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요  약  본 연구에서는 문재인 정부가 추진하고 있는 정부 혁신의 중요한 내용의 하나인 일하는 방식 혁신의 주요 전략 
및 내용을 살펴보고, 특정 지자체의 사례를 중심으로 일하는 방식 혁신의 내용 및 성공요인을 분석하였다. 특히 본 연구
에서는 업무간소화를 통해 일하는 방식을 혁신한 사례를 분석하고 있는데 연구대상이 된 지방자치단체는 2019년 행정
안전부의 정부혁신 평가에서 우수한 평가를 받은 기관이다. 본 연구에서는 해당 지방자치단체의 직원들을 대상으로 심
층인터뷰를 진행하여 해당 기관의 업무간소화와 관련된 문제점 및 성과, 성공요인들을 살펴보았다. 업무간소화를 성공
적으로 추진하기 위해서는 첫째, 조직구성원들의 변화에의 동참을 유도할 수 있도록 공감대를 형성하는 것이 매우 중요
함을 알 수 있었다. 둘째, 업무간소화라는 혁신 프로젝트에 조직구성원들의 적극적인 참여를 유도하기 위해서는 인사가
점 등의 인센티브가 필요함을 알 수 있었다. 셋째, 조직의 변화를 유도하고 지원하기 위해서는 무엇보다도 중간관리자 
및 최고관리자의 관심과 지원이 매우 중요한 요인임을 알 수 있었다. 본 연구의 이러한 결과를 통해 향후 공공부문의 
일하는 방식 혁신을 위한 정책마련에 일조할 수 있으리라 판단된다.
주제어 : 일하는 방식의 혁신, 업무간소화, 지방자치단체, 공감대형성, 보상체계, 기관장의 관심

Abstract  In this study, we reviewed the main strategies and contents of the work style innovation 
promoted by the Moon Jae-in government, and analyzed the contents and success factors of the work 
innovation based on the case of a specific local government. In particular, this study analyzes the case 
of innovation in the way of working through simplification of work, and the local governments, which 
were the subject of the study, received excellent evaluation in the government innovation evaluation 
of the Ministry of Public Administration and Security in 2019. In this study, we conducted in-depth 
interviews with employees of local governments to examine the problems, achievements, and success 
factors related to business simplification. First, it was found that it is very important to form consensus 
so that the members of the organization can participate in the change in order to simplify the task. 
Second, incentives, such as HR, were needed to induce active participation of members in the 
innovation project called Simplification of Work. Third, in order to induce and support organizational 
change, it was found that the interest and support of middle managers and directors were the most 
important factors. The results of this study will help to prepare the policy for innovation in the public 
sector's working style.
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1. 서론 
4차 산업혁명 시대를 맞아 공공부문에서는 능률적인 

업무방식을 통해 국민들에게 더 나은 행정서비스를 추진
하고자 노력하고 있다. 정권이 바뀔 때 마다 정부는 정부
혁신의 중요 내용으로 “일하는 방식의 혁신”을 이야기 하
여왔다. 박근혜 정부의 ‘정부3.0“에서도 문재인 정부의 ’
정부혁신‘의 주요 내용으로 공무원들의 일하는 방식의 개
선을 이야기 하고 있다. 그렇다면 일하는 방식 혁신의 정
의는 무엇인가 ? 그리고 정부 공무원들의 일하는 방식 혁
신을 성공적으로 수행하기 위해서는 어떤 노력들이 필요
할까? 본 연구에서는 이러한 질문에 대한 답을 하고자 시
작되었다. 

본 연구에서는 문재인 정부가 추진하고 있는 정부 혁
신에 대한 개념 및 내용들을 살펴보고, 특정 지방자치단
체에서 성공적으로 추진한 일하는 방식의 혁신사례를 소
개하고자 한다. 이를 통해 향후 공공부문의 일하는 방식 
혁신을 추진하는데 있어서의 시사점을 밝혀보고자 한다. 

사례 연구 대상이 된 B는 시 단위의 지방자치단체로
서, 면적 은 58.46㎢이고, 인구 58만 명의 도시이다. 행
정구역은 2구 31동 565통이며, 전체 공무원 수는 1,825
명이다[1]. 이하에서는 먼저 일하는 방식의 개념을 살펴
보고, 일하는 방식 혁신을 성공적으로 이뤘다고 평가받고 
있는 B시 사례를 분석하였다. 이를 통해 정부의 일하는 
방식 혁신에 대한 정책적 함의를 살펴보고, 공공부문 특
히 지방자치단체의 일하는 방식 개선에 기여하고자 한다. 

2. 일하는 방식 혁신의 개념적 논의
2.1 일하는 방식 혁신의 의의 및 필요성

일하는 방식 혁신이란 일하는 방식을 개선함을 의미한
다. 따라서 기존과는 다른 독창적이고 혁신적인 방법으로 
일하는 방식을 개선함을 말한다[2, 3]. 따라서 그동안의 
일하는 방식과는 다른 방법을 모색하고 이를 개선한다는 
의미이다. 일부학자는 일하는 방식 혁신을 업무생산성 제
고와 동일시하기도 하고[4], 또한 일부 학자들은 업무 프
로세스를 수요자 입장에서 검토하여 개선하는 것을 일하
는 방식의 혁신으로 정의하기도 한다[5, 6]. 

문재인정부는 정부혁신을 추진하면서 일하는 방식의 
혁신 범주에 다음의 4가지로 구분하고 있다. ⓵ 낡은 업
무관행의 제거, ⓶ 업무 프로세스의 개선, ⓷ 소통과 토

론을 통한 협업, ⓸ 일하는 공간의 혁신 등이다[7]. 이러
한 논의들을 바탕으로 하여 본 연구에서는 일하는 방식
의 혁신을 그동안의 업무관행을 개선하여 대민서비스의 
질을 높이는 개선전략을 일하는 방식의 혁신으로 정의하
고자 한다. 

그렇다면 왜 일하는 방식의 혁신이 필요한가? 우리나
라 연간 1인당 노동시간은 2,070시간이다. 이는 OECD
회원국 평균(1,765시간)과 비교해보면 매우 큰 차이를 
보이고 있음을 알 수 있다. 노동시간이 가장 적은 독일
(1,363시간)보다 707시간을 더 일하는 것이 된다. 이렇
게 많은 노동시간에도 불구하고 1인당 노동생산성은 시
간당 31.8달러로 독일(59달러)의 1/2수준이다[8, 9]. 이
러한 결과를 통해 우리나라 근로자들의 노동생산성이 매
우 낮으며 일할 때 일하고 쉴 때 제대로 쉬는 업무문화가 
필요함을 알 수 있다. 사실 공무원들의 일하는 방식도 이
러한 통계결과와 다르지 않으며 매우 비효율적이며 비생
산적이라는 것이 일반적 평가다[11, 12].

또한 공직 문화 중 형식을 중시하여 과도한 보고로 인
해 근무시간 중 비생산적으로 보내는 시간이 약 31%[13]
라고 한다. 이러한 행태는 ICT변화를 통한 사회변화의 
흐름을 이해하지 못한 것이라고 할 수 있다. 또한 행정환
경의 변화에 따른 국민들의 요구사항 및 욕구를 이해하
고 대응하기 위해서는 형식적인 회의나 과도한 보고, 그
리고 이를 위한 문서 작업에 더 이상 시간적 비용을 지불
해서는 안 될 것이다. 따라서 불필요하고 비 부가치적인 
업무에 할애하는 시간을 줄이고 국민을 위한 고 부가가
치적인 업무에 집중해야 할 것이다. 

2.2 문재인 정부 일하는 방식 혁신의 추진방향
문재인 정부는 범정부 일하는 방식 혁신의 추진방향을 

위에서도 언급했듯이 4가지로 구분하고 있다. 이하에서
는 이에 대해서 구체적으로 살펴보고자 한다[7]. 

2.2.1 낡은 업무관행의 제거
업무 생산성을 저해하는 낡은 관행을 타파하고 정책 

대안 마련 및 대민 현장업무 수행 등 국민을 위한 가치 
창출업무에 집중할 것을 목적으로 한다. 이를 위해서는 
낡은 업무 관행의 제거, 업무 간소화, 관리자 실천 방안 
등 기관별로 ‘선택과 집중’에 따른 자체 계획을 수립하여 
추진할 것을 요구하고 있다. 

2.2.2 ICT활용·데이터 기반으로 업무 프로세스의 개선
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검하여 공공부문의 일하는 방식을 효율적이고 스마트하
게 전환할 것을 목적으로 한다. 이를 위해서는 업무 현장
에서 실시간성·현장 대응성을 확보하여 신속하게 업무 
처리할 수 있는 방안 및 정보 공유를 통한 집단지성 활
용·업무 노하우 확산 방안 마련이 필요함을 지적한다. 

2.2.3 협업과 소통의 업무 방식·조직문화 확산
정부 내 협업을 촉진하여 정부가 일하는 방식과 문화

에 협업을 내재화하여 정부 정책수립 및 문제해결 역량
을 획기적으로 제고함을 목적으로 한다. 이를 위해서는 
팀 간, 과 간, 실·국 간 소통과 토론의 조직문화를 확산하
여 국민을 위한 정책을 부처 칸막이 없이 함께 만드는 기
반을 마련할 것을 강조하고 있다. 

2.2.4 창의적 조직문화를 위한 일터 공간 혁신
일하는 방식의 물리적 기반이 되는 사무공간에 대한 

인식을 전환하여, 수평적이고 창의적인 조직문화 조성을 
유도하는 공간 조성을 목적으로 한다. 이를 위해서는 협
업과 소통을 활성화하여 창의성과 업무효율을 극대화하
고 유니버설 디자인 개념 및 직원복지 개념을 적용한 공
간을 추구할 것을 독려한다. 

이상 정부의 일하는 방식 혁신의 추진방향에 기반하여 
본 연구에서는 우리정부의 일하는 방식의 혁신 범주 중
에서 특히 낡은 업무관행의 제거에 대한 혁신 사례를 분
석하고자 한다. B시는 그동안 관행적으로 지속되어 왔던 
여러 가지 업무 관행을 개선하기 위해 적극적인 노력을 
기울인 지방자치단체로서 평가받아왔다[8]. 이하에서는 
B시 공무원들을 대상으로 일하는 방식을 개선하기 위해 
그동안의 업무관행 및 조직문화를 어떻게 변화시키고자 
노력했는지를 살펴보고자 한다. 

3. 연구 내용 및 방법
3.1 연구 내용

본 연구의 대상이 되고 있는 B시는 업무 생산성을 저
해하는 관행을 제거하고자 했으며, 대민 현장업무에 집중
하고자 업무 간소화를 추진하였다. B시의 경우 2019년 
정부혁신평가에서 일하는 방식 혁신의 우수사례로서 좋
은 평가를 받은 지방자치단체이다. 연구진들은 B시의 담
당 공무원들을 대상으로 심층 인터뷰 및 B시 내부 자료

들을 바탕으로 업무간소화를 통한 일하는 방식 혁신의 
추진과정을 연구하였다. 또한 업무간소화를 성공적으로 
제고할 수 있었던 영향요인들을 분석하고자 한다. 결론부
분에서는 우리나라 지방자치단체 더 나아가 중앙부처 등 
공공부문에서 일하는 방식의 혁신을 하는데 있어서 참조
할 수 있는 정책적 함의를 제안하였다. 

3.2 연구 방법
본 연구에서는 B시의 일하는 방식 혁신사례 분석을 

위해 기존 연구의 분석, 연구대상 기관의 공무원들에 대
한 심층 인터뷰를 수행하였다. 기존 연구들을 분석하기 
위해서는 그동안 업무간소화 개선 사례 등에 대한 연구
문헌과 공공부문의 자료들을 검토하였다. 또한 B시의 업
무간소화 추진과 관련된 문서 자료 및 심층 인터뷰 내용 
등을 정리하여 정부의 일하는 방식 개선에 대한 정책적 
함의를 도출하고자 노력하였다. 

Problems of Business 
Practice

․ Sustained Inefficiency Practices
․ Cumulative overload 
․ Decentralized work 
․ Frequent weekend work practices

Work Practice 
Improvement Plan

․ Throw away unnecessary work
․ Improve reporting and meeting culture 
․ Unnecessary meeting reduction 
method

․ Work consultation through video 
conference

Table 1. Measurements for in-depth interviews

B시청은 2019년 10월 30일 현재 근무하는 인원이 
1,830명으로 본청과 사업소에 1,058명이 근무하고 있
다. 면담에 참여했던 공무원들은 기획실 직원들 및 청년
취업 사업부서에 일하는 일반직원들로서 총 5명의 인원
을 면담하였다. 면담 대상자들을 선정함에 있어서는 해당
기관에서 일하는 방식 개선을 추진한 부서 담당자 및 현
업부서에서 일하는 방식 개선을 통해 업무간소화를 실천
하는데 적극적이라고 평가를 받은 직원들로 구성되었다. 

No. sex Division position
1 male Innovation Planning Team employee
2 male Innovation Planning Team employee
3 male Innovation Planning Team Middle

Manager
4 male Youth Policy Team Senior 

manager
5 female Youth Jobs Team employee

Table 2. Interviewees of Study
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4. B시청의 일하는 방식혁신 사례분석
이하에서는 B시청에 근무하는 공무원들의 일하는 방

식 혁신을 위해 업무 간소화하는 과정을 분석하고자 한
다. 사례를 분석하면서, 우선 왜 업무를 간소화하고자 하
였는지 추진 배경을 분석하고, 업무간소화를 위해 어떠한 
부분을 개선하기 위해 노력하고 어떻게 접근했는지 등을 
분석하였다. 또한 업무간소화를 통한 일하는 방식의 혁신
을 도출하는데 있어서의 성공요인이 무엇이었는지를 검
토하고자 한다. 

4.1 업무간소화를 통한 일하는 방식 혁신
4.1.1 추진배경
업무생산성이나 불필요한 일을 제거하고 개선해야 한

다는 것에 대해서는 민간기업 뿐 아니라 공공부문에서도 
큰 관심사가 되었다. B시청에서 이러한 문제점을 인식하
고 업무가 가중되고 불필요한 업무가 지속적으로 누적되
는 것에 대해서 인지하게 되었다. 해마다 기존의 불필요
한 업에 대한 검토 없이 새로운 계획을 추진하여 지속적
으로 업무가 누적되는 상황이었다. B시청 공무원들이 처
한 이러한 업무 가중 환경은 대 국민서비스의 질을 저하
하게 되는 결과를 가져온다는 반성도 하게 되었다. 

또한 과도한 보고 및 문서작업으로 인해 일과시간이 
낭비되고 업무 집중도가 저하되는 결과를 초래하였다. 회
의문화에 있어서도 일방적인 회의나 전달위주의 회의를 
통해 지시가 대부분인 회의를 하여왔다. B시청 공무원들
은 이러한 문제를 해결해야 한다는 공감대를 형성하고 
업무간소화를 통한 일하는 방식 혁신을 추진하였다. 

4.1.2 현황 및 문제점
B시청에서는 업무 간소화를 위해 불필요한 일을 버리

기 위한 두 가지 원칙을 추진하였다. 첫째, 업무성과를 저
해하는 낡은 관행(red-tape)을 타파하기. 둘째, 업무간소
화를 추진하기 위한 업무문화 개선하기, 셋째, 현장대응 
중심의 고부가가치업무에 집중하기 등으로 수립하였다. 

인터뷰에 참여한 공무원들의 의견대로 사실 그동안은 
각자 업무에 대한 고객이 누구인지에 대한 정의를 하거
나 고민을 해본 경험이 없었다. 

“그동안 제 업무를 처리하면서 솔직히 고객으로 저희 
시민들을 염두에 두기보다는 위 상사들을 먼저 떠올렸던 
것이 사실입니다. 그러다 보니 보고서를 만드는데 시간이 
많이 걸리고 했던 것이지요. ” 

또한 지속적으로 관행되어 온 업무습관에 대해서도 한
번 도 고민하거나 잘못된 일이라고 인지하지 못하여 비
효율적인 관행이 잔존 할 수 밖에 없었다. 

“입사해서부터 지금까지 선배들이 늘 그렇게 해 오셨
고요. 저희도 당연히 다르게 행동하면 안 되는 줄 알았습
니다. 공무원들이 그렇거든요. 특별하게 튀는 것을 싫어
합니다. 선배들 하던 대로 해야지요. 예를 들어 일어 없더
라도 상관이 퇴근을 하시지 않으면 저희도 집에 못갑니
다. 눈치 보면서 그냥 있는 거죠. 사실 일도 없으면서 야
근한 적도 많아요”

이처럼 B시청 공무원들은 기존의 업무 관행을 개선하
기 보다는 관행적으로 순응하면서 적응하는 모습을 가지
고 있었다. 

“약 2년 전에 저희 부서에 9급 신입직원이 들어왔는데
요. 굉장히 힘들어하더군요. 늦게까지 남아서 눈치 보면
서 선배들과 일해야 하고, 주말에도 과장님이 카톡 보내
면 출근하는 게 힘들다고. 그러더니 공직을 떠났습니다. 
그때 제가 느낀 게 공직사회도 변해야 한다는 것을 알았
습니다. ”

인터뷰에 참여했던 B시청 직원 중 여성 직원은 야근
이나 주말출근 등의 관행에 대해서도 많은 지적을 하고 
있다. 

“밤늦게 카톡이나 문자로 업무지시를 하시면 정말로 
난감합니다. 특히 힘든 게 주말에 카톡으로 업무를 여쭤
보시거나 지시하시는 거예요. 어느 때는 주말에 할 수 없
이 지시하신 부분을 확인하러 사무실에 나간 적도 한두 
번이 아닙니다. 그렇게 한다고 해서 결과가 크게 달라지
는 것도 아닌데 왜 그러시는지 사실 힘듭니다. ”

또한 업무보고에 있어서도 내용보다는 형식에 많은 시
간을 할애하고 있음도 알 수 있었다. 

“보고서를 작성해서 보고할 때 그동안 많이 긴장을 한 
부분이 내용 이라기보다는 형식입니다. 저희 국장님이 굉
장히 보고서를 중시하시는데요. 제가 작성한 보고서 가지
고 과장님과 같이 보고 들어갔다가 혼이 난 적이 많았어
요. 사실은 신속하게 얼른 보고 드리고 결정을 해 주셔야 
하는데 보고서 꾸미는 시간이 더 드는 것 같아요.”

이상의 인터뷰 내용대로 B시청 공무원들은 업무환경
에 대해서 불필요한 일을 버리고 실질적으로 시민들에게 
가치 있는 업무에의 집중이 필요함을 알 수 있었다. 

4.1.3 업무간소화를 통한 일하는 방식 혁신의 성과
B시청의 업무간소화를 추진하면서 몇 가지 가시적인

성과를 도출하였다. 
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관행을 한 두가지 정하여 이를 제거하는 작업을 진행하
였다. 인터뷰에 참여했던 기획팀의 경우 “보고서 양식 간
략화”로 정하여 구두보고나 비대면 보고를 늘렸다. 그렇
게 해서 대면보고를 위해 대기하는 시간을 낭비하고 업
무시간을 줄일 수 있었다. 또한 “보고서 양식 간략화” 프
로젝트를 진행하면서 키워드 중심의 간략한 보고서나 구
두만으로 보고를 하도록 하고 현장에 출장 나가 있을 때
는 유선으로 간략히 보고하도록 보고 체계를 개선하였다. 

둘째, 회의는 다른 누군가의 업무시간을 빼앗는 비용
으로 인식하고 회의 진행절차나 참석자나 시간 등에 대
해서 재점검하였다. 그동안 무의식적으로 시청에서 시행
되고 있던 수많은 회의 중 불필요한 회의가 없었는지를 
점검하여 약 1/3의 정기적인 회의를 줄이도록 하였다. 
또한 업무와 관련자가 아님에도 불구하고 회의에 참여하
고 있는 참석자의 경우에는 제외하는 것을 원칙으로 하
고, 회의 내용에 대한 공유는 이메일 이나 사내 게시판을 
활용하기로 하였다. 회의 문화 개선에 있어서는 무엇보다
도 회의 시간에 대한 개선이었다. 회의는 무조건 1시간 
내에 끝내는 것을 원칙으로 하였다. 그러한 원칙을 정하
다 보니 회의 참석 전에 참여자들이 회의내용을 사전에 
숙지하고 오는 등 훨씬 능률적으로 회의를 진행할 수 있
게 되었다. 

셋째, 업무간소화를 통해 일하는 방식을 혁신하는데 
있어서는 무엇보다도 관리자 계층의 적극적인 동참이 필
수적이다. 이를 위해 관리자계층의 업무문화혁신 노력을 
독려하여 이들로 하여금 적극적으로 업무처리 방식을 바
꾸도록 직원들을 독려하도록 하였다. 

이처럼, B시청 공무원들은 업무간소화를 통해 일하는 
방식의 혁신을 제고하였다. 물론 현재도 진행 중으로 시
청 전체의 일하는 방식을 혁신하는 수준까지는 아니지만, 
많은 부서가 동참하여 전체 시청으로 확산될 것으로 판
단된다. 

5. 일하는 방식 혁신의 성공요인
5.1 직원들의 참여 유도를 위한 공감대형성

B시청의 사례는 공공부문의 일하는 방식을 변화시켜 
궁극적으로 대국민 서비스의 질을 제고하기 위한 전략적 
변화과정에 대한 논의이다. 물론 이전에도 업무생산성에 
대한 관심이 있었지만, 다분히 행정서비스 공급자의 시각

에서 바라보았다[88]. 그러나 본 연구대상이 된 B시청 공
무원들의 경우 행정서비스의 최종수혜자인 국민들에게 
더 나은 서비스를 제공하기 위해 즉, 행정서비스의 질을 
향상시키기 위해서는 불필요한 업무를 제거해야 함을 인
식했다는 점에서 매우 수요자 지향적인 관점에서 접근하
였다. 

사실 공직사회에서 일하는 방식의 변화를 가져오기 위
해서는 무엇보다도 공무원들의 공감대 형성이 매우 중요
하다. 특히 외부 환경의 변화로 인해 공직사회도 변화해
야 한다는 것을 인지해야 하며, 변화에 동참해야 한다는 
행태의 변화가 필요하다. 그러나 공공부문의 문화나 조직
구조 등은 이러한 변화에 효과적으로 대응하기 쉽지 않
다. 또한 업무간소화 등 일하는 방식을 개선한다는 공감
대가 형성되면 적극적으로 추진해야 하며, 자칫 중단되기
도 또는 일부 구성원들에게 외면 당할수도 있다는 점에
서 많은 구성원들의 공감대 형성이 매우 중요하다. 

“기획팀에서 먼저 업무간소화 프로젝트 추진한다고 
했을 때, 처음에는 사실 좀 하다가 그만두겠지 했습니다. 
그래서 우리부서도 추진계획 제출하라고 할 때 대충 주
제 하나 정해서 제출했지요. 그런데 약 1년을 진행하더군
요. 그때 알았죠. 진짜 하는구나 하고요. ”

조직구성원들의 참여를 독려하기 위해서는 진정성 있
게 지속적으로 혁신에의 참여를 독려할 필요가 있음을 
알 수 있었다. 

“적극적으로 추진하다보니, 저희 시청의 슬로건이나 
비전이나 목표 이런 것들이 눈에 들어오고 우리가 어떻
게 일을 해야 시민들에게 좀 더 나은 서비스를 할 수 있
을까를 고민하게 되더군요.”

이처럼 공감대 형성을 통해 직원들이 시청이 추구하고
자 하는 목표에 대한 관심 그리고 목표공동체로서의 의
식을 갖게 됨을 알 수 있었다[14, 15]. 

5.2 혁신참여에 대한 보상체계 제공
문재인 정부가 추진하고 있는 정부혁신은 국민을 위한 

정부를 그 목표로 하고 있다. 그렇다면 공무원들의 일하
는 방식은 철저히 고객 지향적으로 변화해야 한다[9-12]. 
그동안 우리 정부가 일하는 방식의 개선을 추진하지 않
은 것은 아니지만 문재인 정부혁신에서는 일하는 방식 
혁신을 통해 대국민 서비스 품질향상을 궁극적인 목표로 
하고 있다. 이로서 공무원들이 변화해야 함은 자명하다. 
아울러 공무원들을 어떻게 변화하도록 유도할 것인가에 
대한 고민도 필요하다[13-15]. 



디지털융복합연구 제18권 제12호26

B시청에서 업무간소화 프로젝트를 추진하면서 아이디
어를 제안하거나 업무간소화를 적극적으로 추진하는 부
서장 및 직원들에 대해서 인사가점 등의 보상체계를 가
동하였다. 사실 업무간소화는 공무원들 모두 심리적으로
는 변화에 동참하고 싶어 하지만, 동료 및 상사들의 눈치
를 보느라 적극적으로 참여하기가 어렵다. 그러나 B시청
의 경우 인사가점 등을 업무간소화와 연계하여 추진하여 
일하는 방식을 개선하고자 하는 의지가 강력함을 천명한 
것이다. 이를 통해 많은 직원들을 효과적으로 동참에 유
도할 수 있었다. 

“처음에는 소극적이었던 것이 사실입니다. 그런데 업
무간소화에 대한 아이디어나 추진에 적극적인 직원에 대
해서 인사가점을 준다고 할 때는 진짜 참여해야 겠구나 
하는 동기부여가 되더군요.”

B시청에서 근무하는 A씨의 인터뷰내용에서도 조직에
서의 변화를 독려하기 위해서는 보상체계가 반드시 필요
함을 알 수 있었다. 

5.3 중간관리자 및 기관장의 관심
B시청에서 일하는 방식을 바꿔 업무간소화 등을 적극

적으로 추진하는데 있어서는 기관장을 비롯한 중간관리
자의 강력한 의지가 매우 큰 성공요인으로 작용하였다. 
보고방식이나 회의방식을 변화시키는데 있어서는 무엇보
다도 중간관리자들의 적극적인 협조 없이는 불가능하기 
때문이다. 이들은 대부분 회의 주재자 역할을 한다. 또한 
야간근무 및 주말근무, 문자메시지 지시 등의 실질적인 
주체이기 때문에 이들의 변화가 무엇보다도 절실하다. 
“사실, 처음에 시장님의 강력한 지시로 시작은 되었지만 
실국장님들은 다소 불편해 하셨지요. 보고 자료도 간소화
하라고 하고, 야간에 지시하지 말라고 하고 하니까요.”

또한 기관장의 관심은 매우 중요하다. B시청에서 업무
간소화를 추진 시에도 기관장의 강력한 관심과 지원이 
있었기에 가능했다고 판단된다. 공감대를 형성하기 위해 
기관장이 조회나 조직 내 온라인 게시판에 업무간소화에 
대한 의지를 표현했으며, 인센티브 등에 대한 지원에 있
어서도 적극적이었다. 이를 통해 조직을 변화시키고 동참
하게하기 위해서는 중간관리자 이상의 관리자 그룹의 관
심 및 지원이 매우 필요함을 알 수 있었다[16-19]. 

6. 결론
일하는 방식 혁신의 연구대상인 B시청은 2019년도 

정부혁신 평가에서 지방자치단체 중 일하는 방식 혁신에 
있어 우수사례로서 평가를 받았다. 기관장 및 시청 직원
들은 업무간소화를 통해 일하는 방식을 바꾸면 결국은 
대민서비스에 집중하게 되고 서비스의 질을 제고할 수 
있다고 생각하였다. 업무간소화를 통해 절감된 시간과 에
너지는 해당 지역사회의 문제를 해결하고 현장행정을 하
는데 좀더 효과적으로 활용할 수 있다고 판단하고 있었
다. 또한 처음에는 직원들이 변화과정에 수동적으로 참여
하였으나 지속적으로 추진하면서 형식적인 참여가 아니
라 적극적인 참여자로 변화하였다. 또한 직원들간에 업무
간소화를 추진하면서 시청의 목표나 비전에 대한 공감대 
역시 넓어짐을 알 수 있었다. 

직원들을 일하는 방식의 변화과정에 참여하도록 독려
하는 것은 무엇보다도 중요하다[20]. 일하는 혁신을 성공
적으로 유도 하기 위해서는 B시청의 사례에서도 보듯이 
직원들의 적극적인 참여를 위해 공감대를 형성하고, 인센
티브를 제공하는 것이 매우 중요하다[21]. 이러한 공감대 
형성은 일하는 방식의 혁신에 동참하고 이를 독려하는데 
있어서 매우 중요한 것으로 단순한 구호로 되는 것은 아
니다. 공감대 형성을 위해서는 조직구성원들간 자주 소통
하며, 문제에 대한 깊이 있는 토론과 이야기할 수 있는 
기회를 가져야 한다. 또한 혁신 참여에 대한 보상체계 제
공을 위해서는 혁신에의 참여뿐 아니라 모든 성과에 대
한 공정한 보상 및 이를 뒷받침할 수 있는 제도적 지원이 
매우 중요하다. 또한 일하는 방식 혁신을 위해서는 무엇
보다도 가장 중요한 것이 기관장 및 중간관리자들의 관
심과 지원이 절대적이다. 공직사회를 움직이고 변화시키
는데 있어서는 무엇보다도 상위관리자의 관심과 태도이
다. 따라서 지방자치단체의 일하는 방식 혁신을 유도하기 
위해서는 상위관리자의 관심과 지원이 절대적으로 필요
하다. 

본 연구는 특정 지방자치단체의 사례를 분석하여 일하
는 방식 혁신을 위한 업무간소화 과정을 연구하였으며, 
성공요인을 도출했다는 점에서 중요한 의미를 가진다. 그
러나 이러한 정책적 함의에도 불구하고 본 연구는 질적 
연구가 가지는 몇가지 한계를 지니고 있다. 첫째, 일하는 
방식의 혁신과정에 성공요인을 분석함에 계량적인 접근
방법을 도입할 필요가 있다. 따라서 향후에는 제도적 차
원, 보상 차원, 공감대 형성 등의 분야에서의 성공요인에 
대해서 좀 더 구체적인 요인분석이 필요하다. 이를 통해 
일하는 방식 혁신에 어떠한 영향요인들이 어떻게 영향을 
주는지를 경험적으로 증명할 필요가 있음을 밝히고자 한
다. 
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