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행

혁신탐사

 

정자치부(장관 박명재)는 7월 18일 『시

스템 행정과 민주주의 : 온-나라 시스

템』을 주제로 한 심포지엄을 한국행정학회와  

공동으로 개최했다.

이번 심포지엄은 참여정부가 정부내부의 혁신

결정판이라고 말하는 온-나라 시스템이 개발된 

후 처음으로 학계 및 시민단체 등에 객관적인 

학술적 평가를 받은 것으로 큰 의미가 있다.

온-나라 시스템은 그동안 정부혁신의 일환으

로 ‘일 잘하는 정부’를 만들기 위해 개발되어 금

년 1월부터 보급되었으며, 현재 55개 전 중앙행

정기관에서 장관부터 실무자까지 온-나라 시스

템을 통해 정책결정 및 집행이 이루어진다.

온-나라 시스템은 기존의 전자문서 시스템을 

혁신적으로 재설계하고 여기에 업무(과제)관리 

기능을 통합·개발한 것으로, 외국은 물론 민간

기업에서도 사례를 찾기 어려운 첨단 업무관리

시스템이다.

※ ’04.11월 청와대 업무관리시스템인 e지원 

개발 ⇒ ’05.7월 행정자치부 하모니 운영 ⇒ 

’06.4월 과학기술부 등 5개기관 시범운영 ⇒ 

’07.1월 55개 중앙행정기관 보급

온-나라 시스템의 개발과정에는 전 중앙행정

기관이 직·간접적으로 참여하고, 정부의 모든 

기능과 일처리를 4만 8천여개로 표준화·통합화

하였으며, 사용자가 활용하기 쉽도록 시스템화 

하였다.

박명재 장관은 이날 축사에서  “온-나라 시스

템은 단순히 업무 일부를 전산화한 것이 아니라 

IT선진국인 우리나라의 정부운영시스템을 혁신

한 최첨단 전자정부 시스템”이며 “앞으로 정부

운영의 중심시스템으로 자리 잡을 수 있도록 고

도화 사업을 역점적으로 추진”할 것임을 강조했

다.

또, 남궁근 한국행정학회 차기회장(서울산업

대)은 개회사에서 “온-나라 시스템은 정부혁신

에 대한 국민들의 요구와 기대를 충족시킬 수 

있는 방안을 모색하는 과정에서 탄생”되었다면

서 “시스템의 도입으로 그동안 민간에 비해 상

대적으로 뒤처진 정부경쟁력을 높일 것으로 기

대”한다고 말했다.

행정자치부는 앞으로 시스템의 완성도를 높이

기 위해서 주요 국정시스템을 연계하는 고도화 

사업을 금년 말까지 추진할 예정이며, 이 사업

이 끝나면 그동안 역점적으로 추진한 전자정부

의 디지털 신경망 구축사업이 완성되어 정부경

쟁력은 물론 대국민서비스가 더욱 높아질 전망

이다.

한편, 온-나라 시스템은 지난 6.26~29까지 오

스트리아 비엔나에서 UN이 주최한 제7차 정부

혁신세계포럼에 참가하여 높은 관심과 호평을 
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받았다.

참가자들은 온-나라 시스템을 통해 정부가 추

진하는 모든 업무를 온라인상에서 기록, 관리한

다는 점에 대해 매우 놀랍고 우수한 시스템이란 

반응을 보였고, 정부혁신분야 세계적인 석학인 

데이빗 오스본(David Osborne)은 “한국은 정부

혁신을 세계에서 가장 모범적으로 실현한 대표

적인 국가”라고 평하였으며, 오스트리아의 국무

장관(Heidrum Silhavy)은 “한국의 정부혁신 성

과는 그동안 한국정부의 역동적·혁신적인 노력

의 결과”라고 말하면서 놀라움을 표시하기도 하

였다.

항공소식

 

라질 여객기 사고 탑승자 176명 전원 사

망 전체 사망자 250명 달할 듯.. 한국인 

탑승자 없어

브라질 정부 ˝공항 완전폐쇄 검토˝ 

17일 저녁(이하 현지시각) 브라질 상파울루 

시내 콩고냐스 공항에서 발생한 탐(TAM) 항공

사 소속 에어버스 A-320 여객기 충돌사고로 탑

승자 176명이 전원이 사망했다.

탐 항공사는 이날 밤 사망자 명단을 발표하고 

"여객기가 충돌한 뒤 곧바로 두 차례 폭발이 일

어나면서 탑승하고 있던 승객과 승무원이 모두 

사망한 것으로 보인다"고 밝혔다.

여객기는 충돌과 동시에 발생한 화재로 꼬리 

부분만 남긴 채 전소됐다.

브라질 항공당국은 이날 오후 5시16분 브라

질 최남부 리오 그란데 도 술 주(州) 주도인 포

르투 알레그레를 떠나 6시50분께 콩고냐스 공

항에 착륙하던 여객기가 활주로에서 미끄러진 

뒤 20여ｍ 아래 워싱턴 루이스 도로변의 화물관

리사무소 및 주유소와 충돌했다고 사고 상황을 

설명했다.

사고 당시 워싱턴 루이스 도로 위에는 주행차

량이 많았으나 여객기가 도로를 덮치지는 않았

다.

브라질 경찰은 화재가 진압된 뒤 현장수색을 

벌여 블랙박스를 수거하고 정확한 사고 원인을 

밝히기 위한 조사에 착수했다.

이날 사고는 지난해 9월 말 아마존 지역 상공

에서 골(GOL) 항공사 소속 보잉-737기가 추락

해 154명이 사망한 이래 브라질 역사상 최악의 

항공기 참사로 기록됐다.

한편 브라질 대통령궁은 사흘간의 애도기간을 

선포하는 한편 "상파울루 시내에 위치해 사고 

위험이 큰 것으로 지적돼온 콩고냐스 공항을 완

전히 폐쇄하는 조치를 검토할 것"이라고 밝혔

다.

♣ 항공영어 구술능력 시험 대비 요령()
Task 8. Expressing an Opinion 1

◈ 문제가 듣기와 함께 시험지에 인쇄되어 있으므로 

읽기 역시 잘 활용한다.

◈ 문제의 내용을 잘 이해한다.

◈ 문제를 듣고 생각을 정리하는 30초동안 답변의 

핵심단어를 간단히 메모한다.

◈ 영어의 논리전개상 결론을 먼저 언급해야 한다.

◈ 결론을 먼저 제시하고 논리를 뒷받침하는 이유를 
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제시한다.

◈ 답변 마지막에 주제를 요약하고 자신의 의견을 

덧붙이며 말을 맺는다.

◈ 꾸준히 반복 연습하여 유창성을 기른다.

◐ 예제문 ◑
  Task 8. Handling a System Malfunction

Directions: Listen to the following 

situation, and explain how you would 

resolve the situation. You have 30 

seconds to prepare your answer, and 1 

½ minutes to respond. 

Now, listen. (Audio Only)

Due to manpower shortage, you are 

performing the duties of the approach 

and the tower controller at the same 

time. During your shift, VFR operations 

are suspended due to light rain showers 

over the field. As three arriving general 

aviation aircraft establish initial contact 

with you, each report that they are not 

receiving VOR.

As the concerned controller, how would 

you handle the situation? Now, think 

about your answer. (30')

Now, answer the question with as much 

detail as possible. (90')

◐ 답변 ◑
☞ I would advise each aircraft about the field 

condition.  Since the scenario did not indicate 

the aircraft were VFR, I will assume they are 

on a VFR flight plan.  I’d ask each pilot if 

they were qualified and capable of conducting 

IFR flight.  If they were, I’d issue each of 

them a short-range IFR clearance, and offer 

them another IFR procedure if one was 

available.  If the pilots were not IFR qualified 

or another IFR procedure was not available, 

I’d suggest that they hold until the weather 

improved or recommend an alternate airport 

where good weather conditions are reported.  

I’d also inform my supervisor and maintenance 

about the VOR malfunction.

 

▶ 꿈의 항공기(Dreamliner), B787

 

 

김포-부산, 하네다-삿포로 맞교환 

한항공이 일본항공(JAL)과 양국의 국내선 

노선 공동운항(코드쉐어)을 추진한다. 

국내 항공사가 국제선이 아닌 국내선 티켓의 

코드쉐어를 추진하는 것은 이번이 처음이다.

공동운항은 상대 항공사의 좌석을 일정부분 

할당받아 자사의 브랜드를 달아 판매하는 것. 

양측의 분산된 수요를 한 비행기로 몰아 탑승률

을 높이는 영업방식으로, 대한항공의 이같은 조

치는 국내선 적자상황을 타개하기 위한 노력으

로 풀이된다. 

18일 업계에 따르면 대한항공과 일본항공은 
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대한항공의 국내선 티켓 일부를 일본항공이 판

매하고 일본항공의 일본 국내선을 대한항공이 

판매하는 새로운 방식의 노선공동운항을 추진중

이다. 

대한항공과 일본항공은 지난해부터 한일간 국

제선 전노선을 공동운항 방식으로 운영해왔다.

대한항공 관계자는 "국내선 티켓 판매율을 높

이기위해 일본항공과의 국내선 코드쉐어를 논의

해왔으고 8월쯤 최종 합의하게 될 것으로 예상

된다"며 "그 대상은 '김포-부산'노선과 '도쿄-삿

포로' 노선이 유력하다"고 밝혔다. 

국내선의 코드쉐어는 양국의 항공협정과 무관

하게 양사의 합의만으로도 가능하다.

양사가 국내선 코드쉐어에 합의하면 도쿄에서 

서울을 거쳐 부산을 방문하고 다시 일본으로 귀

국하는 '두 도시 관광'을 원하는 승객이 일본 현

지에서 비행기 좌석을 한꺼번에 예약할 수 있게 

된다. 

대한항공의 입장에서는 이같은 예약 편의 제

공을 통해 서울-부산 노선을 이용하는 일본 승

객을 경쟁사로 뺏길 가능성을 차단할 수 있다. 

종전까지는 '도쿄-서울'과 '부산-도쿄'만 일본 

현지에서 예약하고 '서울-부산'노선은 필요한 

경우 별도로 대한항공이나 아시아나항공을 통해 

예약을 해야했다. 

또 '도쿄-삿포로' 노선이 같은 방식으로 공유

되면 한국 관광객도 '서울-도쿄-삿포로-서울'의 

'삼각여행' 티켓을 대한항공을 통해 한꺼번에 예

약할 수 있다. 

대한항공이 이같은 방식을 추진하는 것은 일

부 국내선 노선이 수요 감소로 수익률이 떨어지

고 있기 때문. 대한항공 관계자는 "김포-부산 

노선은 공항과 도심간의 이동시간을 감안하면 

고속철도(KTX)보다 빠른 수단이라고 보기 어려

워 내국인 이용률이 낮은 반면 일본 관광객들에

게는 꾸준한 수요가 있다"고 설명했다. 

한국 관광객들 중에도 동경 부근과 북해도(삿

포로)를 묶어 한번에 관광하고 돌아오려는 수요

가 적지 않아 일본항공도 '도쿄-삿포로' 노선의 

판매율을 높일 수 있을 것으로 기대하고 있다.

대한항공 관계자는 "서울-제주간 노선은 일본 

관광객들에게 더 매력적이지만 내국인 수요도 

많아 좌석 공유 여력이 크지 않다"며 "그러나 

다른 국내선 노선의 운항 마진은 이미 적자인 

상황이어서 최대한 좌석을 채우기 위해 다양한 

고민을 하고 있다"고 말했다.  

 

근 해외여행 급증으로 노선이 늘어나면

서 국내 양대 항공사인 대한항공과 아시

아나항공이 올 하반기 여승무원 대규모 공채를 

실시한다. 

17일 업계에 따르면 대한항공과 아시아나항공

은 최근 국내선 및 국제선 여승무원 선발 공고

를 내고 각각 100여명, 150여명 등 모두 250여

명을 뽑는 절차에 돌입했다. 특히 아시아나항공

은 3년만에 처음으로 국내선 여승무원을 뽑는

다. 

대한항공은 오는 30일까지 국내선 및 국제선 

신입 여승무원을 모집하는데 자격은 전문대 졸

업 이상 또는 내년 3월 이전 졸업자로 전공 제

한은 없으며 토익 550점 이상이어야 한다. 

2004년 8월 이후 국내선 여승무원을 별도로 

선발하지 않았던 아시아나항공은 오는 23일부터 

29일까지 전문대 졸업 이상 학력 소지자를 대상

으로 국내선 여승무원 원서를 접수받는다.
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보디아 PMT 항공 등 7개 국내취항 외국항공사

점검 

건설교통부는 여름철 성수기 대비, 안전 취약

이 우려되는 외국항공사에 대한 특별점검을 실

시, 37건의 안전기준 미달 사례를 적발하여 해

당 항공사에 시정지시하고 소속국 정부에 감독

강화를 요구하였다고 발표하였다.

이번 점검은 6월부터 시행된 「종합 항공안전

정보 공개(Safety AtoZ) 제도」시행에 따른 후

속조치의 일환으로 우리나라에 정기적으로 취항

하는 25개국 43개 외국항공사중에서 고장으로 

인한 지연ㆍ결항율이 높은 상위 5개사와 최근 

사망사고가 발생한 2개사 등 7개사를 대상으로 

국제항공안전기준 준수여부, 국내 공항에서의 

운항ㆍ정비지원 실태 등에 대하여 실시하였다.

점검 결과, 항공사는 운항하는 공항에 예비부

품 확보 및 적정 정비인력 배치 등 자체적인 정

비능력을 구비하거나, 이러한 능력을 구비한 전

문업체와의 계약을 통하여 고장으로 인한 지연

ㆍ결항 등에 대한 방지대책 등 안전체계를 갖추

는 것이 국제기준이나 이에 대한 대책이 미흡하

고 또한 운항하는 공항마다 운항규정 등 안전매

뉴얼을 구비하고, 관련 교육을 강화하여 평시 

안전운항 및 비상시 대응 체계를 구축하여야 하

나, 매뉴얼 구비 및 교육 등이 미비하며 승무원 

및 지점관계자 인적 점검결과, 국제기준 등 안

전기준에 대한 지식 및 인식이 전반적으로 부족

한 것으로 드러났다. 

이와 같은 사례로 볼 때, 해당항공사의 안전

관리 수준이 미흡하고 소속 국가의 안전감독이 

철저하지 못한 것으로 추정된다.

이에 따라 건설교통부는 지적사항을 해당 항

공사에 통보하여 개선계획을 제출받아 이행실태

를 점검하고 소속국 정부에는 감독강화를 요구

한 것이다. 

이와 관련하여, 해당 국가 및 항공사가 정당

한 사유없이 개선하지 않을 경우 항공협정에 따

라 운항중지 요구 등 절차 수행이 가능할 것이

라고 밝혔다.

※ '06.3월 타이스카이항공 등 3개 외국항공

사에 대한 특별점검을 실시, 18개의 안전기준 

저해사례를 해당국에 통보하여 태국정부에서 타

이스카이항공을 운항중지('06.3)시킨 사례가 있

음

또한 제도개선 방안으로 신규취항 외국항공사

에 대한 안전성 검증을 강화하기 위하여 정기항

공사의 경우 현재 운항 및 정비규정만을 제출받

아 검증하고 있으나, 앞으로는 운항증명서, 운영

기준, 종사자 자격, 정비지원 체계, 사고지원계

획서 등을 제출받아 안전성 검증을 강화할 예정

이며, 부정기항공사의 경우에도 운항기간ㆍ횟수 

등을 감안, 필요시 정기항공사에 준하는 안전성 

검증을 실시할 계획이라고 밝혔다.

 

충학자들에 의하면 호박벌은 도저히 비행

을 할수 없는 신체적 구조를 가지고 있는 

동물이라고 합니다. 

몸통은 지나치

게 크지만 날개

는 지나치게 작

기 때문이라고 

합니다.

과 학 적 으 로 는 

그 날개로 도저

히 그 몸통을 공중에 띄워 올릴 수가 없다는 겁니

다.

그러나 호박벌은 꿀을 채취하기 위해 하루에 약 

일천 킬로미터 정도의 거리를 날아다닌다고합니다.

어떻게 그럴 수가 있을까요.

곤충학자들에 의하면 호박벌은 자신의 몸통에 비

해 날개가 작다는 사실을 일절 의식하지 못한다고 
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부

합니다. 

자신의 결함을 일절 의식하지 못하기 때문에 그

런 기적을 행할 수가 있다는 겁니다.

오로지 꿀만 채취하겠다는 열망 하나가 하루에 

일천 킬로미터를 날아다닐수 있는 에너지를 만들

어주는 거지요. 

혁신으로 가는길

산시설관리공단은 지난해 초부터 연말까

지 고객서비스에 대한 지속적인 직원들

의 관심과 동기를 부여하기 위해 공단 직원들이 

직접 참여하는 ‘친절·불친절 연극'을 마련했다.  

부산시설관리공단은 연초 이용고객들에 대한 

서비스종합계획을 수립하고, 연말 사례집을 발

간·배포하는 일련의 과정을 통해 서비스를 제고

해오고 있다. 이제 개개인의 능력으로 성과를 

달성하는 시대는 지났다. 어떻게 조직을 움직이

고, 서로 연관된 다양한 프로그램과 업무관리 

방법들을 활용하느냐가 관건이 됐다. 즉 수립된 

목표를 초과달성하기 위해 업무 현장을 ‘시스템

화'하고 있는 것이다.

지금까지 시스템이라고 하면, 월별, 분기별, 

반기별, 연간 계획이 서로 연계되어 운영되기보

다는 단발적인 결과에 치우치는 경향이 많았다. 

그도 그럴 것이, 서비스 담당직원들이 자주 교

체되고 현장에서 활용할 수 있는 매뉴얼이 부재

해 단기 성과측정을 위주로 하는 프로그램이 매

우 큰 비중을 차지했다. 때문에 이용고객들의 

요구를 직접 반영하기보다는 단순 평가한 결과

에 대한 시정으로 그치기 일쑤였다.

이러한 문제점을 해결하기 위해 고객과의 접

점에서 일어나는 일들에 대해 직원들이 직접 겪

은 내용을 수기로 작성 하여 심사하는 ‘수기 공

모전'을 개최했다. 그 결과 6편을 선정해 포상

하고, 이를 시상하는데 그치지 않고 내용을 5개

의 테마로 나누어 시나리오를 작성한 것이다.

수상자 5명은 전문 극단 배우들과 6차례에 걸

쳐 연습을 진행하는가 하면, 여가시간을 활용해 

대사와 행동을 외우느라 많은 노력을 기울였다.

공연 당일. 생전 처음 해보는 무대 분장과 마

이크 음량 테스트 등으로 시작 전부터 긴장하는 

직원에서부터 무대에 오르기 전 서로 격려해 가

면서 대사를 정리하는 직원들 까지. 모두에게 

색다른 경험이 활력이 되는 듯 했다.

공연 중간 중간에는 참석한 직원들이, 함께 근

무하는 동료들의 어색하지만 최선을 다하는 모

습에 큰 박수를 보냈고 재미있는 내용에 대해서

는 큰 웃음과 환호를 보내주기도 했다.

연극이 끝나고 이어 외부 전문가 초빙 친절 

교육 특강이 진행됐다. 이 시간에는 접점에서 

사용할 수 있는 구체적인 행동 요령과 서비스 

마인드를 제고할 수 있는 여러 가지 방법들이 

제공됐다. 특히 이미 제작·배포된 매뉴얼을 가

지고 동료 직원들의 연극을 관람하고, 더불어 

친절교육을 함께 체험하는 과정에서 친절 마인

드가 확립되는 계기가 마련된 것은 큰 성과다.  
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30여분간의 연극 공연은 매우 성공적으로 끝났

고 직원들이 느끼는 감동도 매우 컸으며 무엇보

다 서비스에 대한 의견을 전직원들이 같은 장소

에서 나눌 수 있었다는 데 큰 의미가 있었다.

근무 관계로 연극 공연을 관람하지 못한 직원

들은 녹화된 테이프로 시청할 수 있도록 했다. 

또한 공모전에 출품된 수기들은 다시 한번 내부 

심사를 거친 후 친절/불친절 사례집 <되돌아오

는 기쁨>으로 태어났다.

이러한 노력의 결과, 지난 해 공단의 직원 전

화 친절도는 2006년 87.54점에 비해 0.17점 상

승했으며, 고객과의 접점 위치에 있는 직원들은 

고객서비스헌장 인지도 평가에서 전원 70점 이

상으로 합격했다.

대외적으로는 행정자치부가 주관하는 경영평

가 3년 연속 최우수기관, 한국표준협회 주관 서

비스대상을 3년 연속 수상하는가 하면, 산업안

전경영대상도 2년 연속으로 수상했다.

뿐만 아니라 유관기관과 이용고객에 대해 공

단의 친절 이미지를 높이는 데 기여했으며, 타

시도와 학교에서도 벤치마킹을 위해 문의해 오

고 있다. 

무엇보다 가장 큰 성과는 접점 직원들에 대한 

이용고객들의 격려가 쇄도하고 있다는 것이다.

연극에 출연했던 광안대로사업단의 김경숙씨

는 부산일보(2006년 12월 28일 현장에서 본 세

상)에서 다시 한번 고객서비스에 대한 마음가짐

이 얼마나 중요한지를 얘기했다. 하루 종일 톨

게이트에서 동전을 건네주는 김씨는 “이젠 고객

의 얼굴이 보이면서 고객과 희로애락을 함께 느

끼고 한편으론 나의 모습도 고객을 통해 보게 

되니 재미도 있다 때론 보람도 있다”고 말했다.

연초 서비스 제고 기획에서부터 연말 사례집 

발간까지를 담당한 기획예산팀의 김용원씨는 

“연극 연습 중 소품이 없어 공익요원에게 목걸

이를 빌렸던 일, 처음에 직원들 사이가 너무 서

먹서먹해 대사 연습도 제대로 못 했던 시간, 국

문학도인 조영수 팀장님과 사례집 원고를 편집

하던 일 등을 떠올리면 연극 감독이라도 된 것 

같았다”며 색다른 프로그램 진행의 묘미를 늘어

놓았다.

부산시설관리공단은 앞으로도 시민에게 사랑

받는 시설관리 전문 공기업이 되기 위해 끊이지 

않는 ‘서비스 사슬'(Service Chain)을 엮어갈 것

이라고 다짐하고 있다. 

(출처:행자부 혁신의 창 108호) 
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