
(옴부즈만)

일  반  현  황

□ 시민옴 부 즈 만  제 도 시행

  ○ 1997년 5월 제도 도입(현재 10차년도 운영중)

  ○ 지방자치단체 중 전국 최초로 제도 시행 

  ○ 국민고충처리위원회의 설치 및 운영에 관한 법률 제정 ( ‘05. 7. 29 )

     * 국민고충처리위원회의 설치 및 운영에 관한 법률 시행령 제정 ( ‘05. 10. 26 )

□ 조직현황

  ○ 인원현황 (현원)                                     (단위 : 명)
    

      직급별

 구 분
계 옴부즈만 행정6급 토목7급 기능8급 비 고

인  원 4 1 1 1 1

  ○ 옴부즈만 자문위원 위촉현황                       (단위 : 명)

계
위원장

(옴부즈만)

위       원
비  고

계 시 의 원 사회단체 전 문 가

·14 1 13 1 5 7

□ 고충 민원 접 수ㆍ처 리  현황
                                                          (단위 : 건) 

구  분
접 수

건 수

조사결 과  처 리  현황

비  고
계

불 가

통보

상 담

안 내
수 용

조사중

해   결

권 고ㆍ의견  표 명

계 수 용 수용불가

2004년 106 106 10 59 - 12 25 23 2

2005년 135 135 5 69 29 5 27 27 -

   * 옴부즈만에서 접수ㆍ처리한 민원 중 단순 안내에 해당하는 민원이 

50%로 옴부즈만의 주요기능인 고충민원 처리에 대한 시민의 인지도를 높

이기 위하여 시민 홍보에 철저를 기하고 있음



옴부즈만 제도운영 인지도 제고

  옴부즈만 제도에 대한 적극적인 홍보 실시 및 고충민원을 시민의 편에

서 처리함으로써 시민의 권익을 옹호함은 물론 시간적, 경제적인 이익을 제

공하는 민의 제도로 자리 매김하고자 함

□  사업개요 

  ○ 홍보매체를 활용한 제도운영 홍보

  ○ 자문기구를 활용한 전문성 있는 고충민원 처리

  ○ 타 기관 제도의 벤치마킹 및 정보 교류

□  그간의 추진사항

  ○ 운영상황 보고 : 2006. 3. 13

  ○ 제도운영 홍보 

    ∙ 전광판 및 BIS 표출 (전광판 10개소, BIS 102개소)

    ∙ 민원 처리사례의 인터넷 게재 : 19건

    ∙ 복사골부천ㆍ지방신문 게재 및 KBSㆍ드림시티 방영 : 21회 

    ∙ 팜프렛 제작 배부 : 10,000매

    ∙ 안내판 게첨 (7개소) 및 안내문 배부 (3,094세대)

    ∙ 동별 새마을부녀회 회의시 순회 홍보 : 11개동

  ○ 자문위원회 운영 : 2회 (정기회 1, 임시회 1)

     * 2006. 3. 28 위원회 정비 

  ○ 벤치마킹 및 정보 교류 : 3회

□  향후 추진계 획

  ○ 제도운영 순회 홍보 : 26개동

  ○ 자문위원회 개최 : 2회



고충 민원 처 리  평가 제  운영

고충민원 처리 결과에 대한 민원인의 만족도를 파악할 수 있는 

고충민원처리 평가제를 실시하여 운영상 나타난 문제점의 개선으로 

제도운영에 대한 시민의 신뢰도 및 만족도를 제고하기 위함

□  사업개요 

  ○ 인터넷 접수 민원을 대상으로 실시

  ○ 민원처리 결과에 대한 만족 여ㆍ부 측정 

  ○ 문제점 개선으로 더욱 발전된 제도 운영

□  그간의 추진사항

  ○ 만족도 평가시스템 구축 : 2005년 12월 

  ○ 대 상 : 인터넷 접수 민원 67건 (접수민원 중 78%)

    * 홈페이지 옴부즈만란

  ○ 방 법

    ∙민원처리 결과에 대하여 민원인이 답변내용 하단에 만족도 표기

  ○ 만족도 평가결과

    ∙ 대 상 : 67명

    ∙ 응답자수 : 18명 (26.8%)

      - 매우 만족 3, 만족 7, 보통 1, 불만족 4, 매우 불만족 3

    ∙ 만족율 : 55.5%

    

□  문 제 점  및  대 책

  ○ 참여율 제고를 위하여 답변내용 하단에 평가참여 안내 문안 게재

  ○ 전화 활용 및 문자메세지 방법으로 민원처리 완료 안내 

  ○ 불가 통보한 민원에 대하여 민원인 설득으로 만족도 제고




