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공공데이터 기반 민원 소통 서비스 모델에 관한 연구
- 교사와 학부모 간 소통을 중심으로 -
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요 약

교사와 학부모들이 휴대전화를 통해 직접 소통함에 따라 다양한 문제점이 발생하고 있으며, 휴대전화 번호를 통해 개인의

사생활 정보까지 연계되어 노출될 수 있는 점 또한 문제 요소이다. 본 연구에서는 교사와 학부모가 서로의 휴대전화 번호를

알지 못하는 상태에서 SNS 플랫폼을 통해 소통할 수 있는 서비스 모델을 제안하였다. 본 연구에서 제안한 공공데이터 기반

민원 소통 서비스 모델은 공무원 공개 식별키와 민원인 공개 식별키로 구성된 소통키 세트를 공공데이터로 제공하여 민원인과

담당 공무원 간 관계 정보에 대한 무결성 검증을 지원하고, 범용 SNS 플랫폼이 해당 관계 정보를 바탕으로 소통을 연결하는

방식으로 구성된다. 본 모델은 일부 교육 플랫폼에서 제공하는 소통지원 서비스와 달리, 보편적인 SNS 서비스 플랫폼을 그대로

사용할 수 있는 점, 상호 신분을 확인하는 절차 등 일부 기능이 공공서비스로 구현된다는 점에서 차별성을 가지고 있다. 또한

본모델은교사뿐아니라, ① 병사들을관리하며병사부모와소통해야하는장교, ② 환자보호자와수시로연락하는간호‧보건

‧요양보호 업무 담당자, ③ 복지업무 담당 공무원 등에게도 적용할 수 있는 확장성도 가지고 있다.

A Study on Civil Complaint Communication Service Model Based on Public
Data -Focusing on Communication Between Teacher and Student's Parents-

ChangIk Oh*, Taekryong Han**, Jihoon Choi**, Dongho Kim***

ABSTRACT

Various problems are occurring as teachers and student's parents communicate directly through mobile phones. In this

study, a service model was proposed that allows teachers and student's parents to communicate through SNS platforms

without knowing each other's mobile phone numbers. In the civil complaint communication service model proposed in this

study provides, communication key sets are provided as public data, and a commonly used SNS platform uses the relevant

relationship information to implement communication. This model also has expandability that can be applied not only to

teachers, but also to ① officers who need to communicate with the parents of soldiers, ② nursing, health and nursing

care personnel who frequently contact patient caregivers, and ③ welfare officials.
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1. 서 론

일반적으로 공무원들은 (그림 1)과 같이 다양한

역할 관계 속에서 업무를 수행하고 있다[1]. 이러

한 복잡한 관계 속에 놓여 있지만, 관료제 특성에

따라 조직의 업무가 분업화되어 개인에게 할당되

므로 본인의 직무에 대해서는 전적인 책임과 권한

을 갖게 된다. 따라서, 본인의 업무와 관련된 민원

에 대해서도 책임과 권한을 갖고 처리할 수 있다.

또한, 각 행정기관은 조직 내 별도의 민원실을 운

영하는 경우가 많으므로 민원인과 직접 접촉하는

상황은 피할 수 있다.

(그림 1) 일반 공무원의 다중적 역할 관계[1]

반면, (그림 2)와 같이 학생을 지도하면서 학부

모까지 상대해야 하는 교사들은 앞서 살펴본 일반

적인 공무원들에 비해 한층 더 부담스러운 상황에

서 민원행정 업무를 수행하게 된다.

(그림 2) 교사들의소통중심역할관계

민원 처리에 관한 법률에 따르면 민원인은 전

화 통화로도 민원 신청을 할 수 있게 되어 있어,

학부모들이 교사의 휴대전화로 직접 민원을 제기

하는 행위는 법적으로 문제가 되지 않는다. 이러

한 상황에서, <표 1>에서 보여주는 바와 같이 교

사와 학부모들이 휴대전화를 통해 직접 소통함에

따라 다양한 문제가 발생하고 있으며, 휴대전화

번호를 통해 개인의 SNS 사생활 정보까지 연계

되어 노출될 수 있는 점 또한 문제 요소이다. 따

라서 교사와 학부모가 각각 상대방의 휴대전화 번

호를 모르는 상태에서 서로 소통할 수 있도록 지

원하는 서비스 구축이 필요하다.

언론사
(보도일자)

보도제목

한국일보
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세계일보
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'교사 전화=학부모 개인 민원창구' 이제
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뉴시스
(‘23.7.28)
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떠다니는 내 전화번호…교사들은 두렵다.

<표 1> 교사‧학부모 소통 간 문제점 관련 보도

본 연구에서는 공공데이터 포털을 통해 교사와

학부모 간 관계 정보를 제공하고 범용 SNS 플랫

폼에서 해당 관계 정보를 활용하여 소통을 지원하

는 방법을 제안하고자 한다. 이를 통해 교사와 학

부모 간 소통에 있어 공공성과 무결성, 보편성, 확

장성을 확보할 수 있는 서비스 구성이 가능하다.

2. 이론적 배경

2.1 개인정보 보호

개인정보 보호법에는 형사 처벌의 대상이 되는

금지행위가 명시되어 있는데, ① 거짓이나 그 밖

의 부정한 수단이나 방법으로 개인정보를 취득하

거나 처리에 관한 동의를 받는 행위, ② 업무상

알게 된 개인정보를 누설하거나 권한 없이 다른

사람이 이용하도록 제공하는 행위, ③ 정당한 권

한 없이 또는 허용된 권한을 초과하여 다른 사람

의 개인정보를 이용, 훼손, 멸실, 변경, 위조 또는
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유출하는 행위 등이 있다. 본 연구 내용과 관련하

여 ‘민원인의 휴대전화 번호를 통해 민원인에게

사적으로 연락한 경찰관’ 사례를 살펴볼 필요가

있다.

개인정보위원회에서는 국제운전면허증 발급 과

정에서 알게 된 민원인의 휴대전화 번호를 이용하

여 해당 민원인에게 사적으로 연락한 경찰관 A의

행위에 대해, 사회 통념상 부적절한 행위에는 해

당할 수는 있으나 경찰관 A가 해당 민원인의 휴

대전화 번호를 타인에게 제공하거나 외부에 공개

하는 등 ‘누설’ 또는 ‘유출’로 볼 만한 사정이 없어

개인정보 보호법 ‘제71조 제5호 및 제6호1)’를 적

용하기는 어렵다고 판단하였다.2)

2.2 공공데이터

공공데이터는 공공재의 특성으로써 비경합성을

가지고 있는데, 특정인이 데이터를 이용한다고 해

서 다른 이용자의 기회가 줄어들지 않는다. 또한,

공공기관이 생성·수집한 데이터를 제공하고 국민

누구에게나 이용권을 부여하는 서비스로서 특정인

을 배제하지 않는 비배제성을 가지고 있다[2].

공공데이터는 공공데이터 포털을 통해 제공되

며, 개방된 공공데이터 외에 목록에 포함되지 않

은 공공데이터가 필요할 경우, 별도로 신청할 수

있다.

2.3 공무원의 민원 처리 환경

민원행정서비스는 각 행정기관이 민원인의 요

1) 제71조(벌칙) (제5호) 제59조 제2호를 위반하

여 업무상 알게 된 개인정보를 누설하거나 권한

없이 다른 사람이 이용하도록 제공한 자 및 그 사

정을 알면서도 영리 또는 부정한 목적으로 개인정

보를 제공받은 자, (제6호) 제59조제3호를 위반하

여 다른 사람의 개인정보를 훼손, 멸실, 변경, 위

조 또는 유출한 자
2) 2019년심의의결안건결정문모음집, 개인정보포털 htt

ps://www.privacy.go.kr/front/case/view.do?nttId=2953

청 또는 의견에 대해 친절, 신속, 공정하게 처리하

여, 민원인을 비롯한 국민이 겪고 있는 불편한 요

소와 문제점을 해소하는 활동이다[3]. 협의의 개념

으로는 국민편의를 위해 민원실 또는 민원행정기

구를 설치․운영하는 행정행위를 말한다[4].

민원 처리에 관한 법률(법률 제18748호, 2022.1.

11.)에 따르면, 단순한 행정절차에 대한 상담 또는

설명을 요구하거나, 일상생활에서 발생하는 불편

사항에 대하여 알리는 등 행정기관에 특정한 행위

를 요구하는 것도 모두 민원의 범주에 포함되어

있다. 이러한 민원은 구술 또는 전화로도 신청할

수 있다고 되어 있어, 공무원들은 본인의 업무와

관련한 전화 통화에 대해서는 민원으로 받아들이

고, 통화 대상자에 대해서는 민원인으로 응대하고

있다.

같은 법 시행령에는 민원인의 폭언‧폭행, 목적

이 정당하지 아니한 반복 민원 등으로부터 공무원

을 보호하기 위해 행정기관의 장이 시행해야 하는

조치로써, ① 영상정보처리기기 등 안전 장비의

설치, ② 증거 수집을 위한 녹음 전화 등의 운영,

③ 안전요원 배치, ④ 폭언ㆍ폭행 등으로 민원 처

리를 방해하는 민원인에 대한 퇴거 조치 등이 명

시되어 있다.

그렇지만, 이러한 보호 조치 대부분은 기관 내

민원실과 주민센터 등 불특정 다수를 대상으로 민

원서비스를 전담하여 처리하는 조직에 대해 유효

한 것들이며, 학생과 학부모를 상대하는 교사 등

행정서비스 대상자와의 밀접한 관계 유지가 필수

인 일부 직종의 종사자에 대한 보호 조치로는 부

족한 측면이 있다.

2.4 소통지원 교육 플랫폼

하이클래스는 교사와 학부모 간의 소통을 위한

플랫폼으로, 알림장, 게시판 기능과 더불어 ‘하이

콜’과 ‘하이톡’ 등의 소통 지원 기능을 제공한다.

아이엠스쿨은 학교 소식과 교육 콘텐츠를 제

공하는 교육정보 커뮤니티 플랫폼으로, 학부모와

학생들은 학교 소식을 확인할 수 있으며, 교사들
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은 온라인 설문, 중요 공지 확인 기능, 방과 후 학

교 수강 신청 등 다양한 기능을 이용할 수 있다.

클래스팅은 교과서 발행사 등과 제휴하여 학생

에게 교육 콘텐츠를 제공하며, 자기주도 학습이

가능하도록 지원하는 교육 플랫폼이다. AI 학습

서비스와 가정통신문, 문자 발송 등의 기능은 학

생 수에 따라 월 단위 구독 서비스로 이용할 수

있다.

3. 민원 소통 서비스 구성 방법

민원 소통 서비스 모델 설명에 있어, 보편적인

공공서비스로 제안하기 위해 교사-학부모 관계는

공무원-민원인으로 표기하였다.

3.1 서비스 구성

공공데이터 기반 민원 소통 서비스 모델의 개

략적인 구성은 (그림 3)과 같으며, 서비스 구성을

위해 카카오톡과 같이 널리 사용되는 SNS 플랫

폼에서 일부 부가적인 기능을 추가하여야 한다.

공무원인 사용자에 대해서는 사용자 가입 시 임의

의 공무원 공개 식별키를 발급하고, 이후 민원인

사용자와 공무원 사용자 간에는 공개 식별키를 통

해 서로를 연결하여 소통을 지원하는 기능을 제공

한다.

(그림 3) 서비스 구성

소통키 세트는 특정 공무원과 민원인 간 관계

를 나타내기 위한 정보로 공무원 공개 식별키와

민원인용 공개 식별키로 구성된다. 본 서비스를

위해 정부에서는 민원 소통 지원 시스템을 구축해

야 하며, 공무원들은 시스템을 통해 본인의 공개

식별키가 포함된 소통키 세트를 민원인에게 전달

한다. 이후 해당 정보는 공공데이터로도 제공된다.

이때 공공데이터는 공개키 암호화 방식의 공개

키와 같은 특성을 갖게 된다. 민원인은 공공데이

터로 제공되는 해당 소통키 세트를 확인함으로써

본인이 공무원에게 받은 정보의 무결성을 확인할

수 있다.

민원 소통용 SNS 서비스 구성 방법을 정보 생

성 및 전달 등 서비스 활용 절차에 따라 살펴보면

크게 ‘공개 식별키 생성 단계’와 ‘소통키 세트 제

공 단계’, ‘소통 연결 단계’ 등 3단계로 나눌 수 있

다.

3.2 공개 식별키 생성 단계

‘공개 식별키 생성 단계’는 ① 공무원 SNS 가

입, ② 내부 시스템 가입 등록, ③ 소통대상 민원

인 정보 입력으로 진행된다. (그림 4)와 같이 공무

원은 민원인과의 소통을 위해 민간 SNS 플랫폼

에 가입하고 SNS 플랫폼에서는 가입한 공무원에

대해 임의의 공무원 공개 식별키를 자동 발급한

다. 이때 공무원이 해당 SNS 플랫폼에 이미 가입

한 때에는 별도의 가입 절차 없이 공무원 공개 식

별키를 받을 수 있다.

(그림 4) 공무원의 SNS 가입

공무원은 내부 행정망에 구축되는 ‘민원 소통

지원 시스템’에도 가입‧등록하며, 이때 SNS 플랫

폼에서 발급받은 공무원 공개 식별키 정보도 입력

한다. 등록 이후에는 ‘민원 소통 지원 시스템’에
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소통의 대상이 되는 민원인 정보를 입력하고 시스

템은 입력된 민원인 정보에 따라 각각의 민원인에

대해 임의의 민원인 공개 식별키를 자동 생성한

다. 이때의 정보 흐름은 (그림 5), (그림 6)과 같

다.

(그림 5) 내부시스템 가입 등록

(그림 6) 소통대상 민원인 정보 입력

3.3 소통키 세트 제공 단계

‘소통키 세트 제공 단계’는 (그림 7), (그림 8)과

같이, ④ 소통대상 민원인에게 소통키 세트 통보,

⑤ 소통키 세트의 공공데이터 제공으로 진행된다.

공무원이 입력한 민원인 정보에 따라 ‘민원 소

통 지원 시스템’은 해당 민원인에게 메일 또는 문

자로 공무원 공개 식별키와 민원인 공개 식별키로

구성된 소통키 세트를 통보한다. 이때 담당 공무

원의 연락처는 통보되지 않으며, 식별정보 외에

‘민원인 확인 코드’가 자동으로 생성되어 통보된

다. 이렇게 통보된 소통키 세트는 공공데이터 포

털을 통해서도 제공되며, 누적된 정보로 인터넷에

공개된다.

(그림 7) 소통대상 민원인에게 공개 식별키 통보

(그림 8) 공개 식별키의 공공데이터 제공

3.4 소통 연결 단계

마지막 ‘소통 연결 단계’는 ⑥ 민원인의 SNS

가입, ⑦ SNS 플랫폼을 통한 소통으로 진행된다.

(그림 9)과 같이 민원인은 민간 SNS 플랫폼에 가

입하면서 ‘민원 소통 지원 시스템’으로부터 통보받

은 소통키 세트 정보와 민원인 확인 코드를 입력

한다. 이때 SNS 플랫폼은 공공데이터 포털을 통

해 소통키 세트를 검색하여, 민원인 사용자가 입

력한 소통키 세트의 무결성을 확인한다.

이후 공무원은 (그림 10)과 같이 SNS 플랫폼

에서 본인의 공무원 공개 식별키가 포함된 소통키

세트 정보를 확인하여 소통대상 민원인의 사용자

가입 여부를 주기적으로 확인하고 민원인 확인 코

드를 통해 해당 민원인이 맞는지를 검증한다.

(그림 9) 민원인의 SNS 가입

(그림 10) SNS 플랫폼을 통한 소통
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4. 서비스 구성 방법의 적정성

4.1 소통 관계 정보의 무결성

본 연구에서 제안한 서비스 모델에서 활용되는

공개 식별키는 시스템을 통해 임의의 값으로 발급

되고, 공무원을 통해 민원인에게 제공되므로 해당

정보의 기본적인 보안성은 확보할 수 있다.

민원인은 담당 공무원으로부터 받은 정보에 대

해 공공데이터와의 비교를 통해 무결성을 검증할

수 있는데, 이러한 무결성 검증 절차는 SNS 플랫

폼을 통해 진행되므로 추가적인 보안성을 확보할

수 있다. 담당 공무원은 서비스 대상 민원인에게

사전에 제공했던 ‘민원인 확인 코드’를 확인함으로

써 해당 민원인의 소통 요청 정보에 대한 무결성

을 검증할 수 있다.

공개키 암호화와 블록체인 기술은 특정 정보를

모두에게 공개함으로써 모두가 감시자가 되므로

해당 정보의 위변조를 막고 데이터의 무결성을 보

장할 수 있다는 운영개념을 가지고 있는데, 공공

데이터 포털에 탑재된 공공데이터 또한 이러한 개

념에 부합하는 측면이 있다.

공공데이터로 제공된 소통키 세트는 공무원과

민원인의 소통 연결 후에는 사용하지 않는 정보가

되므로, 각각의 소통키 세트에 대한 사이버 위협

은 시간이 지남에 따라 감소한다.

4.2 유사 서비스와의 차별성

본 연구에서 제안한 민원 소통 서비스는 아이

엠스쿨, 하이클래스, 클래스팅 등 교육 플랫폼에서

제공하는 소통지원 서비스와 달리, 교사와 학부모

가 보편적으로 사용하는 범용 SNS 서비스 플랫

폼을 그대로 사용할 수 있다는 점에서 차별성을

갖고 있다.

또한 상호 확인 절차 등의 기능이 공공서비스

로 구현됨으로써 교사와 학부모는 본 서비스를 공

식화된 채널로 인식하게 되며, 이를 통해 교사에

대한 교권‧인권 침해를 예방하는 효과 또한 기대

할 수 있다. 이에 비해 투폰 서비스, 안심번호 서

비스 등 다른 유사 서비스들은 자신의 사생활을

보호하고자 하는 교사들의 개인적 노력을 전제로

국가가 일부 비용을 지원하는 개념으로 인식되므

로, 교권‧인권 침해 예방 효과에는 한계가 있을

수밖에 없다.

본 연구에서 제안한 민원 소통 서비스는 시스

템 구축과 운영비만 발생하기 때문에 사용자 수에

따라 비용이 늘어나는 다른 유사 서비스보다 비용

측면에서도 유리하다고 할 수 있다.

5. 결 론

본 연구에서는 공무원 공개 식별키와 민원인

공개 식별키로 구성된 소통키 세트를 공공데이터

로 제공하여 민원인과 담당 공무원 간 관계 정보

에 대한 무결성 검증을 지원하고, 범용 SNS 플랫

폼이 해당 관계 정보를 바탕으로 소통을 연결하는

서비스 모델을 제안하였다.

이러한 서비스 모델은 학부모를 상대하는 교사

뿐 아니라, ① 병사들을 관리하며 병사 부모와 소

통해야 하는 장교, ② 환자 보호자와 수시로 연락

하는 간호‧보건‧요양보호 업무 담당자, ③ 복지업

무 담당 공무원 등에게도 적용할 수 있다. 또한,

향후 인공지능 채팅 응답 기능 등을 보강함으로써

해당 공무원들의 민원 소통 부담을 더욱 완화할

수도 있을 것이다.

본 연구에서 제안한 서비스 모델에서는 SNS

플랫폼이 공공데이터에 접근하여 소통 관계 정보

의 무결성을 검증하게 되는데, 이때 공공데이터에

대한 비교 검색 서비스가 필요하다. 이러한 서비

스를 제공하기 위한 공공데이터 포털의 기능 개선

과 서비스 연속성 보장방안은 추가연구가 필요한

부분이다.

향후 연구에서는, 인공지능 기반 공공서비스에

서 민원인에게 맞춤형 서비스를 지속 제공할 수

있도록, 민원인과 맞춤형 서비스 간 식별 관계 정

보를 관리하는 데에도 본 연구에서 제안한 모델을

활용하는 방안을 제안해 보고자 한다.
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