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요약 및 정책건의

Ⅰ. 연구의 개요

1. 연구의목적및내용

서울시 사업소는 기획조정기능보다는 집행기능과 서비스 제공기능을 수행하므

로 기관의 존립목표, 임무, 핵심기능이 뚜렷하고, 법령 등에 규정된 설립취지에

따라 맡은바 기능을 수행하므로 기관의 임무와 핵심기능에 근거하여 계량화된

성과지표를개발할수있을것임.

이러한 서울시 사업소의 성과를 측정할 수 있는 성과지표를 개발함으로써 사업

소간 성과의 비교·평가가 가능하며 이에 따른 인센티브 부여를 통하여 유사

사업소간의 경쟁을 촉진하여 조직혁신·예산집행의 효율화 토대를 마련하는데

본연구의목적을둠.

이를 위해 본 연구에서는 첫째, 사업소 성과평가를 위한 기본틀을 마련하고, 둘

째, 서울시 78개 사업소를 일정기준에따라분류하고성과평가대상 사업소의 우

선순위를 정하며 분야별 성과평가틀을 마련하며, 셋째, 사업소의 성과를 측정할

수 있도록 평가항목과 성과목표를 설정하고 지표를 개발하며, 넷째, 평가항목간,

성과목표간, 성과지표간가중치를설정함.

2. 연구의범위

이론적 범위로는 성과평가의 개념 및의의, 목적, 필요성, 활용방안등과성과평

가지표 선정기준 및 개발절차를살펴보며, 외국의 성과평가모형 및 사례와 목표

관리, 성과주의 예산, 경영진단 등 관련제도 등을 검토하여 성과평가 모형 및

유형을설정하는것으로함.
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단계적접근

- 첫째, 유사한 사업소에 대한 상대평가를 할 수 있도록 서울시 78개 사업소를

기능별로 분류하고, 성과평가대상 우선순위 선정기준에 따라 상대평가를 할

대상기관을선정함.

- 둘째, 선정된사업소에대하여 외국 유사기관과 기타기존의성과지표사례 등

을 참고하여 성과지표를 발굴하며, 자료수집의 가능성과 객관성을 고려하고,

당해 사업소와 전문가의 충분한 의견수렴을 거쳐 성과지표를 확정한 후 가중

치를부여함. 다음연도에는선정된 사업소에 대하여 확정된 성과지표를 적용

하여성과평가가가능하게됨.

- 셋째, 금년의연구결과를바탕으로향후 모든 사업소에 대한추가적인성과목

표와 성과지표의 연구를 통해 사업소간 경영평가 또는 행정성과평가 등을 할

수있는토대를마련함.

3. 연구방법

본 연구에서는 기존문헌과 국내외 성과평가와 경영진단사례 등을 연구·검토하

고 서울시에서 실시하고 있는 성과주의 예산제도에 따른 성과계획서와 공무원

목표관리제 등을 활용하며, 현황 자료로서 사업소의 업무계획인 사업소의 목표

(기관임무, 전략목표, 성과목표, 주요사업), 예산 및 인력, 기존의 평가지표 등을

파악하여성과지표개발의기초자료로활용함.

또한 평가항목과 성과목표의 설정, 성과지표의 개발 및 가중치 부여 등에 있어

서객관성, 타당성, 신뢰성, 전문성을 확보할 수 있도록 다양한 분야의 전문가들

의자문을받음.

그리고 평가대상이 되는 사업소의 공무원들과 지도·감독 부서의 관계자들에

대한 면담조사 및 합동 검토회의를 통하여 해당사업소의 업무 및 핵심산출물을

파악은 물론 각종 성과목표 및 성과지표, 가중치에 대한 의견을 수렴하여 공감

대를형성하고자하였음.
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Ⅱ. 연구내용

1. 서울시사업소성과평가를위한기본틀

본연구에서는사업소의기본적인성과평가틀을업무량, 산출물, 효과성, 효율성,

업무과정으로 구성함. 이들의 개념과 평가를 위한 성과지표를 구성할 때 각각

고려하는요소는다음의 <표 1>과같음

<표 1> 평가유형별평가내용과고려요소

성과
평가
유형
개념 성과측정(평가내용) 고려요소

업무량 활동량
- 담당 기능 및 활동분야에서 실질적으로 수
행하고있는업무활동의정도와양

·사무분장, 기능분담
·주요사업

산출물
활동
목표

- 행정활동의 직접적인 결과로 생성되는 결
과물

효과성
목표
달성도

- 양, 질, 적시성, 고객만족도
- 목적의달성정도와제공된서비스의질적측
면(적시성, 정확성, 접근용이성, 명확성, 친
절성, 형평성등)

- 대상고객과 프로그램에 직간접적으로 영향을
받는사람들의반응도등(만족도, 인식도)

·설치목적, 주요업무
·상위 및 하위계획, 목표 및 기능
분류

효율성
투입
대비
산출물

- 완성된업무량/소요자원(투입물) 지표
- 표준업무기준에대비한실제단위당소요자
원지표

- 자원활용지표 : 활용가능한 자원에 대비한
실질적인 활용정도를 통해 성과를 나타내
는지표

- 완성된서비스의규모에대한측정

·자원, 소요시간, 투입인력묘사·
산출측정 : 생산된 재화나서비스
를묘사
·예산, 인력, 산출(output), 장비 및
시설현황파악

업무과정

조직
운영
관리
차원

- 조직운영메카니즘과업무절차의개선노력
- 경영개선노력도
- 정보활용과조직학습노력
- 장비및시설유지관리의적절성

·전자결재
·표준문서
·GIS구축

2. 성과지표개발대상사업소선정

본 연구에서는 78개 사업소의 성과지표개발에 있어서 단계적으로 접근하였으며,

가장 우선적으로 기능이 동질적인 사업소에 대하여 성과평가를 할 수 있도록
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함으로써 유사 사업소간의 경쟁을 촉진하여 조직혁신, 예산집행의 효율화 토대

를마련하고자함.

우선순위 기준으로는 기능이 유사하거나 거의 동일하여 비교평가가 가능한 사

업소가 여러 개인 사업소로서 산출물이 명확하게 정의될 수 있으며, 자료의 수

집가능성이높고, 계량화가용이한사업소로함.

성과평가대상으로우선적으로선정되어지표개발을한사업소는다음과같음.

①중부·동부·서부·남부·북부·은평·강서·영등포·성북·강남·강동의 11

개수도사업소

②광암·구의·뚝도·영등포·암사·강북의 6개정수사업소

③강남·강동·강서·관악·구로·노원·도봉·동대·동작·마포·서부·서초

·성동·성북·송파·양천·영등·용산·종로·중랑·중부의 21개소방서

④동부·서부·남부·북부·성동·강서의 6개도로관리사업소

3. 분야별사업소성과평가틀과가중치

분야별 사업소 성과평가틀을 구성함에 있어 E.S. Savas의 공공재 분류에 근거

하여 서울시 사업소를 수도사업소, 정수사업소 등의 요금재와 소방서, 도로관리

사업소등의집합재로분류하여성과평가의영역간가중치를정함.

집합재의 경우 효과성 지표에 초점을 두어 지표를 개발하고, 요금재의 경우 효

율성 지표에 어느 정도 비중을 두고 접근하였으며, 집합재의 성격을 띠는 사업

소와요금재의성격을띠는사업소에대하여평가영역별가중치를달리부여함.

업무량과 산출물은 개념에 있어서는 구분되는 것이나 업무활동의 실제에 있어

서 업무량과 산출물의 관계는 직접적인 것으로서 동일한 내용을 서로 다른 측

면에서관찰한 결과인경우가많음. 따라서 지표개발과 가중치부여는업무량과

산출물을동일한평가유형으로다룸.
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4. 사업소성과평가를위한구성체계

평가항목과성과목표의설정

- 평가항목은 당해 사업소의 설치목적과 주요 기능 및 업무를 파악하여 설정되

어야하는것으로 사업소가수행하고있는 핵심기능, 활동의내용요소를범주

화하여설정함.

- 서울시 성과주의 예산서의 「성과계획서」와 서울시 「공무원 목표관리」의

전략목표와성과목표의틀을따르는것을기본으로하되, 사업소의목적과기

능 파악의 결과 핵심적인 기능이 누락되거나 중복되었다고 판단될 경우 이를

합리적으로조정하여구성함.

- 평가항목은사업소의 목적과 기능, 업무계획, 사무분장, 주요사업등을고려하

여 설정하며, 사업소가 제공하는 활동과 서비스의 내용을 잘 파악할 수 있도

록구성함.

- 성과목표는 평가항목을 잘 반영할 수 있도록 구성된 보다 구체적인 세부항목

을말하는것으로목표형식으로표현한것을의미함.

성과지표의설정

- 성과지표를 개발하고 선정함에 있어서는 타당성, 신뢰성, 이해가능성, 적시성,

종합성, 부작용 제어능력, 비중복성, 자료수집비용에 대한 민감성, 통제가능성

등을고려함.

- 성과지표는 성과목표의 달성여부를 측정하기 위한 기준으로 성과의 측정이

가능하도록 계랑화된 지표를 사용하도록 권장하고 있으며 부득이한 경우에는

질적인지표(정성적인지표)도사용함.

- 성과지표의 선정은 사업소 본연의 기능으로서 동종기능을 수행하는 모든 사

업소가공통적으로 수행하며, 또한매년수행되는항상적인성격을지니는업

무를대상으로함.

- 다만, 동종기능을 수행하는 사업소라 하더라도 구체적인 역할과 기능영역에
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있어서는사업소별로차이가있을수있음. 이러한업무영역에대해서는사업

소 특성지표로 망라함으로써 사업소별 특유한 업무영역이 평가에서 배제되지

않도록함.

- 성과지표에는 업무량과 산출물지표, 효과성지표, 효율성지표, 업무과정지표가

있음.

·업무량은평가단위가되고있는기관이수행한활동의정도와양을뜻하며,

산출물은행정활동의직접적인결과로생성되는결과물을의미함.

·효과성 지표는 산출물의 양, 질, 적시성, 고객만족도를 나타내는 서비스의

질적측면을나타내는지표임.

·효율성 지표는 핵심산출물의 계량화가 가능할 때 이를 소요된 자원에 대비

하여 표준화시킨 단위비용의 관점을 나타내는 것으로, 본 연구에서는 이를

포함하여인력, 예산및장비라는투입요소에대비한사업소활동의산출물

과예산절감계획등을효율성지표의범주에포함시킴.

·업무과정 지표는 조직의 운영관리차원으로서 교육훈련을 통한 기존인력의

전문화 추진노력, 경영개선노력도, 정보활용과 조직학습노력, 장비 및 시설

유지관리의적정성등에대한평가임.

5. 가중치부여기준및방법

본 연구에서는해당사업소의 실무자가 자체적으로 고려하는 비중, 실무자 면담

을 통하여 업무의 중요도에 대하여 파악한 결과, 해당분야 전문가의 의견을 종

합적으로고려하여 지표와 가중치(안)을 마련하고 전문가와 실무자가 함께 참여

하는검토회의를거쳐최종적으로결정함.

본연구에서평가유형간, 성과목표간, 성과지표간가중치부여는다음과같은절

차를거침.

- 평가항목과 성과목표, 평가지표의 상대적 중요도, 즉 가중치를 조사하기 위하

여분야별전문가와각사업소의실무자를대상으로의견조사를실시함.
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- 조사방법은 평가항목, 평가항목내의 성과목표, 성과목표내의 성과지표에 대하

여상대적중요도에따라총 100점을배분하도록요청함.

- 전문가와 실무자의 의견은 각각 50%씩 반영하여 성과지표(안)을 마련하고 사

업소 공무원, 지도감독부서의 공무원, 서울시 심사평가담당관이 참여하는 검

토회의에서 지도감독부서의의견, 사업소담당자의의견을조율하는 합의과정

을거쳐성과지표와가중치를재조정함.

6. 사업소성과평가의체계

성과평가체계는 해당사업소 및 평가 주관부서에서 이뤄지는 내부평가와 정부활

동의 수혜자인 주민들에 의한 시민평가 및 외부 전문가들에 의한 평가를 포함

하는외부평가로이루어짐.

내부평가는 미리 마련된 성과지표 및평가지표를 측정하고 평가하는 것으로, 해

당 사업소에서 계획된 측정지표를 통해 목표의 달성여부를 측정하고 평가한 뒤

평가를 주관하는 부서에서 이에 대한 자료를 수집하고 검증하여 최종적으로 평

가하는것을포함함.

외부평가는 시민모니터링과 외부 컨설턴트를 이용하여 목표 및 성과계획의 달

성정도를측정하고평가하는것임.

- 시민평가는 고객 만족도 측정을 통해 목표달성도나 효율성에 대한 평가를 보

완하여 성과의 질적인 부분 및 목표가 주민에게 궁극적으로 미치는 영향을

평가할수있음.

- 목표달성도나 성과의 효율성 및 효과성과 영향 등에 대한 내부평가에 한계가

있을경우외부전문가들에의한전문적인분석기법을활용함.

본 연구에서 평가항목과 성과목표의 설정에 의한 성과지표의 평가방법은 기본

적으로내부평가방법을채택하고부분적으로외부평가로서보완하도록함.

- 해당 사업소에서 설정된 측정지표를 통해 목표의 달성여부를 자체적으로 측

정하고 평가한 뒤 평가를 주관하는 지도·감독 부서에서 이를 검증하고 비
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교·평가하여 사업소간 순위를 정함. 최종적으로는 심사평가담당관실에서 해

당사업소담당공무원과평가위원회의검토를거쳐사업소간순위를확정함.

- 내부평가에는 해당 사업소에서 계획된 측정지표를 통해 자체적으로 측정·평

가하는 것 외에 지도·감독부서에서 평가단을 구성하여 사업소별 현장방문평

가를시행하는경우를포함함.

- 지도·감독부서에서의 평가시 외부전문가의 평가가 일부 포함될 수 있으며,

심사평가담당관실에서의 평가위원회에는 외부전문가가 참여하고 있어 외부평

가의요소가가미되고있다고할수있음.

효과성 지표에서 고객만족도에 대한 평가는 서울시 본청 또는 관할 지도·감독

부서에서실시하는시민평가의결과를적극활용함.

7. 성과지표의측정과점수화과정

사업소별 성과평가를 통해 당해 사업소의 성과점수를 도출하기 위해서는 ⅰ)성

과지표별로 측정을 하고, ⅱ)가중치를 고려해서 지표별로점수화한 다음, ⅲ)성

과목표별합산, ⅳ)평가항목별합산과정을거쳐야함. 사업소의성과점수를토대

로비교대상이되는사업소간의성과달성도에대한서열이결정됨.

목표달성도, 기록조사에의한측정치가평가와연계됨.

- 대부분의지표는연초에작성한목표치를토대로목표달성도를평가함.

- 지표에 따라서는 목표치를 설정하기가 곤란한 지표가 있을 수 있음. 이러한

지표는 기록조사에 의한 측정치를 평가와 연계하기 때문에 측정값에 대하여

점수를어떻게부여할것인가에관한사전합의가필요함. 효과성지표와효율

성지표는측정치로평가하는경우가있을것임.

- 측정치에의한평가는 거의 계량지표이기 때문에 추세치 평가, 실적서열순위

에따른상대평가방법, 표준화값을이용한평가방법을고려함.

성과지표에따라서는가감점제도를통하여사업소별여건을반영함.
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제 1 장 연구개요

제 1 절연구의필요성및목적

1. 연구의배경및필요성

정부성과및관리에관한법률 (GPRA)을 제정할 당시의 한 보고서에 의하면, 미국

인들은 평균적으로 연방조세 1달러당 48센트정도는 낭비되고 있다고 믿는다고

함. 다시 말해국민은자신이 지불하는만큼정부서비스의수준과질을획득하

지 못하고 있다고 믿고 있는데1), 공공부문의 비효율에 대한 이러한 인식은 우

리나라도마찬가지임.

정부의낭비와낮은성과(under-performance)를극복하기위한공공부문의경쟁

력 강화가 세계적인 추세이며, 새로운 행정환경변화에 능동적으로 대응하기 위

한 정부혁신의 방향은 국민들이 가치를 인정하는 결과를 산출하는 결과지향적

행정, 질과가치의중시, 생산개념의도입, 규범의자발적준수확보, 조직의목적

지향성회복, 자발적인행정책임풍토조성, 문제해결중심행정을지향하는것임.

이러한 새로운 개혁패러다임에 부응하기 위해서는 행정체제의 운용에 있어서

규칙과 절차의 준수보다는 결과의 측정과 분석을 통한 행정과정의 지속적인 개

선이 필요함. 행정개혁운동의 핵심이 결과지향적 행정의 추구이므로 이를 위해

서는 관리자로 하여금 주어진 재원의 범위내에서 정해진 성과를 달성하도록 책

임과 자율을 강화하고자 하는 성과관리를 체계적이고 일관성 있게 추진할 필요

가있음.

공공부문의성과관리는관리자의성과에대한책임, 목표관리, 성과주의예산, 성과

평가를모두포괄하는개념으로서이들은상호연관성을갖고추진되어야함.

서울시에서 도입·시행되고 있는 성과주의 예산을 조기에 정착시키고 목표관리

제와 연계하여 공정하고 객관적인 평가를 실시하기 위해서는 목표와 지표의 설

1) http://www.whitehouse.gov/OMB/mgmt, Senate Committee on Government Affairs GPRA Report
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정과평가방법에대한 심도있는 연구가 필요함. 특히 실·국·본부별로시가행

하는 주요 시책이나 사업에 대하여 집행상황을 관리하고 집행성과를 분석·평

가하여 그 결과를 시책이나 사업추진에 반영하는 분기별 심사평가제도에 대응

하여서울시사업소에있어서도그러한성과관리의장치를마련할필요가있음.

서울시 사업소는 특정업무를 효율적으로 수행하기 위하여 설치한 것으로서 사

업소의 업무활동의 결과로 제공되는 서비스는 소방과 같이 소비자로부터의 배

제가 불가능하고 집단소비적 성격을 지니고 있는 공공재의 성격이 강한 서비스

와 상하수도 등과 같이 여러 사람에 의해 집단적으로 소비되면서도 사용료가

소비한양에따라부과되는기업적성격이강한서비스로나눌수있음.

현재 서울시의 사업소 운영은 공공성을 지나치게 강조하여 사업효율성에 대한

인식이 미흡하나 공공부문의 고질적 문제인 침체와 비효율성을 극복하고 사업

소 운영에 경쟁성과 활력을 부여하기 위해서는 사업소의 생산성을 향상할 필요

가있음.

공공부문은 민간부문과 비교해볼 때 목표가 다원화되어 있고, 핵심산출물의 파

악이 힘들며, 계량화하기 어렵다는 이유 때문에 성과측정이 제대로 이루어지지

못한 측면이 있으나 서울시 사업소는 기획조정기능보다는 집행기능과 서비스

제공기능을 수행하므로 기관의존립목표, 임무, 핵심기능이 뚜렷하고, 법령 등에

규정된 설립취지에 따라 맡은바 기능을 수행하므로 기관의 임무와 핵심기능에

근거하여 기능수행과정에서의 활동량을 측정하는 산출물을 중심으로 하는 성과

지표를수립할수있을것임.

2. 연구의목적

서울시 사업소는 정책·기획기능보다는 주로 사업·집행기능을 수행하고 있어

계량화된 지표를 통하여 행정서비스의 효과를 측정하기가 비교적 용이하며, 시

민과 직접적으로 접촉하는 기능이 많다고 볼 수 있어 고객인 주민들의 관심이

보다직접적인특성을지니고있음.
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행정서비스에 대한 고객인주민들은 과거와 같이 단순히 투입된 예산규모, 도로

포장 거리 등 양적인 관점에서 파악되던 행정의 성과보다 행정서비스의 가치에

증가된 관심을 보여주고 있으며, 행정서비스가 주민의삶의질을얼마나 개선하

고 있는가 하는 점에서 사업의 질적 가치를 측정하도록 요구하고 있는 실정임.

이에 부응하여 사업소의 성과에 대하여 양적인 측면뿐만 아니라 질적인 측면에

서도 평가하고, 그 결과를 공개함으로써 사업소의 존재목적을 주민에게 인식시

킬수있는기회를제공함.

성과평가항목에 대하여 연도별로 비교를 가능하게 하고, 사업소간 성과를 비교

하여 우수한 성과를 낸 기관에는 인센티브를 부여함으로써 유사사업소간의 경

쟁을촉진하여조직혁신, 예산집행의효율화토대를마련함.

이상과 같은 연구방향하에 본 연구에서 달성하고자 하는 목적을 요약하면 다음

과같음.

- 첫째, 사업소의성과평가를위한기본틀을마련함.

- 둘째, 78개 사업소를 일정기준에 따라 분류하고 성과평가대상 사업소의 우선

순위를정하며분야별성과평가틀을마련함.

- 셋째, 사업소의성과를측정할수있는지표를개발함.

- 넷째, 유사사업소간 사업소의 성과를 비교할 수 있도록 평가항목간 가중치를

개발함.

제 2 절연구범위및방법

1. 연구범위

본 연구는 서울시 사업소를 대상으로 성과평가지표를 개발하는 것을 주된 목적

으로하므로이를위해서는성과평가에대한이론적논의가선행되어야함.

본연구에서다루게될성과평가에관한이론적범위는다음과같음.
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- 성과평가의개념및의의, 목적, 필요성, 활용

- 성과평가지표선정기준및개발

- 성과평가모형및유형

- 외국의성과평가모형및사례의시사점 : 벤치마크2)

- 목표관리, 성과주의예산과의연계

- 경영진단등관련제도검토

본 연구의 대상이 되는 사업소는 서울특별시의 81개 사업소 중 3개소(상수도사

업본부, 건설안전관리본부, 지하철건설본부)를 제외한 78개 사업소임. 이 중 시

립대학교와 지방공무원 교육원, 보건환경연구원, 농업기술센터, 소방학교, 소방

서(21)는직속기관임.

서울시 사업소의 성과를 평가하고 사업소간 성과를 상호 비교함에 있어서는 다

음의세가지접근방법을고려할수있음.

- 첫째, 전체 사업소의 성과를 평가하고 이를 점수화하여 사업소간 성과를 상

호 비교할 수 있게 하고 우수한 성과를 낸 사업소에는 성과급 지급 등 인센

티브를부여하는것임.

- 둘째, 전체 사업소를 유사한 사업소들3)로 범주화하고 유사한 사업소 상호간

에성과를비교함.

- 셋째, 동종사업소간에성과를비교함.

조직상호간의 생산성과를 비교함에 있어 성과지표의 선정은 동질적인 서비스를

중심으로 이루어져야 하며, 조직간 성과의 비교에 있어서 활동의 내용이 상당히

다른조직간의비교는무리라는견해가일반적임.4)

2) 미국 지방정부에서도 성과측정을 위해 최근에는 벤치마크에 많은 관심을 보여주고 있는데, 이는 서로 다른 행

정구역간 또는 자치단체간에 성과를 비교하고 우수한 성과를 보여주는 관리나 서비스전달전략을 규명하려고 시

도하는 지방정부의 경험(best practices)을 벤치마크하는 것임. (Ammons, 1996)
3) 예를 들면, 한강관리사업소, 공원녹지관리사업소, 서울대공원관리사업소, 난지도관리사업소를 공원·환경과 관

계되는 사업소로 범주화함.
4) 진재구, 정부생산성의 개념체계와 측정지표, 1997, p.83. ; Hatry, Harry P. and Fisk, Donald M. (1992),

“Measuring Productivity in the Public Sector”in Holzer, M.(ed)(1992), Public Productivity Handbook, New
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서울시 78개 사업소는 사업소의 목적 및 기능과 성격이 다양하므로 전체 사업

소의 성과를 평가하여 평가점수로서 순위를 매기는 것은 그 의의가 별로 크지

못함. 또한 78개 사업소를 전부 평가한다는 것은 물리적인 시간과 인력의 부족

으로인해결과가현실을적절히반영하지못함.

본 연구에서는 동일한 기능을 수행하는 사업소가 여러 개인 사업소를 대상으로

지표개발을 하여 차년도에 시범적인 성과평가를 가능하게 하고 평가결과의 활

용 및정책방향을 명확히 함. 기타사업소에있어서는사업소의성과를상호간

에 비교할 수 있는 공통지표와 사업소의 특수성을 반영하는 특성지표의 개발과

성과평가는추후의연구과제로남겨둠.

본연구에서는단계적으로접근함.

- 첫째, 유사한 사업소에 대한 상대평가를 할 수 있도록 78개 사업소를 기능별

로 분류하고, 성과평가대상 우선순위 선정기준에 따라 상대평가를 할 대상기

관을선정함.

- 둘째, 선정된 사업소에 대하여외국유사기관과기타 기존의 성과지표사례등

을 참고하여 성과지표를 발굴하며, 자료수집의 가능성과 객관성을 고려하고,

당해 사업소와 전문가의 충분한 의견수렴을 거쳐 성과지표를 확정한 후 가중

치를 부여함. 다음 연도에는 선정된사업소에대하여확정된성과지표를적용

하여성과평가가가능하게됨.

- 셋째, 금년의 연구결과를 바탕으로 향후모든사업소에대한 추가적인 성과목

표와 성과지표의 연구를 통해 사업소간 경영평가 또는 행정성과평가 등을 할

수있는토대를마련함.

York: Marcel Dekker.
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2. 연구방법

기존문헌연구조사

국내외성과평가와경영진단사례등유사연구사례검토

성과주의 예산서 및 사업소 업무계획 검토 : 사업소의 목표(전략목표, 성과목표,

주요사업) 및임무파악, 예산및인력파악, 기존성과지표파악

전문가 자문회의 활용 : 평가항목과 성과목표의 설정, 성과지표의 개발 및 가중

치 부여에서 객관성, 타당성, 신뢰성, 전문성을 확보할 수 있도록 전문가 등의

자문

사업소공무원및관계자면담조사

- 해당사업소의업무및핵심산출물파악

- 목표및지표, 가중치에대한의견을수렴하고공감대를형성

- 8 -



제 3 절연구의체계

유사기능에 대한 외국의

성과평가사례 고찰

외국과 성과평가 및

관련제도 운영사례

·미국지방정부의 성과평가사례

벤치마킹

·호주,영국, 캐나다 등의 성과분석틀과

성과측정사례

성과평가에 관한
이론 및 선행연구 고찰

·성과평가의 개념 및 의의
·성과평가의 필요성, 목적, 활용
·성과평가지표 선정기준 및 개발
·성과평가 모형 및 유형

·국내의 성과평가와 경영진단사례등

유사연구사례 검토

서울시 사업소 성과평가
기본모형 개발

·효율성지표(재정차원 등)
·효과성지표(설립목적 수행지표, 특정사업·
프로그램실적차원)
·업무과정지표(조직운영관리차원)

가중치 부여

평가지표에 대한

전문가간담회

사업소 분류 및

평가대상선정

사업소 분야별

성과측정지표 , 평가방법 개발

최종지표 도출

사업소 현황파악

·인력, 예산, 조직, 시설 및 장비,
업무분담 등 현황파악
·산출물, 결과 파악
·사업소 목표 및 기능파악

사업소 담당공무원 면담

<그림 1- 1> 연구의흐름도
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제 1 절 성과평가의개념및내용

제 2 절 성과평가의활용과한계

제 3 절 성과지표의선정기준및개발절차

제 4 절 서울시사업소성과평가의기본틀

第 Ⅱ 章 사업소 성과평가의 틀



제 2 장 사업소 성과평가의 틀

제 1 절성과평가의개념및내용

1. 성과평가의개념및의의

성과(performance)란 조직이 가진 예산과 자원을 활용하여 어느 정도의 서비스

산출(output)과 결과(outcome)를 달성하였는가를 의미하는 것으로서, 정부기관

의 핵심산출 또는 결과의 양과 질을 의미함. 다시 말해 성과는 기관의 목표

(goal)와임무(mission)에비추어핵심산출물이고객에미친영향을의미함.

성과의기본개념체계는성과목표와성과지표, 성과측정으로구성되어있음.

- 성과목표(performance goal or performance objective)란 성과의 실제달성 여

부가비교될수 있도록하는측정가능한구체적인활동수준을의미함. 성과

목표는 조직에서 달성하고자 하는 구체적인 목표로서 성과지표와 직접적으로

연결되는요소임.

- 성과지표는 설정된 성과목표의 성과 달성도를 측정가능하도록 계량적 혹은

질적으로나타낸것임

- 성과측정(performance measurement)이란 목표를 달성하기 위해 행해지는 활

동과 그 결과를 계속적으로 점검하는 것임. 특히 미리 규정된 목표의 달성여

부에 초점을 두며, 수행되는 사업활동의 유형이나 수준(과정), 사업활동에 의

해생산된재화나서비스(산출물), 그러한산출물과서비스의결과를다룸.

- 성과측정은 시장 메커니즘이 존재하지 않는 정부부문에서 행정서비스를 발전

시키기위한방법으로필요성이증대됨

성과평가(performance evaluation)란조직단위또는사업활동별로달성한성과가

전체 또는 단위조직별로 부여된 임무 및 목표와 비교하여 조직 및 사업활동의

효과성, 능률성, 대응성, 적시성 등이 어떠하였는가를 평가하는 과정이며 계량적
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인요소와질적인요소에의하여평가됨.

- 성과평가는 정부관리의 핵심구성요소이자 성과의 발전을 위한 기회의 증명으

로정부차원의성과평가도입및활용이증대되고있음.

- 또한 행정관리자의 역량과 운영의 효율성을 점검하고 행정의 책임성 및 대응

성을높이기위한필수적인장치임.

고객 중심 행정에 대한 관심의 증가로 공공서비스의 성과평가에 대한 시민들의

평가를 중시하게 되었음. 이는서비스의 최종소비자들에게 평가의 지위를 부여

함으로써 평가의 초점이 서비스 공급자 측면에서 서비스의 질로 옮겨진 것을

의미함.

- 1990년대 들어서 서비스 질과 사업결과에 대한 정기적인 진단(monitoring)과

평가가강조되어서비스수혜자의만족도가중요한평가의기준이됨.

2. 성과측정및성과평가의내용

1) 성과측정의내용

성과측정은 설정된 목표의 달성을 위해 수행되는 활동과 그 결과를 지속적으로

모니터링하며 이를 보고하는 것으로 사업부서나 해당 주관 부서에 의해 수행되

며, 계측가능한기준을바탕으로사업활동에대한목표달성여부에초점을둠.

성과측정은 생산과정 또는 자원배분 단계에서 소비된 자원의 양과 산출량과의

관계를나타내는 효율성, 달성된목표의정도를 의미하는효과성을기준으로수

행됨. 공공부문의성과를측정할 때는둘다 중요하지만 효율성보다는효과성을

측정하는것이바람직함.

성과측정의 과정과 결과를 통해사업 우선 순위의결정, 자원배분등 자원의 효

과적이고 효율적인 이용을 통해 경영자의 업무능력을 향상시키며, 정부의 업무

를체계적으로시민들에게전달함으로써재정지출의투명성을제고함.
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2) 성과평가의내용

성과평가는평가의대상, 주체, 방법, 절차, 주기등을고려하여프로그램이얼마

나 잘 수행되었는가를 평가하는 것으로서 투입에 대하여 산출된 결과와 효과에

대하여 평가하는 것을 의미하며, 정부가 제공하는 공공서비스의 객관적인 결과

를 효율성과 효과성을 중심으로 평가함. 또한 공공서비스의 질에 대한 주민 만

족의 의미로써 주민의 요구에 얼마나 부합했는지 대응성과 정책효과와 비용이

사회집단간에공평하게배분되었는지를나타내는형평성등을고려해야함.

정부기관의 책임성을 확보하고 조직내 의사소통을 증진시키는 방향으로 성과평

가를 수행하여야 하며, 단기적 성과의 평가보다는 장기적 발전방향을 제시하기

위한평가가되어야함.

성과평가는과정평가, 결과평가, 영향평가, 비용-편익평가로나누어짐.

- 과정평가(process evaluation/ implementation evaluation) : 목표달성을위한단

위사업들이 계획당시에 의도한 집행과정상의 제반 활동들이 단계적으로 진행

되고있는가를평가하는것으로 특히 법률적일치여부, 고객의기대와의일치

여부를평가하는데사용됨.

- 결과평가(output evaluation/outcome evaluation) : 사업의 기대목적과 달성된

목적이 일치하는지를 평가하는 것으로 의도하지 않았던 결과를 포함하여 결

과와 산출 등을 측정함으로써 사업의 효과성을 평가할 뿐만 아니라 결과가

달성되어지는 과정까지도 평가하며, 계획된 목표의 달성여부이외에 전년도 대

비실적등이포함됨.

- 영향평가(impact evaluation) : 결과평가의 한 유형으로서 사업의 결과를 이

사업이없었을경우와비교함으로써사업의순효과(net effect)를평가함.

- 비용-편익평가(cost-benefit and cost-effectiveness analyses) : 사업의 산출,

결과 또는 편익을 사업을 위하여 지출된 재원과 비교하는 것으로 이는 다시

목적달성을 위해 지출된 비용이 얼마인지를 분석하는 비용효과분석

(cost- effectiveness analysis)과 투입된비용과그결과 얻어지는 편익간의관
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계를분석하는비용편익분석(cost-benefit analysis)로나눌수있음.

성과평가의초점을효과성과능률성에대한측정에만둔다면행정기관이제공하는

공공서비스가수요자인시민에게미치는영향을파악하기어렵기때문에성과목표

중효과성및능률성으로평가할수없는성과의질적인부분특히정부활동의산

출물인공공서비스에대하여는고객(시민)의만족도가측정되어야함.

- 시민평가제도를 통해 소비자의 입장에서 성과를 측정함으로써 행정기관과 그

구성원의 활동을 보다 생산적으로 유도할 수 있으며, 성과 지향적 행정체제

구축에필요한많은정보를산출해낼수있음.

- 시민평가는 고객인 시민이 서비스 공급자를 직접 평가함으로써 주인의식을

고취시켜 주며, 시민의 요구를 정부 정책에 적극적으로 반영하고 그 결과를

시민들이 직접 평가한다는 측면에서 시민과 정부간에 신뢰를 구축하고, 고객

인 시민들의 요구를 정확히 파악함으로써 제공해야 할 공공서비스에 대하여

목표를 보다 분명히 하기 때문에 담당 공무원들의 업무에 대한 이해력을 증

진시키는데에효과적임.

제 2 절성과평가의활용과한계

1. 성과평가의활용

일반적으로평가결과의활용은그사용목적에따라ⅰ) 정책결정의질향상, ⅱ)

수행업무에 대한 책임성(accountability) 증진, ⅲ) 조직운영·관리개선, ⅳ) 소속

공무원의 성과관리, ⅴ) 성과측정방법의 개선 또는 새로운 성과측정지표개발을

위한근거자료로활용하는등다섯가지의활용영역으로구분할수있음.5)

성과측정으로부터 나온 정보는 목표를 재평가하고 사업의 우선순위를 조정하는

데 활용되고행정의능률성과효과성을 높이는 새로운 방법을 제시하며, 공공서

비스에 대한 성과를 분석한 후 그 결과를 환류함으로써 공공서비스의 질적 제

5) 박재희, 책임운영기관에 대한 성과측정기법 개발, 한국행정연구원, 1999, p80
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고를도모할수있음.

또한 조직성과의 개선에 문제가 되고 있는 사항6)을 발굴, 개선하여 조직운영의

향상을 도모하고 조직의 구조적인 문제점을 명확히 파악할 수 있으므로 업무

재설계를통한조직구조의개선에도활용될수있음.

한편 기획과정이나 예산편성과정과의 연계와 조직구성원의 동기부여 요인으로

활용할 수 있는데 평가결과를 인사, 성과급 지급, 또는 부서별·사업별 예산배

분과연계시킬수있음.

공공서비스에 대해서는 성과평가기준을 제시하고 그 결과를 시민들에게 백서형

식으로공개하여공공서비스공급자의책임성을확보할수있음.

그러나 OECD국가들의 성과평가방식에 의한 검토결과에 의하면, 성과평가가 단

순히 사후적인 책임성 확보를 위한 정책이나 사업의 최종단계로서 통과의례만

이아닌새로운정책과사업의출발점으로도삼고있음을알수있음.

사업소의 성과평가는 위에서 언급한 일반적인 활용 외에 유사한 사업소간 성과

비교를 통하여 우수한 성과를 낸 사업소에 대하여 인센티브를 부여하고 사업소

의 자율경쟁체제 및 운영방식 개선을 도모하기 위한 근거자료로 활용될 수 있

을것임.

2. 성과평가의한계

앞에서 언급한 성과평가방법, 성과측정, 성과평가의 활용에 있어서는 다음과 같

은한계점이있음을유의해야함.

Downs & Larkey는 공공분야에 있어 주요 단위사업 또는 개혁안에 기초한 생

산성측정체제의실패요인을다음과같이제시하고있음.7)

6) 업무전산화 미흡이나 의사결정 지연 등
7) Downs, George W. and Patrick D. Larkey (1986). 『The Search for Government Efficiency : From Hubris

to Hopelessness』. Philadephia: Temple University Press. pp88-91
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- 목표의복잡성은단일측정지표에의한생산성측정을어렵게함.

- 기관의 활동과 효과성 관계에 대한 부적절한 이해는 생산성 측정에 따른 결

과를특정한기관또는정책/사업의변화로연계시키는것을어렵게함.

- 성과에 대한 외부요소의 불확실한 영향은 개별 또는 기관활동의 효과판정을

어렵게하고, 나아가최종결과에 대한개별또는 기관의영향력 파악을어렵

게함.

- 특정 정책/업무분야에 있어 혁신적인 정책대안의 부재는 평가를 통한 성과측

정의 잠재적인 기여를 무색하게 함. 성과측정의 역할은 어떤 경로를 통해 이

미제시된대안들의효과를평가하고비교하는데제한되기때문임.

- 생산성 측정 및 관리체제에 대한 행태적 반응은 좋게는 복잡하게 되고 나쁘

게는역행할수있음.

OECD 국가들 역시 성과평가를 운영한 경험에 기초하여 성과측정의 어려움을

다음과같이크게두가지측면에서제시하고있음.8)

- 첫째, 정부활동 내지는 정책목표의 다양성, 활동과 효과간 인과관계 규명의

어려움등의측면

- 둘째, 성과측정을둘러싼관리적환경측면

① 다양하고 상충된 목적을 포함한 복잡한 성격을 지닌 업무의 목적에 대한

규정의어려움

② 최종산출물, 질적 측면, 그리고 효과성을 위한 적절하고 측정가능한 대상

의결핍

③ 전체적인 목적과 특수한 목적 및 목표와의 상관관계 결핍과 그로 인한 관

리도구또는정책평가에서의가치위축

④성과지표개발및사용에있어관리자들의상대적인경험부족

⑤전통적으로훈련된회계요원의능력부족

8) 박중훈, 결과중심의 성과측정 및 성과관리체제에 관한 연구, 한국행정연구원, 1999, p41참고
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⑥정치적사용자및최고관리층의관심부족

⑦필요한정보체제구축을위한자원의부족

⑧조직구성원과노조로부터의시간표시제에대한거부

⑨성과측정비용

⑩ 상당한 양의 자료원을 신속하고 효과적으로 관리 및 통합하는데 소요되는

복잡성

제 3 절성과지표의선정기준및개발절차

1. 성과지표의선정기준

성과지표가본질적으로지녀야하는요건은다음과같음.9)

- 타당성(validity) : 측정하려고 하는 것을 정확하게 측정할 수 있도록 지표를

개발하여야함.

- 신뢰성(reliability) : 각각 다른 사람이 동일한 측정정도를 가지고 측정하였을

경우동일한결과가도출되어야한다는것.

- 이해가능성(understandability) : 각 측정지표가 분명한 의미를 가져야 하고

오해의소지가없어야함.

- 적시성(timeliness) : 관리자나 정책결정자가 충분한 시간을 가지고 활용할 수

있도록신속하게자료가수집되어야한다는것.

- 종합성(comprehensiveness) : 업무의 사소한 측면은 간과하더라도 중요한 요

소는모두지표에포함되어야함.

- 부작용 제어능력(resistance to perverse behavior) : 성과지표가 업무의 특정

한 면에만 치중되어 측정된다면 피평가자는 지표에 반영되는 측면에만 노력

을집중하게됨. 따라서 복수지표를개발함으로써업무의다양한측면을지표

에모두반영하여부작용을방지할수있음.

9) 박중훈(1999) pp47- 50, Ammons(1996), pp13- 14 참조
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- 비중복성(nonredundancy) :개개의지표들은다른지표들과중복되지않아야함.

- 자료수집비용에 대한 민감성(sensitivity to data collection cost) : 측정비용이

측정으로부터얻을수있는효과를초과해서는안됨.

- 성과의통제가능한측면에초점(focused on controllable facets of performance):

정책수단이나 관리수단에 의해 업무성과를 향상시킬 수 있는 측면에 집중하

여측정해야함.

2. 성과지표의개발절차

성과지표가 객관적이고 정확하게 성과의 달성수준을 측정할 수 있어야 성과를

효과적으로 관리할 수 있기 때문에 성과지표는 성과관리체계에서 중요하게 인

식되고있음.

성과지표의 개발은 조직의 임무, 목표를 고려하여 성과지표 초안과 자료수집및

검색과정을 거쳐, 이를 바탕으로 핵심 성과지표의 선택 및 체계화 과정을 거치

게 됨. 단, 적정한 성과목표와 성과지표는 단 한번에 개발될 수 있는 것이 아니

며, 따라서매년성과평가결과를환류(feedback)하여지속적으로수정하고보완

하여야함.

이러한성과지표의개발절차는다음과같이나타낼수있음.10)

- 성과지표의개발을위해먼저조직의임무, 목표를파악

- 조직의 주요 단위기능을 분석하여 기능별 성과목표와 기능별 핵심산출물을

분석함.

- 조직의 기능별로 성과목표를 설정한 후 성과지표의 초안을 작성 또는 성과지

표를발굴·수집함.

- 성과지표의 초안 중에서 자료수집이나 조사를 통하여 산출근거 및 측정기준

을제시할수있는지표를선정함.

10) 성과지표의 개발을 위한 접근틀에 관한 연구로는 라휘문·한표환(지방자치단체의 성과평가를 위한 지표개발,

한국정책학회보,제8권 제2호)가 있음.
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- 선정된 성과지표들은 성과목표 측정의 기여도 및 타부서 및 동일 부서 내 다

른기능과의연계성을검토한후최종적으로성과지표를선택함.

- 이러한 성과지표 개발과정은 성과평가 결과의 환류과정을 통하여 지속적으로

보완·수정됨.

3. 성과지표개발시의유의점

성과지표를개발하기위해서는무엇보다먼저성과지표를마련하는과정에서의어

려움과갈등을해소하기위한조직내부의참여와협의구조가조성되어야함.

주요 관계자의 참여와 합의가 없이 진행될 경우 성과지표가 현실적으로 실용화

되지 못하고 배척당하는 등 문제가 도출되어 조직관리에 긍정적이기보다는 부

정적일수있으며, 이는다음의세가지관점에서파악할수있음.11)

①성과정보를필요로하는관계자에대한인식

- 성과정보를필요로 하는 관계자는 정책결정자 및예산편성권자, 부서또는사

업관리자, 담당직원, 정치인, 고객, 시민으로서 이들 관계집단은 성과정보용도

가 서로 다른 만큼 지표를 통해 제시될 성과에 대해 각기 서로 다른 관점을

지니고있음.

·예를 들어 정책결정과 예산배정을 결정하는 정치인은 정책결정 및 예산배

정의근거자료로활용할수있는성과지표를필요로 하고있으며, 일반시민

들은 자신들이 부담한 세금이 과연 얼마나 효율적이고 효과적으로 사용되

었으며 기대한 목적을 실현하였는가를 나타내 줄 수 있는 성과지표를 필요

로하고있음.

- 이렇게 성과에 대해 서로 다른 관점을 지니고 있고 서로 상이한 성과지표를

요구하는 집단들은 그들이 성과지표를 결정하는 과정에 참여함으로써 자신들

의 관점을 실현시키고자 노력할 것이며, 경우에 따라서는 성과지표의 설계를

11) 박중훈, 결과중심의 성과측정 및 성과관리체제에 관한 연구 , 한국행정연구원, 1999, pp. 43-45
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주관하는집단이정치적맥락상여타집단의입장을수용하고반영함.

②하향식과상향식이조화된성과지표개발

- 성과지표의 설계는 물론 그에 따른 용어의 규정, 자료의 수집, 보고체계 등

전체과정은 각자가 서로 상충되지 않도록 일관성이 유지되어야 하는데, 이를

위해서는 결국 이 모든 과정을 관리하고 매개하는 주관부서가 있어야 함. 아

울러 성과를 평가받는 조직의 적극적인 지지와 협조를 받기 위해서는 성과지

표의개발이상향식과하향식으로접근되어질수있음.

- 하향식 : 성과관리 주관부서 또는개별조직의성과관리부서가 해당기관또는

조직의존립목적과 근거하에서전략적 차원의 상위목표를 규정하고, 하위조직

또는 사업들에 대해서는 이러한 상위목표를 실현하기 위한 실천목표와 활동

을 설정하도록 함으로써 기관전체의 목적이 체계적이고 일관되게 실현되도록

조직의활동과성과를관리할수있음.

·하지만 하향식의 경우 성과지표의 설계가 최고관리자를 중심으로 한 상급

부서가 결정적으로 영향력을 행사하는 경우 성과지표가 업무의 성격과 고

객의 입장을 반영하기보다는 자원배분과 조직내부관리 등 최고관리자의 입

장과필요성에근거하기쉬움.

- 상향식 : 일선 사업관리부서 또는 행정서비스의 고객 등이 성과지표 설계의

주축이 됨으로써 업무 또는 서비스의 본질에 충실할 수 있으나 일선부서 또

는 조직의 활동 및 성과를 기관자체의 궁극적인 목표에 체계적으로 연계시키

지 못함으로써 기관전체의 궁극적인 목적을 실현시키지 못하거나 또는 성과

평가 대상자의 입장에서 단지 자신들에게 유리한 측면에서 성과지표를 설계

할수있음.

- 현실적으로는이들양자를결합하여성과지표를개발함.

③성과지표에따른부수적효과

- 성과지표 설계와 활용시 명심해야 할 사항으로는 일단 성과지표가 설계되어
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그에 따라 성과정보가 수집되고 성과정보가 활용되는 경우 성과지표는 실질

적으로 평가대상을 중심으로 한 관계자의 활동과 행태를 일정한 방향으로 유

도하는 효과를 초래하고, 지표에 반영되지 않는 여타의 측면이 손상될 수 있

다는것임.

·예를 들면 경찰의 경우 범인체포율을 지표로 설정하는 경우 범죄를 미연에

방지하려는노력을하지않게되거나, 미리설정된 세수목표의달성에만초

점을 둔 미국 연방국세청의 성과지표가 징세과정에서 납세자들의 권익을

무시하는등납세자를남용한실례가있음.

제 4 절서울시사업소성과평가의기본틀

1. 서울시사업소의의의및현황

지방자치법 제105조에 의하면 사업소는 지방자치단체가 특정 업무를 효율적으

로 수행하기 위하여 필요한 때에 대통령령으로 정하는 바에 의하여 지방자치단

체의 조례로 설치하는것이며, 지방자치단체의 자치사무만을 수행하는 경우에는

지방자치법 제103조 제1항의 당해 자치단체의 조례로써 사업소를 설치할 수 있

다라고규정하고있음.

지방자치법 시행령 제40조 제1항에 의하면 사업소를 설치할 수 있는 경우는 업

무의 성격이나 업무량 등으로 보아 별도의 기관에서 업무를 수행하는 것이 효

율적이어야 하고, 사업장의 위치상 현장에서 업무를 추진하는 것이 효율적이어

야 한다. 다만 일정기간 후에 종료하는 사업을 추진하기 위한 사업소는 한시적

으로설치한다고규정하고있음.

지방자치법 시행령 제40조 제2항에서는 지방자치단체가 동법 제105조의 규정에

의하여 조례로 사업소(동법 제105조 단서의 규정에 의하여 설치하는 사업소를

제외한다)를 설치하고자 하는 때에는 미리 행정자치부장관의 승인을 얻어야 한

다. 이경우시장·군수및 자치구의 구청장이 승인을 얻고자하는때에는 시·
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도지사를 거쳐야 하며, 시·도지사는 사업소 설치의 타당성에관한 의견을 제출

하여야한다고규정하고있음.

따라서 사업소는 특정업무의 효율적 수행을 위하여 설치한 행정기구로서 정

책·기획기능보다는주로사업·집행기능과서비스제공기능을담당하고있음.

서울특별시행정기구설치조례는 서울특별시의 행정기구와 소속기관의 설치, 조

직과분장사무의대강을규정하고있음.

서울특별시행정기구설치조례시행규칙은 서울특별시 본청의 실장·국장·본부

장·과장·담당관의 직급, 소속기관의 장의 직급과 부·과등 하부조직의 설치

및 그사무분장등 조례시행에 관하여 필요한 사항을규정하고있어본 연구의

대상이되는사업소조직의사무분장은동규칙을통하여파악할수있음.

서울시 사업소는 기획조정기능보다는 서비스 제공기능을 수행하므로 기관의 존

립목표, 임무, 핵심기능이 비교적 뚜렷하고, 법령 등에 규정된 설립취지에 따라

맡은바 기능을 수행하므로 업무활동의 결과인 핵심산출물 파악과 계량적 지표

의발굴이비교적용이하다는특징을지니고있음.

서울시에는 81개의 사업소를 운영하고 있는데 본 연구의 대상이 되는 사업소는

3개소(상수도사업본부, 건설안전관리본부, 지하철건설본부)를 제외한 78개 사업

소임. 78개사업소를살펴보면다음 <표 2- 1>과같음.
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<표 2- 1> 서울시사업소현황

사업소(78)
설립
년월
정원 소속기관 기구

시립대학교 480 기획예산실 4처 1관 20과 18담당

지방공무원교육원 104 행정관리국 2과 8팀

체육시설관리사업소 90.2 28 문화관광국

운영과(서무·경리·운영·사업개발담당)
시설관리과(건축·기전·조경담당)

동대문운영관(관리·시설담당)

목동운영관(관리·시설담당)
시립박물관 99.3 28 문화관광국 관리과·전시과

시립미술관 97.4 59 문화관광국 총무부(총무·전시지원과)·학예연구부 (2부 5과)
시립병원(4) :

동부·아동·은평·서대

문

58.6 684 보건복지국
원무·약제·간호과·진료부(3과 1부)

서대문병원(약제·간호·진료부·약무과)

전산정보관리소 83.11 114
정보화
기획단 관리·전산운영·정보처리·정보통신과 (4과 21담당)

보건환경연구원 276 보건복지국 1과 3부 2검사소 20담당 3지소

수도기술연구소 89.11 86
상수도
사업본부

서무과·수질연구부(수질조사·수질관리과)·기술개발부(수처리연구

·배급수연구과) (2부 5과)

품질시험소 99.3 59
기술심사
담당관

총무·품질지도·토질시험·재료시험·화학시험·계량기검정과 (6
과)

교통방송본부 90.3 119 교통관리실

총무부(총무·경기·업무과)

편성국(편성제작·보도방송부)

교통정보국(교통정보관리·교통기획·기술관리·기술제작송출부)

방송심의실안전관리국(총무·시설관리1·2·교량관리부)

농업기술센타 30 산업경제국 1담당관 4담당

차량정비사업소 84.10 112 환경관리실 서무과·정비과 (2과 4담당)

여성발전센타(3) :
남부·중부·북부

79.10 65 여성정책관 관리·훈련담당

아동상담소 65.1 41 여성정책관 서무·보호상담담당

부녀보호소 61.6 32 여성정책관 서무·의무상담담당

공무원수련원 97.1 15 행정관리국 운영·관리담당
도로관리사업소(6) :
동부·서부·남부·

북부·성동·강서

66.2 613
건설안전
관리본부

관리·도로보수·시설보수과 (3과 9담당)
강서: 서무·도로보수·시설보수·도로조명·과적차량단속담당

(5담당)

하수처리사업소(3) :

중랑·가양·난지
76.4 664 건설국

관리과(총무·회계·운영분석1·2)

수처리과(수처리1·2·시설관리)

오니처리과(오니처리 1·2)
수도사업소(11) :
중부·동부·서부·남부

·북부·은평·강서·

영등포·성북·강남·

강동

89.11 2,248
상수도
사업본부 총무·요금1·2·누수방지·공무과

정수사업소(6) :

광암·구의·뚝도·

영등포·암사·강북

65.11 633
상수도
사업본부 5개사업소(정수·기전과·시설담당)
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사업소(78)
설립

년월
정원 소속기관 기구

수도자재사업소 89.11 51
상수도
사업본부

서무·자재·계량기관리담당

한강관리사업소 86.8 185 건설국
관리부(총무·운영·관리·환경과, 9개 지구사무소)

시설방재부(치수·시설·녹지·운항관리과)

공원녹지사업소 68.9 209 환경관리실

공원녹지부(서무·공원운영·공원시설과·프로그램개발실)

조경사업부(조경토목·양묘과·녹화상담실

7개 공원관리사무소) (2부 5과 2실 7사무소)

서울대공원관리사업소 81.11 233 환경관리실
공원관리부(총무·공원운영·시설관리·공원조성·식물관리과)

물원부(동물운영·사육·진료과·동식물연구실)

난지도관리사업소 85.12 34 환경관리실 관리담당·안전담당

민방위경보통제소 81.11 29
소방

방재본부
서무·운영·경보담당 (3담당)

청와대소방대 30
소방

방재본부
부대장·제대장

항공대 26
소방

방재본부
행정반·운항반·정비반 (3반)

소방학교 66
소방

방재본부
2과 1실 1센타

소방서(21) 4,841
소방

방재본부
3과 9계 1대 107파출소

2. 서울시성과관리체계와사업소성과평가

서울시에서는성과관리의일환으로성과주의예산제도, 목표관리제, 분기별심사

평가제도를시행하고있음.

- 서울시에서는 2001년부터 각 실·국별로 재정운용의 투명성과 효율성을 제고

하기 위해 성과주의예산제도를 전면 도입·시행하고 있음. 이에 따라 서울시

26개 기관에서는 각 기관의 임무(mission), 전략목표, 성과목표, 성과지표, 검

증방법, 주요사업, 예산액들을 일괄정리, 성과계획서를 작성하여 이를 시행하

고있음.

- 한편 서울시는 98년 하반기부터 시정운영에 따른 인사와 예산운용권을 실·

국장에게 부여하고, 그 결과에 책임을 지는 실·국별 책임경영제를 도입하여

이의 평가장치로 목표관리제를 실시하고 있음. 이를 통하여 시 공무원들이 1

년간 추진할 목표를 팀장과 팀원이 협의하여 설정하고, 목표달성을 정기적으
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로 평가하여 인사에 반영함으로써 성과와 실적중심의 시정운영체제를 발전시

켜나가고자하는데그목적이있음.

- 서울시는 또한 시정운영의 효율성을 높이고 예산 등 자원의 효율적인 이용을

위하여 시가 행하는 주요 시책이나 사업에 대하여 집행상황을 관리하고 집행

성과를 분석·평가하여 그 결과를 시책이나 사업추진에 반영하는 심사평가제

도를시행하고있음.

1) 서울시성과주의예산제도및심사평가제도와사업소성과평가의관계

서울시 성과주의 예산제도는 실·국별 목표 설정 → 연도별 성과계획서 작성

→사업단위예산편성및집행→성과측정및평가와환류의단계를거침

- 실·국별 목표 설정단계에서는 서울시 장기전략 목표에 따른 실·국별 전략

목표를설정하고이를달성하기위한성과목표설정함. 또한실·국별목표설

정시목표관리제에연계하여목표를설정함.

- 연도별 성과계획서 작성 단계에서는 단계별 성과목표를 달성하기 위한 구체

적인 사업계획을 수립하고 목표달성에 소요되는 사업비 및 기타비용을 산출

함. 또한성과목표의달성여부를측정할성과지표를설정함.

- 사업단위 예산편성·집행단계에서는 성과목표달성에 소요되는 비용을 기초로

단위사업별예산제도를운영하며, 편성된예산을활용하여성과목표달성을 위

한업무를집행함.

- 성과의 측정 및 평가단계에서는 사업의 능률성·효과성 및 문제점을 분석하

고성과관련정보를 공개하여투명하고신뢰성있는책임행정을 구현함. 또한

성과측정정보를 인사·조직·예산편성에 반영하고 사업 및 조직의 지속·변

경·폐지여부 등을 판단하는데 활용하며 기관 및 개인단위의 인센티브 등을

부여하는데 활용함. 또한 성과결과의 환류를 통하여 차기년도의 계획단계에

반영함.
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심사평가는 매년초에각 실·국에서 제출한내용을토대로 기획예산실(기획담당

관)에서 작성하는 새서울 행동계획에 대하여 자체평가와 종합심사평가를 통해

성과계획서상의 전략목표및 성과목표와의 일치여부와사업내용의 타당성, 전체

사업에 대하여 추진실태와 진도, 사업효과를 분석·평가하여 그 결과를 예산편

성과업무추진에반영하고목표관리에활용하는제도임.

서울시 사업소는 사업소를 관할하는 실·국·본부의 성과계획서에 포함되는 경

우도있으나대부분의사업소는성과계획서를작성하지않고있음.

실·국·본부별로는 분기별 심사평가와 성과계획서의 성과지표에 대한 성과평

가가 이루어지고 있으나 사업소는 그러한 장치가 없기 때문에 사업소 평가를

함으로써자율경쟁체제를도모하고운영방식을개선하려는것임.

2) 목표관리제도와사업소성과평가의관계

(1) 목표관리제와성과평가의차이점

목표관리제와 성과평가는 목표를 강조한다는 점, 업무에 대한 평가가 기본적인

요소라는 점, 조직의 효과성을 높이고자 하는 방식이라는 점, 최고관리자의 의

지가 성패의 주요 관건이라는 점등에서 추구하는 목적과 기본방향에서 유사한

점을많이갖고있으나다음과같은차이점을생각해볼수있음.12)

- 첫째, 목표관리제는 목표의 관리 및 평가를 주요 구성요소로 하고 있는 조직

에 대한 전반적인 관리체제임. 성과평가도 목표를 명확히 하고 집행과정에서

의 정기적인 보고와 검토를 하며 실적에 대한 평가를 함. 따라서 성과평가도

조직의 목표를 수행하는 전체 과정을 관리하는 것이라 볼 수 있지만, 성과평

가의 가장 핵심은 평가라 할 수 있음. 목표관리제와 비교해 볼 때, 성과평가

에서 목표는 평가기준으로서의 역할이 상대적으로 더욱 중요하게 취급되고

있음.

12) 양기용, 광역자치단체 평가시스템 개발에 관한 연구-제1차 경기발전 5개년계획 평가를 중심으로, 경기개발

연구원, 연구보고서 98- 18, 1998. 12. pp.29-33.
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- 둘째, 참여의 정도에 있어서 목표관리제와 성과평가는 상이함. 목표관리제는

참여적 관리체제라 불릴 정도로 목표설정, 의사결정 및 평가과정에서 구성원

의 참여를 전제하고 있음. 따라서 목표관리제는 참여적, 개방적 조직문화가

정착되어 있지 않은 곳에서는 성공적으로 시행되기 어려움. 성과평가도 목표

예상치를 결정할 때와 평가작업을 할 때 개개인과의 협의를 바탕으로 하고

있음. 참여적인 조직문화가 구축되어 있다면 성과평가를 정착·활성화시키기

가 더욱 용이할 수 있지만, 권위주의적인 조직문화에서도 성과평가의 시행은

가능함.

- 셋째, 총체적 질 관리(total quality management)의 측면에서 차이를 발견할

수 있음. 목표관리제는 총체적 질 관리와 양립될 수 없다는 지적을 받아왔

음.13) 공조직이든 사조직이든 조직의 목표 중에는 서비스의 질이나 구성원의

발전등과 같이계량화하기힘든 것이있음에도불구하고, 목표관리제는수량

적으로 측정이 가능한 목표에 치중하는 경향에도 불구하고, 목표관리제는 수

량적으로 측정이 가능한 목표에 치중하는 경향이 있음. 성과평가도 목표달성

의 정도를 측정하는데 치중하기 때문에 계량적인 측면을 강조하는 속성을 가

지고 있음. 그러나 최근 들어 성과평가는 시민에 대한 관심을 크게 반영하는

경향을 보이고 있음.14) 즉 사회환경의 변화에 따라 고객만족에 대한 관심이

증대되면서 성과평가의 초점도 서비스의 질과 총체적 질 관리로 변화하고 있

음. 평가의 유형 중에서 총괄평가의 경우에는 계량적인 측면이 부각되지만,

과정평가와 같이 정책이나 프로그램의 인과적 연쇄관계를 분석하는 것은 질

적인접근법을많이이용하는경향이있음.

지금까지 목표관리제와 성과평가는 유사점이 많으면서도 이상과 같은 차이점이

상존하고 있음. 이들은 상호 배타적인 것이 아니라 각각의 단점을 보완해줄 수

있는여지가매우많음.

13) Poister, Theodore H.·Streib, "Performance Measurement in Municipal Government: Assessing the State

of the Practice", Public Administration Review, vol.59 no.4, 1999. p.50.
14) Ammons, David N(1996), Municipal Benchmarks : Assessing Local Performance and Establishing

Community Thousand Oaks, CA:Satte Publications. p.38
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- 성과평가의 문제점으로 평가지표와 기준을 설정하기가 어려워 상·하 구성원

간에갈등이발생할 경우가있음. 이는 목표관리제의중요한 특징인구성원들

의참여, 즉목표설정과의사결정및평가과정에업무추진당사자와관리자간

의협조체제를더욱 활성화함으로써어느정도완화가 가능하리라 보여짐. 즉

구성원들이 신뢰할 수 있는 평가지표와 기준을 모색하기가 힘든 업무라 하더

라도 이해당사자간의 지속적인 토론과 협상과정을 통해 객관적인 지표와 기

준을설정할수있을것임.

- 성과평가의 또 다른 문제점인 구성원들의 두려움도 목표관리제를 통해 감소

시킬수 있음. 성과평가는 달성목표와 이의달성정도에대한 평가를중요시하

면서 관리적인 측면은 목표관리제에 비해 상대적으로 소홀히 취급되어 왔음.

목표관리제의 참여적 관리체제를 정착시킴으로써 목표달성을 위한 동기부여

가 강화되고 업무달성 능력이 배양되며 소속조직에 대한 일체감과 직무만족

도가높아질것임.

(2) 서울시목표관리제도와사업소성과평가의관계

목표관리제는 시 공무원들이 1년 동안의 목표를 설정하여 추진하도록 하고 설

정된 목표에 대한 달성도를 정기적으로 평가하여 인사 및 보수에 반영함으로써

성과와실적중심의 시정운영체제를정착시키기 위한제도임. 현재 서울시에서는

시본청및사업소 4급(상당)이상공무원전체를대상으로행해지고있음.

성과계획서에서 목표간 상하계층구조를 이루는 전략목표, 성과목표가 설정되면,

그것이바로 실·국장또는 과장의 목표가 됨. 전략목표는 실·국·본부장·3급

이상 사업소장 등 3급 이상공무원이추진해야할상위목표를의미함. 성과목표

는 전략목표를 달성하기 위해 과장·부장·4급 사업소장 등 4급 공무원이 추진

해야할목표임.

공무원의 목표는 해당조직의 목표인 경우가 일반적이므로 공무원 목표로 설정

되는 것은사업소의목표를 거의포함하고있음. 따라서 목표관리평가와사업소

성과평가의관계를명확히할필요가있음.
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- 서울시 사업소는 사업소장이 4급 또는 3급인 경우가 많으므로 민방위경보통

제소, 청와대소방대, 항공대, 소방서15), 공무원 수련원, 수도자재사업소, 아동

상담소, 부녀보호소16) 등몇몇사업소를제외한기타사업소는공무원목표관

리의대상이됨.17)

본 연구의 사업소 성과평가영역에서 평가항목과 성과목표의 설정에 의한 성과

지표는 공무원 목표관리상의 목표를 포함하되, 사업소가 실제로 수행하고 있는

기능과 업무량을 모두 망라하게 될 것임. 또한 본 연구의 성과평가틀은 공무원

목표관리상의 목표18)에 추가하여 활동의 결과를 측정할 수 있는 효과성지표와

투입 대비 산출물로 나타낸 효율성지표, 기타 업무과정지표를 포함함으로써 좀

더종합적인성격을지니게될것임.

- 사업소의 성과를 측정하기 위해 선정할 성과지표 중에는 목표 대비 달성도로

평가하게 되는 경우가 많을 것임. 따라서 연초에 목표치를 설정할 필요가 있

는데, 이러한지표들은사업소의성과계획서기능을하게될것임.

3) 지도감독부서의사업소평가와본연구의성과평가

실·국·본부의 사업소 관할기관이 동종사업소를 평가하고 있는 경우, 본 연구

의사업소성과평가의의의를명확히할필요가있음.

(1) 서울시상수도사업본부의수도사업소평가와본연구의성과평가

상수도 사업본부에서는 상수도행정의 중점추진시책인 유수율제고·수질향상 및

주요업무추진에 대한 평가를 실시하고 연2회 시상함으로써, 지속적인 업무평가

와실적관리를통한사업소간의경쟁을유도하고경영합리화를도모함.

15) 소방서의 장은 4급이므로 공무원목표관리의 대상이 되지만, 작년까지만 하고 현재는 목표관리제를 실시하고

있지 않음.
16) 아동상담소장과 부녀보호소장은 별정직 5급임.
17) 여성발전센터의 경우 납부여성발전센터는 소장이 4급 공무원으로서 공무원 목표관리의 대상이 되나, 북부여

성발전센터는 소장이 계약직 공무원임.
18) 주로 업무량과 산출물 지표이며, 효과성지표를 포함하기도 함.
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상수도사업본부의 경영실적평가계획은 급수부에서 수도사업소의 누수방지과와

공무과의 기술분야에대하여평가를실시하고, 경영관리부에서수도사업소와정

수사업소의 과징 및 사무자동화 분야 2개 업무, 11개 항목에 대하여, 총무과와

조사과에서수도사업소와정수사업소의시민만족도 조사, 상수도 고객서비스헌

장이행실태, 반부패지수, 행정분야에 대하여, 수도특별 기동반에서 유수율 제고

추진실태를평가하고있음.

<표 2-2> 상수도사업본부의「2001년하반기수도사업소경영평가시행계획」

구 분
유수율
제 고
(150점)

시 민
만족도
(60점)

반부패
지 수
(20점)

기 타 분 야 (170점)

행정분야(100점) 기술분야(70점)

(50점) (50점)
기전분야

(7점)
수질분야

(13점)
배급수분야

(50점)

평가부서 경영관리부 총 무 부 총무부 경영관리부 기전과 수질과 급수부

상수도사업본부에서관할수도사업소에대하여평가하는것은주로운영관리상의

효율성에관한것임. 반면, 본연구에서수도사업소를평가하는것은고객인시민의

입장에서당해연도에송배수관과노후배급수관, 불용관정비는몇 km가이루어지

고있으며, 직결급수추진은몇개소가이루어지고있는지를평가할수있도록고려

하고있으므로평가의초점에있어서차이를보여주고있음.

본연구에서는상수도사업본부에서실시하고있는수도사업소경영실적평가의성

과지표를참고하되, 지엽적이고 법적으로꼭 해야 하는업무내용은 제외하고 핵심

적인지표를선택하였음.

- 예를들면, 상수도사업본부에서실시하고있는 수도사업소경영실적평가에서유수

율관련업무추진분야에서는 인입관폐쇄실태를점검하고있음. 인입관폐쇄는불

용관정비와비슷하며, 유수율향상이라는핵심지표만있으면, 망라되는업무로서지

엽적인지표라고간주하여제외하였음. 지표가너무많으면, 정작중요한지표의목

표관리에지장을줄수있고,제대로된목표설정이어렵기때문임.

- 법적으로의무적인업무라하더라도, 사업소의존재의의와관련되는중요한업무

는가급적지표에포함하도록하였음.
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(3) 서울시상수도사업본부의정수사업소평가와본연구의성과평가

서울시 상수도 사업본부에서 수행하는 정수사업소 평가는 정수사업소의 운영전

반에 관한 것을 대상으로 하고 있음. 「2001년 하반기 경영평가시행계획」상의

정수사업소평가계획을살펴보면다음과같음.

<표 2-3> 상수도사업본부「2001년하반기경영평가시행계획」상의정수사업소

평가계획

구
분

유수율제고 (30)

수질
향상
(120점)

시
민
만족
도

(60점)

반
부
패
지
수

(20점)

기 타 분 야 (170점)

유효율
(8점)

송수
관압
관리
(15점)

유량계
관리
(7점)

행정분야(60점) 기 술 분 야 (110점)

(50점) (10점)

정수
시설
분야
(32점)

수질
분야
(27점)

기전
분야
(51점)

평
가
부
서

생 산
관리과
기 전 과 수질과 총 무 부 총무부

경 영
관리부
생산관리과 수질과 기전과

기전분야의 평가항목은 전기안전사고 예방대책, 교육, 모터펌프 효율적 운용 및

관리상태, 혼화기, 응집기, 활성탄 투입기 적정운전, 기전설비 개량사업 계획 및

실적, 각종기기 이력카드 작성, 전기사용료 분석및 절감실적, 슬러지 케익함수

율저감실적, 자동화설비유지관리, 순회점검반운영실적임.

정수시설분야의 평가항목은 시설물 유지보수 추진실적, 시설물 안전점검 및 재

난관리 업무 추진, 수처리 시설관리, 수처리 효율개선 추진실적, 슬러지 저감을

위한노력및처리업무, 시설관리카드, 중장기보수계획, 유효율증대임.

기술분야의 수질분야에 대한 평가 역시 약품 투입기 운영상태, 실험실 운영 및

기구관리상태, 정수약품관리 및 수불 상태, 야간 및 공휴일 수질관리, 수질사고

예방대책추진상태에대하여평가하고있음.

상수도사업본부의 정수사업소 평가는 정수장을 관리·관할하고 있는 기관의 입

장에서 시설과 설비의 관리운영에 관한 것임. 본 연구에서는 이러한 시설과 설

비의관리운영에대한성과지표중핵심적지표를포함함.
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(4) 서울시소방방재본부의소방서평가와본연구의성과평가

서울시 소방방재본부에서는 일선 소방관서에서 추진하는 소방행정 전반에 대한

업무성과를 평가하여 그 결과를 업무추진에 적극 반영하고, 우수기관 선정 및

인센티브 부여로 내부 경쟁력을 강화하여 소방행정의 효율성·생산성을 높이는

것을목적으로하고있음.

- 평가에는 상반기 평가와 하반기 평가가 있으며, 종합평가는 상·하반기 평가

결과를합산하는것임.

소방방재본부에서 시행하고 있는 소방행정종합평가의 평가항목 및 배점은 다음

과같음.

<표2-4> 소방방재본부 2001년도소방행정종합평가시행계획상의평가항목및배점

분야 주요평가항목 배점

5개분야 25개항목 67개세항 1,100점

소방행정분야 근태관리, 기본운영계획추진, 예산집행등 220점
화재진압분야 소방용수시설관리, 화재조사, 장비관리, 전산업무등 220점

화재예방분야 예방업무, 지도업무, 위험물안전관리, 가스관련업무등 220점
구조구급분야 구조업무, 구급업무, 홍보활동등 220점

공직기강분야 공직기강확립, 자율사정체제확립, 능동적업무처리등 220점

본 연구에서는 소방방재본부의 소방행정종합평가에서 평가하고 있는 항목 중

핵심적인 것을 포함하되, 사업소와 소방본부의 실무자, 소방분야 전문가, 소방분

야에 관한 외국의 성과 지표를 참고하여 성과지표안을 마련하고 검토회의를 통

한의견조율을거쳐지표를수정하였음.
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3. 성과평가틀에관한국내선행연구

성과평가틀에 관한 국내의 기존 연구들19)은 행정활동결과의 효과성과 효율성을

중심으로 평가하는 선진국의 평가틀과는 다소 차이가 있는데 이를 요약·정리

하면다음의 <표 2-5>와같음.

박재희(1999)는 책임운영기관에 대한 기관평가로서 전 책임운영기관들에 공통적

으로적용될수있는평가기준을제시하고있음.

- 책임운영기관은 정부가 수행하는 사무 중 공공성을 유지하면서도 경쟁원리에

따라 운영되는 것이 바람직한 사무에 대하여 책임운영기관의 장에게 행정 및

재정상의 자율성을 부여하고 그 운영성과에 대하여 책임을 지도록 하는 행정

기관임.

- 사업소는 특정업무의 효율적 수행을위하여 설치하는 것이므로 책임운영기관

의 설치·운영에관한법률에 의한 책임운영기관의 성과평가틀을 참고할 필요

가있음.

- 그러나 이 성과분석틀은 기본적으로 중앙행정기관 산하의 책임운영기관에 대

한 「기관평가」로서 정부업무의심사평가및조정에관한규정에 의한 중앙행

정기관의 주요업무와 특정과제의 추진상황 및 집행성과와 이를 추진하는 행

정체제의 추진역량 등을 종합적으로 점검·분석·평가하는 것이라는 관점에

따라 구성된 것이므로 유사한 사업소간 상대평가를 통하여 사업소의 생산성

을 향상하고 인센티브를 부여할 목적으로 실시되는 지방자치단체의 사업소

성과평가와는어느정도차이가있음.

19) 성과평가틀을 제공하고 있는 국내 주요 선행연구로서 본 연구에서 참고한 보고서는 다음과 같음.

- 박재희, 책임운영기관에 대한 성과측정기법 개발에 관한 연구, 한국행정연구원, 1999

- 양기용 외, 경기도정 평가지표 개발과 적용에 관한 연구, 경기개발연구원, 1996

- 한영주·이혁주 외, 지방공기업의 효율성 측정, 서울시정개발연구원, 1997

- 서울시 기획예산실 심사평가담당관, 사업소 성과평가계획, 1998

- 최정철 외, 인천광역시 사업소 경영진단 및 민간위탁 추진방안, 인천발전연구원, 1999
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<표 2-5> 성과평가틀에관한국내주요선행연구

성과평가유형 주요평가내용

박재희
(1999)

고객차원 - 제공한서비스에대한서비스수혜자만족도수준
특정사업/프로그램
실적차원

- 추진또는완료한사업/프로그램의실적(output, outcome, impact)

재정차원
- 행정관리비용절감정도
- 지출한예산에상응하는가치의결과를창출하였는지에대한평가

조직운영·
관리차원

- 대안수단의효과적이용/효과적질관리체제
- 업무추진방식개선노력정도
- 정보활용과조직학습노력

양기용 외
(1996)

추진체계 - 계획수립, 인력관리, 예산관리, 제도정비
집행과정 - 집행의대응성과민주성

서비스제공실적
- 능률성에 대한 평가 ; 비용, 생산성, 투입인력, 소요시간, 서비스규모,
수요대서비스제공비율

- 제공한서비스규모
성과 - 목표달성도, 주민만족도
지역특수성 - 각지역의특수한상황

한영주·
이혁주외
(1997)

설립목적수행지표 - 개별공사의설립목적을제대로수행하고있는가?
환경관리및
시민평가지표

- 공공서비스에대한시민들의평가

수지및효율성
지표

- 수익대비용
- 인건비대비매출액
- 유동자산관리와관리비의효율성제고

경영관리지표
- 인사, 조직, 노사관계 관리, 재무 및 회계제도, 내부평가제도, 투자 및
자산관리, 경영정보관리의적정화, 장기경영계획, 서비스부문

기획예산
실
심사평가
담당관
(1998)

업무관련
- 조직목적에의적합성및달성도
- 업무분담의적정성
- 장비및시설유지관리의적정성등

조직관련
- 조직운영의효율성
- 인력운용의실태

재정및
경영관련

- 수입재원비율
- 중·장기재정계획
- 집행시기
- 경영개선노력도

최정철외
(1999)

기술진단
조직및인력진단 - 인력의효율성및전문성

재정진단

- 운영수지분석(세입액/세출액, 재정충실도)
- 사업수행충실도(이용인원 1인당사업비, 사업비당사업수입)
- 인력관리분석(인건비당사업수입및직원1인당인건비)
- 이용자 비용-편익분석(이용자1인당 평균지출액, 이용인원1인당 평균수
입액, 이용인원1인당보조금액, 평균지출에대한보조금비율)

기타 - 당해사업의향후전망및신규투자계획을검토
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- 본 연구에서는 사업소 성과평가에 대하여 기관평가의 성격보다는 성과결과를

대상으로 객관적인 자료에 의한 평가를 주로 할 것이므로 행정체제의 추진역

량등에까지범위를확대하지않을필요가있음.

양기용 등(1996)의 경기도정 평가지표 개발은 구체적인 프로젝트/사업을 대상으

로하였으므로사업소의평가와는차이가있음.

- 경기도정 평가지표 개발은 추진체계, 집행과정, 서비스 제공실적, 성과, 지역

특수성을평가의기본틀로구성하였음.

- 외국의 경험에 비추어 볼 때, 객관적인 시책평가를 위해서는 시책집행결과와

관련된효과성과 효율성이 주요한구성요소가되어야할것이나, 우리나라지

방자치의 역사가 일천하다는 점을 고려하여 목표설정을 중심으로 한 추진체

계, 집행상의 대응성과 문제해결 노력을 중심으로 한 집행과정 평가, 그리고

주민과 공무원의 참여를 강조하는 집행과정의 민주성에 대한 평가를 중요하

게고려함.

- 경기도정 평가에서는 평가대상으로 선정된 각 시책사업의 전반적인 추진을

담당할 담당부서의 기획과정, 인력관리, 예산운용 등과 같은 추진체계를 검토

하는 것은 사업집행의 결과에 치중하여 실적평가가 이루어지는 영·미의 경

우와는차이를보이는것임. 이는그간우리나라지방행정이구체적이고체계

적인 계획수립없이 즉흥적이고 일회적인 분위기에서 무계획적으로 이루어진

점을감안한것임.

기본적으로 사업소의 성과평가는 상당부분 경영평가의 성격을 지니고 있다고

판단됨.

- 서울시 공기업 효율성 측정(한영주·이혁주 외, 1997)에 관한 연구는 평가지

표체계를 설립목적 수행지표, 환경관리 및 시민평가지표, 수지 및 효율성 지

표, 경영관리 지표로 구분하고 있음. 설립목적 수행지표와 시민평가지표는 효

과성지표 범주에 포함될 수 있을 것이며, 수지 및 효율성 지표는 효율성 지

표, 경영관리지표는 본 연구의 성과평가의 기본틀로 구성하게 될 업무과정지
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표에포함될수있을것임.

- 인천시 사업소 경영진단 및 민간위탁추진방안(최정철 외, 1999)에 관한 연구는

사업소를 경영·진단함에 있어서 경영분석은 설치근거, 기술진단, 조직 및 인력

진단, 재정진단으로 구분하여 진행하였음. 설치근거는 당해 사업의 존립근거를

분석한것이며, 기술진단은 기술적전문성을요하는공원분야및환경분야에 한

정하여실시하였음. 조직 및인력진단은당해사업의핵심역량이 특히 사업소장

의전문성및경영능력과고유사업담당자의전문성에의하여좌우된다는관점에

근거하여특히공무원의전문성에주안점을두고분석하였음. 재정진단은사업소

재정의건전성 및효율성을 평가하기 위하여수행된것임. 사업소의설치근거에

대한 검토나 조직 및 인력진단의 공무원 전문성 분석, 재정진단에 관한 내용이

사업소성과평가틀로서일정부분활용될수있을것임.

서울시 기획예산실 심사평가담당관이 1998년에 내부적으로 작성한 사업소 성과

평가계획에서는 업무관련, 조직관련, 재정 및 경영관련이라는 틀에 입각하고 있

음. 이 때작성한「성과평가계획」은평가범위가너무 광범위한 특징을 보여주

고있음.

- 평가범위는업무관련, 재정및경영관련, 조직관련으로나누어짐.

- 업무관련으로는 조직목적에의 적합성 및 달성도, 업무분담의 적정성, 장비

및시설유지관리의적정성등을들고있음.

- 조직목적에의 적합성 및 달성도는 행정행위의 효과성을 평가하려는 것으로

볼 수있으나 업무분담의 적정성은조직진단과 경영진단으로 달성될 수 있는

것으로 성과결과를 주로 평가하려는 본 연구의 취지와는 다소 맞지 않는 측

면이있음.

- 장비 및 시설유지관리의 적정성 등은 본 연구의 사업소 평가영역인 효율성

지표와효과성지표에일정부분포함될수있을것임.

- 재정 및 경영관련으로는 수입재원 비율, 중·장기 재정계획, 집행시기, 경영

개선노력도 등을 들고 있는데, 요금재20)의 성격을 지니는 서비스에 대하여는
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효율성지표에재정및경영관련지표를포함시키도록할수있을것임.

- 조직관련으로는 조직운영의 효율성, 인력운용의 실태 등을 들고 있음. 이는

업무관련의 업무분담의 적정성과 마찬가지로 해당분야에 대해 기구, 인원,

및사업에 대한 심층적인 종합 경영진단 또는 조직진단을 통하여 다룰 수 있

는영역이라고보여짐.

- 본 연구에서는 성과평가의 결과에 대하여 효율성과 효과성을 중심으로 평가

하는 선진외국의 기본적인 평가틀을 따르려고 함. 다만, 업무분담의 적정성,

조직운영의 효율성, 인력운용의 실태 등은 업무과정의 영역으로 포함시켜 성

과평가에서 배제하지 않는 것을 원칙으로 하되, 심층적인 연구는 조직진단과

경영진단의영역으로넘기고, 성과평가의 영역에서는사업소경영의고질적인

문제를발굴하는수준에서성과지표를구성함.

4. 성과측정틀에관한외국의사례

1) 성과평가영역에관한미국지방정부의예

성과평가에관한 미국지방정부의예를 살펴보면, Poister and McGowan (1984)

과 Poister and Streib(1989;1994)에 의해 수행된 일련의 설문조사21)에서 응답자

의 70%가성과모니터링시스템을사용하고있음을지적함.

미국지방정부, 특히 243개 도시에 있어서 사용된 기능별 성과측정의 유형은 다

음의 <표 2-6>과같이나타남.

20) 본 연구의 대상이 되는 서울시의 78개 사업소가 제공하는 서비스는 소방과 같이 소비자로부터 배제가 불가

능하고 집단소비적 성격을 지니고 있으며 시민은 비용을 지불할 필요가 없는 공공재의 성격이 강한 서비스

와, 상하수도 등과 같이 소비는 여러 사람에 의해 공동으로 이루어지는 반면 사용료가 소비한 양에 따라 부

과되고 소비의 배제를 할 수 있는 요금재의 성격이 강한 서비스로 나눌 수 있음. 요금재의 성격이 강한 서비

스는 재정 및 경영관련의 수입재원 비율, 중·장기 재정계획, 집행시기, 경영개선노력도 등을 평가하여 경영

효율화를 위한 정보를 제공할 필요성이 크다고 할 수 있음.

21) 25,000명 이상의 인구를 가진 도시관리자(municipal managers)에 대한 설문조사임.
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이를 보면, 업무량이나 산출물 측정이 모든 프로그램 영역에 대하여 다른 종류

의 성과측정보다 더 자주 사용됨. 일반적으로 이들 도시의 50-80%는 대부분의

기능에 대하여 산출물 측정을 하고 있음. 이는 산출물에 대한 데이터의 확보가

용이하고, 평가상황에대하여덜민감하기때문임.

공공안전기능뿐만 아니라 계획, 법규집행, 주택과 같은 프로그램 영역에서는 효

율성측정보다도결과나효과성측정을이용하고있음을발견함.

- 이러한 결과는 예산과정의 일부로서 단위비용이나 효율성 측정을 실제적으로

사용하는도시가거의없음을의미함.

- 공공업무영역에서몇 가지예외를제외하고는 20%내지 35%만이효율성측정

을사용하는반면, 35%내지 65%는효과성측정을하고있음.

- 또한 이들 도시의 35-55%는 많은 기능영역에서 효율성 측정보다도 서비스의

질이나고객만족도를자주측정하고있음.
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<표 2-6> 미국지방정부에서사용된기능별성과측정의유형

기능영역
업무량
또는
산출물

단위비용
또는
효율성

결과
또는
효과성

서비스질
고객
또는
시민만족도

경찰서비스
(police service)

77.8％ 32.2％ 64.8％ 56.5％ 53.0％

화재서비스
(fire service)

71.2％ 30.7％ 56.6％ 56.1％ 41.0％

응급
의료서비스

(emergency medical
services)

58.9％ 30.5％ 44.4％ 45.0％ 37.1％

동물통제
(animal control)

53.8％ 22.5％ 33.1％ 27.5％ 30.6％

지역공동체
계획

(community
planning)

57.1％ 24.9％ 45.1％ 39.1％ 41.2％

법규집행
(code enforcement)

68.2％ 31.4％ 53.4％ 44.1％ 38.1％

주택
(housing)

44.5％ 28.1％ 43.8％ 26.0％ 28.8％

상수/하수
(water supply/

sewage)
67.2％ 52.5％ 46.0％ 44.4％ 37.9％

폐기물
(solid waste)

59.8％ 45.2％ 35.2％ 36.2％ 35.2％

거리유지
(street

mainteanance)
70.5％ 46.8％ 46.4％ 40.1％ 37.6％

교통공학
(traffic engineering)

51.3％ 34.2％ 37.7％ 34.6％ 29.8％

도서관시스템
(library system)

60.3％ 32.4％ 39.0％ 42.6％ 47.1％

공원과레크레이션
(parks and
recration)

67.8％ 40.0％ 49.8％ 46.7％ 54.2％

성과측정사용을보고하는 243개도시들에기초함.

자료: Poister & Streib(1999), p. 329
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2) 기타주요국의성과측정틀과특징

아래 <표 2-7>은주요국의성과측정틀을비교한것으로호주의경우효과성(결

과, 적절성, 접근용이성, 형평성, 서비스질을 종합평가)과효율성중심으로평가

를 하고 있으며, 영국은 재무, 효율성, 서비스 질, 생산성을 중심으로, 캐나다는

운영효과성, 서비스 효과성, 비용효과성, 적실성을 중심으로 평가를 하고 있는

것으로나타나고있음.22)

<표 2-7> 주요국의성과측정틀비교

국가 측정영역
호주

(교육, 보건,
법무분야
서비스기관

효과성(Effectiveness) - 결과(Outcomes); 적절성(Appropriateness); 접근용이성
(Access), 형평성(Equity); 질(Quality)
효율성(Efficiency)

영국
(Next Steps
Agencies)

재무(Financing)
효율성(Efficiency)
서비스질(Service Quality)
생산성(Productivity)

캐나다
(Special

Operating
Agencies)

운영효과성(Operational Effectiveness)
서비스효과성(Service Effectiveness)
비용-효과성(Cost-Effectiveness)
적실성(Relevance)

이들의 특징을 살펴보면, 행정활동의 결과에 대하여 효율성과 효과성을 중심으

로 평가하고있음을알수 있음. 영국의재무와생산성은효율성의 범주에포함

될수있을것이며, 서비스질은효과성의개념요소라고볼수있음.

OECD 5개 국가(미국, 영국, 호주, 뉴질랜드, 캐나다)는 대부분 유사한 평가방식

을 취하고 있는데, 미국의 경우 가장 큰 특징은 산출물을 중심으로 평가지표체

계를 구성하고 있으며, 성과측정과 재무관리의 개선을 주요한 목표로 설정하고

있음. 영국의 경우는 소수의 핵심적인 목표에 초점을 맞추어 성과를 평가하고

재무관련지표를중시하여각기관의회계자료를활용하여성과평가를실시함.23)

22) 박재희, 전게서, 전게서, p. 50.
23) 양기용, 전게서, 1998, p. 41.
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<표 2- 8> OECD주요국가들의성과측정의특징

미 국

·지표체계는성과목표를중심으로세부화됨
·산출물(outputs) 중심의평가지표체계구성
·전략적목표를중심으로성과(outcomes)지표체계구성
·재정관련지표는개선결과에초점
·성과측정과재무관리를통합하는것을주요한목표로설정

영 국

·소수의핵심적이고단순한목표에초점
·질적인측정지표를강조함
·효율성과결과를중시함
·재무관련지표를중요시함
·각기관의회계자료활용
·지출과산출물과연결
·계획, 예산편성, 성과평가와의연결추진

호 주

·각부서와하부기관에서지표개발을위한노력을기울임
·효율성지표와효과성지표혼용
·서비스질적지표사용
·매년발생주의회계에대한정보제공
·서비스공급비용을기준으로한재정보고서작성

뉴질랜드

·비용측정에많은관심
·과정평가를강조함
·산출물관련지표가주류, 성과와질적지표사용
·발생주의원칙회계보고서작성. 비용, 자본비용예산등을명시
·재정관리와성과평가와의연계

캐나다

·회계및행정체제에관련된공식적자료를사용
·질적인지표를사용하지만효율성지표의광범한사용
·재정적지표가비교적잘개발됨
·발생주의회계보고서작성

※ 자료 : OECD, 1998 Performance Management in OECD Countries, PUMA. OECD (http:
\ \ www.oecd.org \ puma\ mgmtres\ pac\ inoecd.htm
※양기용(1998), p42에서재인용

호주와 뉴질랜드의 경우는 발생주의 회계방식을 사용하여 비용측정에 많은 관

심을기울임. 캐나다의경우 성과측정을 위해서별도의성과지표를개발하여사

용하기 보다는 일반적인 회계 및 행정관리상의 공식적 자료를 성과측정지표로

사용함.

결국 OECD 5개국이 활용하는 성과측정지표는 공통적인 특성을 보여주고 있음.

즉, 효율성 중심의 양적 지표와 효과성과 과정상의 성과를 포함하는 질적인 지

표를 사용하고 있음. 특히, 우리나라의 경우와는 달리 재정적인 성과지표를 활

용하는 경우가 많으며, 특히 발생주의 회계방식을 사용하여 예산집행의 결과로

서나타나는결과를활용한다는특징을보여주고있음.
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5. 서울시사업소성과평가를위한기본틀

흔히 공공부문은 민간부문에 비해 평가의 공정성, 객관성을 유지하기가 상대적

으로매우힘들다고알려져있음.

- 공공부문은 목표에 대한 정의가 모호하고, 복잡하며, 활동의 효과가 나타나기

까지 장시간이 소요될 뿐만 아니라 목표달성수준도 비가시적인 경우가 많고,

또한 나타난 성과가 내부요인 때문인지, 외부요인 때문인지가 명확히 밝혀내

기가쉽지않기때문임.

- 그러나 본 연구의 대상이 되는 사업소의 활동은 업무활동의 목적이 비교적

명확하게 정의할 수 있는 경우가 많아 객관적인 성과평가의 가능성이 높다는

특성을지니고있음.

사업소의성과를평가하기위한틀을구성하는것은 무엇을평가할것인가라는

평가영역을 결정하는 작업이며 이는 다음과 같은 점을 명확히 한 후 이루어져

야함.

첫째, 평가의주체가누구이며, 평가자가의도하는목적이무엇이냐하는점임.

- 본 연구에서 평가의 주체는 서울시 심사평가담당관이며, 평가자가 평가를 통

해 달성하고자 하는 목적은 분야별로 성과평가결과를 공개함으로써 사업소의

존재목적을 주민에게 인식시킬 수 있는 기회를 제공하고, 성과평가항목에 대

하여연도별로비교를 가능하게 하고, 유사한사업소에 대하여는 성과를비교

하여 우수한 성과를 낸 기관에는 인센티브를 부여함으로써 유사사업소간의

경쟁을 촉진하여 사업소의 자율경쟁체제를 도모하고 운영방식을 개선하고자

하는것임.

둘째, 평가의대상이무엇인가하는점임.

- 성과평가를 하기에 앞서 먼저 성과측정의 대상(분석단위)을 식별해야 함. 측

정의 대상별로 산출의 내용이 달라지기 때문임. 성과측정은 이론적으로는 직

원 개인별, 작업단위별, 부서별, 기관별, 정부전체를 대상으로 하는 것이 가능
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함.24) 사업소성과평가에서분석단위는기관별(사업소)임.

- 또한 조직의 운영적 측면을 중요하게 고려하는 기관평가인가 아니면 성과결

과에 대한 평가인가에 따라서 평가영역이 달라지므로 평가틀을 구성하기 전

에이를먼저명확히해야함.

- 앞의 외국사례에서 보면, 성과평가를 위한 판단준거들이 가지고 있는 공통된

특성은 이들 대부분이 사후적 평가와 사업(시책)의 성과/결과에 초점을 맞추

고있다는것을발견할수있음.

- 그러나 우리나라의 성과평가는 성과 내지 결과에 대한 평가에 더하여 기관의

조직관리·운영방식, 업무수행방식등에대한평가를병행하고있음25).

- 그러나 서울시 사업소는 특정업무의 효율적 수행을 위하여 설치한 소속기관

으로서 일시적인 시책사업이 아니라 시민들에게 필수적인 서비스를 제공하기

위해 항상성을 지니고 운영되고 있으므로 앞서 살펴본 추진체계나 조직운영

및관리차원에대하여평가를해야할필요성이크지않다고볼수있음.

- 또한 사업소의 성과평가는 유사한 사업소간 비교평가를 중요한 목적의 하나

로 고려하고 있으므로 주관적인 가치판단영역을 포함하는 조직운영이나 관리

차원은평가영역으로서적절하지않은측면을많이지니고있음.

셋째, 사업소의 성과평가를 위해 활용되는 자료는 객관적인 자료인지, 주관적인

자료인지를규정할필요가있음.

24) 진재구, 전게서, 1997, p97
25) 양기용(1996)에 의하면, 평가대상이 구체적인 시책인 경기도정 평가지표 개발의 경우 선정된 각 시책사업의

전반적인 추진을 담당할 담당부서의 기획과정, 인력관리, 예산운용 등과 같은 종합적인 부서의 운영상황을

의미하는 추진체계를 평가영역에 포함시키고 있음. 추진체계를 평가영역에 포함시킨 이유는 우리나라 지방행

정기관의 경우 하나의 시책사업을 책임지고 추진하기 위한 가장 기본적인 요소인 기획, 인력, 예산 등과 같

은 사업추진체제가 충분히 갖추어지지 못한 실정이라는 점과, 일선행정기관에서 추진하는 시책들은 각 부서

가 담당하는 많은 업무중의 하나로 상부기관의 일방적인 지침이나 기관장의 지시와 관심여하에 따라 사업의

집행이 좌우되는 경향을 보이고 있기 때문임.

또 박재희(1999)에 의하면, 책임운영기관의 성과평가에 있어서는 아직 책임운영기관제도의 시행초기 단계이

기 때문에 이 제도가 성공적으로 정착될 수 있도록 하는데 보다 큰 관심을 두어 기관의 조직관리·운영방식,

업무수행방식에 대한 평가를 중요한 영역으로 고려하고 있는 것임.
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- 유사한사업소간의상대평가를위해서는자료가객관적인검증이가능한자료여

야함. 사업소의업무활동의결과가계량화될수있는지표로측정이가능할때

그자료는객관적인통계자료등을바탕으로하는것이가능함.

- 또한 사업소의 업무활동결과에 대한 성과측정이 어려운 서비스영역이 존재하

므로 여기에 대해서는 업무량이나 산출목표의 달성도로 성과측정을 할 수밖

에 없는데, 이 때 해당 사업소에서 계획된 측정지표를 통해 목표의 달성여부

를 측정하고 평가한 뒤 평가를 주관하는 부서에서 이에 대한 자료를 수집하

고검증하여최종적으로평가하는 것을포함하는내부평가를활용할 수있음.

이러한 내부평가에서는 어느 정도 객관적인 자료를 바탕으로 성과평가를 하

게됨.

- 그러나 사업소가 제공하는 서비스의 질에 대한 시민만족도 결과를 활용한다

거나 경영개선노력도 등을 성과평가의 영역에 포함시킨다면 주관적인 자료의

사용이불가피할것임.

- 본 연구에서는객관적인자료의 활용을 원칙으로 하되, 필요한경우주관적인

자료의사용을배제하지않을것임.

넷째, 성과평가를위한영역을결정하기에앞서자료확보의가능성, 확보된자료

의객관성, 외국의사례등현실적인측면을고려해야함.

- 앞의 미국 지방정부의 성과측정유형의 예에서 볼 수 있듯이 업무량이나 산출물

측정이더자주사용될수밖에없음. 그리고단위비용에대한정보를요구하는

효율성지표는실제적으로는잘활용되지않고있음을알수있음.

이상과 같은 점을 고려하여 본 연구에서는 사업소의 기본적인 성과평가틀을 업

무량, 산출물, 효율성, 효과성, 업무과정으로 구성함. 이들의 개념과 평가를 위한

성과지표를 구성할 때 각각 고려하는 요소는 다음의 <표 2-9>와 같으며 평가

유형별평가내용을구체적으로살펴봄.26)

26) 박중훈, 목표관리제와 실적평가 , 한국행정연구원, 2000, pp. 32-39 참조
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<표 2- 9> 평가유형별평가내용과고려요소

성과
평가
유형
개념 성과측정(평가내용) 고려요소

업무량 활동량
- 담당 기능 및 활동분야에서 실질적으로 수
행하고있는업무활동의정도와양

·사무분장, 기능분담
·주요사업

산출물
활동
목표

- 행정활동의 직접적인 결과로 생성되는 결
과물

효과성
목표
달성도

- 양, 질, 적시성, 고객만족도
- 목적의달성정도와제공된서비스의질적측
면(적시성, 정확성, 접근용이성, 명확성, 친
절성, 형평성등)

- 대상고객과 프로그램에 직간접적으로 영향을
받는사람들의반응도등(만족도, 인식도)

·설치목적, 주요업무
·상위 및 하위계획, 목표 및 기능
분류

효율성
투입
대비
산출물

- 완성된업무량/소요자원(투입물) 지표
- 표준업무기준에대비한실제단위당소요자
원지표

- 자원활용지표 : 활용가능한 자원에 대비한
실질적인 활용정도를 통해 성과를 나타내
는지표

- 완성된서비스의규모에대한측정

·자원, 소요시간, 투입인력묘사·
산출측정 : 생산된 재화나서비스
를묘사
·예산, 인력, 산출(output), 장비 및
시설현황파악

업무과정

조직
운영
관리
차원

- 조직운영메카니즘과업무절차의개선노력
- 경영개선노력도
- 정보활용과조직학습노력
- 장비및시설유지관리의적절성

·전자결재
·표준문서
·GIS구축

1) 활동량과업무량(workload)

성과측정의 대상 및 내용은 평가단위가 되고 있는 기관이 수행한 활동의 정도

와양또는업무량임.

활동량/업무량 측면에서의 성과지표는 다음과 같은 질문과 고민을 통해 규명될

수있음.

- 첫째, 측정단위가되고있는조직에게배정된기능또는업무는 무엇인가? 기

관/부서또는개인이담당하고있는기능이나역할은구체적으로어떤활동과

업무를통해이루어지고있는가? (예: 접수, 처리, 점검, 분석등)

- 둘째, 이들 업무와 활동은 성격에 기초하여 어떻게 범주화 또는 유형화할 수
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있을 것인가? 또는 다양한 활동 가운데 담당기능의 완수를 위해 가장 핵심적

인활동및업무는무엇인가?

- 셋째, 유형화된 업무와활동의양및 규모는구체적으로어떤지표를 통해측

정 및 파악할 수 있는가? (예: 접수건수, 처리건수, 점검건수, 경찰의 경우 순

찰거리등)

활동량 측면에서의 성과지표는 활동으로 인한 직접적인 성과를 측정하기 어려

운 방범 및 화재예방 활동 등 예방적인정책및 활동의경우널리적용되고 있

음. 즉경찰이나소방기능의경우 방범이나 소방점검활동들이치안이나화재예

방에 밀접한 연계성을 지니고 있다고 간주될 수 있는 경우, 경찰의 순찰거리나

소방점검횟수등활동량규모를통한측정이보다바람직할수있음.

업무량지표도 성과측정을 위해 유용하기는 하지만 이러한 지표들은 무엇을 하

였느냐만 보여줄 뿐 어느 정도 능률적으로 하였으며 과연 의도한 결과를 가져

왔는지에대해서는측정할수없다는점을유의해야함27).

2) 산출물(output)

산출물 측면에서의 성과측정대상은 담당기능의 완수를 위해 기관에서 하위차원

의다양한활동을통해최종적으로완결시키는결과물로서의산출물임

산출물에대한성과지표규명을위한접근은다음과같음.

- 첫째, 기관에게배정된기본적인임무를 완수하기 위해 기관이수행하는업무

활동으로인해최종적으로완결되는서비스의내용, 즉 산출물은 무엇이며 어

떤 것들이 있는가?(예: 화재예방의 경우 점검을 거친 건물수와 교육프로그램

을받은사람수, 화재조사건수등, 상수도사업의경우수질검사건수등)

- 둘째, 기관의 구성원들이 맡은바 업무활동을 통해 산출하고자 하는 서비스로

서의최종적인결과물은무엇인가?

27) 최병대 외, 미국 지방정부의 성과측정과 벤치마킹 , 서울시정개발연구원, 1999, p. 77
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- 셋째, 사회여건의 변화나 조직 내 관리상의 개선을 위해 기관이 최종적으로

산출한것은무엇인가?

- 넷째, 최종적으로 완결되는 산출물의 규모나 정도를 구체적으로 측정또는파

악하기위한지표로는어떤것들이가능한가?

이러한산출물성과지표유형가운데가장널리활용되고있는것은역시 완성

된업무량에 의한지표 (workload-accomplished measures)로이는산출물, 특히

완성된 업무량을 통해 성과를 표시하는 것으로 특히 내부 관리적인 목적에서

널리사용함.

산출물 측면에서의 성과지표는 다음에 살펴보게 될 효과성 차원에서의 성과지

표에대한보완적의미에서적용될수있음.

3) 효과성(effectiveness)

효과성은 제시된 목표의 달성정도를 측정내용으로 함. 효과성 측면에서의 성과

지표는 업무활동 및 서비스 제공에 따른 궁극적인 성과나 영향 또는 서비스의

질적인측면을측정대상으로함.

업무활동의 성과나 영향이 무엇인가 하는 것을 명확히 하기 위해 업무수행과

정을구성하는주요요소들을검토하면다음과같음.28)

- 행정이 서비스를 제공하는 과정은 투입, 활동또는 과정, 산출, 성과와영향의

순서로진행됨.

- 투입(input)은행정활동에투입되는인력, 예산,장비및시설,기술등을의미함.

- 활동(activity) 또는과정(process) : 투입을산출로전환하는과정을의미함.

- 산출(output) : 고객이사용할수있는산출물이나서비스를의미함.

- 결과(outcomes) : 산출이고객에미치는효과를의미함.

- 영향(impact) : 결과의장기적인효과를의미함.

28) http://www.itpolicy.gsa.gov/mkm/pathways/ summary.htm
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효과성을 측정하기 위해서는 업무활동과 결과 또는 영향간의 인과관계에 관한

인식이필요함.

- 업무수행과정을구성하는요소들간의 인과관계를 검토하면, 투입과산출의인

과관계는 비교적 명확하지만, 산출과 결과, 결과와 영향의 인과관계에는 외생

적 변수가 작용할 여지가 많기 때문에 인과관계가 약한 경우가 많음. 화재예

방활동을 예로 들면, 인력과 예산을 많이 동원하여 점검활동과 예방교육활동

을 많이 하게 되면 화재점검건수와 예방교육건수라는 산출물은 많아지지만,

화재발생률(성과지표)은 기상조건이나 범행 등의 외생적 변수가 작용하여 오

히려 높아질 수 있으므로 산출과 성과의 인과관계는 투입 및 활동과 산출의

인과관계보다약하다는것을알수있음.

효과성을 제대로 측정하기 위해서는, 산출이 결과나 영향으로 나타나기까지는

시간변수가작용할수있다는점을고려해야함. 산출이직접결과로바로나타

날 수도 있겠지만 대부분의 경우 일정한 시간이 걸린다는 점을 염두에 두어야

효과성을올바로측정할수있을것임.

효과적인 성과측정을 위해서는 앞에서 살펴본 산출과 성과를 혼합하는 것이 필요

함29). 산출척도는 산출물이나 서비스가 의도된 대로 제공되었는가를 평가하며, 성

과척도는완수된작업이조직의목표달성에기여하는지를평가하는것임.

앞에서 살펴본 산출물 지표는 완성된 업무량을 나타내지만, 완성된 업무의 질

적측면을전혀 제시하지못하고있음. 따라서 서비스의 질적측면에 기초한효

과성 지표가 행정기관의 본질에 대한 성과를 가장 잘 나타내는 타당성이 높은

지표임.

효과성 측정은 고객의 요구사항에 부응하는 업무활동에서 산출물의 중요한 특

징을 규명해야 함. 산출효과성 측정의 일반적인 범주는 양, 적시성, 질, 고객만

족도를 포함하며30), 산출물을 생산하기 위한 과정이나 중간생산물과는 달리 고

29) http://www.itpolicy.gsa.gov/mkm/pathways/ summary.htm
30) KEY CRITERIA FOR PERFORMANCE MEASUREMENT, gopher :/ / pula. financenet. net :70/ 00

/ docs/ post/ perform/ key. gop
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객이제공받는최종재화나서비스산출물에대한정보를 제공해야함. 예를 들면

공급품의효과성은정확한산출물이정시에전달되는것임.

효과성에대한성과지표규명을위한접근은다음과같음.

- 첫째, 본 사업을 통해 장·단기적으로 변화시키거나 실현시키고자 의도하는

바(효과)는무엇인가?

- 둘째, 기관이나사업이지향하고있는목표는무엇인가?

- 셋째, 사업관리자는 본 사업이 제대로 수행되는지 여부를 어떻게 알 수 있는

가? 어떠한증거가사업의 성공을나타내는것으로사용될수있는가?

- 넷째, 지역사회또는고객의여건에있어생기는변화는무엇인가?

- 다섯째, 장·단기적으로가능한부작용은무엇인가?

- 여섯째, 만약 사업이 폐지된다면 어떤 결과가 예상될 수 있는가? 지역주민들

에게는어떤영향을미칠수있는가?

- 일곱째, 서비스의 질을 결정하는 핵심적인 내용들은 무엇인가? (내용상의 적

절성, 접근용이성, 적시성, 태도등)

4) 효율성(efficiency)

효율성은 산출물에 대한 투입물의 비율을 의미하며, 대체로 생산성과 같은의미로

쓰이고있음. 효율성 지표는 산출물내지는 업무량을 투입요소인인적·물적 자원

과대비시켜나타낸것임.

효율성을 나타내는지표는완성된 업무량을소요된자원에 대비하여표준화시킴으

로써활용될수있는데, 예를들면처리하수톤당비용을들수있음

효율성지표의특수한경우로특정재화또는서비스를생산하는데표준이되는기

준을설정하여실제업무수행을통해성취된단위당소요자원(비용, 시간등)을대

비하여나타내는성과지표를들수있음.31)
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- 이러한지표는영국에서채택하고있는시민헌장(Citizen Charter)과같이업무분

야별로표준업무기준을제시하여실제업무수행이그기준과비교할때어느정

도의상태또는수준인가를통해성과를나타내는것임.

- 문제는표준업무기준은특정한업무과정이수립되고표준생산물이규명될수있

는 매우 제한된 정부활동의경우에만유용하다는 점임. 이러한 지표는 화재진압

의 경우 대응시간, 하수관거 막힘 등의 긴급민원에 대한 대응시간32) 등을 예로

들수있음.

효율성을나타내는또 하나의지표로가능한 것은 활용 가능한자원에대비한 실

질적인활용정도를통해성과를나타내는지표임.

- 즉, 정부를비롯한공공분야가보유하고가동하고있는자원과시설은그것이충

분히활용되어야효율성이높은데실제이들자원과시설이어느정도활용되고

있는가를나타내는것임. 이러한지표가활용될수 있는사례는공원등의수용

역량에대비한실제이용률등을들수있을것임.

5) 업무과정 (work process)

업무과정은주어진수준의자원, 효율성, 효과성으로산출물을생산할때일이이루

어지는방법에대한지표임.33)

- 업무과정측정은노동, 자본, 업무흐름, 기술, 훈련등을포함하는생산의내부적인

요인을참고함.

정부의업무과정은노동집중적이라고할수있음. 노동집중적이고사무적인업무

가주를이루는조직에있어서는조직원과조직원간의업무협조와합리적업무분장

및 의사소통의 효율성에 따라 조직의 생산성이 결정됨. 이러한 조직에서의 업무과

정이효율적이지 못할 경우 업무의지연, 병목현상및 업무중복 등이 심각한문제

31) 박중훈, 전게서, 1999, pp 52-53
32) 서울시의 경우 현재 하수관거막힘에 대한 대응은 구청 하수과의 기능임.
33) KEY CRITERIA FOR PERFORMANCE MEASUREMENT, gopher://pula.financenet.net:70/00

/docs/post/perform/key.gop
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가됨.34)

- 새로운 기술의 채택, 부서장의 변화, 정부법규나 규정의 변화, 고객의 새로운

행정수요, 외부의 영향력있는기관의 요구등이 합리적인업무과정을왜곡시

키는요인이됨. 새로운업무가 만들어지고업무과정이설계된상황이바뀌어

진다면, 업무의 존속여부와기존업무과정에 대한재고가필요하지만일반적으

로상황변화에따른신속한개선이수시로이루어지기가쉽지않음.

- 공적부문의 관료제적 특성은 기존의 업무를 더욱 효율적으로 개선하고, 불필

요한 기능을 담당하는 부서를 폐지하기보다는 조직의 확장을 위한 인력의 확

충이생산력향상의당연한과정으로이해되어왔음.

일반적으로 행정기관의 행정업무상의 문제라고 지적하는 사항들은 인력배분의

비합리성으로 인한 병목현상, 비합리적 보상 및 인사제도로 인한 무사안일주의,

비계획적업무, 선형적업무과정35)에 의한일의 지연, 업무중복및갈등, 업무비

합리로 인한 혼란스럽고, 낭비적인 행정과정, 규정미비, 교육부족으로 인한 잦은

행정착오, 직원의 고객에 대한 인식부족으로 인한 잦은 행정착오, 채용 및 교육

훈련의비합리성으로인한전문성결여를들고있음36)

- 본 연구의 업무과정 측정으로 이러한 행정업무과정상의 모든 문제를 진단

하는 것은 불가능하지만, 업무과정상의 심각한 문제는 없는지, 의사결정이

지연되고 있거나 업무전산화가 미흡하지는 않은지, 업무과정개선을 위한

노력을 하고 있는지에 대한 개략적인 측정과 평가를 가능하게 하는 것을

목적으로함.

본 연구에서는 업무과정측정의 평가내용을 주로 조직운영 메커니즘과 업무절차의

개선노력, 경영개선노력도, 정보활용과조직학습노력, 장비및시설유지관리의적정

34) 조성한, 정부조직에 대한 진단기법 개발, 한국행정연구원, 1997. pp.84- 113.
35) 선형적 업무과정이란 업무와 업무간의 관계가 일직선상에 놓여져 있어 앞의 업무가 끝나지 않으면, 다음의

업무가 진행될 수 없는 업무과정을 의미함. 이러한 선형업무과정은 한 주기가 무척 길며, 과정상의 시간낭비

가 무척 많음. 우리나라의 많은 민원업무가 선형업무과정을 가지고 있으며, 따라서 대민 업무의 담당직원이

즉시 제공할 수 있는 민원을 제외하고는 많은 시간을 기다려야 하는 경우가 많음.
36) 조성한, 상게서, p.90
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성등으로구성하고,지표로는전자결재,표준문서, GIS 등을고려함.

이상에서살펴본사업소성과평가의영역과범위를그림으로나타내면다음 <그림

2-1>과같음.

환 류

(Fe e db a c k)

투 입
(Input )

과 정
(Proces s

산 출
(Out put )

결 과
(Outcome)

영 향
(Impact )

업무량과 산출량평가

업무과정평가

효 율 성 효 과 성

시 민 평 가

생 산
과 정

평

가

영

역

<그림 2- 1> 사업소성과평가의영역과범위

서울시 사업소 성과평가에서는 이상의 성과평가틀을 기본으로 하되, 본 연구에

서 대상으로 하는 서울시의 78개 사업소는 사업, 활동과 제공하는 서비스의 성

격, 조직유형이다양하기때문에 사업소 전체에 대하여성과평가를 위한일률적

인 틀을 구성하는 것은 비합리적임. 따라서 본 장에서는 사업소의 성과평가를

위한 기본적인 틀을 제시하고 구체적으로 사업소 유형에 따라 무엇을 평가할

것인가는제4장에서사업소를일정기준에따라분류한이후에결정함.
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제 1 절 사업소분류와분야별성과평가틀

제 2 절 성과지표개발대상사업소의운영현황

제 3 절 분야별성과지표개발

제 4 절 가중치부여기준및방법

第Ⅲ章 서울시사업소성과지표의개발



제 3 장 서울시 사업소 성과지표의 개발

제 1 절사업소분류와분야별성과평가틀

1. 사업소성과지표의개발절차

사업소성과지표의구체적인개발작업은다음과같은과정을거침.

- 첫째, 78개 사업소의 현황파악을 함. 현황자료는 서울특별시행정기구설치조

례와 동 규칙의 조직별 사무분장 외에 실제로 수행하고 있는 사업소별 기능,

조직, 인력, 예산, 장비및시설, 주요사업등을파악하게될것임. 아울러사

업소의 담당자로 하여금 전문성과 경험에 입각하여 성과목표와 성과지표를

자체적으로개발하여이를제시하도록함.

- 둘째, 사업소를 일정기준에의하여분류하고이론과 상식에 근거하여 분야별

성과평가틀을구성함.

- 셋째, 분류된사업소중성과평가대상의우선순위를정함.

- 넷째, 선정된 사업소에 대하여 유사기능에 대한 외국의 성과평가지표와 기타

국내의 성과측정보고서, 경영진단보고서, 유사기능을 수행하는 민간기관의 성

과지표, 서울시「공무원목표」37)등을통하여성과평가틀에부합하는기존지

표를발굴함.

- 다섯째, 선정된 사업소에 대하여 조직별 사무분장을 고려하여 사업소의 핵심

기능을 망라하도록 평가항목을 만들고, 해당 사업소에서 제시한 성과지표와

기존지표를참고하여분야별성과평가틀에입각하여성과지표를개발함.

- 여섯째, 객관적 및 주관적 자료의 수집가능성과 활용가능성 등을 고려하고

공무원면담, 전문가검토38)를거쳐성과지표를확정하고가중치를부여함.

37) 서울시 목표관리제는 실·국별 책임경영제의 실시에 따라 제도의 실효성을 확보할 수 있는 평가장치로서 시

본청 및 사업소 4급(상당)이상 공무원을 대상으로 하여 도입되었음.
38) 조직진단, 경영진단 등의 경험과 해당 분야에 관한 전문성이 있는 사람들로 하여금 지표를 검토하게 하는 것
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이와같은성과지표의개발절차를그림으로나타내면다음과같음.

<그림 3- 1> 사업소성과지표의개발절차

이 지표를 확정함에 있어 상당히 중요한 과정임.
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2. 사업소의분류와성과지표개발의우선순위

1) 사업소분류의필요성

행정개혁을 위한 성과관리가 성공하기 위해서는 성과측정을 위한 지표의 개발

이 필수적임. 그러나 현재 성과측정 프로그램을 운영중인 선진국의 경우 모든

정부활동에 대하여 성과측정을 하거나 성과지표를 개발·적용하고 있는 것은

아님.

성과를측정할수 있는 대상(사업, 활동, 조직등)의 고유한 특성과 관련된 제약

조건, 그리고 객관적 측정수단의 제약조건이 존재하기 때문임. 서비스의 질, 심

미적·주관적 가치판단, 그리고 정성분석을 요하는 것들이 존재하기 때문에 모

든행정활동에성과프로그램을적용하는데는기본적인한계가있음.

서울시 사업소는 정책·기획기능보다는 사업·집행기능을 주로 수행하고 있고,

고객에게 직접 서비스를 제공하는 기능을 수행하고 있기 때문에 업무활동의 결

과인 산출물의 파악이 비교적 용이한 특성을 지니고 있어 계량화된 성과지표를

통하여성과측정을하는것이비교적용이하나, 사업소의기능과 공공성에따라

성과측정의 가능성과 초점이 다를 수 있으므로 먼저 사업소를 일정 기준에 따

라분류할필요가있음.

- 또한 사업소를 일정기준에 따라 분류해봄으로써 사업소의 특징과 업무활동의

성격을보다명확히파악할수있을것임.

2) 사업소의분류

(1) 기능에따른분류

서울시 사업소 중 상수도사업본부, 건설안전관리본부, 지하철건설본부를 제외한

78개사업소를기능에따라분류하면다음 <표 3- 1>과같음.
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<표 3- 1> 서울시사업소의기능별분류

분야(9) 사업소(78)

교육·문화·체육(5)

시립대학교
지방공무원교육원
체육시설관리사업소
시립박물관
시립미술관

병원(4) 시립병원(4) : 동부·아동·은평·서대문

전산·연구·교통·농업(7)

전산정보관리소
보건환경연구원
수도기술연구소
품질시험소
교통방송본부
농업기술센타
차량정비사업소

사회복지후생(6)

여성발전센타(3) :
남부·중부·북부
아동상담소
부녀보호소
공무원수련원

도로관리(6)
도로관리사업소(6) : 동부·서부·남부·북부
·성동·강서

하수(3) 하수처리사업소(3) : 중랑·가양·난지

수도
(18)

수도사업소(11) : 중부·동부·서부·남부
·북부·은평·강서·영등포·성북·강남·강동

정수사업소(6) : 광암·구의·뚝도·영등포·
암사·강북

수도자재사업소

공원·환경
(4)

한강관리사업소
공원녹지사업소
서울대공원관리사업소

난지도관리사업소

소방·방재
(25)

민방위경보통제소
청와대소방대
항공대
소방학교
소방서(21)
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(2) 경합성과배제가능성에의한분류

공공재는통상비배제성(non-excludability)과소비에있어서의비경합성(non-

rivalry)의특성을갖고있음.

- 비배제성은 소비를 위하여 그 대가를 치루지 않는 사람이라 하여도 소비에서

배제할수없는경우를말함.

- 보통 소비되는 물건들은 한 사람이 소비한 만큼 다른 사람의 소비가능성이

줄어든다는의미에서경합적임. 비경합성은한사람의소비가다른사람의소

비가능성을방해하지않는서비스나재화를말함. 등대나국방같은서비스가

그예임.

E. S. Savas39)는 공공서비스를 배제와 경합의 정도에 따라 민간재, 집합재, 공

동이용재, 요금재의네가지재화유형으로분류함.

- 민간재(private goods)는 소비가 완전 경합되고(개별적 소비), 완전배제가 가

능한 재화와 서비스로서 수요와 공급이 시장경제를 통하여 해결되는 성질의

것임.

- 집합재(collective goods)는비배제와 공동소비(비경합)의특성을함께 갖춘순

공공재를지칭함.

- 공동 이용재(common-pool goods)는 배제가 되지 않아 비용의 징수가 어려운

데개별소비가가능하기때문에항상과소비의문제가발생함.

- 요금재(toll goods)는 집단적으로 소비되면서도 배제가 가능한 재화임. 요금재

는 소비자를 가려내고 수익의 정도를 측정할 수 있어 수익에 상응한 요금을

부담시킬수있기때문에요금재라명명한것임.

사업소가 제공하는 서비스의 성격이 민간재, 요금재, 공동이용재, 집합재 중 어

39) Savas, E. S., Privatizing The Public Sector : How to Shrink Government, Chatham: Chatham House

Publishers, Inc., 1982. pp.29- 52.
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디에 속하느냐에 따라서 성과평가의 영역과 초점이 달라질 수 있음. 따라서 본

연구의 대상이 되는 서울시의 78개 사업소를 제공하는 서비스의 성격에 따라

분류하고그에따라성과평가의틀을구성함.

배제와 경합이라는 두 가지 속성으로 다이어그램의 두 차원을 구성하고 이를

연속변수로 나타내어40) 서울시의 78개 사업소가 제공하는 서비스를 그 성격에

따라배열하면다음 <그림 3-2>와같음.41)

사적재가능 배제 불가능 공동이용재
개별

소비

결합

시립병원

교육,

문화

한강관리,

국립공원

소방,방재

수도 하수
도로관리,

난지도관리

요금재 집합재

<그림 3-2> 서울시사업소가제공하는재화와서비스의배제와소비속성

서울시의 78개 사업소를 기능별로 경합과 배제라는 두 속성으로 구성한 다이어

그램에 배치한 위의 그림에 의하면, 대략 요금재와 집합재의 두 가지 유형으로

구분됨을알수있음.

수도사업소, 정수사업소, 하수처리사업소 등 요금재의 성격을 띠고 있는 사업소

의 경우, 운영의효율성을 평가하는 경영평가42)의 성격을가미하는것이 합리적

40) 박종화 역, 민영화의 길, E. S. Savas, 한마음사, 1994, p72
41) 다이어그램상의 서비스들의 엄밀한 위치는 주관적인 판단이 개입될 수 밖에 없음.
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일것임. 효율성을 나타내는 지표로서평가할뿐만 아니라 예산절감과세입증대

를 위한 경영개선 노력도 등의 업무과정지표에 대해서도 어느 정도 비중을 주

어접근함.

소방서, 공원녹지관리사업소, 도로관리사업소, 난지도관리사업소와 같은 집합재

에 가까운 서비스를 제공하고 있는 사업소의 경우, 성과를 정의하고 측정하는

것은 결코 불가능한 것은 아니지만 어려움이 있음. 그리고 이와 같은 어려움은

제공되어야 할 재화의 양을 구체화하는 것이 어렵고 그것의 비용이 얼마가 되

어야하는가를추정하는것이어렵다는것을의미함.

- 집합재의 속성은 한 개인이 그 재화를 소비하는 것과 관련하여 거의 선택권

을 가지지못하고, 일반적으로 이용가능한양과질을받아들여야한다는것을

의미함.

- 이와 같은 결과는 집합재의 이용에 대해 직접적으로 사용료를 매기는 것이

불가능하고, 따라서집합재의이용에대한지불이수요나소비에관련되어있

지않기때문임.

- 따라서 집합재에 대하여 산출물당 비용을 측정하는 효율성보다도 제공되는

서비스의양, 질, 적시성, 고객만족도에대한효과성측정이타당할것으로보

여짐.

(3) 결과의 유형성(outcome tangibility)여부와 고객접촉의 정도(customer contact)에

의한분류43)

투입이 산출로 전환되는 과정에서 그 투입물의 물리적인 모양(shape), 윤곽

(out line ), 재질(texture), 색깔, 모양이나 배열이 변한다면 그것은 제조

(m anufacture)과정이며, 변하지 않는다면 그것은 서비스과정임. 서비스 과

42) 경영평가와 경영진단은 구분되는 개념임. 경영평가는 설정된 목표의 달성도 측정 및 보상을 통한 전체적인

경영개선을 유도하는 것이 목적인 반면, 경영진단은 비효율이나 불합리성의 발견을 통한 부분적 합리화 개선

책을 제시하는 것이 목표임. 따라서 경영평가는 평가지표를 먼저 부여하고 경영관리후 실적을 평가하는 절차

를 거치지만, 경영진단은 조사-진단-권고-사후지도의 단계를 거침. (한영주·이혁주외, 1997:14)
43) Baguley, Phil, Improving Organiazational Performance : A Handbook of Managers, London ; New York :

McGraw-Hill Book Co., c1994
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정은 그 결과(outcom es )의 무형적 특성, 높은 수준의 고객/조직 접촉, 그

결과가 생산됨과 동시에 소비되고 사용된다는 사실로 규명될 수 있음. 제

조와 서비스조직의 특징은 다음 그림의 스펙트럼선상에서 비교될 수 있

음.(Baguley , Phil, 1994 : 51)

<그림3-3> 산출물의유형성과고객접촉의정도에의한조직스펙트럼

low
산출물의
유형성

(outcome
tangibility)high

high
고객접촉
(customer
contact)

low
제조 서비스

소방서와 도로관리사업소 업무활동의 특징은 위의 스펙트럼선상의 제조보다는

서비스제공의 특징을 많이 지니고 있음. 그러나 하수처리사업소, 정수사업소 등

은투입물의형태(form)가변하는제조과정의성격을어느정도지니고있음.

결과의 유형성은 사업소의 업무활동의 결과(outcome)가 재화인가, 서비스인가를

의미하는 것이며, 고객접촉의정도는 사업소의 업무활동이행정내부적인 지원활

동인지, 고객을 대상으로 하는 서비스 활동인지를 의미함. 이를 스펙트럼상에

나타내보면다음과같음.

<그림3-4> 산출물의유형성과고객접촉의정도에의한서울시사업소의분류

low

산출물의
유형성

(outcome
tangibility)

high

high

고객접촉
(customer
contact)

low

정수사업소,

하수처리

사업소

한강관리

사업소,

서울대공원

관리사업소,

도로관리

사업소, 수

도사업소

시립

박물관,

시립

미술관

소방서,

여성발전

센터

청와대소

방대, 교

통방송본

부
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대부분의 서울시 사업소는 서울시민을 직접 서비스 대상으로 하는 고객접촉의

정도가 높은 활동을 하고 있으나, 전산정보관리소, 보건환경연구원, 수도기술연

구소, 품질시험소, 농촌기술센터, 차량관리사업소 등은 고객접촉의 정도가 높지

않은사업소임.

정수사업소, 하수처리사업소의 업무활동결과는 처리과정을 거친 물로서 결과의

유형성은 높다고볼 수있으며, 수도사업소는정수처리된물을고객인수요가에

보급하므로고객접촉도가높다고볼수있음.

- 투입물의 형태(form)가 변하는 하수처리사업소, 정수사업소 등은 산출물의 양

과 질을중요하게 고려할필요가 있음. 수도사업소는고객과의접촉이 빈번하

게이루어지고있으므로이러한측면을중시해야할것임.

소방서, 도로관리사업소, 여성발전센터의 업무활동결과는 주로 서비스이며, 고객

접촉이높은사업소임.

고객접촉도(customer contact)가 높은 사업소는 시민만족도를 적극적으로 활용

할수있음. 시민평가결과는효과성지표의범주에넣어서처리해야할것임.

(4) 산출과결과간에작용하는외부적인영향의강도에의한분류

사업소의 성과를 비교하기 위해 효과성을 측정하기 위해서는 업무활동과 결과

또는영향간의인과관계에관한인식이필요함.

- 특히 성과지표에 가중치를 부여할 때는 그 지표가 업무활동으로 인해 개선될

수 있는가에 관한 통제가능성을 고려해야 함. 즉, 업무활동과 지표의 측정값

에외부적인영향이어느정도개입하는가를염두에두어야함.

행정활동을 통해 서비스를제공하는 과정은 투입, 활동 또는 과정, 산출, 결과와

영향의순서로진행됨. 투입(input)은행정활동에투입되는인력, 예산, 장비및시

설, 기술등을의미하며, 활동(activity) 또는과정(process)은투입을산출로전환

하는 과정을 의미하며, 산출(output)은 고객이 사용할 수 있는 산출물이나 서비

스를 의미하며, 결과(outcomes)는 산출이 고객에 미치는 효과를 의미하며, 영향
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(impact)은결과의장기적인효과를의미함.

업무수행과정을 구성하는 요소들간의 인과관계를 검토하면, 투입과 산출의 인과

관계는 비교적 명확하지만, 산출과 결과, 결과와 영향의 인과관계에는 외생 변

수가 작용할 여지가 많기 때문에 인과관계가약한 경우가 많음. 화재예방활동을

예로 들면, 인력과 예산을 많이 동원하여 점검활동과예방교육활동을 많이 하게

되면 화재점검건수와 예방교육건수라는 산출물은 많아지지만, 화재발생률(성과

지표)은 기상조건이나 범행 등의 외생적 변수가 작용하여 오히려 높아질 수 있

으므로 산출과 성과의 인과관계는 투입 및 활동과 산출의 인과관계보다 약하다

는것을알수있음.

- 또한 산출이 결과나 영향으로 나타나기까지는 평가의 대상이 되는 조직뿐만

아니라 다른 조직의 활동이 관련될 수 있음. 예를 들면 하수처리사업소 서비

스의영향을 평가하기위하여시민만족도 조사를실시할 경우, 조사결과인시

민만족도 점수에는 하수처리사업소의 활동뿐만 아니라 관련되는 조직인 구청

하수과의활동에대한평가가내포되어있음.

효과성을 제대로 측정하기 위해서는, 산출이 결과나 영향으로 나타나기까지는

시간변수가작용할수있다는점을고려해야함. 산출이직접결과로바로나타

날 수도 있겠지만 대부분의 경우 일정한 시간이 걸린다는 점을 염두에 두어야

효과성을올바로측정할수있을것임.

3) 성과지표개발대상사업소선정

(1) 선정기준

본 연구에서는 78개 사업소의 성과지표개발에 있어서 단계적으로 접근하고자

하며, 가장 우선적으로는 유사한 사업소에 대하여 상대평가를 함으로써 우수한

성과를 낸 기관에는 인센티브를 부여함으로써 유사사업소간의 경쟁을 촉진하여

조직혁신, 예산집행의효율화토대를마련하려고함.

조직상호간의 생산성과를 비교함에 있어 성과지표의 선정은 동질적인 서비스를
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중심으로 이루어져야 함. 이것은 조직간 성과의 비교에 있어서 활동의 내용이

상당히다른조직간의비교는무리라는것임.44)

서울시 78개 사업소 중 지표개발 대상사업소를 선정하기 위한 우선 순위를 정

하는기준은다음과같음.

① 기능이 유사하거나 거의 동일하여 비교평가가 가능한 사업소가 여러 개인

사업소

② 산출물이 명확하게 정의될 수 있으며, 자료의 수집가능성이 높고, 계량화가

용이한사업소

서울시는 2001년도부터 성과주의 예산제도를 도입하여 실·국·본부별로 성과

계획서를 작성하고 있는데, 서울시 사업소 중 성과계획서상에 「기관임무-전략

목표-성과목표-성과지표」의 목표·지표체계가 나와있는 공무원 교육원, 시립

대학교등의사업소는본연구의대상에서제외함.

- 현재 서울시에서는 성과주의 예산제도를 도입하면서 종래의 예산서를 대체하

여매년『성과주의예산서』를작성하고있음.

-『성과주의 예산서』에는 실·국·본부별로 「성과계획서」와 「성과예산서」

로이루어짐.

- 성과계획서는미션, 전략목표, 성과목표, 성과지표, 검증방법, 주요사업, 예산내

역으로이루어짐

결국 78개 사업소를 기능별로 분류하여 기능이 동질적인 사업소를 우선적으로

선정하여 상대평가를 하게 되면 사업소간 자율경쟁체제를 도입하여 조직의 효

율성및생산성을제고할수있을것임.

44) 진재구, 정부생산성의 개념체계와 측정지표, 한국행정연구원, 97. 3.
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(2) 사업소의선정

기능이 유사하거나 거의 동일하여 비교평가가 용이한 사업소로서 성과평가 대

상으로우선적으로선정하여지표개발을하는사업소는다음과같음.

①중부·동부·서부·남부·북부·은평·강서·영등포·성북·강남·강동의 11

개수도사업소

②광암·구의·뚝도·영등포·암사·강북의 6개정수사업소

③ 강남·강동·강서·관악·구로·노원·도봉·동대·동작·마포·서부·서초·성

동·성북·송파·양천·영등·용산·종로·중랑·중부의 21개소방서

④동부·서부·남부·북부·성동·강서의 6개도로관리사업소

Savas의 공공서비스 분류에 의하면, 수도사업소, 정수사업소는 요금재에 속하는

사업이며, 소방서, 도로관리사업소는집합재에속하는사업으로볼수있음.

3. 분야별사업소성과평가틀과가중치

제3장에서사업소성과평가의기본영역으로업무량, 산출물, 효과성, 효율성, 업

무과정으로구성하였음.

분야별 사업소 성과평가틀을 구성함에 있어 E.S. Savas의 공공재 분류에 근거

하여 서울시 사업소를 수도사업소, 정수사업소 등의 요금재와 소방서, 도로관리

사업소등의집합재로분류하여성과평가의영역간가중치를정함.

집합재의 경우 효과성 지표에 초점을 두어 지표를 개발하고, 요금재의 경우 효

율성지표에어느정도비중을두고접근함.

업무량과 산출물은 개념에 있어서는 구분되는 것이나 업무활동의 실제에 있어

서 업무량과 산출물의 관계는 직접적인 것으로서 동일한 내용을 서로 다른 측

면에서관찰한 결과인경우가많음. 따라서 지표개발과 가중치부여는업무량과

산출물을동일한평가유형으로다룸.
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다음 <표 3- 2>는 요금재의 성격을 띠는 사업소와 집합재의 성격을 띠는 사업

소에 대하여 평가영역별 가중치를 달리 부여한 것으로 구체적인 수치는 본 연

구진이 임의로 부여한 것이며, 뒤에 나오는 실제 가중치 부여에 있어서는 전문

가의 자문을 받고 지도·감독부서와 해당 사업소 공무원에 대한 면담조사를 한

후에결정함.

<표 3-2> 분야별사업소성과평가의틀

성과평가
유형

개념

수도사업소, 정수사업소,
하수처리사업소

도로관리사업소,
소방서, 여성발전센터

성과측정
(평가내용)

가중치
성과측정
(평가내용)

가중
치

업무량 활동량 -해당 사업소에서 실질적으로
수행한 업무량과 산출량에 대
하여목표대비실적

-평가항목과 성과목표에 근거하
여측정

35-50
-해당 사업소에서 실질적으로
수행한 업무량과 산출량에 대
하여목표대비실적

40-50
산출물 활동목표

효과성
목표
달성도

-양, 질, 적시성, 고객만족도
-목적의 달성정도와 제공된 서
비스의 질적측면(적시성, 정확
성, 접근용이성, 명확성, 친절
성, 형평성등)

-시민평가결과의활용

35-50

-양, 질, 적시성, 고객만족도
-목적의 달성정도와 제공된서
비스의 질적측면(적시성, 정
확성, 접근용이성, 명확성, 친
절성, 형평성등)

-시민평가결과의활용

40-50

효율성
투입대비
산출물

-완성된 업무량/소요자원(투입
물) 지표

-표준업무기준에 대비한 실제
단위당소요자원지표

-자원활용지표: 활용가능한 자
원에 대비한 실질적인 활용정
도를 통해 성과를 나타내는
지표

-예산관리의효율성
·예산절감계획수립여부 및
절감액

-수입재원비율
-원가및비용의합리화

10-20

-완성된 업무량/소요자원(투입
물) 지표
-표준업무기준에 대비한 실제
단위당소요자원지표

-자원활용지표: 활용가능한 자
원에대비한실질적인활용정
도를 통해 성과를 나타내는
지표

-예산관리의효율성
·예산절감계획수립여부 및
절감액

0- 10

업무과정
조직운영
관리차원

- 조직·인력운용의효율성
·교육훈련을 통한기존인력의
전문화추진노력

-경영개선노력도
-정보활용과조직학습노력
-장비및시설유지관리의적정성

0- 10

-조직·인력운용의효율성
·교육훈련을 통한 기존인력

의전문화추진노력
-정보활용과조직학습노력
-장비및시설유지관리의적정성

0- 10
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4. 사업소성과평가를위한구성체계

1) 평가항목과성과목표의설정

평가항목은 당해 사업소의 설치목적과 주요 기능 및 업무를 파악하여 설정되어

야 하는것으로사업소가 수행하고 있는 핵심기능, 활동의 내용요소를범주화하

여설정함.

- 「성과계획서」와 서울시 「공무원 목표관리」의 전략목표와 성과목표의 틀

을 따르는 것을 기본으로 하되, 사업소의 목적과 기능 파악의 결과 핵심적인

기능이 누락되거나 중복되었다고 판단될 경우 이를 합리적으로 조정하여 구

성함.

- 평가항목은 사업소의 목적과 기능, 업무계획, 사무분장, 주요사업 등을 고려하

여 설정하며, 사업소가 제공하는 활동과 서비스의 내용을 잘 파악할 수 있도

록구성함.

성과목표는 평가항목을 잘 반영할 수 있도록 구성된 보다 구체적인 세부항목을

말하는것으로목표형식으로표현한것을의미함.

2) 성과지표의설정

성과지표를 개발하고 선정함에 있어서는 제2장 제3절에서 고찰한 성과지표가

본질적으로지녀야하는타당성, 신뢰성, 이해가능성, 적시성, 종합성, 부작용 제

어능력, 비중복성, 자료수집비용에대한민감성, 통제가능성등을고려함.

성과지표는 성과목표의 달성여부를 측정하기 위한 기준으로 성과의 측정이 가

능하도록 계랑화된 지표를 사용하도록 권장하고 있으며 부득이한 경우에는 질

적인지표(정성적인지표)도사용함.

- 성과지표에는 업무량지표, 산출물지표, 효과성지표, 효율성 지표, 업무과정 지
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표가 있는데, 현 단계의 성과지표개발 작업에서는 실제로 수행하는 업무활동,

산출물, 결과에관한 지표를제시하고이에 대한평가는 목표달성도평가와추

세치평가를하게될것임.

성과지표의 선정은사업소본연의기능으로서동종기능을수행하는모든사업소가

공통적으로 수행하며, 또한 매년 수행되는항상적인 성격을 지니는업무를 대상으

로함.

- 다만, 동종기능을 수행하는 사업소라 하더라도 구체적인 역할과 기능영역에

있어서는사업소별로차이가있을수있음. 이러한업무영역에대해서는사업

소 특성지표로 망라함으로써 사업소별 특유한 업무영역이 평가에서 배제되지

않도록함.

(1) 업무량과산출물지표, 효과성지표의개발

평가항목과 성과목표의 설정으로 주로 개발하려는 지표는 업무량, 산출물, 효과

성지표임.

- 업무량은 평가단위가 되고 있는 기관이 수행한 활동의 정도와 양을 뜻하며,

산출물은행정활동의직접적인결과로생성되는결과물을의미함.45)

- 효과성 지표는 산출물의 양, 질, 적시성, 고객만족도를 나타내는 서비스의 질

적측면을나타내는지표임.

유사기능의 사업소들을 비교하기 위한 기준이 되는 효과성 지표에 대하여 외국

의 사례를 벤치마크하고, 해당 사업소 공무원의 의견과 전문가 검토를 거쳐 지

표를발굴하고선정함.

45) 앞에서 언급한 바와 같이 업무량과 산출물은 개념에 있어서는 구분되는 것이나 업무활동의 실제에 있어서

업무량과 산출물은 동일한 내용을 서로 다른 측면에서 관찰한 결과인 경우가 많으므로 지표개발에서는 구분

없이 평가항목과 성과목표로부터 도출하려 함.
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(2) 효율성지표의개발

수도사업소, 정수사업소와같이요금재를공급하는사업소의경우, 핵심산출물의

계량화가 가능할 때, 이를 소요된 자원에 대비하여 표준화시킴으로써 행정서비

스 생산에 쓰여진 단위비용을 파악하여 사업소의 효율성을 비교할 수 있을 것

임. 특히 수익적 성격을 띠는 사업소의 경우, 경영평가의 성격을 가미하여 수익

및생산성, 원가절감등에대한평가를포함할수있을것임.

그러나 효율성지표는 기본적으로 원가개념을 필요로 하는 것이나, 원가관리체

계가 구축되지 않은 현행의 예산회계제도하에서는 평가지표가 주어져도 경영관

리지표로써역할을수행할수있을지에대해서는회의적임.

정부예산활동의 성과측정은 기본적으로 비용과 산출(또는 결과)의 관계로 나타

나기 때문에 객관적인 비용의 산정문제는 매우 중요하지만, 현행의 예산과목구

조는 성과측정에 요구되는 투입비용의 산정에 있어서 여러 가지 문제와 기본제

약을안고있음.

- 투입비용이 사업단위나 부서단위의 성과측정에 유용하게 사용될 수 있도록

만들어져있지않음.

- 현행의 세출예산체제하에서는 기능별 세출과 품목별 세출에 의한 비용정보를

일차적으로 입수할 수 있으나, 여기에서 입수되는 비용정보는 조직단위(국·

과·계등)나사업단위와관련된총비용중일부정보에불과함.

- 사업단위에서의 간접경비와 관련된 정보는 물론 사업의 수행에 필요한 직접

경비(일부세부내역포함)에관한정보도제대로파악하기어려운실정임.46)

- 따라서 단위비용의 관점에 입각한 행정활동의 효율성을 측정하기 위해서는

복식회계제도의도입등예산제도의개혁이선행되어야함.

- 서울시 사업소의 경우 특별회계로 처리되며, 복식예산으로 구성되는 사업이

46) 서울시에서 2001년도 예산편성부터 도입한 성과주의 예산제도에 의해 작성된 성과예산서는 사업별 예산형태

를 취하고 있어 사업수행에 필요한 직접경비는 어느 정도 파악할 수 있음.
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있음. 상수도사업의경우상수도사업관련수입과지출이특별회계로처리되고

있으며, 상수도 예산은 사업예산과 자본예산의 복식예산으로 구성되어 있음.

정수사업소의 경우 정수장별 생산원가 등의 효율성 지표를 개발할 수 있을

것임.

본연구에서 효율성 지표는 단위비용의 관점이라기보다는 인력, 예산 및 장비라

는 투입요소에 대비한 사업소 활동의 산출물과 이의 추세치에 대하여 평가를

받도록 함으로써 사업소로 하여금 경영효율성을 제고하도록 하는 인센티브를

부여하는것이목적임.

단위생산비용, 비용/효과비율, 총기관운영비의 매년도 변화율 등재정관리차원은

효율성범주에 포함시켜 평가하려 함. 예산절감계획 수립여부 및절감액에 관한

지표를효율성의범주에넣어평가하는것을고려함.

(3) 업무과정지표의개발

업무과정 지표는 조직의 운영관리차원으로서 교육훈련을 통한 기존인력의 전문

화 추진노력, 경영개선노력도, 정보활용과 조직학습노력, 장비 및 시설유지관리

의적정성등에대한평가임.

본 연구에서 사업소 성과평가는 제2장에서도 밝혔듯이 사업소 활동의 산출물과

결과에 초점을 맞추어 성과를 평가하는 것이 주된목적이므로, 업무과정에대한

평가는 부차적인 성격을 지니는 평가이며 따라서 사업소의 성과평가에서 차지

하는비중은 0- 10%내외가될것임.
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제 2 절성과지표개발대상사업소의운영현황

1. 수도사업소

서울시수도사업소는중부, 동부, 서부, 남부, 북부, 은평, 강서, 영등포, 성북, 강남,

강동의 11개가있음. 수도사업소의조직및기능, 인력, 예산, 기타현황을순서대로

검토함.47)

1) 조직및기능

<그림 3-5> 수도사업소기구표

소 장

총무과 요금1과 요금2과 누수방지과 공무과

행정관리팀
계 약 팀
민원상황팀

세입관리팀
요금관리1팀
요금관리2팀

유수율관리팀
체납관리팀
수전관리팀

구역관리1팀
구역관리2팀
누수복구팀

지리정보팀
시설관리팀
급수공사팀
포장복구팀
기 전 팀

서울시수도사업소에는총무과, 요금1과,요금2과,누수방지과,공무과가있음.

서울시수도사업소의조직별기능을살펴보면다음과같음. (서울특별시행정기구설

치조례시행규칙)

수도사업소장은 상·하수도요금 부과·징수·수도계량기 교체·검정요구, 은닉 세

원발굴및조례위반단속,상수도시설물유지관리, 배급수관정비계획수립및공

사시행기능을함

47) 현황자료는 2001년 5월을 기준으로 하였으며, 다른 시기의 자료일 경우 참고표시를 하였음.
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총무과는서무·회의·행사및의전에관한사항, 보안·당직·청사유지관리및청

중단속, 차량및통신시설유지관리, 예비군및민방위대운영, 인사·상훈·복무·

교육훈련·보수·승급·연금·의료보험 및 직원후생, 각종 주요사업계획 수립 및

종합조정, 예산편성및사업우선순위결정, 감사·비위조사및비위관련민원처리,

사업비예산의 지출및결산, 세입세출외현금과유가증권의출납보관, 자금관리 및

지출증빙서관리, 원천징수불입, 공사도급계약·용역계약·자재물품구매계약·제조

운반·수선계약및임대차계약, 지출원인행위부관리, 물품의수급계획및 물품관

리의 총괄에 관한사항, 자산의관리총괄, 문서·민원서류수발 및 관인관수, 문서

보관·서고및도서관리, 통계총괄및 송무·법무심사(훈령·고시·공고기타주요

문서), 공보·홍보및제도개선에관한사항, 자치구상수도민원창구에관한사항,

상황실 유지관리·민원상담·민원신고접수 및 처리조치 , 누수·배수지·가압장

등급수상황유지관리, 관말지역수압확인점검, 기타다른과의주관에속하지아

니하는사항을관장함.

요금 1과에는 검침업무민간위탁사업소 외의 사업소와 검침업무 민간위탁사업소가

있는데이들사업소의공통적인업무로는사업소의수도사업특별회계세입기본계획

수립·조정·통계, 상·하수도사업특별회계 세입현계·조정집계 ,세입금 체납자에

대한가산금조정, 상·하수도특별회계세입수납부와체납부소인관리, 상·하수도

사업특별회계과오납금의충당·환불처리가있음.

- 검침업무민간위탁사업소외의사업소에서는상·하수도특별회계체납징수및체

납처분, 수도계량기 정수처분 처리, 정수처분 예고서 전달, 상·하수도 검침심사

및요금조정총괄, 정기분및수시분요금고지서송달총괄, 상·하수도요금징수

및정산총괄, 일시급수선납금조정·사용량검침총괄, 급수탑·소화전수도요금

부과징수 및관리 총괄, 상·하수요금 감면에관한 사항 총괄, 신설수전. 구경확

대·급수중지 및 폐전처리, 고장수도계량기 교체·검정 등요구, 상·하수도요금

전산자료 입력, 상·하수도요금 이의신청 및 재심사항의 처리, 요금조정심의위회

운영, 공동주택 자체관리·위탁수전 등 관리, 주한미군·군부대 상·하수도 요금

부과(서부수도총괄),수도요금관계제도개선에관한사항을관장함
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- 검침업무민간위탁사업소에서는상·하수도검침심사및요금조정, 정기분및수

시분요금고지서송달, 상·하수도요금징수및정산, 일시급수선납금조정·사

용량검침, 급수탑·소화전수도요금부과징수및관리, 신설수전·구경확대·급

수중지 및 폐전처리, 상·하수도요금 감면에 관한 사항, 고장수도계량기 교체·

검정등요구, 상·하수도요금전산자료입력, 상·하수도요금이의신청및제의

사항의 처리, 요금조정심의위원회 운영, 공동주택 자체관리·위탁수전 등 관리,

주한미군·군부대상·하수도요금(서부수도총괄), 수도요금관계제도개선에관

한사항을관장함.

요금 2과에는검침업무민간위탁사업소외의사업소와검침업무민간위탁사업소가있

는데, 이들의공통적인업무로는유수율·유효율분석및관리, 수도계량기구경축

소에 관한 사항, 조례위반 단속계획 및 실사, 조례위반자에 대한 과태료 처분·징

수, 과태료처분에 대한 이의신청 등 재심사항 처리, 다량급수처의 관리검침·심사,

수도계량기 망실·기물파손(동파·화상등)기타 변상대금 조정 및 징수, 원인자 및

손괴자부담금조정및징수가있음.

- 검침업무민간위탁사업소외의사업소에서는수도계량기관리·수전집계·수전대장

등 관리, 수도계량기설치·교체(만기포함)·이설·폐전·철거·교체반 운영, 수도

계량기검정에관한사항, 수도계량기교체사항전산입력등처리, 수도서비스반

운영, 상·하수도 검침심사 및 요금조정, 정기분 및 수시분 요금고지서 송달,

상·하수도요금징수및정산, 일시급수선납금조정·사용량검침, 급수탑·소

화전수도요금부과징수및관리, 상·하수도요금감면에관한사항, 신설수전·

구경확대·급수중지및 폐전처리총괄, 고장수도계량기 교체·검정 등요구총괄,

상·하수도요금 전산자료 입력총괄, 상·하수도요금 이의신청 및 재심사항의 처

리총괄, 요금조정심의위원회 운영총괄, 공동주택 자체관리·위탁수전 등 관리총

괄, 주한미군·군부대 상·하수도요금(서부수도총괄) 총괄, 수도요금관계 제도개

선에관한사항총괄을관장함.

- 검침업무민간위탁사업소에서는상·하수도특별회계체납징수및체납처분, 수도

계량기정수처분처리, 정수처분예고서전달, 수도계량기관리·수전집계·수전대
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장등관리, 수도계량기설치·교체(만기포함)·이설·폐전철거·교체반운영, 수

도계량기검정에관한사항, 수도계량기교체사항전산입력등처리, 수도서비스

반운영을관장함.

누수방지과는소블록정비계획수립및관리, 야간최소유량측량계획수립및시행

, 잔존관정비·소블록고립계획수립및시행 : 재개발지역의기존건물별전체구역

의배관정비계획과 연계하여처리, 소블록(개별가구 포함)내소출수해소계획수립

및민원처리, 직결급수계획수립및조사시행, 급수운용·단수계획의수립및시행,

동·하절기급수대책(급수차운영포함), 탐지계획수립및시행(옥내누수제외), 지장

물협의, 급수협의(재개발 사업에 따른 잔존관의 정비계획수립 및 시행과 도로개설

등으로인한배관계획협의, 택지개발이나단지조성등에따른배관계획), 송배수관

정비·배급수관정비간선배관계획 수립 및 공사시행, 상수도관 이설협의 및 공사시

행,. 시공감리자 관리 및 유관기관 협의, 통계자료 수합 및 관리, 토지의 사용·수

용·보상 및보존 등기, 유수장애 상수도관 이설, 도로유관 공사계획수립및 시행,

긴급누수복구공사시행, 누수원인분석및유관기관협의, 누수복구시발견된잔존

관정비,수도사업소내기술부서업무분장에속하지아니하는사항을관장함.

공무과는상수도 배관 지리정보체계(GIS) 구축및 관리, 배관망도 정리 및관리총

괄, 충무계획, 시설물 점검 : 관로·변류·현수상수도관·공동구, 시설물 보수계획

수립및공사시행, 방재계획수립및시행, 상수도시설의상시순찰, 손괴방지를위

한타공사현장 입회, 소화시설의설치및보수공사(대형계량기실정비, 기존 공동

주택 주계량기 설치, 가압장·배수지 시설관리), 수탁급수공사(신규구경확대·수전

분리·개조), 가정인입관개량및이설, 수도계량기구경축소및실정비, 건축물급

수협의, 급수장치에 관한 업무(일반지역의 단일건물 폐전에 따른 인입관 철거 및

폐쇄, 위치부적정수도계량기이설설치, 교체장애수전정비), 포장도로굴착복구

공사 시행, 포장복구장비 및 자재수급관리, 배수지·가압장 시설관리(건물, 구조물

등포함), 기전시설의설치및관리, 구역유량계및전식방지시설물유지관리, 가압

장시설의재산·장비·인력관리, 배수지청소, 상수도공급계통의수질관리, 저수조

청소관리및업체관리를관장함.
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2) 인력

수도사업소의인력은행정직,기술직,기능직,별정직으로구분됨.

각수도사업소의인력현황은다음의표와같음.

<표 3-3> 수도사업소의인력현황

수도사업소
인력현원

계 행정직 기술직 기능직 별정직
중부 198(199) 87(90) 110(108) 1(1)

동부 219(224) 48(50) 41(46) 128(127) 2(1)
서부 188(190) 일반직83(87) 기능직·기타105(103)

남부 219(214) 44(45) 43(46) 129(121) 3(2)
북부 249(245) 51(52) 42(44) 152(147) 4(2)

은평 234(235) 44(45) 47(47) 142(142) 1(1)
강서 197(194) 46(46) 39(41) 111(107) 1(- )

영등포 217(212) 일반직92(94) 122(116) 2(2)

성북 212(223) 49(48) 45(47) 117(127) 1(1)

강남 169(172) 47(49) 39(43) 81(79) 2(1)
강동 141(142) 47(48) 39(41) 53(52) 2(1)

※ ( )는정원

3) 예산

수도사업소의세입예산은세입예산의 대부분을차지하는급수수익, 급수공사비, 과

년도미수금으로구성됨. 영등포수도사업소를예로들면, 2001년현재, 급수수익이

약 85.3%를차지하며,급수공사비가 12.5%,과년도미수금이 1.8%를차지함.

수도사업소의 세출예산은 경상비와 사업비로 구성됨. 영등포 수도사업소를 예로

들면, 인건비성 경비와 기본경비로 구성되는 경상비가 약 25.2%를 차지하며, 배

급수관정비, 기타투자사업비, 급수공사비, 기타경상사업비로 구성되는 사업비가

74.8%를차지함.
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<표 3-4> 수도사업소의예산현황

(단위 : 백만원)

수도사업소
세입 세출

2001 2000 2001 2000
중부 54,525 53,108 27,800 25,967

동부 62,444 62,237 25,914 26,467
서부 43,642 44,475 24,080 21,238

남부 46,606 44,938 26,849 26,094
북부 58,261 52,948 22,644 20,446

은평 40,562 40,165 23,849 28,907
강서 46,097 45,486 20,377 15,948

영등포 63,761 63,872 26,701 25,313

성북 45,620 46,442 28,157 20,972

강남 84,482 82,645 24,808 23,485
강동 60,508 59,508 21,771 17,371

4) 급수인구및수전

수도사업소의 급수인구는 인구와 가구별로 파악할 수 있으며 보급율은

북부와 강남, 강동수도사업소의 경우 99.9%를 제외하고는 100%에 이름

<표 3-5> 수도사업소의급수인구및수전현황

수도사업소
급수인구

보급율 급수수전수
인구 가구

중부 333,020 117,255 100% 80,655
동부 1,190,000 404,288 100% 176,412

서부 633,417 228,765 100% 117,906
남부 940,296 331,622 100% 156,923

북부 1,346,993 431,168 99.9% 293,506

은평 844,956 288,084 100% 158,529

강서 1,001,244 329,310 100% 201,345
영등포 1,074,000 365,059 100% 157,148

성북 845,000 294,000 100% 141,556
강남 961,902 330,386 99.9% 196,501
강동 1,163,397 385,398 99.9% 210,537

※강남수도사업소미급수지역 : 서초구방배3동성뒤마을 107세대 316명(지하수사용)
※강동수도사업소미급수지역 : 고덕동그린벨트내사유지자연부락(14가구 55명)
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2. 정수사업소

서울시정수사업소는강북, 광암, 구의, 뚝도, 암사, 영등포의 6개사업소가있음.

1) 조직및기능

<그림 3-6> 정수사업소기구표

소 장

서무담당 정수과 기전과 정수장

정수사업소의기구는정수사업소장, 정수장장,서무담당, 정수과, 기전과로구성됨.

정수사업소장은 수돗물의 생산 및 수질관리, 시설물 유지관리 및 보수, 송수관

유지관리, 수질관리 및 개량, 정수용 약품 수급관리, 사업용 기계·전기 시설물

의유지관리및보수, 기계시설의안전관리를함.

정수장장은 수돗물 생산 및 수질관리, 사업용 기계·전기시설물 유지관리 및보

수, 기계시설의안전관리를함.

서무담당은 문서·관인관수·보안·청중단속·청사 및 차량 유지관리, 인사·복

무·교육훈련·급여 및 직원후생, 예산회계·물품관리 및 재산관리, 도서 및 비

품관리, 정수사업소자체경비및충무·방호계획수립시행을함.

정수과는생산량조정및관리에관한사항, 유효율및생산원가, 원·정수수질

검사 및 관리에 관한 사항, 원·정수 자동측정기 운영에 관한 사항, 정수용 약

품 수급관리, 정수처리 공정별 수질관리 및 개선에 관한 사항, 수질관련 각종

현황파악과통계작성 및 유지관리, 수질검사기기 정도관리에 관한 사항, 침전지,

정수지 청소 및 유지관리, 정수슬러지케익 처리에 관한 사항, 시설물 유지관

리·개량 및 보수공사 시행, 취수장, 정수장, 공동구, 구내 배관의 유지관리, 급

- 80 -



수대책 및 재해대책에 관한 사항, 시설물 안전점검 및 정밀안전진단에 관한 사

항, 정수처리시설에 대한 기술진단 실시, 정수장 개방 및 홍보에 관한 사항, 기

타소내다른부서의주관에속하지아니하는사항을관장함.

기전과는기계·전기시설물의유지관리및보수, 기전시설개량및설치, 기계전

기시설의 안전관리, 기전시설 절전방안 수립 및 시행, 기전시설 종사자 안전교

육, 기전시설 안전 및 정밀도 진단조사, 계장설비 수급관리 조정통제, 펌프실내

배관 시설물의 유지관리, 취수, 송수 유량계 기전설비 유지관리, 모타펌프 효율

개선, 원·정수자동측정기유지관리에관한사항을관장함.

2) 인력

정수사업소의인력은행정직, 기술직, 기능직, 별정직으로구분됨.

정수사업소의인력현황은다음의표와같음.

<표 3-6> 정수사업소의인력현황

정수사업소
인력현원

계 행정직 기술직 기능직 별정직

강북 76(80) 일반직28(29) 47(50) 1(1)

광암 73(73) 일반직15(15) 41(41) 5(5)

구의 100(111) 4(4) 21(22) 74(84) 1(1)
뚝도 126(129) 4(4) 22(28) 91(96) 9(1)

암사 92(98) 일반직21(26) 65(71) 6(1)
영등포 115(124) 4(4) 27(27) 83(92) 1(1)

※ ( )는정원

3) 예산

정수사업소의세출예산은인건비, 전력비, 약품비, 시설투자비, 기타로구성됨.
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<표 3-7> 정수사업소의예산현황

(단위 : 백만원)

정수사업소
세출

2001 2000
강북 9,969 7,402

광암 7,716 6,954
구의 14,378 17,245

뚝도 19,747 16,308

암사 18,893 17,387

영등포 14,642 12,832

3. 소방서

서울시소방서는강남, 강동, 강서, 관악, 구로, 노원, 도봉, 동대문, 동작, 마포, 서

부, 서초, 성동, 성북, 송파, 양천, 영등포, 용산, 종로, 중랑, 중부의 21개가있음.

1) 조직및기능

<그림 3-7> 소방서기구표

서 장

소방행정과 구조진압과 예방과

행

정

계

장
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구
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서울시소방서는서장,소방행정과,구조진압과,예방과로구성됨.

서울시 소방서장은 주요업무계획의 수립·조정, 경방계획수립 및 화재진압에 관한

사항, 구조대및구급대운영에관한사항, 소방관련업체면허및지도감독, 소방시

설점검업지도감독, 가스·위험시설물및화생방안전관리감, 온천법에의한온천

수의검사·시험·조사·연구에관한사항을관할함.

서울시소방행정과의행정계는문서·관인관수·보안및청사관리, 인사·복무·교

육훈련·연금 및직원후생, 의전 및소방연혁관리, 소방관할구역에 관한사항, 주

요업무계획의 수립 및 심사분석, 감찰·징계업무에 관한 사항, 제증명서 발급처리,

소방전산업무에관한사항, 소방공무원체력검정, 서내다른과·계의주관에속하

지아니하는사항을관장함.

- 장비계는소방차량및장비유지관리, 소방차량부속품등출납관리, 유류보급·

불출에 관한 사항, 운전요원 기술지도 ·감독, 예산편성 및 집행결산, 재산관리

및영선에관한사항, 세입세출현금출납에관한사항, 비품·소모품출납및보

관에관한사항,급여기타경리에관한사항을관장함.

- 조사계는화재원인및피해조사에관한사항, 화재감식기술의개발에관한사항,

화재조사자료의수집·분석·통계보고에관한사항, 화재관계조회문서의처리에

관한사항, 조사장비및조사차량관리에관한사항, 조사관련법령의제·개정에

관한사항, 소방사범및과태료처분에관한사항, 각종진정민원(民怨)관련사항을

관장함.

서울시 구조진압과의 구조계는 구조대책 등 기술의 연구, 각종 재난현장 지휘 및

인명구조, 구조장비운영 및개발, 구조활동에 관계되는훈련및 연습, 구조활동실

적관리및자료의수집, 구조대의운영및대원의안전관리지도, 긴급구조관련기관

및단체와협력에관한사항, 의용소방대운영및부녀소방대운영, 전시운영에관한

사항,기타과내다른계의주관에속하지아니하는사항을관장함.

- 진압계는화재출동및진압에관한사항, 경방계획의수립및화재방어검토회의

에관한사항, 화재현장운영에관한사항, 소방통신장비의관리및운영, 상황실
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운영에관한사항, 소방통로확보및가상화재진압훈련에관한사항, 소방용수시

설의신설및유지관리, 소방력운영에관한사항, 민방위업무에관한사항, 소방

이륜차운영에관한사항을관장함.

- 구급계는구급대책등기술의연구및구급대운영에관한사항, 응급환자후송

및응급처치에관한사항, 구급기자재및구급차량관리, 구급활동에관계되는훈

련및연습, 구급활동실적관리및자료의수집, 기타구급활동에관한사항을관

장함.

서울시예방과의예방계는화재예방계획의수립, 소방설비공사업, 소방시설설계·감

리업지도감독및면허등에관한사항, 무검정소방용기계·기구등의단속, 소방

검사및소방안전에관한사항, 소방홍보계획의수립및불조심계몽, 도시가스·액

화석유가스 및 고압가스안전관리 계획 수립, 위험물제조소 등의 설치허가 및 지도

감독, 화생방안전계획의수립을함.

소방서별로관할하는파출소와구조대의개수는다음과같음.

<표 3-8> 소방서별파출소와구조대의개수

소방서명 파출소 구조대 소방서명 파출소 구조대
강남 5 1 서초 6 1
강동 4 성동 7 2

강서 4 1 성북 4 1
관악 4 1 송파 6 1

구로 8 1 양천 4
노원 4 1 영등포 5 2

도봉 5 1 용산 5 1
동대문 4 1 종로 7 1

동작 4 1 중랑 4 1
마포 5 1 중부 5 1

서부 7 1
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2) 인력

서울시소방서별인력현황은다음의표와같음.

<표 3- 9> 소방서별인력현황

소방서명 계 소방행정과 구조진압과 예방과 파출소 구조대

강남 251 25 25 28 153 20

강동 222 24 22 19 157

강서 216 23 22 19 135 18

관악 220 27 22 19 133 19

구로 330 26 24 23 238 19

노원 218 19 22 18 144

도봉 246 26 24 22 155 19

동대문 219 26 21 19 134 19

동작 193 24 22 17 113 17

마포 238 26 24 19 140 20

서부 289 28 27 22 212

서초 267 28 24 23 174 20

성동 312 25 24 22 202 39

성북 213 22 22 18 137

송파 270 25 23 21 181 20

양천 211 24 22 19 146

영등포 278 25 23 20 173 37

용산 228 22 22 19 146 19

종로 340 38 26 29 227 20

중랑 201 23 22 18 118 19

중부 252 26 27 22 159 18

※ 2000년기준임.

3) 예산

소방서의 세출예산은 2001년 현재 인건비 약 46%, 경상적 경비 약 10%, 사업비

약 44%로구성됨.

- 85 -



<표 3- 10> 소방서별예산현황

(단위: 백만원)

소방서
세출

소방서
세출

2001 2000 2001 2000
강남 5,468 7,194 서부 13,101 9,293
강동 10,004 7,775 서초 10,402 6,168
강서 8,561 4,752 성동 10,864 9,919

관악 10,640 12,409 성북 7,166 7,245
구로 12,049 10,811 송파 8,948 8,407
노원 8,932 8,060 양천 2,710 5,322
도봉 8,126 7,568 영등포 9,886 10,097
동대문 7,342 7,271 용산 8,088 8,380
동작 6,566 1,585 종로 2,161 3,135
마포 9,827 8,173 중랑 7,622 6,906

중부 7,398 8,092

4. 도로관리사업소

1) 조직및기능

<그림 3-8> 도로관리사업소기구표

소 장

관 리 과 도로보수과 시설보수과

도로관리사업소의기구는소장, 관리과, 도로보수과, 시설보수과로나뉘어있음

소장은 문서·보안·관인관수·청사관리·인사·복무·급여 및 후생, 예산·회계

및물품관리, 장비운용계획의수립및장비의유지보수와부품의수급관리, 장비운

전원의 관리, 아스팔트포장도로의 보수 및 도로굴착관련포장복구공사, 제설대책의
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수립 및시행, 도로순찰 및안전점검, 인부의 작업배치 및 작업감독, 가드레일·옹

벽·방음벽등도로부대시설의유지관리, 소규모교량보수계획수립및시행, 소규

모입체교차로·고가차도·지하차도등의보수계획수립및시행, 구조물순찰·안

전점검및풍수해대책의수립시행, 가로등및기전설비에 대한안전점검및 유지

관리, 시장이관리하는터널의유지관리, 과적차량단속및단속원관리, 시장이관

리하는도로상에있는하천복개구조물의안전점검·안전진단및보수공사의시행기

능을함

관리과는 문서·보안·관인관수 및 청사관리, 인사·복무·급여·후생, 예산·회계

및 물품관리, 과적차량단속 및 단속원 관리(북부건설관리사업소는 제외), 장비운용

에관한계획수립, 장비운전원·장비의유지보수및부품수급관리기능을함

도로보수과는아스팔트포장도로의보수, 도로굴착관련포장복구공사, 제설대책의수

립 및 시행, 도로순찰 및 안전점검, 인부의 작업 배치 및 작업감독, 가드레일·옹

벽·방음벽 등의 도로부대시설의 유지관리, 가로등 및 기전설비에 대한 안전점검

및유지관리,시장이관리하는터널·지하차도의유지관리기능을함

시설보수과는 소규모 교량보수계획의 수립 및 시행, 소규모 입체교차로·고가차도

등의보수계획수립및시행, 구조물순찰및안전점검, 인부의작업배치및작업감

독, 풍수해대책, 시장이관리하는도로상에있는하천복개구조물(도로기능)의안전

점검·안전진단및보수공사의시행기능을함.

2) 인력

도로관리사업소의인력현황은다음의표와같음.
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<표 3- 11> 도로관리사업소의인력현황

도로관리사업소
인력현원

계 행정직 기술직 기능직

동부 119(118) 9(9) 24(26) 86(83)
서부 132(137) 9(9) 28(30) 95(98)
남부 93(97) 8(9) 23(25) 62(63)
북부 94(96) 7(8) 26(27) 61(61)
성동 98(99) 9(9) 24(26) 65(64)
강서 95(94) 9(9) 24(25) 62(60)

※ ( )는 정원.

3) 예산

도로관리사업소의 예산은 경상비와 사업비로 구성되는 일반회계와 도로굴착복

구기금특별회계인사업비로구성됨.

<표 3- 12> 도로관리사업소의예산현황

(단위 : 백만원)

도로관리사업소
세출

2001 2000
동부 32,285 38,122

서부 29,921 33,652

남부 21,157 5,267

북부 24,943 15,674

성동 21,412 21,261

강서 14,637 12,466
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제 3 절분야별성과지표개발

1. 수도사업소

수도사업소의 업무영역은 정수장(사업소)에서 정수한 수돗물을 수도관망을 통해

수요자의 수도꼭지까지 공급하는 것임. 상수도사업본부는 수요가로부터 수도요

금을 징수하여, 지방공기업법이 규정하는 대로 특별회계 및 독립채산제 원칙에

따라 생산비 및경상비, 시설유지·보수, 기술개발등에충당함. 그밖에 공사 수

탁수수료, 시지원금및차입금등의수입이있음.

1997년 현황을 보면 서울권의 상수도 보급률은 사실상 100%를 실현하고 있으

나, 유수율이 66%에 불과하다는 것이 사실이 상수도 부문의 가장 큰 애로중의

하나로 지적되고 있음. 즉, 공급되는 수돗물 중 66%만이 요금징수를 통하여 공

급되고나머지 33%는어떠한수익대가도없이유출됨으로써상수도생산사업의

적자기조를심화시키고있음.48)

- 유수율이란 정수장에서 공급된 수돗물 가운데 수도요금 산정시 집계된 수돗

물의 판매량을 말함. 정수장에서 급수된(정수장의 급수관) 수량은 비교적 정

확히 집계되지만 정수장에서 수요가까지의 관망이 매우 복잡하여 어느 사업

소에얼마만큼의물이공급되었는지는정확히집계되지못함.

- 수도사업소의 경우에도 사용량(조정량)은 정확히 집계되지만 그 수돗물이 어

느 정수장에서 얼마만큼 공급되었는지는 정확히 집계되지 않아, 사업소별 유

수율 관리가 어려움. 지역유량계를 설치하여 지역별 급수량은 추산하고 있으

나 기술적인한계 등으로 각 사업소의 관할구역에공급되는정수를수계별로

정확하게집계하지는못함.

48) 서울특별시 상수도사업본부, 서울특별시 상수도사업본부 구조조정 및 경영개선방안 도출을 위한 경영진단,

1999. 2. p.43.
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1) 평가항목, 성과목표, 성과지표의설정에의한업무량, 산출물지표

수도사업소의평가항목은다음과같이구성함.

- 수도사업소의 전략목표는 원활한 수돗물 공급체계 구축, 경영의 자립기반 구

축, 과학적체계적수질관리, 수돗물에대한시민신뢰도향상임.

- 본 연구에서 수도사업소의 성과를 평가하기 위한 평가항목은 수도사업소의

전략목표(서울시 공무원목표, 2001: 329)를 기준으로 하되, 수도사업소의 성과

를 평가하기 위하여 민원봉사체계의 확립이 필요하다고 생각되어 이를 추가

하였음.

성과목표와 성과지표는 「서울시 공무원 목표」상의 성과목표와 성과지표뿐만

아니라, 당해 수도사업소 담당공무원에 대한 성과목표에 관한 조사결과를 반영

하였음.

2) 효과성지표

(1) 외국의효과성지표벤치마킹

11개 수도사업소를 비교하기 위한 지표에 대하여 외국의 유사기능에 대한 성과

지표를벤치마크하면다음과같음.49)

- 수압기준

- 수질기준은 AWWA의수질기준으로염소, 잔류염소, 색도, 발포제, 망간, 질산

이온, 페놀, 이취미, 탁도, 아연이있음.

·AWWA의권고수질기준을참고하면다음 <표 3- 13>과같음.

49) 최병대 외, 전게서, 1999, pp. 18- 27.
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<표 3- 13> AWWA의권고수질기준

요소 권고기준

염소
잔류염소

색도

발포제
망간
질산이온
페놀
이취미
탁도

아연

수처리된물에서 250mg/L미만; 목표는 100mg/L미만
측정 가능한 자유 잔류염소량(Free Chlorine Residual) 및 공급체계 전체로 결합 염소
(Combined Chlorine)가 1.0mg/L을유지; 목표 - 자유잔류염소량이최소 0.5mg/L, 결합
잔류염소량이최소 2.0mg/L.
수처리된물에서실제색상의 5cpu(Cobalt Platinum Units) 미만; 목표 - 3 cpu 이하
거품형성이나 기타 미관상의 문제를 방지할 만큼 충분히 낮을것(Environmental
Protection Agency는 0.5mg/L이하를처방함).
수처리된물에서 0.05mg/L미만
수처리된물에서질산이온이 0.05mg/L미만
염소처리시, 페놀이 0.002mg/L미만
수처리된물에서 3 TON(threshold odor number) 미만; 맛은역겹지않아야함.
정수지에서흘러나오는물의 탁도가 0.5NTU(Nephelometric Turbidity Units) 이하; 목표:
0.2 NTU이하
수처리된물에서 5mg/L미만; 목표: 2mg/L이하

자료 : American Water Works Association (1992), American Water Works Association 1992- 1993
Officers and Committee Directory.

- 민원의처리 : 서비스요청후 24시간이내에처리한비율

·민원봉사체계 확립이라는 평가항목에서 민원처리에 대한 성과지표는 민원

건수와 처리건수라는 업무량 지표와 산출물지표만 있으며, 민원에 대한 신

속한 처리라는 적시성을 나타내는 효과성 지표는 결여하고 있음을 알 수

있음. 따라서이러한효과성지표를개발할필요가있음.

·급수체계상의 문제에 대한 신속한 대응 : 1시간 이내에 급수서비스 중단에

대하여대응한비율50)

·송수관파손후평균 12시간이내에급수회복51)

- 계량기 검사 및 교체에 관한 계획과 검침오류율(수도계량기의 관리 및 검침):

수도사업소의 운영을 원활하게 하기 위해서는 수도계량기의 정확성이 매우

긴요함.

50) 강남수도사업소 공무원 면담 결과, 수도사업소의 기능임
51) 수도사업소의 기능임
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·Arkansas주 Fayetteville시는 매년 최소 6%의 계량기를 검사하고 있으며,

California주 Sunnyvale시의 경우는 2인치 이상의 대형 계량기를 2년 주기

로검사하고있음.

·Illinois주 Decatur시는 10년 이상된 계량기는 전부 교체하려고 하고 있고,

California주 Sunnyvale시는 5/8∼1인치의 원판형 계량기(disc meter)는 15

년마다, 1.5∼2인치의원판형계량기는 10년주기로교체하고있음.52)

·비록 계량기가 정확하게 작동한다고 하더라도 계량기를 잘못 판독한다면

정확성은그만큼감소됨. 때문에많은 도시들은계량기검침원의오류를줄

이는여러조치를취하고있음.

(2) 효과성지표의발굴및선정

서울시 수도사업소의 계량기검사 및 교체에 관한 계획을 살펴보면 다음과 같

음.53)

- 계량기검사는 장비와 능력이 있어야 할 수 있는 것임. 수도자재사업소에서 계

량기를납품받을때 1차적인계량기검정이이루어짐.

- 다음의사유가있을때는공업시험소에의뢰함.

① 매달 직원이 수도계량기를 검침할 때 육안으로 판명할 수 있는 고장인 경

우(회전불량또는침이정지하였거나유리가깨진경우)

② 일반시민들이 신고를 하는 경우(갑자기 수도요금이 많이 나왔다거나 이상

이있을때민원이제기됨)

- 그러나 Arkansas주 Fayetteville시에서 실시하고 있는 매년 최소 6%의 계량

기를자체적으로검사한다거나하는업무는실시되고있지않음.

52) 최병대 외, 전게서, 1999, p.25.
53) 남부수도사업소 과장 면담결과
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계량기 교체는 만기 수도계량기 교체와 고장(이상) 수도계량기 교체의 두 가지

가있음.

- 만기수도계량기는 8년 정도 된 것은 교체하도록 되어 있음. 목표는 100% 교

체하는것이지만인력이나예산의부족으로못하는경우도있음.

- 고장수도계량기는고장이어느정도발생할지를모르기때문에계획이없음.

서울시 수도사업소에서는 Arkansas주 Fayetteville시에서 실시하고 있는 매년

최소 6%의 계량기를 자체적으로 검사한다거나 하는 업무는 실시되고 있지 않

은대신, 8년된만기수도계량기를교체하도록되어있는것임.54)

기타보고서자료의성과지표를검토하면다음과같음.55)

<표 3- 14> 상수도사업본부의주요성과지표벤치마크

구분 지표유형 구분 지표유형

급수인구 산출물
초과생산능력(1일생산능력/

1일평균생산실적)

보급률(급수인구/상주인구) 효과성
유수율(연간

총유수량/연간총생산실적)
효과성

송배수관총연장 산출물 유효율

1일생산능력 총괄생산원가 효율성

1일평균생산실적 산출물 평균공급단가 효율성

연간총생산실적 산출물
원가보전률(평균공급단가/총

괄생산원가)
효율성

연간총유수량 산출물

- 유수율이란 정수장에서 공급된 수돗물 가운데 수도요금 산정시 집계된 수돗

물의판매량임.

- 유효율은 유수율과 유효 무수율을 포함하는 개념으로서 정수장에서 공급된

수돗물가운데수요가에공급된양의비율을의미함.

·유수율은요금징수가능한수돗물의양의비율을의미하며, 유효무수율은수

돗물이수요가에공급되었다는것에대하여는파악가능하지만, 계량기불량등

54) 수도사업소 공무원 면담결과
55) 서울특별시 상수도사업본부, 전게서, 1999, p56
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으로인하여요금징수가이루어지지않는수돗물의양의비율을의미함.

- 보급률은현재서울시전체수도사업소가거의 100%에가깝기때문에성과측

정을위한지표로서의가치는없음.

시민만족도 조사결과의 활용 : 수도사업소와 정수사업소에 대한 시민만족도 조

사가매년이루어지고있음. 이의결과를활용함

「상수도사업본부 2002년성과계획서(안)」을 참조함.

- 경영의 자립기반구축이라는 전략목표, 세입징수제고라는 성과목표에 대한

성과지표로서 상수도요금 인터넷 납부율이 있음. 수도사업소 평가에서 동 지

표를활용하도록함.

- 경영의 자립기반구축이라는 전략목표, 과학적인 수도행정 추진이라는 성과

목표에대한 성과지표로서환경경영체제(ISO14000) 기준 적합여부, 행정정보

시스템 구축률, 전자결재 활용률이 있음. 환경경영체제 기준 적합 여부와 행

정정보시스템 구축률은 상수도 사업본부와 관련된 성과지표이며, 전자결재활

용률은사업소성과평가에서활용할수있을것임.

이상을종합하여수도사업소의효과성지표를개발하면다음과같음.

- 수질검사항목의 확대에 관한 것을 고려해볼 수 있으나 이는 21개 수도사업소

를관할하는상수도사업본부의기능임.

- 수도사업소의 평가항목은 원활한 수돗물 공급체계 구축, 경영의 자립기반 구

축, 수돗물에 대한 시민신뢰도 향상, 민원봉사체계 확립임. 이 중에서 원활한

수돗물 공급체계 구축, 수돗물에 대한 시민신뢰도 향상에 관한 것은 업무량

그 자체가 업무성과로서의 역할을 하고 있을 뿐만 아니라 효과성 지표를 포

함하고있는 것으로 판단되므로 이를제외하고경영의자립기반구축, 민원봉

사체계확립이라는 평가항목에 대하여만 효과성 지표를 개발함. 이를 표로 나

타내면다음과같음.

- 상수도요금 인터넷 납부율과 전자결재 활용률에 관한 것은 엄밀히 말하면 업
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무과정지표이나편의상효과성지표에함께나타냄.

<표 3- 15> 수도사업소의효과성지표

평가항목 성과목표 평가지표

경영의 자립기반
구축

- 유수율의향상
- 유수율
- 만기계량기의교체실적

(교체실적/만기계량기의개수)
- 세입징수제고 - 상수도요금인터넷납부율
- 사무자동화 - 전자결재활용률

민원봉사체계
확립

- 급수민원처리 및 급수사
고신속대처

- 서비스 요청후 24시간이내에 처
리한비율

- 1시간이내에 급수서비스중단에
대하여대응한비율

- 송수관 파손후 평균 12시간이내
에급수회복한비율

2) 효율성지표

효율성지표는 완성된 업무량을 소요된 자원에 대비하여 나타내는 것으로 일반

적으로단위원가에대한정보를필요로하는것임.

- 생산원가의절감에관한것을효율성지표에포함함.

예산관리의효율성에관한것을효율성지표에포함시킴.

이상의업무량·산출물지표, 효과성지표, 효율성지표를종합하여표로나타내

면다음과같음.
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<표 3- 16> 수도사업소의성과지표

평가
항목

가중
치
성과목표

가
중
치

성과지표
가
중
치

1. 원활한 수돗
물 공급체계
구축

15

1- 1. 급수체계
개선및노
후관개량

75

1- 1- 1. 송배수관정비
2000 - > 2001 - > 2002

km km km
20

1- 1-2. 노후배급수관정비
2000 - > 2001 - > 2002

km km km
40

1- 1-3. 불용관정비
2000 - > 2001 - > 2002

km km km
20

1- 1-4. 직결급수추진
2000 - > 2001 - > 2002
개소 개소 개소

20

1-2. 배급수 시
설의 적정
기능유지

25

1-2- 1. 시설물점검(배수지및가압장)
2000 - > 2001 - > 2002
건 건 건

35

1-2-2. 송수관로및현수관로점검
2000 - > 2001 - > 2002
회 회 회

30

1-2-3. 유수장애상수도관이설
2000 - > 2001 - > 2002
개소 개소 개소

35
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평가
항목

가중
치
성과목표

가
중
치

평가지표
가
중
치

2. 경영의 자립기
반구축

50

2-1. 유수율향상 45

2-1- 1. 블록별야간최소유량측정
2000 -> 2001 - > 2002
블록 블록 블록

10

2-1-2. 누수탐지
2000 -> 2001 - > 2002
건 건 건

10

2-1-3. 교체검침장애수전정비
2000 -> 2001 - > 2002
전 전 전

10

2-1-4. 만기계량기의교체실적
(교체실적/만기계량기의개수)

5

2-1-5 가압장유수율 5
2-1-6 유수율

- 전년도대비유수율향상실적
- 목표대비실적

60

2-2. 세입징수제고
20

2-2- 1. 납기내수도요금징수율향상
2000 -> 2001 - > 2002

% % %
40

2-2-2. 과년도체납징수율
2000 -> 2001 - > 2002

% % %
60

2-3. 사무자동화 10 2-3- 1. 전자결재활용률 100

2-4. 시설관리시스
템운영

15

2-4- 1. DB구축자료갱신(속성자료)
2000 -> 2001 - > 2002
건 건 건

40

2-4-2. DB구축자료갱신(도형자료)
2000 -> 2001 - > 2002

km km km
60

2-5. 효율적인 예산
관리

10

2-5- 1. 세입증대계획수립여부및목표달성도
(급수수익, 공사비, 시설분담금, 변상위
약금, 기타)

2000 -> 2001 - > 2002
원 원 원

50

2-5-2. 예산절감방안계획수립및절감액
2000 -> 2001 - > 2002
원 원 원

50
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평가
항목

가
중
치
성과목표

가
중
치

성과지표
가
중
치

3. 수돗물에
대한시민
신뢰도향
상

20

3- 1친절서비스
수준향상

40

3- 1- 1. 유기한민원처리 30%단축실적 20
3- 1-2. 방문민원고객만족도확인실적 20
3- 1-3. 해피콜제 운영실적(현장민원 고객만
족도확인)

20

3- 1-4. 시민만족도
2000 - > 2001 - > 2002
점 점 점

40

3-2. 시민과함께
하는수질검
사

30 3-2- 1. 수도꼭지수질검사안전인증제 100

3-3. 수돗물에 대
한홍보강화

30

3-3- 1. 가두캠페인홍보
2000 - > 2001 - > 2002
회 회 회

25

3-3-2. 자치구소식지, 잡지게재
2000 - > 2001 - > 2002
회 회 회

25

3-3-3. 지역방송횟수
2000 - > 2001 - > 2002
회 회 회

25

3-3-4. 지역신문게재
2000 - > 2001 - > 2002
회 회 회

25

4. 민원봉사체
계확립

15

4- 1. 상수도 종합
진단 이동서
비스반운영

30

4- 1- 1. 상·하수도 기동서비스반 운영여부
(옥내누수탐지, 비교유량시험, 민원상
담, 탁도·잔류염소 등 수질검사, 기
타)

2000 - > 2001 - > 2002
회 회 회

100

4-2. 급수민원 처
리 및 급수
사고 신속대
처

70

4-2- 1. 서비스 요청후 24시간이내에 처리한
비율 (과징금관련민원, 급수민원)

40

4-2-2. 1시간 이내에 급수서비스 중단에 대
하여대응한비율

30

4-2-3. 상수도관 파손후 평균 12시간이내에
급수회복한비율

30
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2. 정수사업소

정수사업소의업무영역과서비스범위56)

- 정수된 수돗물의 생산은 정수사업소에서 담당하며 정수사업소의 업무영역은

수자원공사로부터 공급받은 원수나 자체 취수한 원수를 정수 처리하여 이를

정수장내가압펌프를통하여배수하는것임.

- 정수사업소는 1-4개의 정수공장을 갖고 있는데 각 정수공장별로 시설노후정

도에차이가크며, 설비현대화정도에도큰차이가있음.

1) 평가항목과성과목표의설정에의한업무량과산출물지표

본 연구에서 정수사업소의 성과를 평가하기 위한 평가항목은「서울시 공무원

목표관리」상의 정수사업소의 전략목표를 기준으로 하되, 정수사업소의 설치목

적, 조직과 사무분장 등을 고려하여 정수사업소의 성과를 평가하기 위하여 꼭

필요하다고생각되는항목을추가하였음.

- 평가항목별 성과목표는 「서울시 공무원 목표관리」상의 전략목표별 성과목

표를 기준으로 설정하였으나 평가항목을 잘 반영하기 위해 포함되어야 한다

고생각되는세부항목이있을경우이를포함하였음.

정수사업소의 전략목표는 안전하고 깨끗한 수돗물 생산, 과학적 체계적 수질관

리, 수돗물에대한시민신뢰도향상임.

- 사업용 기계·전기시설물의 유지·안전관리 및 보수에 관한 항목이 「공무원

목표관리」상에는 누락되어 있으나 이는 정수사업소의 중요한 기능이므로 이

를 시설물유지관리라는평가항목으로포함하였음.

56) 서울특별시 상수도사업본부, 전게서, 1999, p.106.
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서울시 상수도사업본부의 2001 하반기 경영평가시행계획상의 정수사업소경영평

가를 참고하면 다음 <표 3- 17>과 같음. 분야는유수율제고와수질향상, 시민만족도

조사, 상수도고객서비스헌장이행실태및반부패지수, 기타분야로나뉨.

<표 3- 17> 서울시상수도사업본부의「2001하반기

경영평가시행계획」상의정수사업소경영평가

평가항목 세부항목 배점
유수율제고 -유효율증대 30점

수질향상

-정수사업소수질평가

-공정별수질검사결과

-관말수도꼭지수질검사결과

-정수시설수준(상태) 및 수질관리과

정

-56점

- 16점

- 12점

-36점

시민만족도조사 -수질차원의종합만족도 50점

서비스헌장이행실태
-서비스헌장 이행실태 세부항목 평

가
20점

반부패지수 부조리발생실태 20점

기타분야

-행정분야

·총무부

·경영관리부

-기술분야

-행정분야(50점)

·총무부 : 40점

·경영관리부 :

10점

-기술분야(110점)

- 유수율은 정수장에서 공급된 수돗물 가운데 수도요금 산정시 집계된 수돗물

의판매량을 의미함. 정수장에서급수된수량은비교적정확히집계되지만정

수장에서 수요가까지의 관망이 매우 복잡하여 어느 사업소에 얼마만큼의 물

이공급되었는지는정확히집계되지못한다는점을유의해야함.

- 수질향상,유수율제고에관한것은본연구의업무량·산출물지표에활용함.

이상을 토대로 본 연구에서 정수사업소의 성과를 평가하기 위한 평가항목은 안

전하고 깨끗한 수돗물 생산, 수돗물에 대한 시민신뢰도 향상, 시설물 운영관리,

경영관리의개선으로설정함.

평가항목에대한업무량, 산출물지표를보면다음과같음.
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첫째, 수돗물에 대한 시민 신뢰도 향상은 정수장 개방 확대, 단전·단수 예방,

환경경영체제운영이라는세가지성과목표로나누어볼수있음.

- 정수장 개방 확대에 대한 업무량 지표로 정수처리 공정견학과 체육 및 휴식공

간이용인원을전년대비증가로표시할수있음.

둘째, 시설물운영관리평가항목은성과목표를기전설비의예방점검여부, 기전시설

(전력비)절전방안수립여부및절감,자동화설비유지관리로볼수있음.

- 기전설비의 예방점검과 관련하여 기전설비의 예방점검실적, 기전시설 종사자

안전교육실시를들수있음.

- 기전시설(전력비)절전방안 수립여부 및 절감과 관련하여 기전시설(전력비) 절

전방안 수립여부 및 절감액을 들 수 있음. 정수장 예산에서 전력비의 비중이

40%에달하기때문에이의절감은중요한지표가될수있음.

- 자동화설비유지관리와관련하여자동화설비점검과정비를들수있음.

셋째, 경영관리의 개선 평가항목은 생산원가의 절감, 유효율 제고의 성과목표를

설정할수있음.

- 유효율 제고와 관련하여 유효율증대를위한 시설물 보수계획의 수립여부, 유

량계관리로서 주기적인 유량계점검 실시 여부와 비교측정 실시여부를 업무량

지표로설정할수있음.

2) 효과성지표

(1) 효과성지표의벤치마킹

정수사업소의가장중요한성과는정수수질임.

- 정수수질에 대하여는 서울시 상수도 사업본부의 생산관리부에서 정수장 수질

을평가하고있음.
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- 각 정수사업소는 상수도 사업본부에서 정한 수질검사항목을 그대로 적용하여

평가하고있음.

검사항목의적정여부

- 자체수질검사항목의 확대를 고려해볼 수 있으나 각 정수사업소는 상수도 사

업본부에서 정한 수질검사항목을 그대로 적용하게 되므로 수질검사항목의 확

대는 정수사업소의 성과지표라기보다는 상수도 사업본부의 성과지표가 될 수

있을것임.

- 수질검사항목에 대해서는 서울시 상수도 사업본부 생산관리부에서 실시하고

있는 정수장 수질평가의 평가항목은 정수수질검사, 수도꼭지 수질검사, 공정

별수질검사, 수질관리수준이있음.

·정수수질검사의 검사항목은 탁도, 잔류염소, KMnO4소비량, THMs, 알루미

늄의 5항목임.

·관말수도꼭지 수질검사의검사항목은 탁도, 난류염소, 일반세균, 대장균군의

4항목임.

·공정별 수질검사의 검사항목은 탁도, KMnO4소비량, THMs, 알루미늄, 잔

류염소임.

·정수시설 수준 및 수질관리 과정에 대한 평가는 탁도 및 KMnO4 소비량

제거율(원수→정수), 정수시설 가동률, 원수 여건, 분석정도관리, 운영관리

여건, 전년동기대비수질향상률(탁도, KMnO4 소비량)에대하여실시하고

있음.

서울시 상수도사업본부의 생산관리부의 정수사업소경영평가를 참고하여 시민

만족도조사에관한것은본연구의효과성지표에포함시킴.

외국의수처리에관한효과성지표를벤치마크하면다음과같음.57)

57) 최병대 외, 전게서, 1999, p.18.
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- Florida주 Tallahassee시는 24시간 이내에 수질관련 민원을 처리하는 것을

지표로하고있음.

- 서울시에서 수질관련 민원은 정수사업소의 업무영역과 관계된다고 볼 수 있

으나 수질관련 민원의 처리에 관한 역할은 수도사업소의 기능이므로 수도사

업소의지표에포함하도록함.

(2) 정수사업소의효과성지표

외국의 효과성 지표와 서울시 상수도 사업본부에서 실시하고 있는 효과성지표

를참고하여정수사업소의효과성지표를정리하면, 유수율제고, 수질향상, 시민

만족도조사결과를활용할수있음.

- 수질향상에 관한 것은 상수도사업본부 생산관리부의 정수사업소 경영평가에

서 활용하고 있는 정수사업소 수질평가, 공정별 수질검사, 수도꼭지 검사결과

를응용함.

3) 효율성지표

외국의 상수도 관련부서 직원의업무생산성에 관한 지표를 살펴보면, 수질검사

의 경우 Texas주 Duncanville시는 표본 모집 당 평균 노동-시간, Kansas주

Wichita시는노동-시간당실험건수로측정함.58)

정수사업소별정수원가비교

- 정수원가를 계산하는 방식은 생산비를 생산량으로 나누는 방식과 조정량으로

나누는 방법이 있으며 각각의 방식으로 계산한 경우 정수장별 단위당 생산원

가에상당한차이가있음.

- 정수사업소는 생산한 수돗물을 1개 이상의 수도사업소에 공급하게 되는데 이

때 가장 문제가 되는 것은 정수사업소가 생산하여 수도사업소에 공급한 양과

수도사업소가 수요가에 공급한 양과는 많은 차이가 있고 더구나 그 차이는

58) 최병대 외, 전게서, 1999, p.18
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수도사업소별로 모두 다르다는 사실임. 이는 수도사업소가 관장하는 관망의

노후도나 계량기 불량, 도수 등에 의해 유수율이 평균 66.03%에 그치고 있으

며그것도사업구역별로모두다르기때문임.

- 이와 더불어 또 하나의 문제점은 정수사업소가 보내는 물의 총량만이 파악될

뿐 각 수도사업소가 받는 배분량이 공식적으로 파악되고 있지 못하다는 사실

임. 즉 한 수도사업소의 관할구역의 관망에는 204개의 정수사업소가 보낸 수

돗물이 혼합되는데 그 비율이 비공식적으로만 추정될 뿐 실제 양으로서 관리

되고있지못한실정임.

정수사업소의 경영효율성을 제고하기 위하여 경영관리의 개선평가항목에 생산

원가의절감, 유수율제고에관한성과목표를포함시킴.

사업소의비공식적인업무자료와추정을통하여다음의효율성지표를추정

- 정수장별생산원가 : 생산비÷생산량(유수율적용이전)

이상의 업무량, 산출물지표, 효과성 지표, 효율성 지표를 종합하여 표로 나타내

면다음 <표 3- 18>과같음.
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<표 3- 18> 정수사업소의성과지표

평가항목
가
중
치
성과목표

가
중
치

성과지표
가
중
치
비고

1. 안전하고 깨
끗한수돗물
생산

40
1- 1. 정수수질
향상

100

1-1- 1. 정수사업소수질평가결과
·정수탁도, 잔류염소

2000 -> 2001 - > 2002 60

1-1-2. 공정별수질검사결과
·탁도, 자-시험오차율

2000 -> 2001 - > 2002
25

1-1-3. 수도꼭지수질검사결과
·탁도, 잔류염소, 일반세균, 대장균군

2000 -> 2001 - > 2002
15

2. 수돗물에
대한 시민
신뢰도향상

15

2- 1. 정수장 개
방확대

40

2-1- 1 2001년시민만족도
2000 -> 2001 - > 2002
점 점 점

40

2-1-2 정수처리공정견학
2000 -> 2001 - > 2002
명 명 명

40

2-1-3. 체육및휴식공간이용
2000 -> 2001 - > 2002
명 명 명

20

2-2. 단전·단수
예방

40

2-2- 1. 사고건수(정수장가동및송수중단) 줄이기
2000 -> 2001 - > 2002
건 건 건이하

50

2-2-2 사고로인한년간단수시간줄이기
2000 -> 2001 - > 2002
시간 시간 시간이하

50

2-3. 환경경영체
제운영

20 2-3- 1. 사후관리심사통과여부 100
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평가항목
가
중
치
성과목표

가
중
치

평가지표
가
중
치

비
고

3. 시설물 운
영관리

18

3- 1. 기전설비의 예
방점검여부

40

3- 1- 1. 기전설비의예방점검실적
2000 - > 2001 - > 2002
건 건 건

70

3- 1-2. 기전시설종사자안전교육실시
2000 - > 2001 - > 2002
회 명 회 명 회 명

30

3-2. 기전시설(전력비)
절전방안 수립여
부및절감

20

3-2- 1. 기전시설(전력비) 절전방안 수립여부 및
절감액
·절감액

2000 - > 2001 - > 2002
원 원 원

100

3-3. 자동화설비 유
지관리

40
3-3- 1. 자동화설비점검, 정비

2000 - > 2001 - > 2002 100

4. 경영관리의
개선

19

4- 1. 생산원가의절감 60

4- 1- 1. 정수장별 톤당 생산원가 : 생산비 ÷ 생
산량 (유수율적용이전)

2000 - > 2001 - > 2002 100

4-2. 유효율제고 40

4-2- 1. 유효율 (=생산량/취수량)
2000 - > 2001 - > 2002 60

4-2-2. 유효율증대를위한시설물보수계획
2000 - > 2001 - > 2002 20

4-2-3. 유량계관리
·주기적인유량계점검실시여부
·비교측정실시여부

20
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3. 소방서

소방업무의 성격을 단순히 관할구역 내에 화재가 발생할 경우 이를 진압하는

것으로보는 좁은 시각이있는반면, 인명 및재산상의손실을 최소화하고화재

를 미연에 방지하는 역할을 담당해야 한다고 생각하는 넓은 관점이 있음. 이와

같은 넓은 시각을 지니고 있는 소방관서는 적극적인 화재예방점검을 통하여 화

재발생의 빈도 및 수준을 완화하려는 노력을 기울이고 있음. 이러한 노력은

NFPA(National Fire Protection Association)의 연구에 의하여 그 효과성이 입

증되었는데, 매년 거의 모든 공공건물에 대해 화재예방점검을 실시한 지역에서

는그렇지않은지역과비교하여화재발생률이절반에불과하였음.59)

1) 평가항목, 성과목표의설정에의한업무량, 산출물지표의개발

서울시 21개 소방서의 평가항목은소방서의 존립목표, 기능 및 조직별 사무분장

과해당소방서에서 제출한 성과목표를 참고하여 소방행정, 예방, 진압, 구조 및

구급활동으로 구성하고 소방활동의 총체적 결과에 관한 것을 평가항목에 추가

하였음.

2) 효과성지표

(1) 외국의성과지표벤치마킹

소방서비스 성과의 척도는 각 지역이 제공하는 소방서비스를 다른 지역과 비교

함으로써측정할수있음.60)

업무량 지표도 성과측정을 위해 유용하기는 하지만 이러한 지표들은 무엇을 하

였느냐만 보여줄 뿐 어느 정도 능률적으로 하였으며 과연 의도한 결과를 가져

왔는지에 대해서는 측정할 수 없음. 따라서 성과측정은 단순한 업무량 지표 외

에능률성및효과성을평가할수있는지표들을포함하는것이이상적임.

59) 최병대 외, 전게서, 1999, p.82
60) 최병대 외, 전게서, 1999, p.77.
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Urban Institute의 Hatry와 Harry 등은 소방업무의 효과성을 측정하기 위한 다

양한지표들을제시하고있는데그내용은다음과같음.61)

<표 3- 19> 소방활동의효과성지표벤치마킹(Hatry와 Harry 등)

전반적인목표: 화재발생을예방하고화재발생시피해를최소화하여
인명및재산상의피해를최소화

목표 구분 지표

전반적피해의
최소화

민간인사상자
소방관사상자
재산손실액

인구 100,000당민간인사상자수및사상률
소방관 100명당또는화재 1,000건당소방관사상자수
재산 $1,000당또는인구 100,000당화재로인한재산손실액

화재예방 화재신고건수
건물화재신고건수
신고 및 미신고된 것을
포함한건물화재발생률
화재예방능력
점검효과성

방 화 예 방 능 력

화재관련 범죄자 검거
능력
미성년자 상습방화율

점검실시율
점검결과에 의한 시정
비율
화재경보기 및 스프링
클러이용유지상태
화재예방교육실시

인구 1,000명당신고된화재건수 (전체및주거점유형태별)
건물 1,000개당건물화재건수 (점유형태별및화재규모별)
1,000 가구(혹은 사업자)당 신고 및 미신고된 건물화재 발생
건수
점검과사전교육을통해예방할수있었던화재비율
점검을거친곳에서의화재와그렇지않은곳에서의
화재발생비
인구 1,000당방화혐의가있는화재건수

방화혐의자의유죄확정률

방화로 인해 교화프로그램에 보내진 미성년자가 2년내 다시
방화한비율
x개월내에점검된비율점검기록
x일내에벌칙의부과나위험물의제거에따라시정된비율

스프링클러나 정상적인 화재경보기를 갖춘 가정 및 사업장의
비율
화재예방교육을받은시민의비율

화재진압 소방대가 출동한 화재
의 재산피해액
소방대 도착 후 화재확
산면적
화재진화소요시간
소방서비스의신속성
구조의효과성
경보오작동

소방대 도착시 화재의 규모 및 점유형태별 화재당 평균손실
액
소방대 도착 후 화재면적의 확산이 x 평방피트내로 억제되거
나, 화염의정도가 x단계내로진화된화재의건수나비율
화재진압및진화에소요된시간
x분이하(혹은이상)에대응한비율이나평균대응소요시간
구조된인원수대비사상자수 사고보고서
경보오작동의수

전반적
목표
시민만족도 소방서비스를만족스럽게여기는주민의비율

자료: Harry P. Hatry, Louis H. Blair, Donald M. Fisk, John M. Greiner, John r. Hall, Jr., and
Philip S. Schaenman, How Eff ective A re Your Community Services? Procedures for
M easuring Their Quality, 2nd Edition (Washington, D.C.: Urban Institute and
International City/County Management Association, 1992), pp. 94-95.

61) 최병대 외, 전게서, 1999, pp.78-79.
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GASB(Government Accounting Standards Board)가 소방서비스의 성과를 측정

하기위해제시한지표는다음과같음.62)

<표 3-20> 소방활동의성과지표벤치마킹(GASB)

전반적목표 화재진화 화재예방

투입지표(Input Indicators)
총경상지출
총자본지출
인력
정규인력
시간제근로자및자원봉사자
총근무시간

인력
정규인력
시간제 근로자 및 자원봉사자
총근무시간
총경상지출
총자본지출
교육시간
소방관의비율
NFPA권고수준의도달

인력
정규인력
시간제근로자및자원봉사자
총근무시간
총경상지출
총자본지출

산출지표(Output Indicators)
서비스대상인구
주거인구
생산활동인구
일평균관광객
보호된재산가치
주거용
상업용
공용재산

화재신고대응건수 점검건수
교육프로그램제공수
화재조사건수

62) 최병대 외, 전게서, 1999, pp.80- 81
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자료: Robert W. Parry, Jr., Florence Cowan Sharp, Jannet Vreeland, and Wanda A. Wallace,
Fire Department Programs: Service Efforts and A ccomplishments Reporting-I ts Time
Has Come (Norwalk, CT : Governmental Accounting Standards Board, 1991), pp. 36-43.

전반적목표 화재진화 화재예방

결과지표 ( O ut c o me
Indicators)
성과를 만족하게 여기는
시민의비율
ISO 화재보험등급
총화재손실액
총화재관련사망자수
총화재관련부상자수

물공급
이용가능한최소수량
이용가능한최소수압
적절한물공급이가능한인구
대응소요시간
평균대응시간

x분내에대응한비율
평균화재진압소요시간

Single-Alarm, Residential
Single-Alarm, Industrial
Two-Alarm, Industrial
소방대도착후화재면적의확산이
x평방피트내로억제된비율

Single-Alarm, Residential
Single-Alarm, Industrial
Two-Alarm, Industrial

신고및미신고된화재건수

점검이나교육을통하여예방할수
있었던화재의비율
방화로여겨지는화재건수
점검된 혹은 점검되지 않은 건물에
서의화재건수

- Industrial
- Other
교육프로그램에 참여하거나 인식하
고있는시민

효율성지표(Eff iciency
Indicators) 1인당경상지출

1인당자본지출
보호된재산가치 $100,000당경상지출
보호된재산가치 $100,000당자본지출

1인당지출
보호된재산가치 $100,000당지출

(2) 소방서효과성지표의발굴및선정

소방서 업무활동의 성과를 평가하기 위한 이상의 벤치마크를 참고하여 소방서

의 성과를 평가하고 각 소방서의 성과를 서로 비교하기 위해 필수적으로 고려

해야할성과지표는다음과같음.

- 첫째, 화재발생률을 들 수 있음. 소방업무를 넓은 시각에서 바라보고 적극적

으로수행하는소방관서는화재발생시이를즉시진압할뿐만아니라, 화재예

방에도 심혈을 기울이고 있음. 화재발생률은 이러한 화재예방노력의 성공정

도를가늠하는지표로사용됨.

- 둘째, 화재대응 소요시간을들수 있음. 소방차나 119구급대가기준시간내에도
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착한비율이나소방차나 119구급대의도착에걸리는시간을들수있음.(진재구,

1997 :94) 화재현장에서의 진압능력이 중요하지만 신속한 대응 또한 효과적인

화재진압과 인명구조에 있어서 매우 중요함. 즉, 대응이 신속하면 신속할수록

재산 및 인명의 손실은줄어듦. 대응시간은 두부분으로 구성됨. 하나는 긴급

전화의접수후소방대의출동에소요되는시간이고, 다른하나는출동후화

재현장에 도착하는데 소요되는 시간임. 대응시간을 줄이는 데 있어서 두 번

째 부분을 줄이도록 노력한다는 것은 그다지 바람직하지 않을 수도 있음. 소

방차를지나치게 과속으로 운전하게되면소방관이나 일반 운전자 및 보행자

에게 필요 이상의 위험부담을 줄 수 있음. 따라서 소방대의 출동준비시간을

줄이거나 소방서의 위치를 적절히 선정하여 대응시간의 첫째 부분을 줄이도

록노력하는것이바람직함.

- 셋째, 화재확산의 방지와 화재진압에 소요되는 시간을 들 수 있음. 화재현장

도착시 진행된 수준 이내로 구조물 및 건물의 화재를 억제한 비율과 화재현

장도착후진압소요시간의평균을의미함.

- 넷째, 기타 소방관련 사항으로서 기록유지의무를 들 수 있음. 소방부서는 그

들의 기본적인 임무 외에도 다양한 업무를 수행하는데 그 중 하나가 화재발

생에 관한 기록을 유지하는 것임. 이에는 출동시간, 화재발생지 주소, 출동소

방대의 소속및출동시간, 화재현장도착시간, 화재현장으로부터 귀환한시간,

화재현장에서의주요사건발생시간등이있음.

- 다섯째, 주택의 화재경보기 장착률(%)이나 새로 건축되거나 보수된 상업용건

물에 자동소화장치와 경보장치를 장착한 비율, 화재관련 민원에의 대응시간,

교통사고, 산업재해 및기타위급상황시현장도착후 _분이내에인명구조하는

긴급구조활동에관한지표, 화재진압팀의대응건수등을들수있음.

소방서의 성과를 평가하고 상호 비교하기 위해 필수적으로 고려해야 할 이상의

성과지표를 참고하고 기타 소방서 관계자 면담을 통하여 소방서의 효과성 지표

를선정하면다음과같음.

- Hatry와 Harry는방화혐의가있는 화재건수와방화혐의자의유죄확정률에 관
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한것을성과지표에포함시키고있음.

·방화혐의자의 유죄확정률에 관한 것은 통제가능성이 없다고 보고 이를 성

과지표에서제외함. 방화라는것은예방활동으로막을수있는가능성이적

지만, 동일 시간대에 한정된 지역에서 이루어지는 것으로 점검활동을 철저

히 하는 등의 예방활동에 의하여 예방될 수 있는 것이 있을 수 있을 것임.

따라서성과지표에포함시킴. 여기서 유의해야할점은방화라는것은예방

활동의 의하여 어느 정도 예방될 수 있다고 하더라도 범죄자의 심리 등 소

방서에서 통제할 수 없는 외부적인 요인이 많이 작용하는 것으로 가중치는

적게주는방법을채택함.

- 주택의 화재경보기 장착률과 같은 지표는 우리나라에서는 해당사항이 없음.

공동주택, 사업소건물, 다중이용건물은화재경보기장착이 의무화되어 있으나,

현재 주택은 화재경보기 장착대상에서 제외되어 있으며 또한 개인주택은 소

방검사대상에서도제외되어있음63).

최근 3개월 내에 점검을 거친 곳에서의 화재와 그렇지 않은 곳에서의 화재발생

비는 점검효과성에 관한 지표임. 이의 표현은 소방서 현장 공무원의 의견을 받

아들여 소방점검대상물중화재발생비율로정하였음.

Hatry와 Harry는 점검과 사전교육을 통해 예방할수 있었던 화재비율을 성과지

표로 포함시키고 있는데, 이는 포착하기 어려운 성격을 지니고 있음. 소방안전

점검과 의식교육, 시설정상 작동확인 등의 책임은 있지만, 화재가 발생한

경우, 점검과 사전교육을 통해 예방할 수 있을지의 여부는 파악하기가 어려

울 뿐만 아니라, 파악할 수 있다 하더라도 이의 판단에는 자의성이 개입할

가능성이 많으므로 지표로서 타당하지 못함.

화재로 인한 재산손실액(피해액)자료는 종전부터 기록유지되고 있으며, 경감액

에관한 자료는 올해 4월부터 관리하고 있다고 하므로64) 화재로인한 재산손실

액과 화재진압으로인한재산손실액의경감액을효과성지표로정함.

63) 동작소방서, 소방행정과 공무원 인터뷰결과
64) 성북소방서 공무원 면담결과
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3) 효율성지표

효율성은 산출물에 대한 투입물의 비율을 의미하며, 대체로 생산성과 같은의미로

쓰이고있음. 효율성 지표는 산출물내지는 업무량을 투입요소인인적·물적 자원

과대비시켜나타낸것임. 효율성지표를발굴하기위해서는업무활동의산출물내

지는업무량을규명해야함.

- 계량화가능한핵심산출물이있을경우이를발굴하고, 인력과예산으로나누어

준값을효율성지표의측정값으로함.

본연구에서평가항목과성과목표의설정에의한성과지표의개발은업무량과산출물

지표가대종을이루고있으나,여기서업무량과산출물지표는연초에목표를설정하도

록함으로써목표달성도로평가하도록되어있음.예를들면화재예방을위하여점검은

5회실시하겠다는목표를설정하고그에따라업무를수행함으로써계획한대로 5회를

달성한경우목표달성도는 100%가되는것임. 그러나이러한성과지표는점검대상총

건수중점검실시건수가얼마인지에대한정보는주지못함.따라서이러한점검실시율

등의산출물지표를효율성지표에관한항목에서다룸.

효율성지표의발굴

- 소방활동의 계량화가능한 핵심산출물은 예방활동에서는 점검실시건수, 화재·

재난 예방을 위한 교육·훈련 건수, 화재진압활동에서는 진압건수, 진압활동

으로인한화재피해경감액, 구조·구급활동에서는출동건수를들수있음.

- 구조·구급활동에서 출동건수나 기타 진압에 관한 업무량은 화재발생신고가

들어왔을때 수행되는업무로서업무활동의 효율성지표로서부적합한 측면이

있음.

·첫째, 화재발생신고나 구조·구급요청이 많을수록 출동건수가 많아지지만

화재발생신고가 많다는 것은 화재예방활동을 소홀히 했을 때 발생하는데

이때효율성지표의점수가좋아지는역설적인현상이발생하기때문임.

·둘째, 화재발생에는 기타 외부요인이 작용하는 경우가 많기 때문에 소방업
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무담당자가통제가능한영역을넘어서는경우가많음. 예를들면화재가빈

발하고 구조·구급 요청이 빈발한 경우에는 효율성 지표의 점수가 상승하

게될것임.

·이상과 같은 문제점이 있다고 하더라도 화재예방이라는 업무활동과 화재발

생 및 구조·구급의 필요성이라는 결과에는 외부적인 요인이 많이 작용하

므로 예방활동을 소홀히 했기 때문에 화재발생과 구조·구급에 의한 출동

건수가많아졌다는인과관계의강도가크지않으며, 화재발생신고나 구조·

구급요청이 많이들어오는경우에는 출동건수가 많아지며, 소방공무원의업

무량이 많아지므로 이에 대하여 적절한 평가가 이루어져야 한다고 판단되

어출동건수를소방인원과예산에대비하여효율성지표로나타냄.

이상의업무량과산출물지표, 효과성지표, 효율성지표를종합하여표로나타내

면다음 <표 3- 21>과같음.
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<표 3-21> 소방서의성과지표

평가항목
가
중
치
성과목표

가
중
치

성과지표
가
중
치

비
고

1. 소방활동
의 총체
적결과

15
1-1. 화재·재난
위험도 최
소화

100

1- 1- 1. 총화재건수(소형화재포함) 15
1- 1-2. 대형화재건수 20
1- 1-3. 인구 100,000명당 민간인 인명피해발생건수 및
발생률

25

1- 1-4. 소방관 100명당 또는 화재 1,000건당 소방
관사상자수

20

1- 1-5. 인구 100,000당화재로인한재산손실액 20

2. 소방행정 20

2-1. 공직기강
확립 및
잔존부
조리근
절

30

2- 1- 1. 특별정신교육실적
·기관장월1회실시

15

2- 1-2. 금품·향응수수, 진정·투서관련비리적발
·비위조치발생인원별점수산정
·외부기관적발감점, 자체적발가점

25

2- 1-3. 공적사항(기관및개인표창) 발생시가점 15

2- 1-4. 전화응대친절도점검
·소방서별순위
상 : 1∼5, 중 : 5∼10, 하 : 11∼21
*본부감찰계에서분기점검및순위선정함

20

2- 1-5. 공직기강관련시민만족도조사소방서별순위
상 : 1∼5, 중 : 5∼10, 하: 11∼21

25

2-2. 소방장비의
효율적 운
영

30

2-2- 1. 소방장비의사용법숙달훈련
·장비점검및사용법교육훈련
·특수장비조작훈련

2000 - > 2001 - > 2002
회 회 회

30
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평가항목
가
중
치
성과목표

가
중
치

성과지표
가
중
치

비
고

2. 소방행정
20

2-2. 소방장비
의 효율
적운영

30

2-2-2. 소방장비개발실적
2000 - > 2001 - > 2002
건 건 건

20

2-2-3. 장비사용안전사고예방교육
·특별정신교육
·정기안전교육

2000 - > 2001 - > 2002
회 회 회

20

2-2-4. 이동정비반운영실적
2000 - > 2001 - > 2002
건 건 건

30

2-3. 소방관련
업체 지
도관리

20

2-3- 1. 소방관련업체법정요건일제확인점검
·전년도말등록관리업체수 : 개소
·확인점검실시업체수 : 개소

50

2-3-2. 소방시설공사현장전수확인감독
·전년도말기준시공신고접수대상중
미확인대상 : 개소
·확인감독실시대상수 : 개소

50

2-4. 신속공정
한 민원
처리

20

2-4- 1. 신속·친절·1회방문민원처리
·민원신청건수 : 건
·민원처리실적 : 건

50

2-4-2. 소방방화시설완비증명사전지도 50
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평가항목
가
중
치
성과목표

가
중
치

성과지표
가
중
치

비
고

3.예 방 25

3- 1. 화재예방
경계 및
활동강
화

21

3- 1- 1. 취약대상(재래시장등) 소방안전관리
특별지도(철시입회확인등)
2000 - > 2001 - > 2002
개소 회 개소 회 개소 회

30

3- 1-2. 방화(도보)순찰실시
2000 - > 2001 - > 2002
노선개소회 노선개소회 노선개소 회

30

3- 1-3. 소방홍보교육실적
2000 - > 2001 - > 2002
건 건 건

20

3- 1-4. 보도매체활용홍보
·건당 : 가점

20

3-2. 대형화재
방지 특
별대책

21

3-2- 1. 대형화재취약대상유관기관(소방·구청
·전기·가스) 합동소방검사연1회이상실시
·점검대상 / 대형화재취약대상
·완비대상 / 불량대상

25

3-2-2. 소방안전점검표비치및소방검사결과실명기록
·점검표비치실적 / 점검표비치대상

25

3-2-3. 자위소방대편성및조직재정비실적
·금년대상 / 전년대상
·금년조직인원 / 전년조직인원

25

3-2-4. 기동순찰실행 (취약시기, 화·비화재기)
2000 - > 2001 - > 2002
노선개소회 노선개소회 노선개소 회

25
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평가항목
가
중
치
성과목표

가
중
치

성과지표
가
중
치

비
고

3. 예 방

3-3. 점검 효율
성의제고 11

3-3- 1. 정기소방검사실시결과
·점검대상 / 예방검사대상

50

3-3-2. 점검결과에의한시정비율
·완비 / 불량대상

50

3-4. 위험물 관
련시설 안
전관리

21

3-4- 1. 위험물제조소등소방검사
·점검실시율(점검실시대상 / 점검대상총건수)

25

3-4-2. 불법위험물저장·취급행위개선실적
·단속건수

25

3-4-3. 위험물제조소등관계자소집교육
·교육참석률(참석자 / 총교육대상)

25

3-4-3. 도시가스공급시설및가스운반차량합동안전점검
·실시수/대상수(시설개소수및차량수)

25

3-5. 다중이용
업소 안
전관리
강화

14

3-5- 1. 관계자및종사원에대한소방안전교육
·교육인원 / 대상수

30

3-5-2. 소방취약지역 소방용수 보강 및 소방 통로 지속
적확보

·목표대비실적
70

3-6. 점검 효과
성의제고

12
3-6- 1. 소방점검대상물중화재발생비율 50

3-6-2. 방화로여겨지는화재건수 50

4. 진 압 20
4-1. 효율적인
진압

40

4- 1- 1. 평균화재진압소요시간 25
4- 1-2. 화재발생총건수 대비화재현장소방력 동원이 3
호이상출동으로진화한화재건수와비율

25

4- 1-3. 화재진압으로인한재산손실액의
경감액 / 소방인력

25

4- 1-4. 화재진압으로인한재산손실액의
경감액 / 소방예산

25
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평가항목
가
중
치
성과목표

가
중
치

성과지표
가
중
치

비
고

4-2. 신속한대응 20

4-2-1. 5분 이하(혹은 이상)에 대응한 비율이나 평균대
응소요시간

(긴급진화의접수후화재현장에도착하는
데소요되는시간)

100

4-3. 진압대원
정예화
·전문
화육성

20

4-3-1. 화재진압기술능력향상
- 가상화재진압훈련
- 중요대상도상훈련
- 진압기술집중훈련

2000 - > 2001 -> 2002
회 회 회

60

4-3-2. 의용소방대활동실적 40

4-4. 화재진압
후 잔화
정리 소
홀로 인
한 화재
재발생
최소화

20

4-4-1. 재발화건수(※화재로서의가치가없는것은제외)
·건당감점

25

4-4-2. 재발화로인한피해액증가액
(100만원 이하, 100만원-500만원, 500만원이상 등
유형화하여감점)

25

4-4-3. 재발화로인한민원발생건수
·건당감점

25

4-4-4. 재발화로인한서울시손해배상청구건수
·건당감점

25
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평가항목
가
중
치
성과목표

가
중
치

성과지표
가
중
치

비
고

5. 구조 및
구급

20

5- 1. 화재·재난
현장 긴급
구조 능력
제고

50

5-1- 1. 구조활동의효과성제고
·구조된인원수/구조출동처리건수

25

5-1-2. 유관기관공조체제강화
·합동회의개최횟수
· 합동회의 참석률 평균 = 참석기관수/대상기
관수

20

5-1-3. 긴급구조종합훈련내실화
·소방서별훈련유형지정과훈련여부
·소방서별순위평가산정
상 : 1∼5위, 중 : 6∼10, 하 : 11∼21

30

5-1-4. 인명구조교육훈련강화
·구조장비숙달훈련
·사고취약대상현지적응훈련

2000 -> 2001 - > 2002
회 명 회 명 회 명

25

5-2. 감동을 주
는 119 구
급활동

30

5-2- 1. 119 이동봉사대(구급계, 각 파출소별 실
시) 활동실적
·봉사활동실시횟수/구급대원수× 100

25

5-2-2. 응급구조사자격증확보비율
2000 -> 2001 - > 2002
명 명 명

25

5-2-3. 응급처치율
·응급처치횟수/이송환자수× 100

25

5-2-4. 감사서신접수율
·감사서신접수횟수/이송환자수

25

5-3. 구급대원
능력향상

20
5-3- 1. 소방기술경연대회(구급분야) 성적평가
상: 1∼ 5위, 중:6∼10위, 하: 11∼21위
*소방서별순위평가에의함

100
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4. 도로관리사업소

서울시 건설안전관리본부의 도로시설물 유지관리의 중점 추진정책을 보면 다음

과같음65)

- 첫째, 시설물의 안전성을 확보하는 것임. 이를 위해 정기점검 및 정밀점검 등

을 철저히 이행하고 손상 발견 시 즉시 보수하며, 시설물의 보수·보강을 철

저히 하고, C급 시설물을 최적 수준으로 개량하고, 명예담당관제의 내실화를

통한 시민참여를 활성화하고, 과적차량 단속체제를 개선하고, 고정초소와 기

동단속을병행시행함.

- 둘째, 점검 단속 및 보수를 위한 기반 구축하는 것임. 이를 위해 체계적인 메

뉴얼을 작성하고 기본적인 도면을 완비하며, 보수 공사시 도면작성을 의무화

하고, 근접관찰을 위한 점검통로를 설치하고시설물유지관리업무의 전산화를

구축함.

- 셋째, 편리하고 튼튼한 시설물을 건설함. 이를 위해 유지관리를 고려한 시설

물을건설하고, 설계, 시공, 감리의실명제시행으로부실공사를근절함.

- 넷째, 공사로 인한 주민불편을 최소화함. 이를 위해 공사장 점유면적 및 기간

을 최소화하고 공사장 안전시설을 철저하게 설치하고, 분진, 소음발생이 적

은공법을선정함.

1) 업무량, 산출물지표

도로관리사업소의 업무량과 산출물은 건설안전관리본부 성과계획서의 목표-지

표체계에포함되어있으므로이의평가결과를적극활용하도록함.

도로관리사업소의기능은다음과같음.

- 첫째, 도로보수 및 복구 기능을 수행하고 있음. 아스팔트 포장도로와 굴착도

65) 서울특별시 건설안전관리본부 홈페이지 http://csm.seoul.go.kr/main.html
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로의보수와복구기능을수행함.

- 둘째, 순찰 및 안전점검기능을 수행함. 도로와 시설물의 순찰과 안전점검기능

을수행하는것임.

- 셋째, 유지기능을 수행함. 가로등, 기전설비, 터널, 지하 보·차도, 교량·고가

차도, 입체교차로, 복개구조물(도로기능) 유지관리기능을수행하고있음.

- 넷째, 제설 및 풍수해대책기능을 수행함. 제설대책과 풍수해 대책을 수립시행

하고있음.

이상과 같은 도로사업소의 기능을 참고하여평가항목은 도로보수 및 복구, 순찰

및 안전점검, 장비유지관리의 세가지 평가항목을 설정함. 도로관리사업소 도로

환경구축, 운행제한차량 단속강화와 관련한 기준은 서울시 건설안전관리본부의

성과목표와지표를참고함.

도로관리사업소의각평가항목과업무량지표는다음과같음.

첫째, 도로보수및복구기능과관련하여평가항목을설정함.

- 도로보수 및 복구 평가항목에 대한 성과목표는 도로환경 구축과 도로 시설

물수준향상을위한보수·보강시행으로구분함.

- 도로환경구축에대한 업무량지표는 간선도로정비 사업의 추진율, 불량노면보

수공사 개소수/면적, 직영반 포장보수를 들 수 있음. 간선도로정비 사업은 단

일공사로서 사업의 추진율은 연도별 공정률(%)로 표시하고 계획 공사 대비

실공사 추진율로서 i) 예산별 추진율 ii)목표대비 달성도 iii)면적 iv)연장된 거

리로표기하는방법을생각할 수있음. 불량노면 보수공사는 연간단가 예산으

로 개소수는 목표대비 실적으로 나타냄. 직영반 포장보수는 전체 노면 보수

공사 건수 중 포장보수건수를 의미하며 보통 주간에 행해지며 계획물량 대비

실공사로나타낼수있음. 그러나강남과 같이도로보수가잘 되어있는 곳은

상대적으로 보수 실적이 낮게 나타나는데 성과평가는 보수실적이 높은 곳이

높게 평가받는다면 문제가 있을 수 있음. 왜냐하면 포장보수 실적이 낮아야
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도로의관리가잘되어있는것으로볼수도있음.

- 도로시설물 수준향상을 위한 보수·보강 시행에 대한 업무량지표는 교량 보

수 ·보강 공정률 달성여부, 입체교차로/복개구조물 공사 개소수, 터널 및 지

하차도 보수공사 개소수로 나타낼 수 있음. 그러나 교량 보수 ·보강은 2, 3

종 교량의 보수로서 사업소별로 100%달성되고 있고 소규모 입체교차로, 고가

차도는 사업소별 대상개소수가 다름. 그리고 하천 복개구조물을 추가하는 것

이나음. 또한도로보수과의가로등관리를들수있으며이는교량위나터널

내의 부점등 가로등의건수로측정할수 있음. 또는 부점등수/전체가로등수로

나타냄. 구청의경우서울시에서일제점검을하고있음.

- 제설관리에 관한 업무량 지표로는 제설함(중간 적치함) 개소수를 들 수 있음.

이는취약지역대처방안의하나로서전년대비증가율로평가함. 그러나제설함

은 고갯길이나 취약지역이 정해져 있어서 전년대비 증가를 지표로 할 때 예

산의증가만초래하는 문제가생길수있음. 서비스권내에상습적인폭설피해

지역이 있는 사업소에 제설차 구비(염화칼슘 살포기 부착)66), 제설차량 운행

이 있으며 이는 비교의 어려움이 있으나 도로보수과의 가장 중요한 업무이기

때문에 업무량 지표화의 필요가 있음. 제설대책의 수립 및 시행을 지표로 할

수 있으며 사업소간 비교평가가 어려워서 모두 100을 주더라도 평가의 필요

성이있음.

둘째, 순찰및안전점검은도로안전및이용자편의67)와관련된평가항목임.

- 도로유지관리의 중요한 목표는 안전관리의 철저에 있으며 이를 위해 도로운

영관련시설들즉, 교통신호, 방호벽등이안전기준에맞게설치되어야함.

· 교통신호(Signing) : 교통신호가 노견을 침범해선 안되며 도로면으로부터 가

능하면먼곳에위치, 교통신호연구(수평, 수직, 방향표시등) 수행필요

· 안전벽 (Safety fences) : 안전벽 미설치시 위험한 경우에만 설치, 도로설계

66) 박희정, 지방도로 관리체계의 개선방안, 한국지방행정연구원, 1997.2 p84

67) 박희정, 상게서, pp 86-87
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시가능하면안전벽설치를피하도록설계

· 가로등 : 국도나 지방도의 경우 가로등을 의무적으로 설치할 필요가 없지만

교차로의인지를위해필요한경우가로등을설치하면유용함

- 순찰및안전점검에관한성과목표는책임있는시설물현장관리제운영, 정교

하고안전한공사관리, 운행제한차량단속강화로볼수있음.

- 책임있는 시설물 현장관리제운영의업무량지표로는 시설물별관리책임자 지

정의 적시성 여부, 시설물 정기점검 계획 수립 및 시행 여부로 나타냄. 시설

물별 관리책임자 지정의 적시성 여부는 담당자가 바뀔 때 변경 지정을 적시

에 해주었는지를 평가함. 정기점검과 정밀점검(전문가와 합동점검 및 용역)은

법정사항으로 정기점검은 1년에 2회, 정밀 정기점검은 2년에 1회 시설이 문

제가 있을 때 시행되기 때문에 사업소간 비교 지표로 사용하기에 부적절한

면이있지만점검시행여부는평가할수있음.

- 운행제한 차량 단속강화에 관한 업무량지표로는 과적 단속 적발실적, 운행제

한 차량 적발률, 보도매체활용건수, 단속강화를 위한 단속원 정기교육 실시를

들 수 있음. 과적단속 적발실적으로는 기동단속반의 적발실적과 초소적발실

적으로 구분하여 측정할 수 있으며 기동단속반 특별 순찰은 매일 행해지기

때문에 적발실적으로 함. 운행제한 차량 적발률은 적발률 = 위반댓수/검차댓

수로 표시할 수있음. 예를들어남부도로관리사업소의경우 2000. 12월 기준

으로 검차는 3,552건에 적발은 250건이고 그중 사법처리는 219건이 되었음.

보도매체활용건수는 과적 예방 홍보물은 건설안전관리본부에서 표준 홍보물

이 주어지고 이를 배부하기 때문에 비교의 의미는 약화되고 사업소 자체 홍

보로 캠페인이나 보도매체를 활용한 건수로 측정할 수 있음. 운행제한 차량

단속강화에 관한 업무량지표는 기동단속반적발실적과 단속강화를위한단속

원 정기교육 실시를 들 수 있음. 북부도로관리사업소의 경우는 교량이 없기

때문에 운행제한 차량에 관한 업무가 적고 과적단속 적발실적과 운행제한차

량적발률이없는점을감안해야함.

- 순찰 및 안전점검에 관한 업무량, 산출물 지표는 회수를 주, 월, 연도별로 측
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정함. 참고로 북부도로관리사업소의 경우는 교량이 없기 때문에 운행제한 차

량단속강화의업무가미미함.68)

2) 효과성지표

효과성지표는 서비스가 전략목표를 달성하기 위해 얼마나 잘 운영되는지를 평

가하는지표임.

(1) 외국의성과지표벤치마킹

도로관리사업소의 효과성 지표에서 도로유지관리와 관련한 기준은 미국 사례도

시 North Carolina주 Charlotte시의 노면보수 1평방 야드당 직원-시간과

Kansas주 Wichita시에서 1노동-시간당콘크리트보수기준을참고함.69)

영국의경우도로관리에관한지표를참고함.70)

- 첫째, 지속적 운송과 관계된 지표임. 지방정부는 도로안전, 대중교통, 주차, 자

전거 도로, 보행자의 접근성, 가로등, 도로와 보도의 유지와 신호표지판을 포

함한 운송과 관련하여 책임이 있음. 지속적 운송과 관련된 지표로는 다음과

같은것이있음.

· 주요도로 km당 차량운행거리(km)를 지표로 설정하며 그 정의는 주요도로

의 연간 교통량을 측정할 수 있고 해당지역의 주요도로에서 모든 차량의

운행거리를의미함.

- 둘째, 적정상태에 있는 도로의 비율(%)을 들 수 있음. 빠르고 편리한 도로환

경을 구축하고 도로시설물 수준향상을 위한 보수를 하는 도로관리사업소는

적정상태에 있는 도로의 비율로 그 효과를 나타낼 수 있음. 도로운영과에서

준비하고 있는 PMS제도가 도입되면 적정상태에 있는 도로의 비율(%)를 파

68) 북부도로관리사업소 공무원 면담결과
69) 최병대 외, 전게서, 1999, pp.159- 162.

70) Library of Local Performance Indicators : http://www.local-pi- library.gov.uk/
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악할수있게되어지표로설정할수있게될것임.

- 셋째, 안전한 도로와 관계된 지표임. 지역사람들은 낮과 밤에 그들의 지역에

서외출할때안전함을느껴야하며관련된지표로는다음과같은것이있음.

· 주간에매우안전혹은비교적 안전이라고 응답한거주자의비율(%)을 지

표로 설정하였으며, 이는 설문조사를 통하여 조사되는데, 설문지의 구성은

주간에 **지역(특정 지역이름)에서 외출할 때 얼마나 안전 또는 불안전하

다고 느끼십니까?로 질문하여 5점 척도로 답하게 함. 이는 전략목표

(Strategic objective)의형태로볼수있음.

· 0- 15세의인구 1,000명당어린이도로사고의수를지표로설정하며그정

의는 사고의특성과도로이용자유형에 따라범주화된인구 1,000명당도로

사고의 수를 말함. 사고는 사망/중상과 경상으로 범주화하고 도로이용자

유형은 보행자, 자전거이용자, 오토바이 이용자, 자동차 이용자, 기타 이용

자롤범주화함. 이는성과목표(Service delivery outcome)의형태임.

· 성인 인구 1,000명당 도로 사고의 수를 지표로 설정하며 그 과정은 위와

같음.

(2) 도로관리사업소효과성지표의발굴및선정

도로관리사업소의 성과를 평가하기 위한 이상의 벤치마크를 토대로 도로보수관

리에관한효과성지표를보면다음과같음.

도로보수및복구분야를보면다음과같음

- 첫째, 제설관리라는 성과목표에 대해서 언론 보도건수(지적 건수), 비상출동

후 제설작업 면적량을 들 수 있음. 그러나 제설작업 면적량은 출동하면 전부

살포하기때문에 100%달성된다고볼수있음.

도로순찰및안전점검에관한효과성지표를설정해보면다음과같음.
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- 첫째, 책임있는 시설물 현장관리제 운영(성과목표)에 대해서 정기점검 결과

지적사항에 대한 이행조치 건수를 효과성 지표로 들 수 있음. 도로순찰 결과

나 정기점검 결과, 이상발견 건수, 시정조치 건수를 활용하여 이행건수/대상

건수로 측정함. 정기점검은 연 2회 실시하며. 현장 관리제라 할 수 있고 시

기적으로차이가나타남.

· 참고로 인구 1000명당 사고의 수를 들 수 있음. 서비스 전달 결과물로서

인구 1,000명당 도로 사고의 수를 사고자체와 도로 사용자 유형에 따라

측정하여 도로의 안전에 관한 효과성을 나타낼 수 있음. 그러나 이는 도

로사고의 요인이 복합적으로 작용하기 때문에 도로관리의 효과성지표로

삼기에 문제가 있을 수 있고 도로관리의 하자로 인한 소송건수로 볼 수

있으나접수되는건수는미미함.71)

- 둘째, 운행제한차량 단속강화(성과목표)에 대해서 적발차량의 사법처리율을

효과성 지표로 들 수 있음. 이는 도로관리 사업소가 적발차량의 사법처리를

검찰청에 요청하여 이루어짐. 과적차량의 단속은 궁극적으로 시설물의 유지

관리와 보호가 그 목적이며 일반차량 7만대의 하중과 40톤 차량 1대의 하중

이 교량에 미치는 영향은 동일함. 현재 단속은 초소와 기동단속반에서 이루

어지는데 초소의 경우 년간 9천만원의 예산이 투입되지만 실제 적발건수는

미미하기 때문에 초소대신 기동단속반을 늘리는 것이 바람직하다는 의견이

있음. 초소는 교량의 입구에 설치되어 예방효과가 없으며 기동반을 확충하고

그관리는경찰차량식으로하자는의견임.72)

·단속권이 도로관리사업소가 하기에 부적절한 면이 있으며 청원경찰의 자질

문제가 발생하기 때문에 단속업무를 경찰권으로 이양하자는 의견이 있음.

지자체의경우단체장의선심행정등으로단속이철저하지못함.

·과적차량이 단속에도 불구하고 지속되는 데에는 차량업자의 이윤추구 때문

이기도 하며 벌금액수가 낮기 때문에 처벌을 강화하여야 한다는 의견이 있

71) 건설안전관리본부 공무원 면담결과
72) 동부도로관리사업소 공무원 면담결과
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음. 또한 100톤의 기중기를 수입허가 후 운행 단계에서 제한하는 행정상의

비일관성도있음. 이때해체비용이단속벌금보다높기때문에업자들의과

적차량운행이지속됨.

·과적차량의 측정의 시비를 줄이기 위해서는 계근대가 있어야 하는데 공인

된 계근장이 없고 이동식 축중대로 하기 때문에 논란발생시 피의자의 변론

의기회에서문제가발생할수있음.

- 셋째, 도로이용 불편 민원 사항 접수 건수를 들 수 있으며 이는 구청관할 사

항과도로관리사업소관할사항이 있고강남과 강북의차이가많음. 연간 민원

건수는많지않음.

도로의장비유지관리분야를보면다음과같음.

- 장비임대운영 수익금/ 건수를 들 수 있음. 도로관리사업소는 장비를 외부 민

간에 임대하여 그 수익을 올리는데 수익금과 임대건수를 도로장비 유지관리

의효과성지표로볼수있음. 임대건수는모든사업소에있으나도로관리사

업소의 기계가 노후되어 있는 곳은 수익금이 없다는 문제가 제기됨. 따라서

장비평균내구연한을고려하여전년대비비중값을부여하여측정함.73)

3) 효율성지표

효율성지표는 성과범위 중 하나로 서비스에 투하된 자원과 자원이 산출

(outputs)로되는효율성을의미함.74)

도로보수 및 복구(평가항목)의 도로시설물 수준향상을 위한 보수·보강 시행(성

과목표)에서 도로보수과의 기전설비의 정상가동여부로서 지하차도 펌프장 관리

의경우배수펌프능력과 가동률, 즉 집수장 내의 배수펌프기능의정상 가동률을

들수있음. 정상가동수/전체설비수로측정함.

73) 서부도로관리사업소 공무원 면담결과
74) Library of Local Performance Indicators(http://www.local-pi- library.gov.uk/ )
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- 제설관리(성과목표)에 관한 효율성지표로는 제설기간중의 제설차량의 가동률

을들수있음.

장비유지관리평가항목을설정함

- 관리과의 주요업무의 하나인 장비의 유지보수에 관해서는 장비가동률을 들

수 있음. 장비가동률은 낮을수록 도로유지가 잘되었다는 의미이지만 가동률

이 높을수록 높은 평가를 받는다는 문제가 있음. 또한 장비에 행정차량은 제

외하여평가하지만 실제 행정차량이감시순찰도중보수활동을 하는 경우가

많음. 장비가동률은 실제 가동일수/년간 기준가동일수(계획가동일수)로 측정

하며 야간 작업이 많을 때 가동률이 높아지고 도로보수 예산이 높을수록 가

동률은낮아지는역의관계가있음.

이상의업무량·산출물지표, 효과성지표, 효율성지표를종합하여표로나타내

면다음과같음.
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<표 3-22> 도로관리사업소의성과지표

평가

항목

가

중

치

성과
목표

가

중

치

성과지표

가

중

치

비고

1. 도로보
수 및
복구

60

1- 1. 도로환경
구축

25

1- 1- 1. 간선도로정비사업의추진율
* 계획공사대비실공사추진율

20

1- 1-2. 불량노면보수공사개소수/ 면적
2000 - > 2001 - > 2002
개소 개소 개소

60

1- 1-3. 직영반포장보수
* 계획물량대비실공사

20

1-2. 도로시설
물 수준
향상을
위한 보
수 ·보
강시행

60

1-2- 1. 교량보수·보강공정률
* 공정달성도

30

1-2-2. 입체교차로/복개구조물 공사 개소수 (보수계획
수립및시행)
2000 - > 2001 - > 2002
개소 개소 개소

20

1-2-3. 터널및지하차도보수공사개소수
2000 - > 2001 - > 2002
개소 개소 개소

20

1-2-4. 교량위/ 터널내가로등부점등건수 15
1-2-5. 기전설비의 정상가동여부(지하차도 배수펌프의
정상가동률) : 정상가동수/전체설비수

15

1-3. 제설관리 15

1-3- 1. 언론보도건수(지적건수) 20
1-3-2. 제설함(중간적치함) 개소수 10
1-3-3. 비상출동후제설작업면적량 30
1-3-4. 제설기간내제설차량의가동률 40
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평가

항목

가

중

치

성과
목표

가

중

치

성과지표

가

중

치

비고

2. 순찰 및
안전점검

30

2- 1. 책임있는 시
설물 현장관
리제운영

60

2- 1- 1. 시설물별관리책임자지정의적시성 여부 20

2- 1-2. 시설물정기점검계획수립및시행여부 30

2- 1-3. 정기점검 결과 지적사항에 대한 이행 조치
건수 : 이행건수/대상건수

50

2-2. 운행제한차
량 단속강
화

40

2-2- 1. 과적단속적발실적
·기동단속반적발실적
·초소적발실적

50

2-2-2. 운행제한차량적발률(=위반댓수/검차댓수) 15

2-2-3. 적발차량의사법처리율 20

2-2-4. 보도매체활용홍보건수
2000 - > 2001 - > 2002
건 건 건

10

2-2-5. 단속강화를위한단속원정기교육실시
2000 - > 2001 - > 2002
회 회 회

5

3. 장비유지
관리

10
3- 1. 장비 가동
및 유지관
리

100

3- 1- 1. 장비가동률(=실제가동일수/연간기준 가동
일수(계획가동일수)

70

3- 1-2. 장비임대운영수익금/건수
* 전년대비증가율 (장비평균내구연한고려)

30
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제 4 절가중치부여기준및방법

1. 가중치부여에관한선행연구

양기용(1996)은 경기도정 평가지표 개발과 적용에 관한 연구에서 평가영역, 평

가요소, 평가변수 및지표에따른가중치를조사하기 위하여 평가대상시책 담당

자의의견을취합하였음.

- 조사 방법은 5개의 평가영역의 상대적 중요도에 따라 총 100점을 5개의 평가

영역에배분하도록요청하고, 다시각 평가요소와 평가변수들에대해 100점을

강제배분하여 그들간의 상대적 중요도를 평가하도록 함. 이러한 방식으로 취

합된 각 평가영역, 평가요소, 평가변수 및 각각의 평가지표에 배분된 가중치

는 최종적으로 도 본청의 담당계장 또는 과장들과의 최종면담을 통해 조정되

어확정됨.

최병대 외(2001)는 시민평가 평가모형개발에 관한 연구에서 평가를 위한 구성

체계로ⅰ) 종합체감만족도와ⅱ) 요소별만족도로구성함.

- 종합체감만족도는 행정서비스가 제공되는 각 분야의 서비스 전반에 대해 시

민들이 일차적, 종합적으로 느끼는 체감만족도를 의미하며, 요소별 만족도는

각 분야별로 제공되는 행정서비스의 질에 대한 평가로 이는 평가항목과 평가

지표로구성됨.

- 평가항목과 평가지표의 가중치 파악을 위해, 평가항목간 가중치 질문문항과

평가항목내 지표간의 가중치 질문문항을 배치함. 그 결과를 활용하여 일정한

계산식에따라가중치를부여하였음.75)

한표환(2001)은 광역자치단체에 대한 성과평가에서 지표별 가중치를 중앙부처,

지방공무원, 관계전문가를대상으로 설문조사한 결과를 기초로 계층적 분석방법

(AHP : analytical hierarchy process)을사용하여도출함.

75) 최병대·김경혜 외, 2001년 시민평가 추가분야 평가모형 개발, 서울특별시, 2001.2. pp. 8- 13
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본 연구에서 구체적인 가중치 부여는 위의 선행연구 경향을 고려하여 해당 사

업소의 실무자가 자체적으로고려하는비중, 실무자 면담을 통하여업무의중요

도에 대하여 파악한 결과, 해당분야 전문가와 평가에 관한 전문가의 의견을 종

합적으로고려하여지표와 가중치(안)을 마련하고 전문가와 실무자가 함께 참여

하는검토회의를거쳐최종적으로결정함.

- 가중치 부여는 지표에 대하여 해당 사업소가 통제 가능한가, 사업소 스스로

개선의 노력을 경주하고 있는가, 자료의 신뢰도는 어느 정도인가 등에 관한

것도고려요소가됨.

평가유형간가중치는분야별사업소평가틀에서언급하였듯이, 사업소가제공하는

서비스의성격이요금재냐, 아니면집합재이냐에따라달라질수있음.

각 산출물이 전체에서 차지하는 비중의 계산에는 산출물이 조직의 존립목적에

얼마나 관련성이 깊은가 하는 중요도의 개념과 투입의 비중이 얼마나 큰가 하

는업무부담(workload)률의개념이도입되어야함.76)

2. 성과측정을위한목표별가중치부여

평가항목과 성과목표의 설정으로 개발된 성과지표는 목표대비달성도로 측정하

도록되어있음.

평가대상이 되는 사업소가 수행하는 핵심기능 및 업무를 범주화하여 설정한 여

러 개의 평가항목을 가지고 있다면 사업소의 성과를 측정하기 위해서는 사업소

의 존립목적에 대한 평가항목의 기여도 및 달성난이도에 따라 가중치를 설정할

필요가 있음. 그러나, 가중치를 설정함에 있어 가치판단이 개입되고 기여도의

기준설정이 어렵기 때문에 조직의 구성원간에 참여와 협상의 민주적 과정을 통

한합의도출이중요함.

- 하나의 평가항목에 여러 개의 성과목표가 있을경우, 성과목표별로 평가항목

에대한중요도또는기여도에따라가중치를둠.

- 또한 성과목표는 여러개의평가지표를포함하고있으며, 개별 평가지표가성

76) 진재구, 전게서, p.96
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과목표의 달성에 기여하는 정도가 다르므로, 성과목표의 달성도를 측정하기

위해서평가지표가성과목표의달성에기여하는순으로가중치를둠.

본연구에서평가유형간, 성과목표간, 성과지표간가중치부여는다음과같은절

차를거침.

- 평가항목과 성과목표, 평가지표의 상대적 중요도 즉 가중치를 조사하기 위하

여분야별전문가와실무자(각사업소)를대상으로의견조사를실시함.

- 조사방법은 평가항목, 평가항목내의 성과목표, 성과목표내의 성과지표에 대하

여상대적중요도에따라총 100점을배분하도록요청함.

- 전문가와실무자의의견은각각 50%씩반영하여성과지표안을마련하고사업

소 공무원, 지도감독부서의 공무원, 서울시 심사평가담당관이 참여하는 검토

회의에서 지도감독부서의 의견, 사업소 담당자의 의견을 조율하는 합의과정을

거쳐성과지표와가중치를재조정함.

- 평가항목과 성과목표, 평가지표에 대한 가중치 부여에 대한 예시는 다음<표

3- 23>와같음.
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<표 3-23> 소방서업무량과산출물지표가중치부여예시

평가항목

가
중
치
㉠

성과목표

가
중
치
㉡

성과지표

가
중
치
㉢

가
중
치

성과
지표
달성
점수

표준화
점수

소방행정

A
0.2

공직기강확립 및 잔존
부조리 근절
소방관련업체 지도관
리

예방
B

0.3

ⓐ 화재예방 및 활동
강화

0.6

① 취약대상(재래시장 등) 소방안전관리특별
지도(철시입회 확인 등)실적

0.6 0.108 90 9.72

② 정기적 기동 방화순찰실시실적 0.4 0.072 75 5.4

ⓑ 대형화재 절대방지
특별대책

0.4

③ 소방·구청·전기·가스 등 유관기관 합
동 소방검사 연2회 이상 실시

0.3 0.036 100 3.6

④ 소방안전 점검표 비치 후 소방검사결과
실명 기록

0.5 0.06 80 4.8

⑤ 자위소방대 재편성 교육실적, 자율방화관
리체제 확립실적

0.2 0.024 95 2.28

진압
C

0.2

ⓒ 진압대원 정예화와
전문화

0.4
⑥ 파출소 단위 일상훈련 여부 0.3 0.024 85 2.04

⑦ 가상화재 진압훈련실적 0.7 0.056 80 4.48

ⓓ 소방장비 점검, 정
비 실행 및 상황실
운영의 효율화

0.6
⑧ 고지대, 주거밀집지역 등 취약지역 소방용
수시설 설치여부

0.4 0.048 95 4.56

⑨ 현지급수체제용 소방용수시설 확충 0.6 0.072 90 6.48
구조 및

구급

D

0.3
대형화재·재난현장

긴급구조 능력제고

- 위의 예에서 소방서의 평가항목은 4개(A, B, C, D) 이며, 전략목표B의 성과

목표는(ⓐ, ⓑ) 2개, 성과목표ⓐ에 대한 평가지표는 ①, ② 등으로 나타남. 이

때 가중치㉠은 사업소의 총 성과 달성에서 평가항목 A, B, C, D가 차지하는

중요도를 나타내며, 평가항목B를 달성하기 위한 성과목표 ⓐ, ⓑ의 가중치는

가중치㉡처럼각각 0.6, 0.4이며각각의성과목표에대한평가지표의가중치는

가중치㉢으로나타남.

- 평가지표별가중치산정방법은다음과같음.

ⅰ) 평가지표①의 가중치 = 0.3(평가항목B의 가중치)×0.6(성과목표ⓐ의 가중

치)×0.6(평가지표①의가중치) = 0.108

ⅱ) 사업소의가중치합 = 1

ⅲ) 평가지표①의 표준화 점수 = 0.108(평가지표①의 가중치)×90(평가지표①

의달성점수) = 9.72

ⅳ) 사업소의업무량과산출물지표의목표달성점수 = 표준화점수
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제 1 절 성과평가의체계

제 2 절 성과지표의측정과점수화과정

第Ⅳ章 서울시사업소성과평가체계



제 4 장 서울시 사업소 성과평가 체계

제 1 절성과평가의체계

1. 사업소성과평가의체계

평가의 정밀성과 효율성, 그리고 평가결과에 대한 신뢰성을높이기 위해서는 체

계적인 자료수집과 분석, 그리고 그 자료를 통합적으로 편집, 정리하는 과정이

필요함. 자료수집체계 확립을 위해서는 우선 어떠한 자료가 필요하며, 그것들을

언제, 어떠한방법 또는 수단을통하여얼마나자주 수집할 것인가에 대해평가

주체와 평가대상기관간에 합의가 이루어져야 함. 또한 평가주체는 평가의 목적

과 함께 평가에 필요한 정보와 자료가 무엇인가를 정확히 파악하여 평가대상기

관에게 분명히 밝힐 필요가 있음. 그래야만 대상기관은 평가에 필요한 정보와

자료가무엇인가를정확히파악하여평가기관에그들을전달할수있기때문임.

평가를 위한 자료는 평가항목, 평가방법(질적, 양적 평가방법 등)에따라설문조

사, 관련자면담, 관찰, 공식문서 및 기록물의 검토 등여러가지가있을 수 있으

며 원칙적으로 이러한 자료(또는 데이터)는 평가를 위한 적정기간내 최소한의

비용으로 수집이 가능하여야 함. 그러나 평가활동이 평가를 위한 평가로 전락

하는 오류를 범하지 않기 위해서는 평가자료 수집활동이 해당기관 공무원의 기

본업무수행에 가능한 방해가 되지 않고 가급적 예산상 추가비용을 발생시키지

않도록 상대적으로 비용이 낮고 사용하기 용이한 수집도구들을 확보하는데 세

심한주의를기울일필요가있음.77)

평가자는 각 기관이 제시한 성과결과가 정확하고 신뢰할 수 있는 자료와 정보

에의해충분히입증되고있는지를충분히밝혀낼수있어야함.

- 사업소의 성과결과는 담당자가 자신에게 유리한 결과를 도출해 내기 위하

여 의도적으로 평가와 관련된 정보 또는 데이터를 왜곡할 수도 있지만 그

와는 상관없이부정확한 측정방법이나평가항목의 선정에 의해 비의도적으

77) 박재희, 전게서, p.83.
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로 왜곡될 가능성도 있음. 어느 쪽이 되든 평가자는 성과평가결과가 부당

하게 왜곡되지 않도록 평가 근거자료가 적절한 방법에 의해 수집되었는지

를점검할필요가있음.

성과평가체계는 해당사업소 및 평가 주관부서에서 이뤄지는 내부평가와 정부활

동의 수혜자인 주민들에 의한 시민평가 및 외부 전문가들에 의한 평가를 포함

하는외부평가로이루어짐.

내부평가는 미리 마련된 성과지표 및 평가지표를측정하고 평가하는 것으로, 해

당 사업소에서 계획된 측정지표를 통해 목표의 달성여부를 측정하고 평가한 뒤

평가를 주관하는 부서에서 이에 대한 자료를 수집하고 검증하여 최종적으로 평

가하는것을포함함.

외부평가는 시민모니터링과 외부 컨설턴트를 이용하여 목표 및 성과계획의 달

성정도를측정하고평가하는것임.

- 시민평가는 고객 만족도 측정을 통해 목표달성도나 효율성에 대한 평가를 보

완하여 성과의 질적인 부분 및 목표가 주민에게 궁극적으로 미치는 영향을

평가할수있음.

- 외부 전문가들에 의한 평가는 목표달성도나 성과의 효율성 및 효과성과 영향

등에 대한 내부평가에 한계가 있어 전문적인 분석기법이 필요할 경우 이를

활용하게됨.

본 연구에서 평가항목과 성과목표의 설정에 의한 성과지표의 평가방법은 기본

적으로내부평가방법을채택하고부분적으로외부평가로서보완하도록함.

- 해당 사업소에서 설정된 측정지표를 통해 목표의 달성여부를 자체적으로 측

정하고 평가한 뒤 평가를 주관하는 지도·감독 부서에서 이를 검증하고 비

교·평가하여 사업소간 순위를 정함. 최종적으로는 심사평가담당관실에서 해

당사업소담당공무원과평가위원회의검토를거쳐사업소간순위를확정함.

- 내부평가에는 해당 사업소에서 계획된 측정지표를 통해 자체적으로 측정·평
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가하는 것 외에 지도·감독부서에서 평가단을 구성하여 사업소별 현장방문평

가를시행하는경우를포함함.

- 지도·감독부서에서의 평가시 외부전문가의 평가가 일부 포함될 수 있으며,

심사평가담당관실에서의 평가위원회에는 외부전문가가 참여하고 있어 외부평

가의요소가가미되고있다고할수있음.

효과성 지표에서 고객만족도에 대한 평가는 서울시 시민평가의 결과를 적극 활

용함.

- 시민평가는 서울시 본청에서 이루어지는 것 외에 관할 지도·감독부서에서

이루어지는것이있음.

2. 사업소성과평가의절차

평가는매년실시함.

사업소의 성과평가과정은 평가계획단계, 자료수집 및 평가실시단계, 평가결과의

검증및보고단계, 환류단계로구분해볼수있음.

- 평가계획 단계에서의 주요 관심사항은 구체적인 성과지표의 목표수준과 측정

방법을 결정하는 일임. 목표달성 수준의 결정시에는 해당 사업소의 실무자,

지도감독부서가 동시에 참여함으로써 목표수준의 합리성을 높이고 사업추진

과정에서보다원활한협조체제를이끌어냄.

- 평가결과의 검증 및 보고단계에서는 자체평가결과를 검증하고 사업소간 성과

의우선순위를정하는것임.

- 환류단계에서는 성과평가결과를 사업소의 업무추진에 반영하고, 성과지표의

문제점에대한충분한논의를거쳐성과지표를개선함.

구체적인평가추진일정의예시는다음과같음.

- 회계연도가 끝난 후 전년도 초에 결정되어 통보된 평가항목, 성과목표, 성과
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지표의 목표수준 및 측정방법에 따라 2월까지 해당 사업소에서 목표의 달성

여부를 자체적으로 측정하고 증빙서류를 첨부하여 평가를 주관하는 지도·감

독부서에제출함.

- 3월말까지 해당 사업소의 지도·감독부서는 자체평가 결과에 대한 검증과 사

업소간 비교·평가를 통하여 사업소간 순위를 정하고 평가주체인 서울시 심

사평가담당관실에제출함.

- 4월중에 서울시 심사평가담당관실에서는 해당 사업소 담당공무원과 평가위원

회의검토를거쳐사업소간순위를확정함.

제 2 절성과지표의측정과점수화과정

사업소별 성과평가를 통해 당해 사업소의 성과점수를 도출하기 위해서는 ⅰ)성

과지표별로측정을하고, ⅱ)가중치를 고려해서 지표별로 점수화 한다음, ⅲ)성

과목표별합산, ⅳ)평가항목별합산과정을거쳐야함. 사업소의성과점수를토대

로비교대상이되는사업소의서열을결정하게됨.

지표에따라서는목표달성도, 기록조사에의한측정치가평가와연계됨.

다음에서는 성과지표를 측정하고 이러한 측정치에 대하여 점수를 부여하는 방

안에대하여살펴봄.

1. 목표달성도에의한점수화방안

연초에 작성한 목표치를 토대로 목표달성도를 기준으로 평가함. 특히 업무량과

산출물지표는목표달성도로평가하는경우가많을것임.

목표달성도에 의하여 점수를 부여할 때는 목표달성도를 측정하는 기준이 있어

야 함. 소방서의점검활동을예로 들면, 월 3회 점검이목표인경우, 8개월은 월

3회점검의 목표를달성하였고, 4개월은 월 2회점검밖에 못하였을 경우목표달

성도를 몇 %로 할 것이냐에 대한 기준이 설정되어 있어야 목표달성도를 결정
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할때혼란이초래되지않을것임.

- 또한 어떤 업무활동의 추진여부가 성과지표인 경우, 말하자면 어떤 업무활동

을 수행했는지, 하지 않았는지로 표현되는 성과지표의 경우 수행했을 경우에

는 목표달성도 점수를 100점을 주고 수행하지 않았을 경우 0점을 줄 것인가

가문제가될수있음.

지표별 각 실적치의 하한평점을 60점으로 설정하여 특정지표의 실적치가 부문

별종합평가에미치는영향의 크기를 최소화하고자하였음.78) 본연구에서도이

러한접근방법을적극활용할필요가있다고판단됨.

2. 측정치에대한점수화방안

기록조사에 의한 측정치를 평가와 연계하기 때문에 측정값에 대하여 점수를 어

떻게부여할것인가에관한사전합의가 필요함. 효과성 지표와 효율성지표는 측

정치로평가하는경우가많을것임.

측정치에의한 평가79)는 거의 계량지표이기 때문에 추세치 평가, 실적서열순위

에따른상대평가방법, 표준화값을이용한평가방법80)을고려해볼수있음.

사업소 성과평가는 동종 사업소간의 성과를 상호간에 비교하여 경쟁을 유도함

으로써 성과를 향상시키는 것을 목적으로 하기 때문에 본 연구에서는 실적 서

열의순위에 의한상대평가방법81)과표준화점수를이용한평가방법을 사용하되,

표준화점수에 의한 평가는 사업소별 여건의 차이에 따른 실적의 차이를 고려하

지못하는문제점이있으므로추세치평가를가미함.

표준화점수를 이용한 평가방법은 지표의 측정값의 평균과 표준편차를 구한 후

이를 이용하여 표준화값(Z score)을 구하는 방법임. Z점수는 각 지표별 측정 실

78) 한표한, 광역자치단체평가의 성과와 발전방향, 공공부문의 성과측정 , 성균관대학교 행정학전공 두뇌한국 21

핵심사업팀 심포지움, 2001, p.26.
79) 시민만족도와 같은 효과성지표는 비계량부문으로서 5점 척도 측정과 등급에 따른 평점이 부여되게 됨.
80) 양기용 외, 전게서, 1996, p.156
81) 양기용 외, 전게서, 1996, p.155.
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적치에서 측정실적치의 평균값을 뺀 후 이 값을 측정실적치의 표준편차로 나누

어 구함. Z점수는 각 지표별 측정실적치가 평균값으로부터 얼마나 떨어져 있는

가 하는 것을 나타내 줌으로써, 각 측정값이 정규분포상에서 평균치에서 어느

정도치우쳐있는가를보여줌.

- 지표의 실적치를 표준화한 값인 지표별 Z점수를각 지표에할당된 점수에 곱

하면각지표별점수를구함.

- 과거 실적치 정보가 있는 지표의 경우, 추세치 평가를 가미함. 전년도보다 향

상되었을 경우 1.0, 전년도와 동일할 경우 0.9, 전년도보다 악화된 경우 0.8의

점수를할당함.

- 표준화점수에 의한 점수화방법과 추세치 평가에 의하여 부여받은 점수는 각

각 50%씩적용을받도록함.

3. 사업소의지역특수성의반영

사업소가당면하는여건은각각다를수있음.

- 평가지표의 구성에 실무자들의 의견을 반영하기 위한 노력을 적극적으로 기

울어야하겠지만, 사업소간시설, 지리적조건, 긴급한재난등여건이차이가

있기때문에이를성과평가에반영할수있는통로가마련되어있어야함.

- 이를 위해서는 성과지표의 개선이 지속적으로 추진되어야 함. 이 때 사업소

실무자들의 의견을 충분히 수렴하여 성과지표 개선에 반영할 수 있어야 할

것임.

성과지표에따라서는가감점제도를통하여사업소별여건을반영함.

- 예를들면, 수도사업소의성과목표로서 유수율향상에관한성과지표에는 가

압장의 유수율 향상이 있음. 가압구역은 남부, 은평 등 지대가 높은 지역만

해당이 되는데, 가압장의 유수율을 높이는 것은 매우 힘든 일임. 따라서 이러

한지표에있어서는가점을주거나가중치를높게할필요가있음.
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第 Ⅴ 章 요약 및 결론



제 5 장 요약 및 결론

본 연구는 서울시의 사업소 운영에 있어 공공부문의 고질적 문제인 침체와 비

효율성을 극복하고 사업소 운영에 경쟁성과 활력을 부여하여 사업소의 생산성

을 향상할 필요가 있다는 문제인식 하에 사업소의 성과에 대하여 양적인 측면

뿐만 아니라 질적인 측면에서도 평가하여 사업소간 성과를 비교하여 경쟁을 촉

진할수있도록성과평가방안을마련하는것을목적으로하고있음.

이를 위하여 본 연구에서는 이론 및 선행연구를 참고하여 사업소 성과평가를

위한 기본틀을 마련하고 동종사업소가 여러 개인 수도사업소, 정수사업소, 소방

서, 도로관리사업소를 성과평가대상 사업소로 선정하여 분야별 사업소 성과평가

틀을마련함.

성과평가를위한성과지표는평가항목, 성과목표의설정에의하여도출하였음.

- 평가항목은 당해 사업소의 설치목적과 주요 기능 및 업무를 파악하여 설정되

어야하는것으로 사업소가수행하고있는 핵심기능, 활동의내용요소를범주

화하여설정함.

- 성과목표는 평가항목을 잘 반영할 수 있도록 구성된 보다 구체적인 세부항목

을말하는것으로목표형식으로표현한것을의미함.

성과지표는 성과목표의 달성여부를 측정하기 위한 기준으로 성과의 측정이 가

능하도록 계랑화된 지표를 사용하였으며, 부득이한 경우에는 질적인 지표(정성

적인지표)도사용함.

평가항목과성과목표의설정으로업무량과산출물지표, 효과성지표, 효율성지표

를개발함. 평가항목과성과목표의 설정에 의한성과지표의 선정은 외국의 유사

기능에 대한 성과지표를 벤치마크하고, 해당 사업소에서 제시한 지표, 2002 성

과계획서상의성과지표중사업소에해당되는지표, 공무원목표관리상의지표,

지도·감독부서의의견, 사업소면담조사, 전문가의견을종합하여구성함.
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실·국·본부의 사업소 관할기관이 본 연구의 대상이 되는 사업소를 평가하고

있는 수도사업소, 정수사업소, 소방서의 경우, 지도감독부서의 성과지표를 참고

하되, 지엽적인지표는제외하고핵심적인지표를포함하였음.

성과지표를 개발하고 선정함에 있어서는 성과지표가 본질적으로 지녀야 하는

타당성, 신뢰성, 이해가능성, 적시성, 종합성, 부작용제어능력, 비중복성, 자료수

집비용에대한민감성, 통제가능성등을고려하였음.

평가항목간, 성과목표간, 성과지표간 가중치 부여는 분야별 전문가와 실무자(각

사업소)를 대상으로 평가항목, 평가항목내의 성과목표, 성과목표내의 성과지표

에대하여상대적중요도에따라총 100점을배분하도록요청함. 전문가와실무

자의 의견은 각각 50%씩 반영하여 성과지표안을마련하고사업소공무원, 지도

감독부서의 공무원, 서울시 심사평가담당관이 참여하는 검토회의에서 지도감독

부서의의견, 사업소담당자의의견을조율하는합의과정을거쳐성과지표와가

중치를재조정함.

본 연구에서 마련된 성과지표와 가중치를 토대로 사업소간 성과를 비교하기 위해

성과평가를 수행하기 위해서는 지표별 측정방법, 목표달성도 산정기준, 가감점 부

여기준등을설정한평가매뉴얼을작성하는작업이필요함.

본 연구의 성과평가 대상 사업소는 조직상호간의 생산성과를 비교함에 있어서

는동질적인 서비스를 중심으로 이루어져야하며, 조직간성과의비교에있어서

활동의 내용이 상당히 다른 조직간의 비교는 무리라는 견해에 입각하여 4개 종

류의 44개 사업소를 대상으로 하였으나 금년의 연구결과와 차년도의 시범적인

성과평가결과를 바탕으로 모든 사업소에 대한 추가적인 성과목표와 성과지표를

개발하는것은추후연구과제로남겨둠.
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