
주무관 홍보팀장 공보담당관 부구청장

김민정 이영수 代윤병하
03/25

이비오

협

조 정보화기획팀장 소원두

자치행정팀장 문광선

문서번호 공보담당관-7019

결재일자 2015.3.25.

공개여부 대시민공개

방침번호 부구청장 방침 제135호

★ ◉

           

    구민과의 소통·공감을 위한

소통소통소통소통소통소통소통소통소통소통소통소통            매체매체매체매체매체매체매체매체매체매체매체매체(((((((((((((전자소통전자소통전자소통전자소통전자소통전자소통전자소통전자소통전자소통전자소통, , , , , , , , , , 전자소통, PCRM,PCRM,PCRM,PCRM,PCRM,PCRM,PCRM,PCRM,PCRM,PCRM,PCRM,           SNSSNSSNSSNSSNSSNSSNSSNSSNSSNSSNS           )))))))))))))활성화활성화활성화활성화활성화활성화활성화활성화활성화활성화활성화활성화            추진추진추진추진추진추진추진추진추진추진추진추진            계획 계획 계획 계획 계획 계획 계획 계획 계획 계획 계획 계획 

2015. 3.

성 동 구
【공 보 담 당 관 】



사 전  검 토 사 항

  ::: 해당사항에 ☑ 표시하시기 바랍니다.

  신규사업 □   공약(약속)사업 ☑    계속사업 ☑   인센티브/공모사업 □
● 구 민 : 유 ☑ (                                  )       무 □
● 전 문 가 : 유 □ (                                  )       무 ☑ 
● 이해당사자 : 유 ☑ (                                  )       무 □

  일 자 리 □    환경영향 □    안    전 □    유지비용 □    바른 공공언어 ☑ 
  성 인 지 □   취약계층 □    장 애 인 □    디 자 인 □    갈등발생 요인 □ 

● 중 앙 부 처 : 유 □ (                                  )       무 ☑
● 서 울 시 : 유 □ (                                  )       무 ☑
● 기 업 : 유 □ (                                  )       무 ☑
● 민 간 단 체 : 유 □ (                                  )       무 ☑

기획보도 □   보 도 자 료  □   SDTV □   성동뉴스레터 ☑   성동구소식지 ☑
기 고 문 □   전자행정서비스 ☑   S N S ☑   기타 (리플릿 등) □    없 음 □

●  홍 보 제 목 : 

●  중점 홍보사항  
   -
   -
  
   
  ※ 우리 구만의 차별화된 사업내역과 중점 부각하여 홍보할 사항을 중심으로 ‘홍보제목’을 선정하여
     간결하게 기재하시기 바랍니다.



 구민과의 소통·공감을 위한
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 열린 구정을 위한 구민과의 소통 활성화를 추진하고자 정책고객관리시스템

(PCRM)을 도입하고 기존 운영 중인 전자소통서비스와 SNS를 활용하여 

쌍방향 커뮤니케이션(정보제공, 의견수렴)으로 구민의 정책이해도 및 행정의 

만족도를 극대화하고자 함

Ⅰ 추진근거

□ 구청장 방침 제517호(’12. 9. 7.)「전자소통 으뜸도시 성동」실천 계획

□ 구청장 방침 제655호(’12. 11. 12.) SNS 활성화 계획

□ 민선6기 구청장 345 약속사업

* 정책고객관리시스템(PCRM)1) 도입 운영(No. 22)

* SNS 소통 강화(No. 28)

Ⅱ 추진방향

□ 구민의 나이, 성별, 관심분야 등을 고려한 맞춤형 행정서비스 제공

□ 주요 정책에 대한 온라인 설문조사를 실시하여 사업에 반영하는 등

구민 정책 참여 활성화

□ SNS를 이용한 양방향 소통 강화로 주민의 구정 참여를 확대하고,

건의사항 및 의견 등에 대한 신속한 피드백을 통해 주민 만족도 제고

1) PCRM은 Policy Customer Relationship Management의 약자로, 비영리기관인 정

부나 공공기관이 국민을 고객으로 보고, 고객만족도를 높이고 서비스 비용을 절감

하기 위하여 ‘정책중심’에서 ‘고객중심’으로 행정서비스를 전환하는 경영혁신 전략

으로 정책수립 과정에서 이해관계인의 의견을 수렴하고 반영하여 국민 갈등과 민원,

불만 등을 사전에 줄이는 한편, 정책을 상세하게 홍보함으로써 입안자와 수요자 

간 공감대를 형성하기 위해 도입한 수요자 지향형 행정시스템



Ⅲ 세부 추진계획

1  전자소통(행정)서비스 운영 내실화

□ 운영개요

   ❍ 운영개시: 2012. 9. 7.

-「전자소통 으뜸도시 성동」실천계획(구청장 방침 제517호)

   ❍ 대  상: 관내 구민 및 사업체

※ 신청자 수: 개인 76,988명, 사업체 5,381개소(2015. 3월 현재)

   ❍ 내  용

 개  인: 건강․문화공연․교육․생활정보 등 정보 수신분야와

지방세 및 민방위․취학아동․주민등록증 발급 · 예방접종 등 

통지서 분야

 사업체: 사업체 관계자 교육, 제도변경, 사전통지, 행정처분 등 

각종 공지사항 안내

   ❍ 방  법

- 전자소통행정서비스 이용신청 동의 분야에 해당하는 정보를 SMS 및 

이메일로 발송

  【 연도별 발송 실적 】

구    분 2015년 2014년 2013년 2012년

발송 횟수 11 133 58 7

발송건수

단  문 41,151 105,894 394,000 177,909

장  문 39,882 1,287,394 774,107 27,073

이메일 36,880 600,049 556,853 0

계 117,913 1,993,337 1,724,960 204,982



□ 문 제 점

  ❍ 기존 신청자 중 SMS 수신거부 의사 발생 시 처리의 번거로움 발생

- 문자발송 건수가 대량인 경우, 해당 사업부서에 수신취소 민원 

전화 폭주로 업무에 지장을 줌

【 현행 수신취소 처리 절차】

수신 취소 신청

(유선, 직접방문 등)

⇒

수신 취소 요청자

명단 통보

⇒

수신 취소 처리

(전자소통시스템)

  구민 ➩ 
사업부서(동 주민센터)

사업부서(동 주민센터)
➩ 공보담당관 공보담당관

□ 향후계획

   ❍ 전자행정서비스 신청서 보관 방법 변경: 2015. 3월 접수분부터

- 기존의 신청서 원본 공보담당관 제출 방식에서 ‘동 주민센터

자체 보관‘ 방식으로 변경

    



   ❍ 전자행정정보 문자 발송 시‘수신거부’기능 추가

- 문자 발송 내용 하단에 ‘수신거부 문자 발송 *************’

멘트를 추가하여 구민의 수신거부 요청의 편의성 증대

※ 전자소통 업무용 스마트폰 활용

- 수신된 ‘전자소통 수신거부 신청’ 문자를 근거로 전자소통행정 

시스템에서 수신 취소 처리함으로써 처리 절차 간소화  

   ❍ 전자소통행정서비스 신청서 지속적 접수 및 홍보

- 2015년은 전자행정서비스 운영 내실화를 위해 무분별한 실적 

경쟁을 지양하고 전입자, 신규 민방위 대원 등 동 주민센터 내방 

민원을 대상으로 내용 설명(안내) 후 접수

    ⇒ 2015년 동 행정 종합평가 시 실적 반영하여 접수 안내 독려

- 구청 방문 민원 및 구 홈페이지를 통한 온라인 접수

- 구민대상 교육 및 각종 회의 시 구 소식지, SNS 등을 활용한 

홍보 강화



2  정책고객관리시스템(PCRM) 도입 운영

□ 운영목표

   ❍ 온라인을 통한 구민 정책참여 활성화

- 주요 정책에 대한 구민 온라인 설문조사 실시하여 사업에 반영

□ 운영개요

   ❍ 시  기: 각 사업별 구민 대상 설문조사 필요시

   ❍ 방  법: 전자소통행정서비스 + 뉴스메이커시스템 연계 운영

- 전자행정서비스 신청자 중 “여론조사” 분야 수신동의자 전원을  

정책고객으로 간주함

- 주요정책 및 사업운영에 대한 주민의견 수렴을 위한 여론조사 필요시

‘뉴스메이커시스템’을 이용하여 정책고객에게 설문조사서 메일 발송

- 설문조사 데이터 체계적 관리 및 공유로 업무관리의 효율성 증대

   ❍ 대  상(안)

 

사 업 명 설문개요

기

존

사

업

구민주도형 응봉산 

개나리 축제

(문화체육과)

•시기: 2015. 4. 축제 종료 이후

•내용: 축제 기간, 프로그램 만족도 등

생활 폐기물 감량 정책
(청소행정과)

•시기: 2015. 5.

•내용: 폐기물 감량화 방안 등

성동 마을버스 운영
(교통행정과)

•시기: 2015. 6.

•내용: 마을버스 이용 만족도, 기타 보완사항

공동주택 활성화 정책

( 주택과)

•시기: 2015. 10.

•내용: 추진상 제약요인 및 성공요건 등  

 



사 업 명 설문개요

신

규

사

업

생활안전체험교육장 
운영

(안전치수과)

•시기: 2015. 11.

•내용: 교육장 인지도, 이용 만족도 등

동 마을복지센터 운영

(자치행정과)

•시기: 2015. 12.

•내용: 운영상 문제점 및 개선방안 등

      ※ 추진시기와 대상사업은 추후 변경 될 수 있음

  ❍ 참여자: 전자행정서비스‘여론조사분야’에 동의한 성동구민

        ※ 여론조사 정보수신 구민: 30,530명(2015. 3월 현재)

  ❍ 운영절차

     

설문주제

선정 및 작성

⇒

설문조사

의뢰

⇒

설문조사

실시

⇒

결과분석 및

통보

⇒

정책반영 및

업무 피드백

사업부서
사업부서➩
공보담당관

공보담당관
공보담당관

➩ 사업부서
사업부서

  

【 뉴스메이커시스템 현황 】

  ○ 운영개시: 2008. 2. 

  ○ 시스템URL: http://news.sd.go.kr/maker.html

  ○ 시스템 주요 기능: 매월 둘째, 넷째 목요일 뉴스레터 발행

□ 문 제 점

   ❍ 설문조사 참여율 저조

- 현재까지 뉴스메이커시스템으로 설문조사한 내역을 분석 결과 

메일 발송 성공률 82% 중 9%만 메일 개봉, 91%는 메일 미개봉



□ 향후계획

   ❍ 정책고객관리시스템 지속적 홍보

- 정책고객관리시스템 활용 정착화를 위해 각종 단체회의, 소식지,

SNS를 활용하여 홍보 강화

   ❍ 설문조사 발송 오류 원인 분석 및 참여율 제고

- e-메일 주소 오류

⇒ 명단 추출하여 전자소통시스템 등록 파일과 대조 후 수정

(사회복무요원, 아르바이트 대학생 등 보조 인력 활용)

- 네트워크 에러 등 시스템 오류

⇒ 뉴스메이커시스템 유지보수 업체에 오류 분석 요청

- 설문조사 e-메일 발송 시 대상자 전원에게 설문참여 협조 문자

발송 및 문화상품권 제공(2016년 추진)으로 참여율 제고



3  SNS 운영 활성화

□ 운영개요

매 체 운 영 현 황 화 면 구 성

 트 위 터

❍ http://mobile.twitter.com/

❍ 개설: 2011. 6.

❍ 트윗(홍보글)수: 2,559건

❍ 팔로워(구독자)수: 3,536명

❍ 특징: 140자 이내로 간략한 소식 전달

❍ 홍보내용

- 각종 행사, 교육 및 강습 정보 등 

- 실시간 구정소식 전달

 페이스북

❍ http://facebook.com/

❍ 개설: 2012. 11.

❍ 트윗(홍보글)수: 1,865건

❍ 친구(구독자)수: 3,990명

❍ 특징: 사진 및 동영상 위주 홍보

❍ 홍보내용

- 각종행사, 교육및강습 정보 등

- 실시간 구정소식 및 동영상 등 게재

 블 로 그 

❍ http://blog.naver.com/seongdonggu1

❍ 개설: 2012. 11.

❍ 트윗(홍보글)수: 1,407건

❍ 방문자 수: 38,796명

❍ 특징: 홈페이지 축소판으로 다양  

하고 심층적인 소식 전달

❍ 홍보내용

- 다양한 구정홍보 사항 게재

- 심층적이고 구체적인 정보 전달

 



□ 문 제 점

   ❍ 늦은 개설로 우리구 SNS 구독자 수가 서울시 자치구 SNS 평균 구

독자 수에 못 미침

   ❍ SNS 매체별 개별관리로 전문성 부족에 따른 운영상 어려움 있음

□ 향후계획

   ❍ 구(區) SNS 홍보 강화

- 전자행정서비스 문자 발송 시 구(區) SNS 주소 삽입하여 실시간 

으로 구정 홍보

   ❍ 전문인력을 활용하여 SNS 통합 관리로 실시간 소통 가능

- 서울시 자치구 중 6개 구에서 전문직원(임기제) 채용

⇒ 종로구, 용산구, 성동구, 서대문구, 강남구, 강동구

   ❍ SNS 접근성 개선

- 시  기: 2015. 상반기(홈페이지 개편 시)

- 내  용: 구 홈페이지 내 SNS 링크 아이콘 디자인 개선 및 위치 조

정하여 실시간 연동 공간 확보

《 조정 (안) 》



Ⅳ  기 대 효 과

 □ 구민의 다양한 서비스 요구에 대한 능동적 대처와 행정의 투명성 제고

 □ 온라인을 통한 정책참여 활성화로 차별과 소외없는 행정 구현

 □ 구민의 알 권리 충족과 구정참여 확대

Ⅴ  행 정 사 항

 □ 전입신고, 각종 교육·회의 시 전자소통서비스 가입 홍보 및 접수:

    전 부서 및 동 주민센터

 □ 동 행정 종합평가 시 전자소통행정서비스 홍보 및 접수실적 반영:

    자치행정과

 □ 사업운영을 위한 설문조사 및 SNS를 통한 구정 홍보 필요 시

    공보담당관에 설문 의뢰: 전 부서 및 동 주민센터

 □ 구 홈페이지 내 SNS 링크 아이콘 디자인 등 개선: 전산정보과 

붙임  1. 전자소통행정서비스 접수 현황 1부.

2. 뉴스메이커시스템 설문 순서도 1부.

3. 서울시 자치구 SNS 운영 현황 1부.



< 붙임 1 >

***************(2015. 3월 현재)

《 분야별 》
  

분 야
문화
공연

교육
정보

도서관
정보

생활
정보

건강
정보

여론
조사

구정
소식지

지방세.
세외수입 
고지서

민방위
통지서

취학통지서,
예방접종
통지서

주민등록증 
발급

통지서

신청자
수(명) 55,927 41,410 39,718 51,932 58,385 30,522 38,767 27,799 17,505 22,574 24,820

《 연령별 》

연령대 20대 미만 20대 30대 40대 50대 60대 70대 이상

신청자수

(명)
316 7,345

18,673
(24.2%)

17,640
(22.9%)

14,362
(18.6%)

10,114
(13.1%)

8,538

  합   계:  76,988 명

《 사업체별 》

구 분
체육
시설
업소

중소
기업체

직업
소개소

전문
건설
업체

환경
분야 
관리
업소

부동산
중개
업소

전문
건설업

자동차 
관리
사업

식품.
공중
위생업

의료기관,
약국,

안경업 
등

소독
의무
대상
시설

소독업

신 청

업체수
11 146 43 73

267

(5%)

555

(10.3%)

222

(4.1%)

222

(4.1%)

2,969

(55.1%)

686

(12.7%)

160

(2.9%)
27

 합   계:  5,381 개소



< 붙임 2 >

*****************

 1. 설문 작성 2. 수신그룹 등록(정책고객 리스트 업로드)

4. 수신자(메일 수신 화면에서 설문 참여)  3. 수신그룹 선택 후 이메일 발송

 5. 설문결과 분석  6. 발송결과 보기(발송실패 명단 수정 및
    원인분석 후 피드백 기능 수행)



< 붙임 3 >
*****************

(2015. 2월 말 기준)

연번 구  명 SNS 운영현황
트위터 
팔로워

페이스북 
좋아요

블로그 
방문자 수

1 종로구 트위터, 페이스북, 블로그 5,601 591 111.885

2 중구 트위터, 페이스북, 블로그　 5,304 1,236 298,775

3 용산구 트위터, 페이스북 16,140 1,015 1,373

4 성동구 트위터, 페이스북, 블로그 3,536 610 38,796

5 광진구 트위터, 페이스북, 블로그 3,608 881 11,426

6 동대문구 트위터, 페이스북, 블로그 48,535 588 852,619

7 중랑구 트위터 3,811 - -

8 성북구 트위터, 페이스북, 블로그 3,580 1,469 157,948

9 강북구 트위터, 페이스북 3,488 440 -

10 도봉구 트위터, 페이스북, 블로그 3,919 609 305,119

11 노원구 트위터, 페이스북, 블로그 8,380 1,192 185,260

12 은평구 트위터, 페이스북, 블로그 29,407 1,316 86,384

13 서대문구 트위터, 페이스북, 블로그 28,709 1,062 2,796,681

14 마포구 트위터, 페이스북, 블로그 7,232 1,198 790,197

15 양천구 트위터, 페이스북 26,258 6,203 -

16 강서구 페이스북 - 840 -

17 구로구 트위터, 페이스북, 블로그 4,459 664 576,550

18 금천구 트위터, 블로그 2,998 - 30,860

19 영등포구 트위터, 페이스북, 블로그 5,106 2,413 312,282

20 동작구 트위터, 페이스북, 블로그 4,650 390 55,874

21 관악구 트위터, 페이스북, 블로그 11,505 2,030 506,502

22 서초구 트위터, 페이스북 26,692 2,064 1,025,727

23 강남구 트위터, 페이스북, 블로그　 21,560 3,400 1,382,824

24 송파구 　트위터, 페이스북, 블로그　 31,144 2,467 1,026,091

25 강동구 트위터, 페이스북, 블로그 4,357 4,435 316,382

평         균 12,399 1,485 448,241

  


