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- 청렴한 행정, 신속한 민원처리 서비스 제공을 위한  -

2016. 4월 민원처리 현황 분석 결과2016. 4월 민원처리 현황 분석 결과

  추진근거
❍ 민원처리에 관한 법률 시행령 제22조(처리상황의 확인·점검)

  민원처리 확인·점검 개요
❍ 분석대상 : 「행정시스템」에 등재된 ‘우리구’ 접수 유기한·제증명 민원 및

서울시 응답소 일반민원
❍ 대상기간 : 2016. 4월

❍ 분석구분
- 유기한 민원 : 구분별, 유형별, 신청방법별, 담당기능별
- 제증명 민원 : 접수유형별(직접방문, 무인발급)

- 서울시 응답소 민원 : 접수분야별, 처리기간별
❍ 분석방법 : 관리시스템에서 민원접수 자료 추출하여 전월대비 변화추이 분석

  '16. 4월 민원사무 처리실적

구  분 2016. 4월 2016. 3월 증감(%)

유기한 민원 5,727 8,195 2,468(30.1%↓)

제증명

민원

계 105,310 122,661 17,351(14.1%↓)

인터넷민원 63,625 72,558 8,933(12.3%↓)

방문민원 21,589 24,276 2,687(11.1%↓)

무인발급기 민원 20,096 25,827 5,731(22.2%↓)

서울시 응답소(일반) 민원 241 246 5(2%↓)

강  남  구
(민 원 여 권 과)



         【 관련 규정 및 제반사항 사전검토서 】

검토분야 확인 및 적시사항

관련 규정
및 근거 

현행 관련 법, 시행령, 조례, 규칙, 관련 지침 등 근거를 모두 검토하고 
적시하였습니까?

•민원처리에 관한 법률 시행령 제22조(처리상황의 확인·점검)

추진 경위
추진 경위는 무엇입니까?
•추진경위 : 우리구에서 접수·처리한 민원처리현황 확인·점검을 통하여

구민의 권익보호와 신속·공정한 민원처리를 도모하고자 함

예산 사항

산출 근거 및 기준 또는 예산확보 및 투입우선순위 등의 내용을 검토하고 

적시하였습니까?

•해당사항 없음

수 혜 자 
및 범위

이 업무(사업)관련 수혜자는 누구이며 수혜범위를 파악해 보았습니까?

•대상 : 일반주민

분 야 별
검토사항

[계속 : ]

[신규 : ]

이 업무(사업)과 관련하여 아래 등 제반사항을 검토해 보았습니까?
ⓛ 관련부서 협조 ----------------- ( )
② 이해관계인 및 에상되는 민원 ----------------- ( )
③ 추진상 사전 걸림돌 ----------------- ( )
④ 미래행정 수요예측 ----------------- ( )
⑤ 시장조사 ----------------- ( )
⑥ 민간부분(시설 등)과의 경제성 및 효율성 등 비교 ------ ( )
⑦ 업무 매뉴얼 및 관련 법규 ----------------- ( )
⑧ 행사관련 의전 및 선거법 ----------------- ( )
⑨ 투융자 심사 등 관련절차 준수 ----------------- ( )

• 해당사항 없음

타 기관
사   례

타 구 사례를 파악, 비교해 보았습니까?

•서울시 및 자치구별 민원사무처리 상황 정기점검 시행

전 문 가
자   문

전문가의 자문이나 검토를 받았습니까?

•해당사항 없음



- 청렴한 행정, 신속한 민원처리 서비스 제공을 위한  -

2016. 4월 민원처리 현황 분석 결과2016. 4월 민원처리 현황 분석 결과

2016. 4월 우리구에서 접수·처리한 민원사무처리현황 확인·점검을 통하여

구민의 권익보호와 신속·공정한 민원처리를 도모하고자 함

 추진근거

❍ 민원처리에 관한 법률 시행령 제22조(처리상황의 확인·점검)

 민원사무 확인·점검 개요

❍ 분석대상 : 「행정시스템」에 등재된 ‘우리구’ 접수 유기한·제증명 민원 및

서울시 응답소 일반민원

❍ 대상기간 : 2016. 4월

❍ 분석구분

- 유기한 민원 : 구분별, 유형별, 신청방법별, 담당기능별

- 제증명 민원 : 접수유형별(직접방문, 무인발급)

- 서울시 응답소 일반민원 : 접수분야별, 처리기간별

❍ 분석방법 : 관리시스템에서 민원접수 자료 추출하여 전월대비 변화추이 분석

 '16. 4월 민원사무 처리실적

(단위 : 건)

구  분 2016. 4월 2016. 3월 증감(%)

유기한 민원 5,727 8,195 2,468(30.1%↓)

제증명

민원

계 105,310 122,661 17,351(14.1%↓)

인터넷민원 63,625 72,558 8,933(12.3%↓)

방문민원 21,589 24,276 2,687(11.1%↓)

무인발급기 민원 20,096 25,827 5,731(22.2%↓)

서울시 응답소(일반) 민원 241 246 5(2%↓)



 민원분석내용

유기한 민원사무

❍ 민원구분별                                                (단위 : 건)

기간 계 단순민원 복합민원 즉결기타

‘16. 4월
5,727
(100%)

5,259
(91.82%)

465
(8.13%)

3
(0.05%)

‘16. 3월
8,195
(100%)

7,722
(94.2%)

459
(5.6%)

14
(0.2%)

- 단순민원이 전체의 91%를 차지 (전체구분

별 비율은 큰 변화폭이 없음)

- 전체 민원건수는 전월대비 2,468건 감소

∘단순민원 중 보육료 및 양육수당 지원신청

(2,399 → 677)민원이 대폭 감소하였으며,

신청민원이 대체로 감소한 것으로 나타남.

❍ 민원유형별                                                    (단위 : 건)

기간 계
청
구

신
고

등
록

허
가

증
명

건
의

승
인

제
출

검
사

교
부

지
정

인
가

기
타

‘16.

4월
5,727
(100%)

802
(14.0%)

2,170
(37.9%)

721
(12.6%)

1,012
(17.7%)

120
(2.1%)

268
(4.7%)

220
(3.8%)

32
(0.6%)

46
(0.8%)

196
(3.4%)

72
(1.2%)

10
(0.2%)

58
(1.0%)

‘16.

3월
8,195
(100%)

2,558
(31.2%)

2,347
(28.6%)

752
(9.2%)

1,122
(13.7%)

268
(3.3%)

414
(5.1%)

283
(3.5%)

54
(0.7%)

38
(0.4%)

213
(2.6%)

60
(0.7%)

29
(0.3%)

57
(0.7%)

* 기타 : 검정, 보고, 신청, 이의, 확인 등



- ‘16. 4월 민원유형별로 신고 민원이 전체의 37.9%로 가장 많았고, 허가(17.7%),

청구(14%), 등록(12.6%) 등 순으로 나타남

- 전월대비 증감폭이 가장 큰 민원유형은 청구 민원으로 1,756건(2,558 → 802)

, 다음은 신고민원 177건(2,347건 → 2,170건) 감소함

∘보육료 및 양육수당 지원 신청(변경) 민원 증가(2,399 → 677)가 주요인으로 파악됨

❍ 민원신청 방법별      (단위 : 건)

기간 계 인터넷 직접방문

‘16. 4월
5,727
(100%)

2,357
(41.2%)

3,370
(58.8%)

‘16. 3월
8,195
(100%)

4,687
(57.2%)

3,508
(42.8%)

- 신청방법별 인터넷민원 차지율이 16%(57.2% → 41.2%) 하락함

- ‘16. 4월 인터넷민원은 전월대비 대폭으로 하락되었음.

내방민원 감소를 통한 행정인력의 효율적 운영 및 민원인의 시간적·경제적 

비용절감을 위하여 인터넷을 통한 민원신청의 지속적인 홍보가 필요함.

❍ 담당기능별                                                 (단위 : 건)

기간 계
기 획
경제국

복 지
문화국

도 시
환경국

안  전
교통국

행정국 보건소
동주민.

센 터

‘16. 4월
5,727
(100%)

992
(17.3%)

1,479
(25.8%)

1,778
(31.0%)

523
(9.2%)

67
(1.2%)

559
(9.8%)

329
(5.7%)

‘16. 3월
8,195
(100%)

1,080
(13.2%)

3,654
(44.5%)

1,905
(23.2%)

647
(7.9%)

64
(0.8%)

513
(6.2%)

422
(5.1%)



- ‘16. 4월 담당기능별로 복지문화 분야(동주민센터 포함)가 31.5%로 가장 많았고,

도시환경 31%, 기획경제 17.3%의 순으로 주민생활과 밀접한 복지, 주택분야가

전체의 약 62.5%를 차지하고 있음

- ’16. 3월과 비교 분야별 주요 증감내용은,

▶ 복지문화 분야 2,175건 감소 (‘16. 3월 3,654건 ⇒ ’16. 4월 1,479건)

∘보육료 및 양육수당 지원 신청(2,399 → 677)이 큰폭으로 감소함

▶ 도시환경 분야 127건 감소 (‘16. 3월 1,905건 ⇒ ’16. 4월 1,778건)

∘건축허가 등 민원(148 → 92) 등 민원이 소폭 감소함

▶ 안전교통 분야 124건 감소 (‘16. 3월 647건 ⇒ ’16. 4월 523건)

∘도로점용허가 등 민원(439 → 368)이 다소 감소함

제증명 민원사무

❍ 민원접수 유형별                                            (단위 : 건)

기간 계 인터넷 민원 직접방문 무인민원

‘16. 4월
105,310

(100%)

63,625
(60.4%)

21,589
(20.5%)

20,096
(19.1%)

‘16. 3월
122,661

(100%)

72,558
(59.2%)

24,276
(19.8%)

25,827
(21%)

* 인터넷 민원 : 등·초본, 건축물, 지방세 증명 등 42종 / 직접방문(민원여권과) : 등·초본, 인감, 가족관계, 어디서나

민원, 유기한민원접수 등 15종 / 무인민원(13개소) : 등·초본, 지방세 증명, 교육부 관련 민원 등 70종

- 제증명 민원은 총 105,310건으로 전월 대비

17,351건(16.5%↓) 감소하였으며

- 유형별로 인터넷 민원(8,933건) 및 직접방문

민원(2,687건), 무인민원(5,731건) 등 모두 

감소함

- 제증명 신청시 인터넷 민원, 무인민원발급

기 민원 중 주민등록등·초본 신청민원이 소

폭 감소하였음



 직접방문 창구민원                                       (단위 : 건)

기간 계
주민등록
등·초본

제적
등·초본

가족관계
증명

인감
증명

본인서명
확인

어디서나
민원

외국인
체류지변경
자격면허

유기한
민원접수

‘16.
4월

21,589
(100%)

3,197
(14.8%)

966
(4.5%)

10,581
(49%)

2,040
(9.4%)

86
(0.4%)

927
(4.3%)

832
(3.9%)

2,960
(13.7%)

‘16.
3월

24,276
(100%)

3,383
(13.9%)

971
(4.0%)

12,026
(49.5%)

2,532
(10.5%)

123
(0.5%)

1,091
(4.5%)

1,046
(4.3%)

3,104
(12.8%)

- 제증명 직접방문 민원 종류별로 주민등록 등·초본, 가족관계 증명 및 인감증

명이 전체의 77%이상을 차지하고 있음

- 직접방문 민원종류별 비율은 매월 큰 변동없는 차지율을 유지하고 있으며, 대

부분 민원이 소폭 감소하였음.

 무인민원발급 창구민원 

① 민원종류별                                            (단위 : 건)

기간 계
주민등록
등·초본

부동산
가족관계
증명

지적건축 교육부 병무 보건복지 지방세 차량

‘16.

4월
20,096
(100%)

14,813
(73.7%)

1,824
(9.1%)

1,259
(6.3%)

584
(2.9%)

368
(1.8%)

212
(1.1%)

966
(4.8%)

50
(0.2%)

20
(0.1%)

‘16.

3월
25,827
(100%)

19,051
(73.8%)

2,012
(7.8%)

1,523
(5.9%)

745
(2.9%)

984
(3.8%)

209
(0.8%)

1,230
(4.8%)

55
(0.2%)

18
(0.0%)

- 전월대비 5,731건 감소 (‘16. 3월 25,827건 → ’16. 4월 20,096건 / 22.2% 감소)

- 민원종류별 비율은 매월 큰 변동없는 차지율을 유지하고 있음 

- 주민등록등·초본이 4,238건 감소였으며, 가족관계 증명 264건, 보건복지(복지, 보건소 

관련) 증명 264건이 감소된 것으로 나타남.



② 설치장소별                                            (단위 : 건)

기간 계
청사

1

청사
2

청사
3

역삼
1센터

삼성
역

강남
역

역삼
역

선릉
역1

선릉
역2

압구
정역

신사
역

세브
란스

삼성
의료

‘16.

4월
20,096

(100%)

1,813
(9%)

1,717
(8.5%)

1,107
(5.5%)

1,547
(7.7%)

1,681
(8.4%)

2,846
(14.2%)

1,671
(8.3%)

1,958
(9.7%)

2,375
(11.9%)

669
(3.3%)

894
(4.4%)

434
(2.2%)

1,384
(6.9%)

‘16.

3월
25,827

(100%)

2,253
(8.7%)

2,025
(7.8%)

1,583
(6.1%)

1,829
(7.1%)

3,016
(11.7%)

3,298
(12.8%)

2,047
(7.9%)

3,109
(12.1%)

2,472
(9.6%)

860
(3.3%)

1,187
(4.6%)

523
(2%)

1,625
(6.3%)

- ‘16. 4월 무인민원발급기 설치 장소별 처리비율은 구청사(23%) > 선릉역(21.6%)

> 강남역(14.2%) > 삼성역(8.4%) > 역삼역(8.3%) 등 순으로 상업지역·사무실이 

밀집된 지역의 이용율이 높은 것으로 파악됨

- 삼성역(1,335건), 선릉역(1,248건) 등 전체적인 이용건수 소폭 감소함

서울시 응답소 (일반)민원사무

❍ 민원접수 분야별                                            (단위 : 건)

기간 계
복지
어르신
장애인

여성
보육
아동

경제
일자리

안전
소방
민방위

주택
도시
부동산

환경
공원
상수도

문화
관광
체육

건강
식품
위생

교통 건설
세금
재정
계약

기획
감사
교육

기타

‘16.

4월
241
(100%)

7
(2.9%)

2
(0.8%)

6
(2.5%)

16
(6.7%)

26
(10.8%)

30
(12.4%)

9
(3.7%)

22
(9.1%)

93
(38.6%)

0
(0.0%)

4
(1.7%)

26
(10.8%)

0
(0.0%)

‘16.

3월
246
(100%)

7
(2.8%)

3
(1.2%)

5
(2%)

8
(3.3%)

29
(11.8%)

27
(11%)

6
(2.4%)

22
(8.9%)

96
(39%)

0
(0.0%)

3
(1.2%)

40
(16.4%)

0
(0.0%)

* 기타 : 미분류 등



- 전월대비 민원접수 건수가 약 2%(5건) 증가하였으며, 교통분야가 38.6%로

가장 높은 차지율을 나타냄

- ’16. 3월과 비교 분야별 주요 증감내용은,

▶ 교통 분야 3건 감소 (‘16. 3월 96건 ⇒ ’16. 4월 93건)

∘ 주정차 단속 관련 민원이 전월대비 감소하였음

▶ 기획·감사·교육 분야 14건 감소 (‘16. 3월 40건 ⇒ ’16. 4월 26건)

∘ 감사, 인사 관련 민원이 전월대비 감소하였음

❍ 민원처리 기간별                                            (단위 : 건)

기간 계 기한내 처리중
기한초과

소계 5일미만 5일이상

‘16. 4월 241 226 15 - - -

‘16. 3월 246 232 13 1 1 -

 행정사항

❍ 민원인들의 제출서류 부담 완화 등을 위해 인·허가 민원 접수시 행정정보

공동이용 적극 활용

❍ 내방민원 감소를 통한 행정인력의 효율적 운영 및 민원인의 시간적·경제적

비용절감을 위하여 온라인 『민원24』적극적 홍보 추진

❍ 민원처리 법정기한 준수 및 성실한 답변 게재로 반복·불만 민원 재발생 방지



【붙임 1】

부서별 응답소 일반민원 접수·처리 현황

부서명 ‘16.4월 ‘16.3월 증가건수 부서명 ‘16.4월 ‘16.3월 증가건수

합계 241 246 5

공보실 보건행정과 6 4 2

감사담당관 2 10 -8 위생과 13 7 6

도시선진화담당관 0 1 -1 보건과 2 0 2

기획예산과 의약과 6 6 0

지역경제과 3 7 -4 구의회사무국

일자리정책과 신사동

관광진흥과 3 4 -1 논현1동

세무관리과 0 2 -2 논현2동

세무1과 2 0 2 압구정동

세무2과 1 0 1 청담동 1 5 -4

복지정책과 1 3 -2 삼성1동 1 0 1

보육지원과 1 2 -1 삼성2동 1 0 1

사회복지과 4 2 2 대치1동 1 0 1

노인복지과 2 2 0 대치2동

문화체육과 3 1 2 대치4동

청소행정과 21 11 10 역삼1동 1 6 -5

주택과 16 12 4 역삼2동

도시계획과 3 1 2 도곡1동

건축과 11 15 -4 도곡2동

환경과 7 8 -1 개포1동

공원녹지과 3 9 -6 개포2동

부동산정보과 0 2 -2 개포4동

재난안전과 6 4 2 일원본동

교통정책과 20 11 9 일원1동

주차관리과 60 81 -21 일원2동 1 0 1

자동차민원과 2 2 0 수서동

건설관리과 2 3 -1 세곡동

도로관리과 11 6 5 도시관리공단 8 2 6

치수과 6 1 5 당직실

총무과 7 7 0 기타(미분류)

자치행정과 　

재무과 1 0 1 　

교육지원과 　

전산정보과 1 0 1 　

민원여권과 1 3 -2 　


