
무주군민원행정서비스헌장
     우리 무주군 민원담당 공무원은 긍지와 보람을 갖고
     고객에게 신뢰받는 공무원이 되기 위하여 다음과 같이     
     실천하겠습니다.

○ 『고객은 당연히 친절한 서비스를 받을 권리가 있고, 공무원은 
고객에게 열과 성을 다하여 친절서비스를 제공할 의무가 있다』는 
것을 항상 명심하겠습니다.

○ 찾아오시는 고객에게는 최대의 만족과 감동을 드리고 불편함이  
없도록 가족처럼 친절히 모시겠습니다.

○ 모든 민원은 고객의 입장에서 생각하며, 친절 ․ 신속 ․ 공정하게   
처리하겠습니다.

○ 고객에게 불친절한 자세와 행정사무의 착오로 불만족이나  
불편을 드린 경우 즉시 시정토록 하고 응분의 보상을 하겠습니다.

이러한 목표를 달성하기 위하여 구체적인 “서비스 이행표준”을 
설정하여 모든 민원담당 공무원이 성실히 실천할 것을 약속드립니다.



서비스 이행표준
Ⅰ. 고객을 맞이하는 자세

1. 고객이 직접 방문하신 경우
 ○ 민원담당 공무원은 항상 명찰을 패용하고 민원실 입구에 사진을
    부착한 직원배치도를 부착하여 담당직원의 위치와 고객이 찾고자
    하시는 창구를 친절하게 즉시 안내하겠습니다.
 ○ 민원실에 실과소의 배치도를 비치하고, 고객이 찾고자 하는 실과소를
    즉시 안내하겠습니다. 
 ○ 방문하신 고객을 맞이할 때는 일어서서 "안녕하십니까? 무엇을 도와
    드릴까요? 라고 공손하게 인사한 후 민원을 처리해 드리겠습니다.
 ○ 다른업무를 처리하는 중에 고객이 방문하시면 고객의 양해를
    구한 후 업무를 중단하고 즉시 의견을 듣겠습니다.
 ○ 고객이 찾는 담당직원이 없을 경우에는 용건을 정리하여 담당직원
    에게 전달한 후 1시간(출장 등 부득이한 경우 3시간)이내에 고객이
    원하시는 장소로 전화를 드리도록 하겠습니다.

2. 전화로 문의하시는 경우
 ○ 전화는 전화벨이 3회 울리기 전에 받겠습니다.
 ○ 전화를 받을 때에는 “안녕하십니까? ○○○부서 ○○○입니다.

   무엇을 도와 드릴까요? 라고 인사를 드리겠습니다.



 ○ 전화를 다른 직원에게 연결할 때는 직원에게 요점을 설명하여
    고객이 같은 말을 되풀이하지 않도록 하겠습니다.
 ○ 잘못 걸려온 전화를 받았을 때에는 “여기는 ○○○과입니다.

 ○○○실과소로 연결해 드리겠습니다만, 혹시 연결하는 과정에서
  전화가 끊어지면 “죄송하지만 ○○○-○○○번으로 다시 걸어 주시기
  바랍니다”라고 안내하겠습니다.

 ○ 대화가 끝났을 때에는 전화 주셔서 고맙습니다. 안녕히 계십시오
    (좋은 하루 되세요)라고 인사를 하고 고객께서 전화를 끊으신 후
    1초 후에 수화기를 내려놓겠습니다.

Ⅱ. 민원처리 자세

 1. 복합민원에 대하여는 후견인을 지정하여 민원처리 과정을 민원접수 후
    3일 이내에 전화로 연락드리겠습니다
 2. 법령에 정하지 않은 서류는 일체 요구하지 않겠으며, 고객께서
    신청하신 동일한 민원으로 2회 이상 방문하시는 일이 없도록 민원 1회
    방문처리제를 성실히 이행하겠습니다. 
 3. 전화로 신청하신 민원(제증명)은 신청 후 20분 이내에 찾을 수 있도록
    발급하여 드리겠습니다.
 4. FAX ․ 인터넷으로 신청하신 민원(제증명)에 대하여 우편발송을
   원하시거나 택배를 원하실 경우 익일 15시 이전까지 우편발송을 하거나
   읍면을 통하여 택배해 드리도록 하겠습니다.



 5. 업무처리와 관련하여 금품이나 향응을 절대 받지 않겠습니다.
 6. 하루의 일과 중 불친절 사례가 없었는지 매일 10분 이상 반성의 시간을
    가지고 시정해 나가도록 하겠습니다.

Ⅲ. 정보공개 및 편의제공
 1. 모든 민원서류에 처리부서, 담당자 성명, 상급자 성명, 전화번호,
   FAX번호 등을 기재하여 민원행정 실명제를 실시하겠습니다.

 2. 고객의 알권리 충족을 위하여 행정정보 공개제도를 충실히 운영하여
   행정의 투명성을 확보하겠습니다.
 〈정보공개 절차〉

○ 정보공개 청구서 제출 ⇒ 청구서 접수 ⇒ 청구서 이송 ⇒ 
                          (군청민원실)     (해당부서)
   정보공개여부결정 ⇒ 정보공개(15일 이내) ⇒ 수수료징수 ⇒ 공개

 3. 민원실에는 복사기, 혈압측정기, 안마기, 어린이 놀이용품, 도서,
   대한민국법령집 및 인터넷 이용이 가능한 컴퓨터를 설치하여 고객의
   편의제공 및 정보이용에 불편이 없도록 하겠습니다.

 4. FAX, 인터넷을 24시간 개방하여 고객의 민원신청에 불편이 없도록
   하겠습니다.

Ⅳ. 시정 및 보상조치 
 1. 민원담당 공무원이 아래 사항을 준수하지 않았을 경우 민원봉사과 또는 

법무감사부서에 신고하시면 사실확인을 거쳐 즉시 시정한 후 정중한  
사과와 함께 5,000원의 교통비를 보상해 드리겠습니다.



 ○ 민원봉사과 직원의 행정사무 착오로 고객께서 2회 이상 방문한 경우

 ○ 고객방문 시 정당한 사유 없이 업무를 중단하고 고객의 의견을 듣지
    아니한 경우
 ○ 전화를 하셨거나 받으셨을 경우 경어를 사용하지 않거나 유쾌하지 않은
    용어사용으로 마음이 상하신 경우
 ○ 민원서류 접수 후 5일 이내에 중간 연락이 없거나 무성의하게 업무를
    처리한 경우
 ○ 법령에 정해지지 아니한 서류를 요구한 경우
 ○ 택배신청 민원에 대하여 익일 15시까지 우편 발송을 하지 않거나 택배를
    하지 않은 경우
 ○ 복합민원 등 장기시일이 소요되는 민원에 대하여 5일마다 처리 담당자
    또는 민원후견인이 처리진행 사항을 고객께 설명드리지 않은 경우

Ⅴ. 고객 여러분께 드리는 말씀
1. 고객여러분은 행정의 주인으로서 친절하고 공정한 민원행정서비스를
  받을 당연한 권리가 있고 이러한 권리를 적극적으로 행사하여 주십시오.
2. 민원담당 공무원이 불친절하게 고객을 맞이하거나, 불편하신 일을
  겪으신 경우 그냥 지나치지 마시고 잘못된 점은 하나 하나 지적해
  주십시오, 즉시 시정토록 하겠습니다.
3. 모범공무원이 있으면 알려주십시오. 널리 알려 귀감이
   되도록 하겠습니다.
4. 법규나 제도상의 제약 또는 고객 다수를 위하여 불가피하게 고객의
   의견을 수용하지 못할 경우도 있사오니 널리 양해하여 주시기 바랍니다.



Ⅵ. 민원신청 및 신고전화

• 민 원 봉 사 과 : 320-2244 (FAX 324-1532)
• 무주읍 민원실 : 322-3002 (FAX 320-2681
• 무풍면 민원실 : 324-4301 (FAX 320-2682)
• 설천면 민원실 : 324-7003 (FAX 320-2683)
• 적상면 민원실 : 324-6301 (FAX 320-2684)
• 안성면 민원실 : 323-3001 (FAX 320-2685)
• 부남면 민원실 : 322-0301 (FAX 320-2686)
• 법무감사담당 : 320-2213 (FAX 320-2229)
• 인터넷 홈페이지 : http/www.muju.org

어느 곳으로 문의하셔도 신속 ․ 정확 ․ 친절하게 처리하겠습니다.


