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민원과 일반현황

직원현황□ 

부서명 합계
일    반    직

공무직 기타
소 계 급4 급5 급6 급7 급8 급9

민원과
정원 21 18 - 1 4 7 5 1 3 -

현원 21 16 - 1 5 5 4 1 3 2

분장사무□ 

담  당 담  당  업  무 비  고

민원행정

민원행정사무추진◦ 
민원제도 및 서비스개선 기본계획 수립◦ 
고객만족행정 추진 민원실 환경 편의시설 관리, , ◦ 
정부 무인민원24, ◦ 
민원접수 어디서나민원 우편 전화 구술 및 인터넷( , , , ), ◦ 
민원 처리 상황 관리 다수인관련민원 처리 포함( )

◦ 주민등록 인감 본인서명사실확인제 업무배상공제 관련, , , 사무 
실무종합심의회 민원인후견제 민원조정위원회 운영, , ◦ 
민원 회 방문 상담 및 처리상황 종합관리1◦ 
사전심사청구제 운영◦ 
외국인 체류지 변경 통합민원 행정사, , ◦ 
원주시 민원상담 콜센터 설치 및 운영 관리◦ 

팀장:

김경미

행정전화:

2471

가족등록

가족관계등록신고 접수 및 기록◦ 
호적부 및 제적부 관리◦ 
가족관계등록부 및 제적부 발급◦ 
결격사유조회 인구동향조사 번역서비스, , ◦ 

팀장:

임성미

행정전화:

2481

여권
여권 국제운전면허증 접수 및 교부, ◦ 
여권심사 ◦ 

팀장:

우해승

행정전화:

2491
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사회적 배려대상자를 위한 민원서비스 제공1. 

사회적 배려대상자의 행정서비스 접근성 강화𰋯
사회적 약자가 이용하기 편리한 민원실 환경 조성 𰋯

사업개요❏
사업기간  : 2021. 1.∼◦
위    치  : ◦ 본청 층 민원실 및 읍 면 동1 ･ ･ 외국어 해석본 휠체어 테이블( , )

사업내용  ◦
청각장애인을 위한 수어통역창구 운영    - 

민     ･ 원인 요청 시 담당공무원이 인터넷 화상 수화 통역 서비스에

접속하여 자 의사소통 음성 및 수화 을 통해 민원사항 확인3 ( )

시각장애인을 위한 컴퓨터 화면낭독 프로그램 설치    - 

     ･ 본청 층 민원실 인터넷카페 컴퓨터에 화면의 내용을 음성으로1

들려주는 화면낭독 설치S/W 

휠체어 다용도 테이블 보급    - 

각종 장애물로 신청서 작성 등이 어려운 휠체어 사용자들을      ･
위하여 휠체어에 탈착용이 가능한 다용도 테이블 구비

외국인 주민을 위한 민원 서식 외국어 해석본 제작 비치    - 

     ･ 민원인이 자주 이용하는 민원신청서 및 신고서 외국어 해석본 비치

추진상황❏
  수어통역 화상접속용 웹카메라 및 모니터 설치2021. 2.  ◦

수어통역 창구 운영 테스트 및 오류 점검 홍보  2021. 3.  , ◦
민원서식 외국어 해석본 책자 발행 및 읍 면 동 보급  2021. 3.  ◦ ･ ･
휠체어 다용도 테이블 구입 및 읍 면 동 보급  2022. 3.  ◦ ･ ･
컴퓨터 및 화면낭독 프로그램 설치  2022. 3.  ◦

❏ 향후계획

지속적인 민원편의 서비스 발굴 및 홍보◦
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원주시 민원상담 콜센터 운영2. (742-2111) 

시민중심의 신속 정확한 행정정보 서비스 제공𰋯 ･
현업부서의 업무부담 경감을 통한 업무집중도 향상𰋯

사업개요❏
위탁기간  : 2020. 8. 2022. 12.∼◦
위탁기관 케이티씨에스  : ㈜◦
위탁내용 콜센터 위탁 운영 및 시스템 임차  : ◦
총사업비 백만  : 1,021◦ 원 시비( )

구분 총사업비 년2020 년2021 년2022

시비 1,021 170 416 435

상담인력 명 센터장 명 리더 명 상담원 명  : 9 ( 1 , CS 2 , 6 )◦
상담시간 평일   : 08:30 18:30∼◦

추진상황❏
원주시 콜센터 개소  2017. 9.  ◦
국제품질경영시스템 인증 취득  2018. 3.  (ISO 9001) ◦
계약 만료에 따른 재계약 케이티씨에스  2020. 7.  [ ]㈜◦
콜센터 민간위탁 정기성과평가 실시  2022. 3.  ◦
상반기 민원담당공무원 원주시 콜센터 현장체험 실시  2022. 4.  ◦
콜센터 민간위탁 사무감사 실시  2022. 4.  ◦

년 추진실적  2021◦

  

인입호(a) 응대호(b)
응대율

(c=b/a%)

CPD
인 일 평균(1 1
처리건수)

상담사

자체처리율
고객

만족도

132,936 119,841 90.3% 건92.7 62.9% 96.3%

 

❏ 향후계획

하반기 원주시 콜센터 현장체험 실시 및 매뉴얼 정비  ◦
계약종료일 도래에 따른 민간위탁 재위탁 추진  ◦
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민원 접수 처리 및 관리제도 운영3. ･

𰋯 신속하고 정확한 민원발급 서비스 제공과 공정한 민원처리를 위한 

   관리제도 민원처리 소요시간 단축을 위한 원스톱 민원처리제 등 운영, 

사업개요❏
운영기간 연중  : ◦
민원관리제도 운영 현황  ◦

    민- 원 회 방문상담제 및 사전심사청구제1 : 거부처분 시 민원인에게  

시간 경제적 손실이 발생하는 민원 대상으로 정식민원 신청 전･  

사전심사 시행 사전심사청구대상 종 외 기타 민원은 민원 회 방문상담으로 처리(12 ) 1※ 

    - 민원후견인제 민원후견인을 지정하여 민원처리 방법 상담 및 결과 안내: 

    - 민원조정위원회 운영 장기 미해결 민원 등 조정부서 요청시 개최: ( )

    - 민원처리기간 단축운영: 민원처리 단축 우수부서 및 직원 포상연 회( 2 )

추진상황❏
구분 민원 회 1

방문상담
민원처리기간 

단축률 민원접수 창구민원
본청( )

정부24
신청

국민
신문고

2019 400 69% 678,488 792,371 660,259 31,699

2020 489 63% 753,544 707,053 660,622 36,339

2021 525 60% 710,476 704,519 751,025 37,005

단위 건( : )

 

❏ 향후계획

  민원처리 예고 및 독촉 통지 매일 : ◦
민원처리마일리지 운영 우수부서 및 직원 시상  : ◦
민원 회 방문처리제 민원사전 심사청구제 운영의 내실화 도모  1 , ◦
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무인민원발급기 운영 및 관리4. 

𰋯 행정기관 방문 불편해소 및 발급 대기시간 단축 등 민원편익 제공 기여 

사업개요❏
운영기간 연중  : ◦
사 업 비 천  : 57,340◦ 원 시비( )

발급민원 주민등록 등 초본 부동산 등기부등본 국세 등 종  : , , 113◦ ･
운영현황 개소 대 설치 운영  : 22 25◦

무인민원발급기 현황 《 》
 
학습관 문막읍 문막농협 동화지점 신림면 황둔민원실 명륜 동, , , , 2 , 단구동, 일산동 원주, 
세브란스 기독병원 단계동 원주세무서 우산동, , , , 태장 동 2 , 춘천지방법원 원주지원, 
성지병원 부론면 원주의료원 지정면 현장, , , 민원실 원주농협본점 문막농협본점, . ,
시청민원실(2), 무실동 반곡관설동(2), (2)

추진상황❏
구  분 발급실적

년2019 179,007

년2020 231,844

년2021 219,839

단위 건( : )

  

❏ 향후계획

무인민원발급기 유지보수 연중  : ◦
신용카드 결제 서비스 운영 개소 대  : 13 16◦

    - 신용카드 결제 도입 기관 평생교육원 학습관 원주시청 문막읍 부론면: , (2), , ,

태장 동 일산동 우산동 단구동 단계동 명륜 동 무실동 반곡관설동2 , , , , , 2 , (2), (2), 

지정면 현장민원실 
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가족관계등록사무 시민만족 편의시책 운영5. 

맞춤형 연계서비스를 통해 가족관계등록사무의 만족도 제고𰋯
𰋯 생애주기별 원스톱서비스를 통해 시민편의를 제공

사업개요❏
  ◦ 생애주기별 원스톱서비스 종 행복출산 안심상속 혼인 전입(4 ): , , + 1+1･

맞춤형 연계서비스 개명 후 변경사항 안내 문자 알림  : , ◦

추진상황❏

구분

생애주기별 원스톱서비스 맞춤형 서비스

출산지원
안    내

안 심
상 속

혼인 전입+ 혼인 1+1
개명신고에 
따른 안내

문 자
알 림

2019 1,701 1,208 236 1,465 599 8,980

2020 2,091 1,360 150 1,688 694 8,260

2021 1,781 1,403 98 1,539 672 6,104

단위 건수( : )

  

❏ 향후계획

출생 사망 혼인 등 생애주기별 원스톱서비스 운영  ◦ ･ ･
    - 출산지원 안내 출생신고 접수 시 출산지원통합서비스 신청 안내: 

    - 안심상속 금융 토지 자동차 세금 연금 등 사망자 재산조회 통합신청: ･ ･ ･ ･
혼인 전입 혼인신고 시 관내 전입신고 접수 대행    - + : 

    - 혼인 모자보건 의료지원 등 혼인신고 관련 필요정보 안내문 배부1+1: 

시민편의를 위한 맞춤형 연계서비스 운영  ◦
개명신고에 따른 변경할 사항 안내    - 

가족관계등록신고 처리 완료 문자메시지 전송    - 
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시민 중심의 여권서비스 제공6. 

여권발급 민원의 신속하고 정확한 처리𰋯
여권 온라인 사전 예약제 시행으로𰋯 대기 시간 없이 여권업무 처리를  

가능케 하여 시민 맞춤형 민원 서비스 제공 

사업개요❏
시민맞춤 여권서비스 운영  ◦

    - 여권 국제운전면허증 원스톱발급 서비스 운전면허시험장과 업무협약: ･
    - 발급여권 우편 교부 우체국 직접 등기 배송 접수 시 결제 원: / 5,500

사회적 배려자 여권신청 우선 접수 및 점자여권 발급    - 

    - 여권사실증명 종 무인민원 발급기를 통한 비대면 서비스 제공6

개월 이내 여권 미수령자 문자 및 우편 안내    - 6 (SMS) 

여권 온라인 사전 예약제 운영 시행  (‘22. 4. )◦
시 홈페이지 여권 접수 온라인 사전 예약 메뉴에서 신청    - ‘ ’

접수 창구 개 중 예약 전용 창구 개 운영    - 3 1

방문일 일 전부터 일 전까지 예약 신청 및 취소 가능    - 15 2

    - 회 분에 최대 명 예약 신청 가능미성년 자녀와 함께 예약 시1 (20 ) 3 ( )

 추진상황❏
구 분 여권발급 국제운전면허 야간교부 등기우편발송

년2020 6,077 12 128 99

년2021 3,168 4 - 60

2022. 5. 2,874 18 - -

단위 건  ( : )

년 코로나 로 인한 해외 출입국 제한으로 전국 여권 관련 민원 감소 2020 19 80% ※ 
우체국 직접 등기 배송 서비스 시작으로  등기우편발송 서비스 중지 ‘21.12.21. ‘ ’ ※ 

❏ 향후계획

서비스 홍보를 통한 사전예약제 활성화  ◦




