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구정질문에 대한 답변서
(서면질문)

【자치행정과장 : 윤성신 / 동행정팀장 : 안원철 / 주무관 : 행정 7급 주미리】

연락처(☏) : 2600-6313

 김희동의원구정질문내용

(3) 동별 민원처리 담당자 휴대용 보호장비 도입 계획 또는 현황을 최근
3년 내 발생한 민원인의 위법행위와 함께 설명해 주시고, 민원인의

위법행위로부터 민원처리 담당자 보호 방안을 설명해 주시기 바람.

□ 답변내용 -------------------------------------- (자치행정과)
                       
○ 먼저 우리 구 주민을 위해 노고가 많으신 김희동 의원님께 깊은 감사의

말씀을 드리며, 질의하신 내용에 대하여 답변 드리겠습니다.

○ 최근 민원인이 공무원의 목을 양손으로 조르거나, 무릎을 꿇게 하고 발로

차 넘어 뜨리는 등 민원 공무원을 위협하는 사건이 전국 곳곳에서 발생하고

있습니다. 최근 강서구에서는 공무원 폭행 사건은 발생하지 않았지만 평소

민원처리 담당자들은 고성이나 폭언, 물건 투척 등 악성민원에 시달리고

있습니다.

○ 「민원 처리에 관한 법률」 개정으로 민원처리 담당자 보호조치가 의무화 됨에

따라 동 주민센터 민원공무원에게 안전한 근무환경을 조성하기 위해

2023년 3월, 동별 2대씩 총 40대의 휴대용 영상음성기록 장비(웨어러블
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카메라)를 구입 후, 원만한 장비 운영을 위해 장비 사용법 교육을 실시

하고 5월부터 민원창구에서 본격적으로 사용하고 있습니다.

○ 사각지대 없이 전·후방 촬영이 가능하며, 녹음 기능이 있어 웨어러블 카메라를

착용하는 것만으로 민원인에게 경각심을 일깨워주며 녹음 및 촬영 사실을

사전 고지하면 민원인의 위법행위를 예방할 수 있고 추후 위법행위에 대한

사후 법적 대응에 증거 자료로 활용할 수 있습니다.

○ 또한, 실제 특이민원 발생을 가장한 훈련을 통한 비상대응능력 구축을 위해

2023년부터 상·하반기 연 2회에 걸쳐 경찰과 함께 동주민센터 특이민원

대비 모의훈련을 실시하고 있습니다.

○ 그리고 20개 전 동 민원실에 아크릴 안전 가림막을 설치하였으며, 물리적

충격 및 민원인의 폭력 또는 위험물 투척 등 위법행위로부터 민원 공무원

보호를 강화하기 위해 특이민원 발생 빈도가 높은 4개 동 민원실에 외부

충격에 강한 강화유리 재질의 가람막을 설치해 민원공무원의 안전을 확보

하였습니다. 현재 민원실 강화유리 가림막 교체 확대 방안을 검토하고 있습니다.

○ 한편 2023년 2월~3월 특이민원 발생빈도가 높은 3개 동을 대상으로 청원

경찰을 파견하여 시범 운영하였으며, 2024년부터 2개 동 주민센터에 안전

요원을 배치하여 정복 착용 후 상주 근무할 예정입니다.

○ 이러한 조치들을 통해 업무과정 중 민원인의 폭언·폭행 등 위법행위를

예방하고, 특이민원으로부터 공무원을 보호하며 안전한 근무환경을 조성

하여 보다 나은 행정서비스 제공을 위해 노력하겠습니다.


