증명

졸업

증명

토지(임야)

장

건축물

장
기타

건  수 3,793 1,399 926 601 227 125 91 87 337

○ 무인민원발 기 운

  2005년 7월 1일부터 ｢행정기 의 주5일 근무제｣ 면 시행에 따라 토요일 휴무로 인한 

민원불편 최소화  공서 원거리 치에 의한 불편을 해소하기 해 2011년 3월 24일 

코스트코홀세일에 무인발 기 1 를 추가로 설치하여 민원편의를 도모하고 있다.

○ 설치 황 : 4 (구청 민원실 1, 메가마트 남천  1, 수 역 1, 코스트코 1)

○ 무인민원발  상업무 : 40종
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    ○ 2011년 운 실
[단위 : 건수]

     구 분

 장 소
계

주민

행정

토 지

지 

건 축

차량

행정

보건

복지

병무

행정

세무

행정

등기부

등본

교육

행정
일평균

총    계 21,570 15,756 2,049 36 389 437 10 2,628 265 59

민 원 실 7,327 2,834 1,681 21 30 107 6 2,628 20 20

메가마트 5,108 4,687 84 7 70 160 1 - 99 14

수  역 7,152 6,438 199 4 277 106 1 - 127 20

코스트코 1,983 1,797 85 4 12 64 2 - 19 7

나. 민원행정시책

(1) 민원안내도우미 운

   민원안내도우미 담 배치로 청사내 부서 안내  종합민원상담, 무인민원발 기 사

용 안내 등 구청을 찾는 주민에게 편의를 제공하고 있다.

(2) 외부 문기  화친 도 평가  민간인 친 평가단 운

  외부 문기 을 통한 직원 화친 도 평가를 연1회 실시하고 있으며, 민간인 친

평가단을 구성하여 동 주민센터 고객응  친 도를 조사하여 고객의 요구와 필요에 의한 

서비스를 설계하고 계획하여 “고객지향  서비스”가 제공 될 수 있는 친 시책을 운

하고 있다.

(3) 편리한 행정서비스 제공

  민원홀에 인터넷이 가능한 PC 2 를 설치하여 민원인들이 이용할 수 있도록 항상 개

방하고, 무인민원발 기 1 를 설치․운 하고 있으며, 노후된 무인민원발 기를 교체하

여 고객 불편을 해소하고 무인경비시스템장치를 도입하여 신속한 장애복구에 최선을 다

하고 있다. 그 밖에 민원실에는 고객을 한 휴 폰 충 기, 복사기, 팩스기 등 무료 사

무 장비를 다양하게 비치하여 고객이 이용하기 편한 민원실을 운 하는 등 고객을 한 

세심한 배려를 아끼지 않고 있다.
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(4) 민원인 불편 보상제 운

○ 민원처리지연 보상제 실시

  민원행정의 신속성과 책임성 제고를 하여 민원사무가 처리기일보다 늦게 처리된 경

우 지연일수 만큼의 보상 을 민원인에게 지 하고 있다.

  지 상은 처리기간이 1일 이상인 유기한 민원사무  정당한 이유 없이 처리기일을 

경과하여 처리한 민원이며, 처리기간 기  1일 지연時 10,000원을 지 하고 있다.

○ 행정사무착오 보상제

  행정의 정확성과 책임성 제고를 하여 행정사무 착오로 구청, 보건소, 동 주민센터를 

재방문하거나 이의신청을 할 경우에 생기는 시간  경제  손실을 보상하기 해 문화

상품권(5,000권 1매)을 제공하고 있으며, 착오사항을 서면에서 구두로 통지하는 등 행정

착오보상  지 차 간소화로 실질 인 행정착오보상제가 운 될 수 있도록 개선하여 

운 하고 있다.

(5) 정보공개제도

  국민의 알 권리를 충족하기 하여 우리 구에서는 1998년 3월 31일 ‘부산 역시 수

구 정보공개규칙’을 제정하여 운 이며 2006년부터는 통합정보공개시스템 개통으로 

정보공개 신청이 더욱 편리해져 정보공개청구가 증가하는 추세다. 구민의 구정 참여와 

행정의 투명성 보장으로 신뢰를 획득하는데 그 목 이 있으며 2011년 정보 공개 황은 

아래 표와 같다.

총                                              

[단위: 건] 

구   분 청구건수
처        리                황 미결정

(계류 )

기           타

소  계 부공개 부분공개 비공개 취  하 등

수 구 900 685 531 53 101 215

청구방법별 황                                 

[단위: 건]

구    분 청구건수 직 방문 우  편 모사 송 정보통신망 기타

수  구 900 176 26 3 695 0
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공개방법별 황                                 

[단위: 건]

구분
공개

건수

공   개   형   태 교   부   방   법

소계
열람

시청

사본․

출력물

자

일

복제․

인화물
기타 소계

직

방문
우편

모사

송

자

우편

온라

인
기타

수 구 584 584 12 101 469 2 0 584 65 21 18 431 49 0

공개여부 결정기간별 황                       

[단위: 건]

구   분 계 당일(즉시) 3일 이내 5일 이내 10일 이내 20일 이내 20일 과

계 685 60 164 122 326 13

부서별 수 황                                 

[단위: 건]

구분 계
기획

감사 
총무

민원

여권

주민

생활
복지 건축

환경

생
청소 교통

지역

경제

문화

공보 

토지

정보
기타

건수 900 3 28 40 5 18 138 215 28 20 33 26 8 338

(6) 민원후견인 지정․운

  행정 경험이 많고 지역 실정에 밝은 견공무원을 민원후견인으로 지정하여 민원처리 

진행상황을 알려주고 민원서류 보완 등의 지원을 한다. 이 제도는 민원인의 역할을 

행함으로써 민원처리에 한 궁 증을 해소하고 민원 1회방문 처리제 완  정착에 그 

목 이 있다.

  1995년 11월 1일부터 시행하여 6  담당 26명으로 구성 운 하고 있으며 상 민원은 

다수기 이 련된 복합민원, 차가 복잡한 민원, 건축․청소․환경․주민복지 등 기능

별 문성의 제고 등으로 2011년도 운  실 은 58건이다.

(7) ｢민원24｣온라인 창구민원 실시(www.minwon.go.kr)

  민원 구나 인터넷을 이용해 집, 사무실 등 어디서나 1년 365일 24시간 필요한 민원

을 안내/신청/열람/발 할 수 있는 민원서비스로 3,020종의 가능한 모든 민원사무를 온라
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인으로 신청 가능하여 신청민원을 화면으로 열람할 수 있는 서비스  다수의 련 민

원을 묶어 한 번에 신청․처리 가능한 24시간 열려있는 온라인 민원창구로 민원인의 행

정기  방문  시간을 약할 수 있어 좀 더 앞선 행정서비스 질을 제공하 다. 민원

홀에 ｢민원24｣ 이용에 편리함을 해 린터를 설치하여 보다 많은 민원이 이용할 수 

있도록 시설을 갖추었다.

  다만 행정기  방문시 신분증을 통해 본인여부를 확인하듯이 인터넷 민원서비스 이용

시 공인 인증서를 통해 본인 여부를 확인하기 때문에 신분증 지참 후 공인인증기  

는 등록 행기 (우체국, 은행 등)을 방문하여 공인인증서를 발 받아야 한다.

(8) 종합민원상담실 설치  민원실 환경개선

  사무실(민원여권과)내 별도 공간을 마련하여 ｢종합민원상담실｣을 설치하고 민원실 출입구

에 산발 으로 분산되어 있던 각종 민원편의시설, 무인민원발 기 등을 한 곳에 이 하

여 ｢셀 서비스 코 ｣를 설치하 으며, 1층 민원실 입구 부근에 탁자, 의자, 화분 등을 

설치, 차를 마시며 편안히 볼 일을 볼 수 있는 쾌 한 환경을 조성하여 아늑한 휴식공

간을 제공함으로써 민원인이 최  근하는 이미지 공간 신에 주력하 으며, 민원홀 

앙에는 민원인 용 인터넷과 팩스(FAX), 세무민원 무인수납처리기, 최신형 휴 폰충

기, 세 자동납부처리기 등 ｢인터넷 존｣을 설치하여 고객(민원)을 섬기는 민원편의를 

도모하 다.

  한 장애인 민원 용 창구를 운  장애인 담도우미를 배치하고 시각장애인을 한 확

경, 자책자, 보이스아이 메이커 등을 비치하고 청각장애인을 한 보청기, 화상카메라

와 화기, 지체장애인을 한 휠체어를 비치하여 소외계층 편의도모에도 주력하고 있다.

  더불어 민원홀에 각종 시회 개최  크리스마스 트리 등을 설치하여 볼거리․이야기

거리가 있는 민원실을 운 함으로써 내 집같이 편안하고 안락한 환경조성에 노력

하고 있다.

  향후에도 수 구는 주민을 섬기는 친환경 모범민원실을 만들기 해 차 으로 

환경을 더 보강해 나갈 계획이다.
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2. 여권발급

가. 여권업무 일반

  우리 구는 2007년 11월 14일 여권사무 행기 으로 지정이 되어 2008년 5월 1일 직제

가 신설된 뒤 2008년 6월 9일 여권업무를 시작하게 되었다. 사진 사식 여권시스템에서 

2008년 8월 25일 자여권시스템으로 여권업무가 환됨에 따라 착오 없는 정확한 여권

발 을 목표로 기존 여권사무 행기 의 교육  외교통상부에서 시행하는 교육을 직원

별 실시하여 철 한 사 비와 업무숙지에 심 을 기울 다. 

  민원인들이 여권 발 시 신청서의 서 담  안내 담 도우미를 두었으며, 깨끗

하고 안락한 민원실 구조와 편리하게 제작된 여권업무용 소품을 구비함으로써 보다 쉽

고 편하게 발 할 수 있도록 최선을 다하고 있다.

  한 2011년 1월 1일부터 평일 근무시간내 여권 련 신청이 어려운 주민의 불편을 덜어주

기 해 매주 수요일 녁 8시까지 야간연장 서비스를 실시하고 있으며, 여권등기서비스와 

여권발 안내 SMS 문자서비스, 여권유효기간만료안내서비스, 임산부와 다자녀가정 우 발  

등의 편의시책으로 민원불편을 최소화하고 고객만족 서비스 향상을 해 노력하고 있다.

나. 여권개요

(1) 여권발 상

○ 한민국 국 을 보유하고 여권법령에 의한 여권발 의 거부 는 제한 상이 

아닌 자

(2) 여권종류

○ 복수여권(PM) : 유효기간  횟수에 제한 없이 여행 가능한 여권으로 10년 이내

의 유효기간 부여. 단, 만18세 미만자와 만18세 이상 37세 이하의 남자로 제

       1국민역이거나 복무 는 의무종사를 마치지 아니한 보충역인 자는 5년이내 유

효기간 부여

○ 단수여권(PS) : 1회에 한하여 여행을 할 수 있는 여권으로 유효기간 1년 ⇒ 여

행 후 귀국 시 잔여 유효기간에 계없이 효력 상실됨

○ 용여권(PO) : 소속 기 장이 외교통상부에 발 의뢰 공문 발송 후 상자가 

공무원증 지참하여 신청(공문, 공무원증, 여권사진 1매)
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(3) 여권업무 처리 차

○ 신청서 작성 ⇒ 신청서 검토 후 수필증과 납입필증 구입(구청 부산은행) 안내 

후 번호표 부여 ⇒ 신청서 수  스캔 ⇒ 여권발  서류 심사  신원조회 

⇒ 여권제작  독(조폐 공사 ID본부) ⇒ 여권수령 ⇒ 여권교부  

※ 처리기간 : 5일

다. 여권민원 처리실

  최근 다양한 여행 패턴의 변화로 계 에 계없이 여권에 한 수요가 꾸 히 증가하

고 있으며, 여권 상자의 연령 도 차 낮아지고 있는 추세이다. 지리  치, 편리한 

교통, 다른 지역에 비해 짧은 수 기시간, 빠른 여권발  등의 사유로 타구는 물론 타

시․도 주민들도 우리 구를 방문하고 있다.

 여 권 민 원 처 리 실 

[단위 : 건]

연도 단수여권 복수여권 용여권 기재사항변경

2011 824 9,094 3 30

3. 가족관계등록 관리

  2008년부터는 기존의 호 법을 체하여 ｢가족 계의 등록 등에 한 법률｣(2007. 5. 

17. 공포, 이하 “가족 계등록법”)이 시행되었다

  가족 계등록법은 국민의 출생․혼인․사망 등 가족 계의 발생  변동사항에 한 

등록과 그 증명에 한 사항을 규정하고 있으며, 그동안 민법상의 호주제도와 더불어 

헌법상의 개인의 존엄과 양성평등의 원리에 반한다는 비 을 받아오던 호 의 편제원리

를 기존의 가(家) 단 에서 개인별로 환하고 목 에 따른 다양한 증명서 발 제도를 

도입함으로써 입증목 과 련이 없는 불필요한 개인정보의 유출을 방지함으로써 개인

의 신상정보를 최 한 보호하려고 한 것에서 그 의의를 찾을 수 있다.
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가. 가족 계등록 민원처리실 (2011. 12. 31 기 )

○ 가족 계등록 공부 황

가족 계등록인구수

(가족 계등록부)

산이기

제  부
제 부 호 부 재제말소

제  

색출장

수형인

명  부

100,303 407 148 34 417 9 9

○ 가족 계등록 신고 황

구분 계 출생 사망 혼인 이혼 개명 기타

건수 5,706 1,399 1,002 1,018 352 688 1,247

○ 가족 계등록과태료 부과․징수 황 
     [단위 : 건, 천원]

구분 계 출생 사망 혼인 이혼 개명 기타

건수 88 29 7 8 15 24 5

액 2,256 712 184 248 424 584 104

나. 민원시책 추진실

(1) 가족 계등록신고 처리결과 통보제 운

  출생, 사망, 혼인 등 각종 가족 계등록신고를 수․처리한 후 민원인이 처리결과를 

확인하는 번거로움과 그 궁 증을 해소하고자 신고서에 기재된 민원인의 휴 폰으로 가

족 계등록 신고처리 결과를 통보하여 으로써 친 하고 신뢰받는 민행정서비스로 

주민들로부터 좋은 반응을 얻고 있으며, 특히 2011년도 4,489건의 휴 폰 문자메세지 통

보를 보냄으로써 바쁜 인들에게 정보화시 에 걸 맞는 정보통신의 행정문화로 자리

매김하고 있다.

(2) 가족 계등록 우선처리 서비스 제공

  가족 계등록 신고후 민원인이 수리된 가족 계증명서 발 이 히 필요한 경우가 종

종 있어 민원인 요구시 타 수 건에 우선하여 처리를 해주는 제도를 마련, 2011년 676
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건의 우선처리 서비스 제공으로 민원인의 실정에 맞는 맞춤형 서비스행정을 솔선수범함

으로써 민원인 편의를 제공하여 행정신뢰도 제고에 이바지하 다

(3) 개명신고 바로바로 처리시스템 운

  가족 계등록신고 처리 후 주민등록증․인감 장․면허증 갱신  자동차변경등록 등 

후속 민원 처리 차를 이행해야 하는 ｢개명신고｣를 수 즉시 처리 완료하여 민원인의 

시간과 경제  비용을 감해 주는 행정서비스 제도로서 동주민센터와 연계하여 가족

계등록신고에 따른 주민등록사항을 바로 정정할 수 있는 처리시스템을 운 , 통상 3~4

일 정도 소요되는 처리과정을 당일에 완료토록 하여 민원인이 후속민원 처리를 즉시 수

행하는데 불편함이 없도록 폭 개선하 다. 




