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1. 서론

1. 서론

1) 연구 필요성

 �디지털 기술의 변화와 온라인 원스톱 서비스 확대

 �디지털 사회와 디지털 국가의 확산

• �디지털 기술의 급속한 발전으로 인한 해외 각 국가의 디지털 사회 및 디지털 행정 구현 트렌드 확산

• �많은 국가에서 정부혁신의 가장 중요한 도구로 디지털 기술을 활용하고 있으며 정부 내부 디지털 트랜스포메이션을  

위하여 노력하고 있음

• �디지털 정부에서 디지털 국가 또는 디지털 사회로의 변화를 추구하고 있음

 �온라인 플랫폼 기반 원스톱 서비스의 확대

• �많은 국가들이 디지털 기술에 기반하여 행정서비스를 제공할 수 있는 온라인 원스톱 서비스 플랫폼을 구축하여  

운영 중에 있음

• �과거에는 각 국가내 다양한 부처별로 홈페이지를 구축하여 서비스를 제공하던 방식에서 국민의 편의성 제고 및 효

율성 향상을 위해 단일한 온라인 창구를 마련하여 운영 중에 있음

 �AI를 통한 서비스 기능 향상 노력 

• �최근에는 AI 기술을 통한 챗봇 기능이 부가된 온라인 원스톱 서비스 운영이 전세계적으로 표준화되고 있는 상황임

• �또한 AI 기술을 활용하여 민원의 내용을 분류하고 분석함으로써 인력과 시간 등의 자원 절감 사례도 등장하고 있음

 �초개인화된 맞춤형 원스톱 서비스 

 �AI·데이터 기반 개인화 기술의 발전

• �최근 행정혁신은 단순한 전자정부를 넘어서 AI와 데이터를 활용한 초개인화 서비스로 진화되고 있음

• �디지털 ID와 행정 데이터 분석을 통해 국민과 기업의 생애주기와 이슈별 상황에 맞추어 관련 서비스를 선제적으로 

제공하는 형태로 발전되고 있음

 �시민, 기업 등 이해관계자 중심의 서비스 혁신

• �원스톱 서비스는 사용자 경험(UX)을 최고의 가치로 여기며, 국민 개개인에 맞는 수요 기반 행정 서비스로 전환하

려는 노력이 확대되고 있음

• �특히, 많은 국가에서 원스톱 서비스는 국민의 생애주기별 서비스와 기업 활동과 관련된 서비스에 초점을 두고 이루어 

지고 있음
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1. 서론

 �기존 대면 서비스의 한계와 변화

 �복합 연계 업무의 원스톱 처리 확대

• �기존 대면 행정서비스는 민원인이 각 기관을 직접 방문하여 여러 차례 상담을 받는 분산 구조였으나 최근에는 오프

라인 현장에서도 원스톱 행정체계를 구축하여 한 번에 여러 기관의 서비스를 받을 수 있도록 전환되고 있음

 �수요자 중심의 현장 접점 서비스 품질에 대한 중요성 부각

• �코로나 이후 복원된 사회에서 현장 접점에서의 서비스 품질과 만족도에 대한 중요성이 다시금 부각되고 있음

• �단순한 정보제공 뿐 아니라 국민 개개인의 상황과 복합적 수요를 분석하고 필요한 정보와 서비스를 맞춤형으로  

제공하여야 한다는 대내외적 압력이 강화되고 있음

• �이러한 방식의 생애주기별, 상황별 원스톱 서비스의 확대는 국민의 편의성과 접근성 제고에 큰 기여를 하게 됨 

 �비대면 온라인 서비스의 보완적 역할 필요 증가

• �디지털 소외와 격차 문제의 해결에 대한 논의가 전세계적으로 대두되고 있음

• �노인, 장애인, 외국인 등 디지털 혜택에서 소외될 수 있는 계층에 대한 포용적 정책을 통해 대면 원스톱 서비스의  

확장과 동시에 디지털 대면 연계 강화를 통한 하이브리드 형 원스톱 서비스로의 전환이 이루어지고 있음

 �한국의 원스톱 서비스 혁신에 대한 수요 확대

 �한국의 원스톱 서비스 운영상 한계

• �한국도 오래 전부터 원스톱 서비스를 도입하여 국민이 여러 기관을 직접 방문하지 않고 한 곳에서 다양한 민원을 

처리할 수 있도록 노력해 왔음

• �그러나 실제 운영 과정에서는 복잡한 절차, 기관 간 연계 부족, 디지털 소외, 구비서류 과다 등 여러 한계가 드러남

• �여러 기관·부서의 민원을 한 번에 처리한다는 취지와 달리, 실제로는 절차가 복잡하고 민원인이 각 기관을 직접 방문 

하거나 별도 연락을 취해야 하는 경우가 많음

• �특히, 신속성과 접근성, 공정성 측면에서 국민의 기대에 미치지 못하는 경우가 많음

• �반복·고질 민원 증가 및 민원 수요와 신고채널 다양화 등으로 인한 민원만족도 수준 저하의 우려가 있으며, 취약 

계층 배려, 안전한 민원 환경 조성 등 포용적 서비스가 불충분함

• �이러한 문제를 해결하고 국민 중심의 편리한 행정서비스를 제공하기 위해 원스톱 서비스의 개선 필요

 �국정과제로서 복합민원에 대한 원스톱 서비스의 중요성 부각

• �이재명 정부 국정과제 123을 살펴보면 원스톱 서비스가 중요한 이슈로 등장함
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1. 서론

• �전략3. 문제를 해결하는 유능한 정부의 과제 14. 국민과 함께 소통하고 혁신하는 정부의 세부 내용에서 인허가 등 

복합민원 원스톱 처리 및 현장 중심의 신속 민원 해결 등이 주요 과제로 적시되고 있음

• �이러한 문제 해결을 위해서는 필연적으로 디지털 서비스와 현장 대면 민원서비스에 대한 다각적이고 통합적 관점

에서의 분석이 필요하며 앞서 논의된 바와 같이 대면·비대면 하이브리드 방식의 혁신이 필요

2) 연구 목적 및 주요 내용

 �연구 목적 및 방법

 �연구 목적

• �본 연구의 목적은 한국의 원스톱 행정서비스 처리 체계와 시스템의 운영 현황과 문제점을 분석한 뒤, 해외 원스톱 행정 

서비스 사례를 온라인 원스톱 서비스 및 AI 활용 사례와 다기관 복합민원 원스톱 서비스로 구분하여 최근 트렌드를 

살펴보고, 해외 사례를 벤치마킹하여 향후 정책적 시사점을 도출하고자 함

 �연구 방법

• �국내외 국가별 원스톱 행정 및 민원 서비스와 관련된 내용 조사

• �조사된 홈페이지 및 관련 문헌에 대한 분석 및 연구 수행

 �주요 내용

 �단계별 연구의 주요 내용 

1단계: 한국 현황 및 문제점

• �운영 현황

• �최근 개선 실적

• �운영상 문제점

2단계: 주요국 해외 사례

• �온라인 원스톱 서비스 & AI 활용 사례

- 에스토니아: eesti.ee

- 호주: myGov

- 싱가포르: OneService

• �다기관 복합민원 원스톱 서비스

- 호주: Easy to do Business

- 싱가포르: GoBusiness+ PEP

- 뉴질랜드: Better for Business(R9)

3단계: 정책적 시사점

• �온라인 원스톱 서비스

• �다기관 복합민원 원스톱 서비스



8

1. 서론

 �온라인 원스톱 서비스 대표 사례 선정 이유

• �첫째, 에스토니아는 전세계 가장 혁신적인 사례로 100% 온라인 원스톱 행정 서비스를 구축하고 디지털 사회를  

구현하고자 함

• �둘째, 호주는 중앙차원에서 오래 전부터 다양한 행정서비스를 수행하는 단일조직인 Service Australia를 설립하여 

다양한 행정서비스를 단일 조직이 통합적으로 운영함과 동시에 온라인 원스톱 창구를 마련하고 있는 사례임

• �셋째, 싱가포르의 사례는 디지털 국가를 구현하는 과정에서 지역사회 문제해결과 지역 주민의 삶의 질 향상을 위한 

원스톱 서비스 수행 사례임

• �세 사례 모두 AI 기술을 활용하여 행정의 효율성 제고 및 대국민 만족도와 편의성을 높이는데 기여한 사례로 향후 

한국에의 시사점 제공 가능

 �다기관 복합민원 원스톱 서비스 대표 사례 선정 이유

• �본 연구에서 온라인과 현장중심의 하이브리드 방식의 원스톱 서비스 혁신이 중요하다는 필요성을 제시하였는데  

호주와 싱가포르의 경우 비대면 원스톱 서비스 뿐아니라 오래 전부터 대면 방식의 원스톱 서비스를 위한 노력을  

해 왔던 대표 국가이기 때문임

- 호주: 개별 사례 관리 매니저를 통한 원스톱 서비스

- 싱가포르: 민관합동 패널을 통한 원스톱 서비스 

• �다만, 에스토니아의 경우는 100% 온라인 행정서비스에 초점을 두고 있어서 실제 복합민원까지 비대면 원스톱  

서비스로 실행 가능하므로 다기관 복합민원 대표사례를 선정할 필요성이 없음

• �이에 복합민원의 원스톱서비스 혁신을 위해서는 부처협업이 중요하기 때문에 부처협업을 활용한 뉴질랜드 사례를 

추가적으로 선정하였음

- 뉴질랜드: 10개부처 협업 및 R9 Accelerator 활용 원스톱 서비스  

• �한국의 국정과제에 포함된 사항은 이러한 복합민원 원스톱 서비스 혁신 방안에 초점을 두고 있을 것으로 판단됨
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2. 한국의 원스톱 서비스 현황 및 문제점

2. 한국의 원스톱 서비스 현황 및 문제점

1) 운영 현황 및 개선 실적

 �개요

 �정의

• �한국의 원스톱 서비스는 ‘국민이 여러 기관을 방문하거나 복잡한 절차를 거치지 않고, 한 곳에서 다양한 민원을  

신속하게 처리할 수 있도록 하는 통합 행정 서비스’로, 최근 몇 년간 디지털 전환과 서비스 품질 개선에 중점을 두

고 운영되고 있음

 �주요 운영 현황1)

• �(오프라인 서비스) 전국 229개 시·군·구 중 228개가 설치되어 있어 거의 대부분의 지자체가 ‘원스톱 방문 민원 

창구’를 운영하고 있음(2024년 말 기준)

- 1유형(73개): 민원실 별도로 전담기구 설치

- 2유형(53개): 민원실 내 전담 팀 설치

- 3유형(102개): 민원실내 관련 인력만 전진 배치

- �대상: 개발행위 허가, 공장설립 승인, 건축 허가, 농지전용 허가, 산지전용 허가 등

- �행정안전부와 국민권익위원회는 매년 307개 행정기관(중앙행정기관, 광역·기초자치단체, 교육청 등)을 대상으로 민원서비스 

종합평가를 실시하고, 우수기관을 선정함

• �(온라인 서비스 통합창구) 디지털 전환 및 모바일 서비스를 통해 원스톱 민원서비스가 이루어지고 있음

- �정부24를 중심으로 1,100여 개 기관의 민원을 온라인으로 통합 신청할 수 있으며, 모바일 신분증, 모바일 국가보훈증, 모바일  

재외국민 신원확인증 등 모바일 기반 서비스도 확대되고 있음

- �법정민원의 경우 정부24, 복지로, 세움터 등 시스템 운영

- 질의, 건의, 고충 등 기타 민원의 경우 국민신문고, 새올시스템 등

- 드론 원스톱 민원처리 시스템 등 분야별 특화 원스톱 민원서비스도 운영 중

• �(현장 중심 서비스 강화) 민원실 내 경력직 상담관 배치, 민원처리 팀장 책임상담제, 민원코디네이터 등 현장 중심의  

맞춤형 상담 및 신속 처리 체계가 강화되고 있음

- �장애인·임산부 배려창구, 유아놀이방, 어르신 쉼터 등 취약계층 배려와 야간민원실, 무인민원발급기 운영 등 접근성도 높이고 

있음

• �(국민 편의성 제고) 민원서류 간소화 및 처리기간 단축을 위한 노력 수행중

• �(디지털 전환) 24시간 민원 신청, 처리 현황 확인, 맞춤형 안내 등 디지털 기반 서비스가 확대되고 있음

- �AI, 빅데이터 등 지능형 기술을 일부 서비스에 적용해 민원 분류 및 처리 효율성 제고

1) 행정안전부 내부자료를 참조하여 작성
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 �운영 현황 및 개선 실적 

I 표 1 I 한국의 원스톱 서비스 운영 현황 및 개선 실적

유형 구분 운영 현황 및 개선 실적

기업
대상

원스톱 
서비스

공장설립 통합  
민원 서비스 

(산업통상자원부, 
2020)

• �공장설립 관련 민원은 산업단지관리공단, 지자체 내 기업지원과 등에서 대면으로 원스톱 상담 
창구를 운영하며, 인허가, 환경, 소방, 건축 등 여러 부서의 협업이 필요할 때 통합민원센터에서  
일괄 접수·처리

• �2010년 Factory On(공장설립온라인지원시스템)이 마련되었으나 공장설립에 필요한 입지정보, 
관련 기업정보, 인허가 정보 지원기능 부재로 기업이 법령을 직접 찾거나 여러 담당 공무원을  
찾아야 했고 담당공무원도 업무상 어려움을 호소함

• �이에 2019년 8월 Factory On에 공장설립분석 서비스를 개발하여 8개 시군구에서 시범운영하고 
2020년말 이후 전국으로 확대됨

• �(신규도입) 빅데이터 분석 시스템 구축을 통한 공장설립지원기능 제공

• �(기존기능 고도화) 공장설립정보망 고도화를 통한 민원신청 간소화 및 대화식 민원처리 기능 추가

창업 지원  
통합민원 서비스 

(K-Startup 홈페이지)

• �창업 지원 분야 역시 전국 창업진흥원 및 지방자치단체 등에서 상담·민원처리를 위한 원스톱 창구를 운영 
하며, 규제·자금지원·허가 등 다양한 애로사항을 통합적으로 지원

• �창업관련 민원은 중소벤처기업부가 운영하는 K-Startup 창업지원 포털을 통해 서비스를 수행

• �창업지원 사업 통합공고, 온라인 창업 교육, 멘토링, 창업공간 정보, 온라인 법인설립 서비스를  
제공함

국민
대상

이슈별
원스톱
서비스

고용복지플러스센터 
(고용플러스 센터  

홈페이지)

• �고용복지플러스센터는 고용노동부와 보건복지부가 협업해 전국적으로 설치한 대표적 대면 통합 
민원센터

• �한 곳에서 고용(취업, 실업급여, 직업훈련), 복지(생계·주거·의료), 서민금융, 사회서비스 등 다양한  
서비스를 연계·상담·신청

• �2025년 기준 전국 103곳에서 운영 중이며, 타 시군구 주민도 인근 센터에서 복지서비스를 원스톱 
으로 신청할 수 있도록 시스템이 개선

• �실제 사례에서는 취업상담, 생계지원, 금융·채무상담, 복지연계 등 복합 민원 해결 효과가 입증됨

• �참여기관: 고용부, 지자체, 복지부, 여가부, 금융위, 보훈부 등

다문화이주민+센터2) 

• �다문화이주민+센터는 다문화가족, 외국인근로자, 유학생, 재외동포 등이 체류관리, 고용허가,  
상담, 언어·적응 지원 등 여러 서비스를 한 공간에서 받을 수 있도록 전국적으로 확산되고 있음

• �기존에는 출입국관리사무소, 고용센터, 복지기관 등을 각각 방문해야 했으나, 센터 내 협업을 통해 
원스톱 행정서비스를 제공

• �2017년 충남 아산을 시작으로 시범운영 후 단계적으로 확대되고 있으며, 정책대상과 지역여건에 
따라 다문화가족지원센터, 출입국사무소, 지자체 외국인지원센터 등 다양한 형태로 운영됨

• �실제로 한국어교육, 통번역, 체류·고용 민원, 상담 등 다층적 지원이 이루어지고 있음

2) 지역 다문화이주민+센터 블로그,  페이스북을 토대로 저자 작성
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국민
대상

이슈별
원스톱
서비스

범죄피해자 원스톱  
솔루션 센터 

(서울특별시 홈페이지, 
2024)

• �범죄 피해자가 기존에 여러 기관을 방문해야 했던 불편을 해소하고, 복합피해 유형에 맞추어 체계
적인 피해자 지원체계 구축을 위해 설치

• �참여기관: 법무부, 서울특별시, 검찰, 경찰, 대한법률구조공단, 서울여성가족재단 등 14개 기관 협력

• �기존에는 범죄유형별로 피해자에 대한 신변보호, 심리상담, 법률지원, 일자리 지원 등 일상회복의 
과정이 제한적으로 지원

• �생명·신체에 피해를 입은 범죄피해자, 디지털성범죄·스토킹범죄 피해자 등 모든 유형의 범죄피해자가  
‘범죄피해자 원스톱 솔루션 센터’를 통해 지원받을 수 있으며, 범죄피해로 인해 지원이 필요한 경우 
센터에 직접 방문하면 되고 전화로도 상담이 가능

중앙
민원
상담
및 

고충
처리

정부합동민원센터 
(국민권익위원회  
홈페이지, 2022)

• �국민권익위원회가 운영하는 대표적인 대면 통합민원 창구로, 2019년 서울종합민원사무소를 확대 
개편해 전국적으로 운영 중

• �한 곳에서 고용, 복지, 주택, 건축, 중소기업, 소상공인, 외국인 등 다양한 분야의 민원상담이 가능
하며, 온라인·전화(국민콜110)·방문 등 다양한 방식으로 상담을 제공

• �다수기관 복합민원이나 이해관계가 얽힌 민원은 ‘민원상담협의회’를 통해 여러 기관과 전문가가  
함께 조정·해결. 예를 들어, 통학로 안전시설, 환경·교통 등 복수 기관이 관여하는 현장 민원도  
신속히 처리

• �부패·공익신고 통합상담: 정부합동민원센터 내 별도 창구에서 부패, 공익신고, 고충민원 등도 통합적 
으로 상담·안내

• �대통령비서실 서신민원: 대통령실로 접수된 민원도 정부합동민원센터에서 신속히 분류·이송해 처리

• �사회적 약자 지원: 위기가정, 긴급생계, 최저생활보장 등 사회적 약자 관련 민원도 중요민원으로  
등록해 지자체 등과 협력 처리

이동형 통합민원 
(권익위원회 홈페이지)

• �달리는 국민신문고는 수도권·강원 등 지역을 순회하는 상담버스 형태의 통합민원센터로, 중소 
기업·전통시장 등 현장을 직접 찾아가 현장 애로사항을 청취·상담하고 해결

지자체
통합
민원
처리

지자체 민원실

• �복합민원 전담 창구, 민원코디네이터, 협업창구 등을 운영해 건축·도시계획·환경 등 복합 인허가 
민원을 신속히 처리하려 노력

• �지자체 원스톱방문 민원창구는 인·허가를 받기 위해 여러 부서를 찾아 다녀야 하는 수고를 덜고,  
한 곳에서 신속 처리하여 기업 활동을 지원하기 위해 지난 2014년 도입되었으며, 3개 유형으로 운영 
되고 있음(2024년 기준)3). 제1유형은 인·허가 업무를 전담하는 과(課) 신설(전국 73개). 제2유형
(54개 시·군·구)은 민원실 내 인·허가 전담팀을 운영하는 방식(전국 53개). 제3유형(85개 시·군·
구)은 개별 부서의 인·허가 담당공무원 1～2명을 민원실에 이동 배치해 원스톱으로 처리하는 방식
(102개)

3) 행정안전부 내부자료를 참조하여 작성
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I 표 2 I 2024년 민원행정 서비스 개선 현황

구분 2023 2024

모바일 신분증 확대 • �모바일 국가보훈증 도입
• �모바일 재외국민 신원확인증 발급,  

디지털플랫폼정부서비스 신원 확인에 활용

생애주기 원스톱  
서비스 확대

• �노후생활 등 서비스 제공 
(도시가스 요금, 지역난방비 등)

• �가족·다문화 지원서비스 제공 
(다문화자녀 언어발달 지원, 결혼이민자 통번역 등)

• �노후생활 서비스 확대 
(노인장기요양보험 인정·본인부담금 환급 신청)

국민비서  
서비스 확대

• �알림·고지서비스 52종 제공 
상담서비스 36종 제공

• �알림·고지서비스 종류 67종으로 확대 
(필수예방접종 안내, 어린이집 입소대기 등)

• �상담서비스 분야 45종으로 확대 
(여행자 출입국지원, 산재보험 등)

공공 마이데이터,  
행정정보 공동이용  

확대

• �공공 마이데이터 159종 (운전경력증명서 등)

• �행정정보공동이용 164종 (소득금액증명 등)

• �공공 마이데이터 188종으로 확대(가족관계증명서,  
교통사고사실확인원 등 29종 추가)

• �행정정보공동이용 165종으로 확대(건축물 소유 현황 등 추가)

정부24 인감증명서  
온라인 발급

• �모든 인감증명서는 사용용도와 상관없이  
주민센터를 직접 방문해서 발급

• �정부24에서 일반용 인감증명서 발급  
(9.30., 법원(후견등기 제외) 또는 금융기관 제출용 제외)

무인민원 발급기  
장애인 접근성 제고

• �장애인에게 정당한 편의기능을  
제공하는 무인민원발급기 설치 권장

• �무인민원 발급기 의무화  
(1.28.부터 신규, 교체기기 적용,  
장애인차별금지법 개정)

복지포털(복지로)  
서비스 확대

• �복지포털 제공 및 처리 민원의 경우  
중앙부처 복지서비스(360여개),  
지자체 서비스(4천여개)

• �온라인 신청 복지서비스 확대 
(첫만남이용권 둘째아 신청 가능,  
장애인 등록 및 장애인증 진위확인 기능 개선 등)

자료: 대한민국 정책브리핑 홈페이지, 2024.

2) 운영 상 문제점

 �완전한 원스톱 통합 미흡

• �민원 서비스가 여러 플랫폼으로 분산, 국민이 각각 별도로 회원가입 및 로그인을 해야 활용가능

• �2025년 7월 10일부터 ‘정부24+’로 개편하여 복지로와 고용24 등을 별도 인증없이 이용하도록 개편(대한민국 정

책 브리핑 홈페이지, 2025)

• �민원 서비스 플랫폼과 국민비서 등 챗봇 서비스가 분리 운영되고 있음

• �가장 많이 활용되는 정부24의 경우는 민원서류 발급, 확인, 지급 위주의 단순 민원서비스 중심으로 구성됨
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 �직접 방문 필요 민원 다수

• �전체 5,964종 민원 중 2,727종(약 46%)은 여전히 시스템 부재 등으로 직접 방문해야만 처리 가능(디지털플랫폼

정부위원회, 2023: 3)

- �중앙부처 민원 중 방문 접수만 받는 민원 존재. 향후 비대면으로의 전환이 가능하도록 업무 프로세스 및 ICT 시스템 개선 필요

- �각 부처의 비주류 업무에 해당하는 경우, 이해관계자가 적은 경우, 부처 규모를 늘리기 위한 업무 부풀리기 등에서 이러한  

사례가 발견됨

• �복합민원의 경우에는 여러 기관에 방문하고 중복적인 서류를 제출하는 등 불편함이 지속되고 있음

- �중앙부처 민원 및 서비스 관련 다양한 수준에서 중복. 향후 민간위탁 등 업무 대체 가능성 분석을 위한 진단 필요

- 민원 구비서류 감축, 처리기간 단축, 디지털 기술 활용 등 서비스 개선 과제 지속 발굴 및 추진 필요

 �사용자 불편

• �일부 원스톱 온라인 서비스(예: 드론 원스톱민원)는 시스템 오류, 복잡한 UI, 불명확한 안내 등으로 민원인이 불편 

겪음(팩트로 보는 세상 홈페이지, 2024; App Store Preview)

• �정부24 내에 생애주기별 서비스의 경우 항목은 마련되어 있으나 실제 클릭을 하면 ‘관련지역 서비스 결과가 없습 

니다’이라는 문구가 뜨는 등 실제 이용 불가 서비스 존재(정부24 홈페이지)

I 그림 1 I 정부24 원스톱 / 생애주기 / 꾸러미 서비스

자료: 정부24 홈페이지.



15

2. 한국의 원스톱 서비스 현황 및 문제점

• �고령자, 장애인, 외국인 등 디지털 소외계층에 대한 배려가 부족함. 시스템 기획, 설계, 운영 시 소외계층 및 이해 

관계자의 피드백이 부족한 측면이 있음

 �인지도 및 접근성 부족

• �2024년 전자정부서비스 이용실태 조사에 따르면, 24개 주요 민원 홈페이지 중 3곳만 이용률 50% 이상, 모바일  

앱은 4곳만 50% 이상 활용됨. 나머지는 인지도가 낮아 활용도가 저조(행정안전부·한국지능정보사회진흥원, 

2025: 23-24)

• �너무 많은 홈페이지와 모바일 앱은 오히려 국민입장에서는 접근성이 떨어지는 효과를 가져옴. 어떤 서비스를 어떤 

홈페이지에서 제공하는지에 대한 이해도가 떨어질 수 밖에 없음

• �국민 입장에서 유사한 서비스 관련 다양한 창구가 존재하여 혼란 초래 사례 존재

- �민원, 청원 등은 법상 구별이 가능하지만 실제 국민입장에서 이를 구별하기 어려운 측면이 있음. 국민신문고, 청와대, 국회,  

해당 부처 및 지자체 등 다양한 창구 존재. 이는 중복 및 고질 민원 발생의 원인이 되기도 함

- �민원 관련 이해관계자의 다양한 의견을 정책에 반영할 수 있는 체계 마련. 창구를 단일화하여 받고 AI 등 분석을 통해 적절한  

창구로의 자동 이관 및 배분을 수행하도록 하여 국민의 혼란을 줄여주고 고질·중복 민원의 저감을 통해 공무원의 안전하고  

효율적인 민원업무 수행에 기여할 필요

 �행정기관 간 칸막이와 데이터 연계 한계

• �복합 민원이나 권한이 분산된 사안은 기관 간 데이터 칸막이로 인해 실질적 ‘원스톱’ 처리 어려움

• �덩어리 규제 등 복합 민원에 대한 오프라인 센터가 운영되고 있으나 온라인으로 부처간 협업을 통해 절차 통합 및 

간소화가 이루어지고 있지 않아 국민의 불편이 큼
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주요국의 원스톱 서비스 
해외사례

정부혁신 트렌드

AI·디지털 기술 기반 원스톱 서비스 혁신 트렌드와 사례
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3. 주요국의 원스톱 서비스 해외 사례

1) 온라인 원스톱 서비스 해외 사례

에스토니아가

 �e-에스토니아(e-Estonia)를 통한 디지털 사회 구현

 �디지털 사회 구축

• �전 세계에서 가장 발전된 디지털 정부 시스템을 구축한 국가로, 국민과 거주자가 거의 모든 공공 서비스를 온라인

으로 이용할 수 있는 완전한 디지털 사회(Kriisa, 2025)

 �국가 통합 디지털 신분증(e-ID)(e-estonia 홈페이지, n.d.)

• �모든 국민과 거주자에게 발급되는 e-ID 카드는 실물 신분증이자 디지털 신원 인증 수단. 이 카드는 디지털 서명, 

온라인 투표(i-Voting), 의료 기록 열람, 세금 신고, 각종 계약 및 금융 거래 등 모든 전자정부 서비스의 열쇠 역할

• �99% 이상의 국민이 e-ID를 보유하고 있으며, 모바일 버전(Mobile-ID, Smart-ID)도 활용 가능

 �X-Road 데이터 교환 플랫폼(ComplexDiscovery, 2025. Jan. 31)

• �X-Road는 정부와 민간의 다양한 데이터베이스를 안전하게 연동하는 데이터 교환 인프라(별도의 대규모 저장소 

없이 데이터 교환 가능)

• �중앙 집중식이 아닌 분산형 구조로, 개인정보 보호와 투명성을 보장. 국민은 언제든 자신의 데이터 접근 이력을  

확인 가능

I 그림 2 I X-Road 시스템 개관

자료: Remy & Barde, 2024: 6
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 �디지털 우선 원칙(Once Only Principle)(GBG 홈페이지, 2025)

• �한 번 제출한 정보는 정부 내 모든 기관에서 공유되어, 국민이 같은 정보를 반복해서 제출할 필요가 없음. 이를  

통해 행정 효율성과 국민 편의성이 극대화

• �이는 재사용성을 핵심으로 하는 시스템이며 정부 부처 간에 데이터를 공유하기 위한 맞춤형 솔루션인 X-Road를 

통해 가능해짐

 �e-Residency(전자영주권)(Republic of Estonia E-Residency 홈페이지)

• �전 세계 누구나 에스토니아의 e-Residency 프로그램에 지원해 디지털 신분증을 발급받고, 에스토니아 법인  

설립·운영, EU 내 비즈니스, 전자 서명 등 다양한 서비스를 누릴 수 있음. 단, 이는 물리적 거주권이나 시민권을  

의미하지는 않음

 �보안과 투명성(e-estonia 홈페이지, n.d.)

• �강력한 암호화(384비트 ECC 등)와 2단계 인증, 실시간 접근 이력 공개 등으로 개인정보와 거래의 안전성을 보장

• �시민 중심 설계로, 복잡한 절차도 간소화하고, 사용자가 언제 어디서든 서비스를 이용할 수 있게 함

 �원스톱 서비스 포털(eesti.ee)

 �개요

• �eesti.ee는 국민, 기업, 공무원이 한 곳에서 모든 전자정부 서비스를 이용할 수 있는 통합 포털

• �개인 정보 조회, 각종 신청, 디지털 서명, 알림 수신, 다양한 행정·비즈니스 서비스에 접근할 수 있음

 �100% 디지털 행정 처리(ComplexDiscovery, 2025. Jan. 31)

• �2024년 기준, 에스토니아는 이혼 신청까지 포함한 모든 정부 서비스를 온라인으로 제공하는 세계 최초의 국가 

- �온라인으로 이혼 신청서를 제출하고 30일의 숙고 기간을 거친 후 공식을 만나 절차를 마무리. 이 시스템은 또한 재산 분할,  

성 변경 및 양육권 계약에 대한 리소스를 제공하여 법적, 정서적 측면을 고려하도록 하였음. 출시 이후 이혼 신청의 53%가  

이미 온라인으로 접수되었음

• �출생, 결혼, 이혼, 세금 신고, 의료, 교육, 기업 설립 등 모든 행정 절차를 인터넷으로 처리(eesti.ee 홈페이지. n.d.)

- �주요 서비스 예시: 온라인 투표(i-Voting), 5분 만에 끝나는 세금 신고, 의료 기록 및 처방전 열람, 기업 설립(15분 이내), 부동산· 

자동차 거래, 각종 계약의 디지털 서명, 출생, 결혼, 이혼 등 가족관계 등록, 교육, 복지, 연금, 사회보험 등 각종 민원
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I 그림 3 I 에스토니아 원스톱 서비스 홈페이지

자료: eesti.ee 홈페이지. n.d.

 �해당 포털 및 앱에 개인 이메일 계정 마련

• �이메일 계정을 통해 서비스 및 민원 신청 내용 등에 대한 알람 제공

 �하나의 창구를 통해 다양한 서비스 연계 

• �포털을 통해 해당 서비스를 들어가보면, 관련 서비스별로 상이한 포털을 클릭하도록 되어 있음. 각 서비스 포털을 

하나로 모아놓은 것으로 이해하면 됨4)

4) https://interoperable-europe.ec.europa.eu/sites/default/files/inline-files/Digital_Government_Factsheets_Estonia_2019.pdf
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• �각 서비스별 웹사이트에 대하여 책임을 지는 기관도 다양함(아래 표 참조)

I 표 3 I 일반 국민 및 기업에 대한 개별 서비스 및 웹사이트 예시

일반 국민에 대한 개별 서비스 및 웹사이트 예시 기업에 대한 개별 서비스 및 웹사이트 예시

자료: EU, 2019: 32; 39

 �AI 활용 사례

 �AI 기반 원스톱 통합 및 활용 현황

• �에스토니아 원스톱 서비스(eesti.ee)는 AI 챗봇, 음성/텍스트 인터페이스, 맞춤형 상담 등 AI 솔루션으로 운영되어 

보다 신속하고 개인화된 행정경험을 제공함(e-estonia 홈페이지, 2020. 10. 21.)

• �현재, 정부-민간 협력 하에 AI 기술을 점진적으로 통합하여 민원을 챗봇 등 자동화 솔루션으로 처리함

• �대표적인 AI 활용 사례는 Kratt5) AI와 Bürokratt을 들 수 있으며 그밖에도 에스토니아 공공부문에는 120건의 AI  

솔루션이 도입되었음. 정보시스템 안전관리, 실업보험 AI, 의료분야 AI 등 다양한 사례 존재(Kratid 홈페이지, n.d.)

- �에스토니아의 실업 보험 기금은 AI를 사용하여 다양한 사람들의 장기적인 실업 위험을 예측하고 재교육 및 재교육에 대한  

맞춤형 권장 사항을 제공(AI for Good 홈페이지, n.d.)

5) �Kratt은 에스토니아 신화속 생물을 본 따서 만든 용어로 건초와 나무 등으로 만들어진 가정용품으로 에스토니아 전설에 따르면 Kratt이 바쁘지 않으면 제작자나  
소유자를 공격한다고 함(AI for Good 홈페이지, n.d.) 
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- �다만, 완전히 자동화된 프로세스를 적용하는 AI 서비스는 아직 없으나 소규모 사례를 중심으로 AI 활용 권장사항을 적용하여 

간소화 및 부분적인 자동화 방식으로 수행됨(AI for Good homepage, n.d.)

 �Kratt AI: 국가 AI 서비스(Remy & Barde, 2024: 12)

• �Kratt는 공공 행정에 AI를 통합하여 서비스 제공과 운영 효율성을 향상시키는 것을 목표로 함. 특히, 정부가 시민의 

필요를 예측하고 문제 발생 전에 솔루션을 제공할 수 있도록 하는 선제적인 서비스를 가능하게 함

• �Kratt는 공공 부문에서 50가지 이상의 서비스에 적용되어 맞춤형 서비스를 제공함. 예시) 개인화된 의료 솔루션

• �이러한 서비스 제공을 위하여 크라트는 시민의 정보를 보호하고 윤리적으로 사용하기 위해 엄격한 데이터 프라이

버시 조치를 포함

• �또한 Kratt는 오픈 소스 플랫폼 기반으로 구축되어 혁신을 촉진하고 새로운 AI 기술과 솔루션을 통합할 수 있게 함

 �Bürokratt: 정부서비스를 위한 가상비서(Remy & Barde, 2024: 11)

• �Bürokratt는 에스토니아의 가상 비서로, 시민들에게 정부 서비스에 원활하게 접근할 수 있도록 설계되어 있음.  

이 AI 기반 도구는 공공 행정을 보다 사용자 친화적이고 효율적으로 만드는 역할을 수행함

• �Bürokratt는 24시간 운영되며, 시민들이 언제든지 정부 서비스와 정보에 접근할 수 있도록 채팅, SMS, 이메일, 

전화, 음성 비서 등 다양한 채널을 통해 서비스를 제공하여 사용자가 가장 편리한 방법으로 정부와 상호작용을  

할 수 있도록 함

• �Bürokratt는 다양한 정부 서비스를 하나의 인터페이스로 통합하여 사용자가 한 곳에서 여러 행정 업무를 처리할 

수 있도록 원스톱 서비스로 제공함. 이러한 통합은 절차를 단순화하고 사용자 경험을 향상시킴(투명성과 사용자  

만족도 제고에 기여)

 �평가

 �전세계 대표적 성공 사례

• �에스토니아의 e-Estonia 모델은 100여 개국이 벤치마킹하고 있음

• �에스토니아의 e-Estonia는 국가 차원의 디지털 신분증, 데이터 연계 인프라, 100% 온라인 행정 서비스, 혁신적 

보안·투명성을 기반으로, 전 국민이 언제 어디서나 모든 공공 서비스를 원스톱으로 이용할 수 있게 함

 �AI 기술의 적극 활용을 통한 초개인화 서비스로의 진화

• �에스토니아는 국가 AI 전략을 통해 개인화 서비스, 사전적 행정지원, 데이터 단일제공 등을 통한 디지털 행정 혁신을  

추구하여 보다 신속하고 개인화된 행정 경험을 제공함
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호주나

 �서비스 오스트레일리아를 통한 고품질 서비스 제공

 �개요(Service Australia 홈페이지)

• �호주는 정부를 분야별 포트폴리오로 구분하여 운영하는데, 서비스 오스트레일리아(Services Australia)는 사회  

서비스 포트폴리오 내의 호주 정부 기관으로 복지부(DHI)에 보고할 책무가 있음 

• �서비스 오스트레일리아는 정부를 대신하여 고품질의 접근 가능한 서비스를 효율적으로 제공함으로써 호주인을 지원함

• �서비스 오스트레일리아는 ① 일반 국민, ② 의료전문가, ③ 기업, ④ 커뮤니티를 대상으로 다양한 프로그램과 서비스를  

제공함. 이를 위하여 일반 국민을 위한 통합 민원서비스 포털 myGov를 운영하고 있음

I 그림 4 I 호주 Service Australia 홈페이지

자료: Service Australia 홈페이지6).

6) �Services Australia homepage. n.d. https://www.servicesaustralia.gov.au/ 
Services Australia Health-Professionals homepage.https://www.servicesaustralia.gov.au/health-professionals 
Services Australia Business homepage. n.d. https://www.servicesaustralia.gov.au/businesses 
Services Australia Community-Group homepage. n.d. https://www.servicesaustralia.gov.au/community-groups 
4개 홈페이지를 하나의 표로 배치하여 작성함
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 �원스톱 서비스 포털(myGov)7)

 �통합 플랫폼

• �myGov는 호주 성인 인구의 대다수가 사용하는 최대의 디지털 정부 플랫폼으로, 2천만 개 이상의 활성 계정과  

수백만 명의 앱 이용자를 보유(Digital Transformation Agency 홈페이지)

• �한 계정으로 Medicare, Centrelink, Australian Taxation Office(ATO), My Health Record 등 다양한 정부  

서비스에 접근하고 연동할 수 있음 (myGov 홈페이지)

• �myGov계정을 통해 아래와 같은 주요 정부 서비스를 한 번에 연계하고 이용 가능

• �Medicare(국민건강보험)

• �Centrelink(복지 및 연금)

• �Australian Taxation Office(국세청)

• �National Disability Insurance Scheme(장애인 지원)

• �Child Support(양육비 지원)

• �My Health Record(개인 건강기록)

• �My Aged Care(노인 돌봄)

• �Veterans’ Affairs(보훈처)

• �Workforce Australia(고용 지원)

• �기타 다양한 연방 및 주정부 서비스

자료: myGov 홈페이지

 �개인화된 서비스

• �로그인 시 개인 맞춤형 대시보드가 제공되며, 연계된 서비스에서 발송한 공식 메시지, 안내, 통지 등을 myGov  

인박스에서 안전하게 확인 가능(Services Australia myGov 시작하기)

 �디지털 신원 인증 및 보안(myGov 홈페이지)

• �myGov는 이메일, 모바일 인증, myID(디지털 신분증) 등 강력한 본인확인 절차와 2단계 인증을 통해 개인정보와 

계정 보안을 강화. myID 앱을 활용하면 더욱 높은 수준의 신원 인증과 보안성을 제공

• �디지털 신분증을 활용해 온라인상에서 법적 효력을 갖는 공증(Statutory Declaration) 등도 처리할 수 있음

 �모바일 앱 지원 및 서비스 선택적 연동(myGov 홈페이지)

• �스마트폰 앱을 통해 언제 어디서든 서비스 접근, 알림 확인, 신분 인증, 메시지 수신 등이 가능함

• �사용자가 원하는 정부 서비스만 선택해 계정에 연동할 수 있음

 �정보 검색 기능

• �로그인 없이도 다양한 정부 서비스와 지원금, 정책 정보를 포털 내에서 검색·열람할 수 있음

 �기타 특징

• �2022년에는 독립적인 사용자 감사가 실시되어, 신뢰성·기능성·사용자 경험 등에서 지속적인 개선이 이루어지고 

있음(Services Australia 홈페이지)

7) �myGov 홈페이지, Service Australia 홈페이지, Digital Transformation Agency 홈페이지, Services Australia. myGov 시작하기(한국어 버전)를 토대로 작성
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• �한 번의 입력으로 여러 연계 서비스에 동시에 주소 및 연락처 변경이 반영되는 ‘Tell-us-once’ 기능 제공(Service 

Australia, 2023: 18) 

- �Service Australia가 실시한 myGov 사용자 감사 보고서에 따르면, 15개 회원 기관 중 7개 기관만이 현재 Tell-us-once  

기능을 이용 중이며, 2022년 1월 기준으로 Tell-us-once를 통해 제출된 개인 정보 변경의 34%만이 자동으로 갱신, 나머지 

38%는 여전히 직원 수동 처리 필요

- �기관 간 데이터 필드 불일치, 개인정보보호 규정 차이, 데이터 포맷 통합의 어려움 등이 낮은 성공률의 주요 원인으로 지적됨

• �해외 체류 중에도 myGov 계정으로 정부 서비스에 접근할 수 있으며, 다양한 언어로 안내 자료와 지원이 제공

 �AI 활용 사례

 �AI 기반 원스톱 통합 및 활용 현황(Service Australia, 2025: 5)

• �호주 정부는 AI와 자동화를 기반으로 myGov에 원스톱 서비스를 점진적으로 통합하여 고객경험과 행정효율을  

제고하고 있음

• �2024년 10월 30일 기준으로 600개 이상의 자동화 프로세스를 적용하여 공무원과 국민을 지원하고 있음. 예) 국민  

민원 응답 추출, 재난지급금 청구 신속처리 등

• �주요 활용 도구로 myGov, 지능형 음성응답(Intelligent Voice Response)이 활용되며, 해당 응답에 대한 데이터 

분석과 패턴 식별을 위하여 AI 활용

 �Services Australia 가상비서(Australian Government Digital Transformantion Agency, n.d.)

• �Services Australia는 인공 지능(AI)으로 구동되는 디지털 비서를 활용하여 채팅을 통해 서비스 제공을 개선하고  

사용자에게 myGov, 메디케어, 센터링크, 자녀양육비 서비스 등을 사용할 때 다음과 같은 사항을 수행할 수 있도록  

지원함

- 더 빠른 정보 찾기

- 계정 관리

- 몇 가지 기본 청구 처리

 �AI 활용 사례 및 주요 기능(NFI, n.d.)

• �(센터링크 및 메디케어 서비스) myGov에 통합되어 혜택 자격확인, 애플리케이션 상태 업데이트, 결제 및 일반 

서비스 문의, 약속 일정 관리 등의 서비스 제공

• �(호주 국세청) 세금신고 문의, ABN 애플리케이션, 납세의무 이해, 제출 마감일 및 알림

• �(내부부) 비자신청 절차 간소화, 시민권 문의, 여행 서류 정보 제공, 국경 및 세관 문의 등을 가상비서를 통해 간소화  

처리

• �(응급서비스) 긴급상황 시 실시간 업데이트 제공, 안전 정부 및 지침 제공, 시민을 위한 적절한 자원 안내 등을 챗봇 

서비스로 수행
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 �평가

 �호주의 대표적 원스톱 플랫폼

• �myGov는 호주 정부의 대표적 디지털 원스톱 행정 플랫폼으로, 편리성과 통합성이 강점

 �지속적 개선 요구 및 단점 존재

• �불완전한 통합: 각 부처 사이트로 이동해야 하거나 별도 로그인이 필요한 경우가 많아 사용자 입장에서는 여전히 

기관별 경계 존재(Sadler, 2022)

• �사용자 경험 미흡: 인터페이스 개선에도 불구하고, 서비스 연동, 정보 탐색, 계정 관리(예: 휴대폰 번호 변경) 등에서  

여전히 혼란과 불편을 겪는 이용자 다수( 2022년 조사에서 40%가 부정적 경험을 호소). 디지털 소외 계층의 이용상  

어려움 존재 등(Service Australia, 2023: 14) 

• �보안 논란: 2단계 인증 등 보안 기능의 일시적 비활성화로 인해 개인정보 보호에 대한 우려가 제기된 바 있음(데일

리시큐, 2025. 10. 21일자)

 �자동화 및 AI 전략 2025-2027을 통한 고객경험 및 행정효율성 강화 노력(Services Australia, 2025)

• �향후 3년간 신뢰구축, 인간 중심 설계, 거버넌스 강화, 법·정책 현대화, 인력 역량 강화, 유연한 시스템 등 6대 우선

과제를 중심으로 통합 전략을 추진 예정​

• �인공지능 활용 정책은 안전, 윤리, 투명성 원칙을 준수하며 각종 위험을 통제하는데 중점을 두며, 대국민 서비스  

품질과 접근성을 지속적으로 개선할 계획​

• �정부-민간-학계 협력을 기반으로 전략적 파트너십을 강화하여 미래형 AI 정부 모델 구축에 박차를 가할 예정

싱가포르다

 �스마트 네이션을 통한 디지털 국가 추진

 �개요

• �싱가포르의 Smart Nation 이니셔티브는 모두를 위한 번영하는 디지털 미래를 구축하기 위해 디지털 개발 정보부

(MDDI)가 주도하는 범국가적 노력임(Smart Nation 홈페이지a)

- �2014년 출범한 Smart Nation 이니셔티브는 기술을 통해 국민을 위해 더 나은, 의미 있고 만족스러운 삶을 구축한다는 강력한  

비전을 바탕으로 시작

- �싱가포르는 2014년 이후 상당한 진전을 이루었으며 디지털 기술은 싱가포르 국민의 삶에 필수적인 부분이 됨

- �2024년에는 새로워진 Smart Nation 비전을 공개함. “Smart Nation 1.0에서 우리는 역량을 구축하고 기술 사용을 장려 

하는 데 중점을 두었습니다. 다음 단계인 Smart Nation 2.0을 위해 우리는 보다 세부적인 초점을 정의하고 기술을 보다 효과적 

으로 사용하여 미래를 변화시키고 국가를 함께 형성하는 것을 목표로 합니다.”(2024년 10월 1일 Lawrence Wong 총리 겸 

재무부 장관)
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 �스마트 네이션의 성과와 새로운 이니셔티브

• �스마트 네이션의 주요 성과(Smart Nation 홈페이지b)

- �시민과 정부 간의 모든 서비스의 99%는 온라인으로 완료

- �2023년 정부 디지털 서비스에 대한 시민 및 기업 만족도가 높음(83%)

- 2022년 기준 거주 가구의 99%가 인터넷에 연결됨

- �중소기업(SME)의 95%가 사이버 보안, 클라우드, 전자 결제, 전자 상거래, 데이터 분석, 인공 지능, 사물 인터넷, 블록체인, 

몰입형 미디어의 9개 범주에서 하나 이상의 디지털 기술을 채택

• �스마트 네이션 2.0은 3개의 중요 목표를 지니고 있으며 각 분야별 이니셔티브에 디지털 기술을 통합하는 노력을 

수행 중

- 제1 목표: 안정적이고 안전한 디지털 인프라 구축

- 제2 목표: 디지털 포용 사회 육성 및 사회경제적 불평등 완화

- 제3 목표: 번영하는 디지털 경제 기반 형성

 �AI 기반 원스톱 통합 및 활용 현황(Choudhury, 2024)

• �싱가포르는 2019년 1차 국가 AI 전략 추진 이후 국민을 대상으로 한 OneService 및 공무원 대상 Pair 챗봇 등  

다양한 분야에서 AI 행정 서비스를 실제로 도입

- �(Pair 챗봇) 이메일 작성 및 보고서 작성과 같은 언어 작업을 용이하게 하는 공무원을 위한 AI 기반 Pair 챗봇 도입. 148개  

정부 기관이 Pair를 채택했으며 55,000명의 공무원 사용자가 있으며 그 중 50%가 활성 사용자

- �(Service SG 콜센터) 사회가족 개발부 핫라인인 Service SG 콜센터에 AI를 적용하여 상담원 당 40% 이상의 민원상담을  

더 처리하게 됨에 따라 750시간의 추가 시간을 확보하는 효과를 가져옴. 또한 매달 15,000건의 통화요약을 제공함

• �싱가포르의 AI 기반 원스톱 서비스 대표사례는 OneService이며 해당 내용은 아래와 같음

 �원스톱 서비스 플랫폼(OneService)

 �개요(Miller, 2023: 149)

• �싱가포르 OneService는 시민들이 일상 생활에서 발생하는 다양한 지역(주민) 문제를 쉽고 편리하게 신고하고,  

관련 기관과 소통할 수 있도록 만든 원스톱 디지털 플랫폼

• �OneService는 시민들이 쓰레기를 올바른 공공 기관에 신고하는 데 겪는 어려움을 강조한 악명 높은 사건인 

‘보도 위에 버려진 어묵 꼬치 사건’으로 인해 도입되었고, 이를 담당할 새로운 공공 기관인 지방 서비스 사무소

(Municipal Services Office: MSO)가 설립됨

• �초기 싱가포르 정부 산하 지방 서비스 사무소(Municipal Services Office: MSO)가 2015년에 앱 형태로 처음  

출시함. 초기에 일부 시민들은 OneService 앱을 다운로드하고 사용하는 것을 원하지 않았으며, WhatsApp이나 

Telegram과 같은 메시징 앱을 선호하는 경향이 있었음
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• �그럼에도 불구하고 이 앱은 수십만 건의 사건 보고서를 수집했으며, 이는 다양한 불만 사항과 이를 해결한 기관 

들의 방대한 데이터 세트를 형성하였고 이를 토대로 데이터 중심 AI 접근 방식을 활용할 수 있도록 하는데 기여함

 �주요 목적 및 특징(Municipal Services Office, n.d.)

• �(간편한 신고) 시민들은 쓰레기, 청결, 해충, 불법 주차, 도로·보도 문제, 동물·조류, 금연 구역 흡연, 시설 고장 등 다양한  

지역 문제를 OneService 앱이나 챗봇을 통해 사진과 간단한 설명만으로 신고할 수 있음. 신고자는 어느 기관이 담당

인지 몰라도 되며, 시스템이 자동으로 관련 기관(예: HDB, NEA, LTA, NParks, 경찰 등)이나 타운 카운슬로 배분함

• �(진행 상황 추적) 신고한 건에 대해 처리 진행 상황을 실시간으로 확인할 수 있고, 사건이 해결되면 만족도 평가도 

가능함

• �(접근성 및 편의성) 앱 외에도 WhatsApp, Telegram, Instagram 등 메신저 챗봇을 통해 손쉽게 신고할 수 있음

 �부가 기능(Municipal Services Office, n.d.)

• �시설 예약: BBQ장, 커뮤니티 공간 등 동네 시설을 앱에서 바로 예약 가능

• �이웃 돕기: 도움이 필요한 이웃을 사회복지기관에 추천하거나, 복지 지원이 필요한 사람을 연결할 수 있음

• �알림 서비스: 주변에서 진행되는 주택 리노베이션, 엘리베이터 고장, 뎅기열 위험지역 등에 대한 알림을 받을 수 있음

• �주차 정보: 앱 내에서 주차장 위치, 요금, 빈자리 등 정보를 확인하고, 전자 쿠폰 결제도 지원함

 �AI 활용 사례: OneService Kaki Chatbot

 �AI 기반 Kaki Chatbot 도입을 통한 OneService 고도화(Miller, 2023: 149; Municipal Services Office, n.d.) 

• �OneService 챗봇은 국가 AI 전략(National AI Strategy)의 프로젝트로, 지방 자치 단체 서비스 제공의 응답성에 

대한 지속적인 개선을 지원

• �MSO는 2021년 7월, MSO는 WhatsApp, Telegram 등 메신저 기반의 OneService 챗봇인 카키(Kaki)를 공개

함. 카키는 현지 싱글리시 및 말레이어에서 ‘친구’ 또는 ‘동료’를 의미하는 표현임

I 그림 5 I OneService Kaki 챗봇 홈페이지

자료: OneService 홈페이지 Kaki 서비스. 2025.
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 �Kaki Chatbot의 AI 활용 주요 기능(Miller, 2023: 149-150)

• �(AI 기반 자동 분류 및 보고서 작성) 라이브 채팅 세션을 통해 카키는 민원의 성격을 파악하고 적절한 범주(예:  

쓰레기, 불법 주차, 고장난 화장실, 죽은 동물 등)로 분류함. 또한 사건의 관련 세부 정보를 추출하고 자동으로 사건  

보고서를 생성할 수 있음(Waray. 2021)

• �(예측 및 해당기관 전송) 채팅 세션이 종료된 후, 추가적인 컴퓨팅 처리가 이루어지면 백엔드 시스템은 적절한 정부  

기관을 예측하고 보고서를 자동으로 해당 기관으로 전송함. 시스템은 채팅의 모든 텍스트뿐만 아니라 업로드된  

사진이나 동영상을 활용하여 이를 결정함

• �(성과) 카키의 초기 정확도는 문제를 분류하는 데 80%, 모든 요구 속성을 포함한 보고서를 생성하는 데 85%,  

그리고 적절한 정부 기관에 배정하는 데 85%였음. 배포 9개월 후, 카키는 하루에 300건 이상의 사용자 세션을  

처리하며 4,000명 이상을 지원했음. 이후 더 지능적인 챗봇 인터페이스 도입으로 90% 이상의 사례가 올바른  

기관으로 자동 배정됨. 배치 후 9개월이 지나자 Kaki는 하루에 300회 이상의 사용자 세션을 처리하며 4,000명  

이상의 사람들에게 서비스를 제공하였음

• �(피드백) 거주자가 제출한 텍스트, 지리적 위치 및 이미지를 기반으로 문제를 담당하는 기관으로 자동으로 전달됨

• �(실시간 응답 및 지속 학습): 챗봇은 사용자의 대화 패턴을 분석해 점진적으로 기능 개선 및 응답 정확도를 높이는 

방향으로 발전 중임. 문제가 복잡하거나 챗봇이 완벽하게 분류하지 못할 경우, 자동으로 담당자의 상담으로 연계됨

(Jurong-Clementi Town Council, 2023. 7. 14; Waray. 2021)

 �평가8)

 �성과

• �2023년 기준 50만 명 이상이 OneService를 사용하고 있으며, 연간 170만 건 이상의 신고가 접수됨

• �처리 속도 개선: 여러 기관이 연관된 복합 신고의 평균 처리 기간이 2015년 19.2일에서 2021년 10.2일로 절반 

가까이 단축됨

• �행정 효율성: AI 기반 자동 분류 덕분에 매달 175일 분량의 인력을 절감하는 등 행정 효율성이 크게 높아짐

 �시민과의 소통강화 및 효율성 강화

• �OneService는 시민이 지역사회 문제 해결에 직접 참여할 수 있는 창구를 제공함으로써, 정부와 시민 간의 소통을 

강화하고, 스마트 시티 구현의 대표적 성공 사례로 평가받고 있음. 또한 실종 치매 환자 찾기, 사회적 약자 지원 등 

복지 분야와의 연계도 확대되고 있음

• �AI 적용이후 시민 만족도와 서비스 접근성이 제고되었고 행정의 효율화에 기여

8) �youtube. Digital Innovation: The OneService App in Singapore. 
Asian Productivity Organization 홈페이지. https://www.apo-tokyo.org/event/digital-innovation-the-oneservice-app-in-singapore/를 참조
하여 작성
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2) 다기관 복합민원 원스톱 서비스 해외 사례

호주 Service NSW ‘EasytodoBusiness’가

 �Service NSW의 개요

 �서비스 전달의 단일 기관화(Service NSW, 2020: 1)

• �호주의 경우는 행정 서비스를 전달하기 위해 원스톱 조직과 창구를 마련하는 방식을 오랜 관행으로 수행함. 예) 

Center Link

• �Service NSW는 2013년 7월 출범이후 뉴사우스웨일즈 전역의 개인과 기업이 정부 서비스를 보다 쉽게 이용할 

수 있도록 역할을 수행하고 있음

• �고객 중심 솔루션을 통해 디지털 채널, 24시간 전화서비스 및 대면 서비스센터 네트워크를 활용하여 접근성과  

신속성 제고에 기여하고 있음. 현재 50개 이상의 기관과 협력하여 1천여건 이상의 행정서비스를 제공하고 있음

 �Easy to do Business의 주요 내용

 �개요

• �호주 뉴사우스웨일즈(NSW) 주정부의 Service NSW에서 운영하는 ‘Easy to do Business’ 프로그램은 창업과 

사업확장 과정에서 정부행정 절차를 간소화하고 소기업과 자영업자의 부담을 줄여주는 원스톱 서비스임

 �추진 주체와 주요 기능

• �Service NSW가 Business Concierge team을 만들고 사례 관리자를 두어 국민과 기업에 적극적 사례관리 서비스  

지원 수행

• �Business Concierge team은 고객 문의에 대한 사례관리를 제공하여 높은 수준의 고객서비스 제공을 보장하고 

독창적이며 개인화된 품질 높은 고객 경험을 제공함(128개 지방자치단체에 대면 지원 제공)

• �고객별로 사례 관리자를 매칭해 주고 사례 관리자는 각 해당 민원인의 방문이 필요한 지방정부, 경찰, 주정부 규제

기관 전 구간 동행하여 조정해 주고 문제를 해결하는 역할 수행(Service NSW, 2020)

• �주요 기능은 아래와 같음(Service NSW, 2020: 1)

- 개인별 수요에 맞는 규제 및 인허가 사항에 대한 정보와 솔루션 제공

- 전화, 이메일, 온라인 상담 등 다양한 미디어 채널을 통한 고객문의 응답과 신속한 문제해결

- 정보의 기밀성, 개인정보보호, 무결성이 훼손되지 않도록 법적의무 준수

- 정확하고 효과적이며 고품질 서비스 제공을 위한 정보자원 활용방안 및 제공 서비스에 대한 역량 제고

- 주요 고객 및 이해관계자와의 협력을 통해 복잡한 문제를 효과적으로 해결
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 �대상 범위(Service NSW, 2017: 6-7)

• �처음에는 뉴사우스웨일즈 주에서 사업자가 카페, 음식점, 소형 바 등 규제가 엄격한 업종을 개업하는 사례에 초점을  

두었음

- �특히, 소기업과 자영업자들이 가장 많은 업종인 카페, 바, 식당의 경우 창업에 18개월이상이 걸리고 13개 기관과 연계된 인허가  

절차 및 48개 이상의 상이한 서류제출 및 75개의 규제가 존재하며 이를 해결하기 위해 30개 이상의 기관에 전화를 걸어야  

하는 등 복잡한 절차 존재

• �이후 주택 및 건축 분야로 확장하였으며 향후 보다 많은 기업을 대상으로 이러한 원스톱 서비스를 확대하고자 노력

하고 있음

 �혁신 절차 및 성과 (Service NSW, 2017)

• �카페, 바, 식당 창업에 대한 13개 기관, 75개 규정, 48개 서류를 전수 파악하고 한 번에 하나의 양식, 하나의 창구로  

통합하기 위한 BPR 수행

• �BPR을 통해 업종별 절차 맵(다기관 의사결정 및 의견조회 흐름도) 작성 및 분석

• �BPR 분석을 통해 표준화된 전자접수 대안을 마련하였으며 성과는 다음과 같음

- 카페, 바, 식당 창업 인허가 기간 18개월에서 90일로 감축

- 30개 신청서 양식을 한 개의 양식으로 축소

- 1개의 웹사이트와 1개 전화로 통합 

 �대표 사례: Outdoordining 간소화(NSW, 2021)

 �Before

• �소규모 바, 식당은 개발승인 절차가 필요하며, 각 지방정부가 심사함

• �주류판매시 Liquor& Gaming, NSW, 경찰, 교통부 등 여러 기관에 순차적 승인이 필요하기 때문에 신청과정이 

복잡하고 시간 소요가 큼

 �After

• �사업자가 Service NSW Business Concerge 또는 지자체 e-planning 포털을 통해 신청 및 접수

• �적합 지역에 대한 사전 식별 후 해당 지자체에 신청 및 심사

• �필요시 지자체가 Liquor& Gaming, NSW, 경찰에 임시 주류 인허가를 요청하고 알려줌. 이후 해당 기관이 요청

사항에 대하여 점검함

• �Liquor& Gaming NSW은 임시 주류 인허가 승인하고 최종 통보가 이루어지면 사업자는 야외영업을 시작하면 됨
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 �성과

• �처리시간 단축: 패스트트랙 운영으로 창업기간의 수일 단축 가능

• �비용절감: 주류 면허 변경 수수료 면제

• �신청편의성: e-Planning 포털, 표준화 신청서, 체크리스트 정보 제공 등 사용자는 원스톱 서비스를 통해 한 번만 

한 개의 기관 방문 또는 포털 방문만 하면 됨

• �민원대응: 지자체, 경찰, Liquor& Gaming NSW간 민원의 병렬 처리 수행

• �공중보건안전: 코로나 19 이후 안전계획을 필수요건으로 하여 공중보건에 기여

싱가포르 GoBusiness나

 �GoBusiness의 개요

 �기업을 위한 온라인 플랫폼(Kaur, 2025)

• �GoBusiness는 싱가포르 통상산업부(Ministry of Trade and Industry)와 Smart Nation and Digital 

Government(SNDGO)가 공동으로 개발한 온라인 플랫폼

• �기업이 사업등록, 각종 인허가 신청, 정부 지원금 및 보조금 검색, 직원 관련 신고에 이르는 모든 절차를 단일 창구

에서 처리할 수 있도록 설계됨

• �29개 기관 220개이상의 인허가를 단일 표준화된 신청절차를 통해 이용

 �GoBusiness의 주요 내용

 �개요

• �GoBusiness는 싱가포르 정부가 추진하는 스마트 국가 디지털 행정 전략의 일환으로 정부와 기업간 상호작용을 

위한 디지털화를 선도함

• �이를 통해 기업은 기존에 여러 기관에 분산되어 있던 절차를 신속하고 간편하게 처리할 수 있으며 정부는 정책  

피드백을 신속하게 반영하여 행정서비스 품질을 개선하고자 함(Kaur, 2025)

 �추진 주체와 주요 기능

• �추진주체는 통상산업부와 GovTech, Smart Nation and Digital Government(SNDGO) 이상 3개 기관이나  

주요 담당 부처는 통상산업부라고 할 수 있음

• �GoBusiness의 주요기능은 아래와 같음(ATC 홈페이지; Kaur, 2025)

- �사업 시작부터 운영까지 지원: 사업자 등록, 사업 라이선스 신청, 정부 보조금 및 지원금 탐색, 세무 및 직원 관련 신고까지  

한 곳에서 처리 가능​
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- �통합 라이선스 신청: 29개 정부 기관의 220개 이상의 라이선스를 단일 플랫폼에서 신청할 수 있도록 표준화된 프로세스를 제공​

- �e-Adviser 시스템: 기업 유형 및 산업 분야에 맞춰 최적화된 맞춤형 기업 지원 가이드를 제공, 신규 창업자와 기존 기업 모두

에게 유용한 정보 제공

- �Guided Journey: 예를 들어 식음료 업종 창업자를 위한 단계별 절차 안내, 라이선스 필요성, 규제 설명 등 상세 가이드가  

포함됨

- �온라인 진행 현황 확인 기능: 제출한 신청서 및 인허가 절차의 진행 상황을 실시간으로 확인 가능

- �모바일 접근성: 스마트폰을 포함한 다양한 디지털 기기에서 이용할 수 있도록 최적화 되어 있어 편리성 강화

 �GoBusiness를 통한 혁신 절차 및 성과(GoBusiness & GovTech, 2024: 1; 7)

• �2019년 F&B 분야를 위한 GoBusiness 인허가 시작

- 14개 F&B 인허가에 대한 간소화된 접근 제공

- 사용자 여정에 대한 분석

- 하나의 스마트 양식 적용

- 신청관련 비용지불의 일원화 추진

• �2020년 COVID-19 포털 및 GovAssist 포털 실시

- 코로나 19 관련 소규모 기업에 대한 최근 정보 및 지침 제공

- 기업관련 면제사항 및 인력정보 제공

- 코로나 19관련 지원 검색

- e-Adviser를 통한 권고사항 제공(160개 이상)

• �2021년 GoBusiness 웹사이트 강화

- 300개 이상 관련된 정보를 e-Service Navigator를 활용하여 G2B 서비스로 제공

- 기업 창업에 대한 세부절차 및 가이드 제공

- e-Adviser를 통한 기업 관련 인허가 식별기능 제공

• �2022년 GoBusiness Dashboard 실시

- 사업프로필과 온라인 민원서비스를 통합적으로 확인할 수 있는 대시보드 제공

- 기업은 GoBusiness 내에서 직접 인허가 신청 가능

- 싱가포르가 발급하는 사업자번호 등록 가능
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 �대표 사례: F&B Service Journey(GoBusiness & GovTech, 2024: 3-4)

 �Before

• �GoBusiness는 식당 및 바(F&B) 사업주들이 직면한 주요 과제와 문제를 해결하기 위한 노력으로 시작됨. 싱가 

포르의 F&B 산업은 활기찬 산업으로, 코로나 이전에는 매주 평균 세 개의 새로운 F&B 업체가 시장에 진입함

• �싱가포르의 F&B의 인허가 기간은 3~6개월이 소요되며, 14개 정부기관을 거쳐야 하고 845개의 양식 필드 작성 

하는 등 서류제출 부담이 매우 큼

 �After

• �GoBusiness팀은 F&B 관련 서비스 여정 분석을 위하여 F&B 업종 사업자 40명 이상을 대상으로 인허가 신청  

경험과 전체 과정상 어려움에 대한 인터뷰 진행 및 다양한 정부기관 대표와 브레인 스토밍 세션을 진행하여 문제 

해결 대안 논의

• �통상산업부는 이후 SNDO와 GovTech와 협력하여 기술을 통해 F&B 사업자들이 직면한 문제를 어떻게 해결할 수 

있는지 연구하여 원스톱 포털을 구상함

 �성과

• �디지털 접점수를 14개에서 1개로 축소

• �양식필드 845개에서 90개로 감소

• �Tell-Us-Once 정책에 따라 하나의 스마트 양식으로 통합

• �원스톱 온라인 신청 및 결재

• �GoBusiness의 시스템 생성 순서에 따라 자동으로 신청서를 해당 기관에 전달하여 사업자 편의성 개선

• �일반 인허가 신청 대기시간을 12-16주에서 4주 이하로 단축하여 기업 부담 감소
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뉴질랜드 Better for Business(R9)다

 �Better for Business(R9)의 개요

 �Better Public Services 전략 내 범정부 프로그램(Ministry of Business, Innovation & Employment 홈페이지)

• �Better for Business(R9)는 뉴질랜드 정부의 Better Public Services 전략의 일환으로 추진하는 여러 정부기관의  

협업으로 설계된 범정부 프로그램임

• �이 프로그램은 비즈니스 고객경험, 규제 간소화, 디지털 접근성, 맞춤형 정책 개선을 핵심으로 추진하고 있음

 �Better for Business(R9)의 주요 내용(Te Kawa Mataaho Public Service Commission, 2017) 

 �개요

• �Better for Business(R9)의 주요 목적은 기업들이 정부와 더 쉽게 효율적으로 소통하고 거래할 수 있도록 행정 

절차와 서비스를 간소화하고 디지털화하는 것으로 2012년에 설립됨

• �추진 목표

- 2020년까지 정부와의 거래 비용을 25% 절감

- 다양한 기관 협력으로 정부와 기업간 상호작용 간소화 추진

• �전략의 방향성은 여러 정부기관이 데이터를 통합하고 협력하여 기업들에게 단일 접점을 제공함으로써 복잡하고  

분산된 서비스와 정보를 사용자 중심으로 통합관리하는 것임

 �추진 주체와 주요 기능

• �MBIE(경제〮혁신〮고용부)가 10개 부처 연합 Better for Business를 주재

• �Better for Business 운영 및 참여기관은 10개의 핵심 정부 기관임. 이들 기관간 협업 조정 포럼을 통해 정기회의 

및 보고 수행. 사무국은 MBIE 산하에 있으며 참여 부처 공무원을 파견받아 운영

- MBIE (Ministry of Business, Innovation & Employment) – 주관 부처(leadingAgency), 기업 정책·혁신·고용 담당

- Inland Revenue (IRD) – 세무·GST·기업 과세 담당

- ACC (Accident Compensation Corporation) – 산재·보험료 제도 운영

- Statistics New Zealand – 기업 통계·데이터 수집

- New Zealand Customs Service – 수출입·통관 절차 담당

- Ministry for Primary Industries (MPI) – 농업·수산·식품 관련 규제 담당

- New Zealand Companies Office (part of MBIE) – 기업등록·법인 관리

- Ministry of Social Development (MSD) – 복지·고용지원 정책 담당NZ 

- Transport Agency (NZTA, 현 Waka Kotahi) – 운송·물류 관련 규제 담당

- Department of Internal Affairs (DIA) – 디지털 신원(RealMe), 규제 서비스 등
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• �R9, Accelerator(민관합동실험 수행조직)을 만들어 부처 담당자 + 민간 개발자 팀을 묶어 문제해결형 조직으로 운영

 �성과 

• �2016년 기준, 전체 기업 관련 정부 거래의 58%를 디지털 서비스로 처리하였으나 향후 전환율을 80%까지 목표로 

하고 있음(2012년 대비 약 30%포인트 증가)

• �민간과 공공의 행정효율성 격차 해소에 기여

• �수많은 신규 서비스·앱·도구가 실제 사업성과로 연결되는 모델로 인식됨

• �Business.govt.na, IPONZ 등 디지털 행정혁신 및 원스톱 온라인 플랫폼 구축

• �AIM(Account Income Method) 도입을 통한 세무자동화와 비용 절감

• �온라인 민원 분쟁해결 시스템 구축(Tenancy Services)을 통해 임대 분쟁 48시간 내 신속 해결 및 80% 합의 달성 등

 �대표 사례: R9 Accelerator의 Accreditron 사례

 �Result 9 Accelerator 프로그램 추진(Te Kawa Mataaho Public Service Commission, 2017: 3) 

• �R9 Accelerator는 정부와 민간이 협력해 실제 행정·사업 문제 해결형 서비스를 공동 개발 및 실험하는 단기 집중 

혁신 프로그램임​

- �실제 사례로 사회서비스 인증(Accreditron), 학교 구매협력(Tapin), 유언 및 상속 관리(MyTrove) 등 다양한 혁신 시범 사업

들이 개발됨​

• �민간 창업가·스타트업·기술개발자와 공무원이 팀을 이루어 12주간 프로토타입 개발, 투자유치, 사업화까지 추진 

하는 프로세스가 특징임

• �초기에는 신생 기업이 최신 기술과 고객 중심 설계 방법을 사용하여 정부와 거래하는 데 드는 비용을 줄이는 데  

중점을 두었으나 이후 확대

 �Before(DIGITAT Gov. 홈페이지)  

• �뉴질랜드에서 사회복지 법인, NGO, 서비스 공급자들은 각 분야별로 여러 정부 부처(복지부, 보건부, 교육부, 사회

개발부 등)의 인증 요건을 맞추어야 했고 문서 제출 및 절차를 개별적으로 처리하였음

• �인증 마다 중복되는 서류, 상이한 기준, 유사한 정보 반복제출, 부처별 담당자의 개별적 청구 및 검증과정 등으로 

불편 초래

 �After(DIGITAT Gov. 홈페이지)

• �R9 Accelerator 방식을 통해 Accreditron이 개발되었으며 10개의 정부기관 27개 사업부서 그리고 120명 이상의  

공무원이 참여하여 피드백을 제공하였음. 이에 더하여 사용자의 편의성을 고려하기 위하여 최종사용자들과의 수백

시간에 걸친 인터뷰를 수행하였으며 사용성 테스트를 통해 완성됨
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• �Accreditron의 주요 기능

- �사회서비스 공급자는 Accreditron에 접속해 한 번만 정보, 데이터, 서류 제출. 모든 정보가 중앙화된 플랫폼에 저장되어 모든 

정부부처에 실시간 자료 공유

- 정부 담당자는 Accreditron 내에서 공급자의 인증서를 한번에 검증, 업데이트, 승인 가능

- 정부 기관별 기준에 따른 실시간 검토와 피드백이 가능하며 프로세스 일관성과 품질 향상

 �성과

• �다부처가 각자 요구하는 복잡한 인증을 한 번에 처리하는 중앙화된 원스톱 서비스로 혁신효과를 입증(50~80%  

동일 유사 정보 요구로 인한 시간 비용 절감)

• �뉴질랜드 행정의 대표적 디지털-협업 성공 사례이며, R9 Accelerator의 성공 이후 민간 디지털 생태계 활성화에도  

기여(#nzentrepreneur, 2017. 12. 8.)
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정책적 시사점

정부혁신 트렌드

AI·디지털 기술 기반 원스톱 서비스 혁신 트렌드와 사례
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4. 종합 비교 및 정책적 시사점

1) 온라인 원스톱 서비스 비교 및 시사점

 �에스토니아 eesti.ee, 호주의 myGov, 싱가포르 OneService 원스톱 서비스 사례에서 도출될 수 있는 시사점을 

위주로 종합적으로 비교하면 다음과 같음

 �이용자 중심 맞춤형 서비스 설계

 �종합 비교

• �에스토니아는 생활주기 및 연령별 맞춤형 서비스 제공과 ‘원스 온리’ 원칙(한 번만 정보 입력)으로 사용자 편의를 

극대화

• �호주는 저소득층 등 취약계층을 고려한 다양한 복지서비스를 통합 제공하며 개인화된 맞춤형 대시보드를 제공

• �싱가포르는 다양한 정부 기관과 협력해 시민 불만 처리까지 통합·연계하는 서비스를 운영 중

 �시사점

• �한국 역시 사용자 관점에서 서비스 동선을 재설계하고, 한번 입력된 정보가 모든 관련 서비스에서 자동 반영되는 

기능(원스 온리)을 우선 적용할 필요

• �또한 시민의 생애주기 단계별, 사회적 취약계층 맞춤 서비스를 강화해 디지털 형평성을 확보할 필요

 �데이터 공유 및 상호운용성 강화

 �종합 비교

• �에스토니아는 X-Road라는 데이터 교환 레이어를 구축해 정부 부처 간 신속하고 안전한 데이터 공유를 실현 

하였고, 이는 서비스 일원화와 효율 증대에 기여함

 �시사점

• �한국도 부처 간 데이터 장벽을 허물고 통합플랫폼을 구축하는 것이 핵심 과제가 되어야 할 것임. 이를 통해 정부  

서비스 간 데이터 공유 및 연계 인프라를 강화하여 부처별 중복 정보 요구 및 시스템 분산 문제를 해소할 필요

- �이를 위해 여러 부서의 협력이 필수적이므로, 부처 간 정보 공유와 협업 프로세스를 표준화하고, 민원처리 전 과정을 데이터 

기반으로 연계하는 시스템을 구축해야 함. 예) 에스토니아 X-Road와 같이 정부와 민간의 다양한 데이터베이스를 안전하게 

연동하는 데이터 교환 인프라 구축 필요

- �국민은 서류를 여러 기관에 중복적으로 제출하지 않도록 하고 각 기관이 이러한 인프라를 통해 상호 데이터를 공유하여 처리

할 필요

- �민원 처리 과정에서 발생하는 데이터(접수, 처리, 사후관리 등)를 빅데이터 플랫폼과 연계하여 AI를 활용한 정책 개선 및 민원 

예측에 활용할 수 있도록 해야 함
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 �강력한 디지털 신원확인과 보안 체계

 �종합 비교

• �에스토니아의 경우 2중 3중 보안체계를 강화하고 디지털 ID를 통해 계약, 이혼 등 까지 가능하게 할 정도로 디지털 

행정을 고도화하고 있음(TAAVI KOTKA 홈페이지)

- �에스토니아는 전자 신분증(e-ID), 모바일 ID, Smart ID 등 다양한 인증 수단과 PIN 번호를 활용한 다중 인증(2단계 인증)을 

필수로 적용

- 모든 데이터 전송 구간에 종단 간 암호화와 SSL 인증서를 적용하여, 민감 정보의 유출을 원천적으로 차단

- 모든 데이터 교환과 문서 처리에 디지털 서명과 타임스탬프를 적용해 위·변조를 방지

- 사용자와 담당자별 접근 권한 최소화 및 관리, 행위 기록(로그) 감사를 통해 내부 유출과 오남용 예방

- �침입 방지 시스템(IPS)을 도입해 외부 해킹 시도를 실시간 감시·차단하고, 보안 사고 발생 시 신속히 대응할 수 있도록 함

- �서비스 설계 단계부터 개인정보 보호 원칙을 내재화(Privacy by Design)하여, 데이터 수집·저장·삭제 전 과정에 보안 정책을 

적용

• �싱가포르도 개인정보 보호와 사이버 보안을 정부 이니셔티브 핵심으로 추진

• �호주도 디지털 신분증(myID)을 활용하여 보안을 강화하고자 노력함

 �시사점

• �한국도 전자 신분증과 모바일 ID 등 신뢰성 높은 인증 체계 도입에 노력하고 있으며 향후 이러한 신원확인 체계  

개선에 따른 개인정보 보호 강화에 집중할 필요

 �AI 및 디지털 기술 활용을 통한 효율성 제고

 �종합 비교

• �에스토니아의 경우 KrattAI·Bürokratt 등 통합 챗봇, 음성·텍스트·예측 기반 서비스 제공

• �호주의 경우 myGov·호주 정부부처별 디지털 챗봇, 멀티언어 자동화, 맞춤 상담

• �싱가포르의 경우 OneService에 Kaki 챗봇 서비스를 도입하여 자동분류 및 예측 실행

• �세 국가 모두 전국민을 대상으로 원스톱 서비스를 중심으로 실제 민원 처리를 AI로 자동화하여 이용자의 편의성과 

효율을 동시에 제고하고 있음

 �시사점

• �한국의 경우도 최근 AI 기반 민원분석 시스템을 도입하고자 하며 챗봇 등의 활성화를 위해 노력 중이며 향후 여러 

기관 서비스 연계와 자동화 수준을 높일 필요가 있음

• �또한 AI 활용에 따른 윤리, 책임성, 투명성 확보에 대한 노력이 요구되며 3개 국가처럼 AI 생태계 활성화를 위한  

민관협력 등 실증 사업 확대 및 파트너십 구축 노력 필요
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 �하나의 창구를 통해 다양한 서비스 연계

 �종합 비교

• �에스토니아의 경우 행정기관별 서비스 포털을 연계하여 하나의 창구를 통해 다양한 서비스에 접근할 수 있도록 함

• �호주의 경우도 myGov를 통해 다양한 정부서비스를 한 번에 연계하여 이용가능하게 함

• �싱가포르는 지역서비스 이외에 시설예약이나 주차정보 등 다양한 부가 기능을 제공

 �시사점

• �한국의 경우에는 정부기관별 홈페이지나 시스템으로 분산되어 있으며 로그인도 개별적으로 해야 하는 등 사용자로 

하여금 불편을 가중시키는 원인이 됨

2) 다기관 복합민원 원스톱 서비스 비교 및 시사점

 �호주 Service NSW의 ‘Easy to do Business’, 싱가포르 GoBusiness, 뉴질랜드의 ‘Better for Business & 

Result 9 Accelerator’의 복합민원 원스톱 서비스 사례에서 도출될 수 있는 시사점을 위주로 종합적으로 비교 

하면 다음과 같음

 �서비스 통합을 통한 원스톱화 전략

 �종합 비교

구분
호주  

Service NSW의  
Easy to do Business

싱가포르  
GoBusiness

뉴질랜드  
Better for Business  

& Result 9 Accelerator

통합대상
• �창업 및 사업확장 관련 인허가 48개  

절차를 하나의 온라인 포털로 통합
• �29개 기관 220개 인허가에 대한  

정부서비스 단일 플랫폼 제공
• �9개 정부기관간 협업을 통해 규제 

간소화 및 통합된 원스톱 서비스 제공

원스톱  
법위

• �창업 지원

• �절차 간소화

• �상담지원 포함

• �사업 등록부터 인허가, 지원금, 법률 
안내에 이르는 전방위 서비스

• �기업의 등록, 행정, 피드백 등 모든  
서비스에 대한 통합

• �액셀러레이터를 통한 혁신지원 

접근성 • �앱, 온라인, 전화, 방문 등 다중 채널 • �웹 및 모바일 최적화
• �웹기반 원스톱 허브 

혁신형 실험 플랫폼 병행

• �Service NSW의 비즈니스 지원 앱과 GoBusiness 플랫폼은 사업자의 사업 등록, 인허가 등 다양한 정부 서비스를  

한 곳에서 통합 제공하며, 맞춤형 안내와 1:1 상담 등 개인화된 서비스를 강화하는 전략 추진

• �뉴질랜드의 경우는 9개 기관이 참여하는 협업 프로그램을 통해 다양한 규제 혁신 및 실험을 통한 디지털 원스톱화 

추진
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 �시사점

• �한국의 경우는 공장설립 및 창업지원 등 일부 이슈에 대해서 온라인 원스톱 서비스가 이루어지고 있음. 대상별  

종합적인 원스톱 서비스는 아직 이루어지지 않음

- �정부24와 같이 단순 발급 및 신청 중심의 온라인 서비스에서 인허가 등 높은 수준의 민원 서비스가 가능하도록 개선 필요

- �예시) 에스토니아의 경우 기업 설립 민원(15분 이내)

• �이러한 맞춤형 지원은 한국의 중소기업과 소상공인의 행정 부담 완화와 서비스 접근성 개선에 도움이 될 수 있음​

• �사업 전 과정에 걸친 원스톱 지원체계 구축으로, 온라인 플랫폼과 더불어 오프라인 상담, 전화 지원 등 다채널 서비

스를 운영해 사업자 맞춤형 지원에 집중할 필요

• �이러한 전략은 복합민원처리에 필수적이며 민원인의 편의성과 문제 해결 신속성을 높이는데 기여. 즉, 사업 등록뿐 

아니라 각종 정부 지원, 승인, 면허를 간소화·표준화하여 중복·복잡한 절차를 줄이고, 민원 처리 시간을 단축하는 

시스템 설계가 중요

• �한국은 부처별 데이터 사일로 현상을 해소하고 통합 절차 마련에 주력해야 함. 또한 정부 부처·기관 간 협업체계를 

강화해 민원·기업지원 절차를 통합하고 중복 데이터를 최소화할 필요 ​

 �국가별 상황에 적합한 혁신 방식과 민관 협력 추진

 �종합 비교

구분
호주  

Service NSW의  
Easy to do Business

싱가포르  
GoBusiness

뉴질랜드  
Better for Business  

& Result 9 Accelerator

혁신  
방식

• �온라인 포털과 담당 컨시어지 통한  
맞춤형 지원

• �행정 절차 단순화

• �바우처 지원 등

• �민관공동협력기구(Pro-Enterprise 
Panel)를 통한 규제개선 사항을 
GoBusiness로 연계하여 간소화  
및 원스톱 서비스를 디지털로 구현

• �Result 9 조직간 협력

• �R9 Accelerator를 통한 공공-민간  
협력 및 스타트업과 혁신사례 개발

민관  
협력

• �정부 주도 
(상공회의소, 디지털 기업 등의  
협력 포함)

• �민관 합동 위원회를 통한 규제혁신 및  
정책 피드백 반영

• �정부, 스타트업, 개발자, 공공기관 간 
협력 수행

• �공동개발 및 실험을 통한 혁신과 문제
해결

진화  
방향

• �디지털 전환 가속화 및 대면 인적  
서비스 융합

• �규제샌드박스 등 활용

• �선도적 사업지원 활성화 
• �혁신 액셀러레이터를 통한 정부 

서비스에 실험 도입 및 확산

• �호주의 경우 디지털 전환과 대면 서비스를 적절히 혼합하여 사용자 맞춤형 서비스를 전달하는 방식을 채택하여  

하이브리드형 원스톱 서비스로의 혁신을 추진

• �싱가포르는 인허가등 규제개혁을 추진하는 PEP의 개선안을 GoBusiness에서 수용하여 디지털로 원스톱 서비스로  

구현하는 방식을 채택
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• �뉴질랜드는 부처간 광범위한 협업과 R9 액셀러레이터를 통한 실험 방식을 도입하여 다양한 민간의 참여를 포함 

하는 방식을 채택

 �시사점

• �한국의 경우 호주와 유사한 하이브리드형의 원스톱 서비스 형태라고 볼 수 있음. 그러나 부처간 협업이나 규제개혁

위원회의 개선 대안들이 원스톱 민원서비스 개선과 밀접하게 연계되어 진행되지 않고 있으며 실험 도입도 미비한 

상황으로 싱가포르나 뉴질랜드 사례의 벤치마킹 필요

• �특히, 뉴질랜드의 Better for Business의 Result 9 Accelerator는 스타트업·중소기업 육성을 위한 정부 민간  

협력, 정책자금 연계, 네트워크 연결 등 종합 지원 모델로, 정부원스톱서비스를 넘어서 기업성장 생태계 조성에  

기여. 한국도 사업 성장 지원을 통합 연계하는 선진 모델 도입 필요

• �다부처 통합플랫폼 구축 시 민관 협력 모델을 적극 모색하며, 플랫폼 운영에 시민 편의 중심의 디자인과 지속 개선 

전략 반영 해야 할 것임

 �고객 경험 중심의 맞춤형 서비스 및 디지털 편리성

 �종합 비교

구분
호주  

Service NSW의  
Easy to do Business

싱가포르  
GoBusiness

뉴질랜드  
Better for Business  

& Result 9 Accelerator

맞춤형  
지원

• �사례관례자를 매칭하여 창업자 유형에  
따른 맞춤형 상담 및 절차 안내

• �e-Adviser를 통한 기업 맞춤 정보제공

• �통합 인허가 신청

• �맞춤형 가이드 제공

• �이해관계자 및 고객 경험에 따른  
서비스 설계

• �사업 단계별 서비스 제공

디지털  
편리성

• �앱과 온라인 사용 편의성 제고  
및 전화 상담과 연동

• �웹, 모바일 최적화 추진

• �전체 절차의 디지털화

• �오픈 API 활용

• �다양한 디지털 도구 출시 및 활용 
(온라인 계산기, 템플릿, 앱 등)

고객  
피드백  
반영

• �사업자 실시간 요구사항 반영을 통한 
서비스 품질 향상

• �사용자 여정 분석 실시
• �실험을 통한 사용자 피드백 수렴  

및 지속적 개선

• �호주의 경우 컨시어지팀에서 사례관리자를 지정하여 고객의 필요 여정에 동행하고 상황을 조정해 주는 역할 수행

• �싱가포르의 경우 앱을 통한 인허가 실시간 추적이 가능하도록 되어 있거나 실시간 안내 문자 수신 기능 등 디지털 

기술을 활용해 사업자가 필요한 조치를 즉시 할 수 있도록 지원

• �뉴질랜드의 경우 고객 경험을 중시한 설계 및 피드백 수용이 중요시 되며 사업 단계별 서비스 제공에 주력
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4. 종합비교 및 정책적 시사점

 �시사점

• �한국도 이러한 맞춤형 서비스, 디지털 대시보드 제공 및 모바일 중심의 접근성을 높이는 방안을 통해 사용자 편의

성을 강화하도록 노력할 필요. 또한 디지털 소외계층을 고려하여 온라인 서비스 외에도 상담·전화·대면 지원 등을 

병행해 이용자의 다양한 접근을 보장

• �특히, 정부의 온라인은 물론 오프라인에서 민원서비스 및 상담을 받은 이후 이에 대한 평가를 자동적으로 받도록 

하는 시스템을 도입하고 개선 의견 등 메시지를 적시하는 방안 필요(편의성, 적시성, 효율성, 친절도, 만족도 등  

기준별 점수 부여)

- �카카오 택시, 삼성 전자 고객센터 등 서비스 수행 후 담당자에 대한 별점 점수 주기와 같이 정부도 개선 의견 등 평가 메시지를 

전달하여 고객의 피드백을 기본값으로 받도록 할 필요

- �AI를 통한 민원서비스 피드백 분석 시스템을 도입하여 향후 정책 및 민원서비스에 반영하는 제도 실행

• �뉴질랜드 사례처럼 한국도 통합 민원 시스템 구축 기획, 설계 단계에서 이해관계자의 의견을 반영하기 위해 시민 

참여형 거버넌스를 운영할 필요

- As-Is: 정부 담당자 & 민간 시스템 기술자 협업 → To-be: 정부 담당자, 민간 기업, 이해관계자 참여

• �통합 민원 처리 과정에서도 민간 전문가, 시민단체, 민원인 의견을 적극 반영하는 ‘참여형’ 민원 시스템으로 발전 

시키고 운영해야 할 것임
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