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            Abstract
          
        

        
          Background The community service center is a public institution providing supportive services of local administration, it's main business being public documents issuance for citizens. However, the civil affair documents that are usually issued are designed using different formats and standards. This causes confusion for the civil petitioners and excessive work for the civil servants. The purpose of this study is to identify the need for and clarify the direction of further improvements for the civil affair documents through analysis of their design and format.

          Methods One community service center in Seoul was selected and the study was done on the basis of 8 civil affair documents formats as of March, 2015. The issues of the civil affairs documents were grasped from the analysis of this paper by modifying and supplementing the 'Public Document Analysis Guideline' from the related advanced study titled Assessment and Analysis of Public Document Text for Public Literacy Improvement of Suh, Ryu, Oh, Kim, Pyeon & Lee(2014), and the direction for improvement was suggested by referring to Good Design Basic Principle 29 of Eun Young Kim(Kim, 2012).

          Result There is no systematic design criterion regarding the whole format, so the title and the contents are indistinguishable from one another. Second, it is necessary to eliminate all unnecessary information to solve the difficulty of reading and writing in duplicate. Third, consistency in word usage is needed. Much revision is required in order to ensure precise wording.

          Conclusions In conclusion, the current civil affairs application form needs a systematic design guide. For this, reference data regarding layout configuration, understanding of content, and visual convenience would be necessary in addition to a refining process for vocabulary and verbal expression.

        

        
          
            초록
          
        

        
          연구배경 주민센터는 지방행정의 기초사무를 관장하는 공공기관으로, 주민들을 위한 공문서 발급을 주요 업무로 하고 있다. 그런데 주로 발급하는 민원서류는 각기 다른 서식과 기준으로 디자인되어 있어, 민원인에게 불편함과 혼란을 야기하고 공무원에게는 시간 지연에 따른 업무 과다라는 결과를 초래하고 있다. 이에 본 논문은 주민센터 민원서류 신청 양식의 디자인에 대한 분석을 통해 개선 필요성을 환기하고 그 방향을 명확히 하는 데에 목적이 있다.

          연구방법 서울시 내 주민센터 한 곳을 선정하여, 2015년 3월을 기준으로 비치되어 있는 총 8가지의 민원서류 양식을 대상으로 진행되었다. 관련 선행연구 중 서혁, 류수경, 오은하, 김도희, 편지윤, 이소라(Suh, Ryu, Oh, Kim, Pyeon & Lee, 2014)의 ‘공공 문식성 제고를 위한 공문서 텍스트의 평가와 분석’ 내 ‘공문서 분석 기준안’을 수정, 보완하여 본 논문의 분석 틀로 삼아 민원서류의 문제점을 파악하고, 김은영(Kim, 2012)의 책 ‘좋은 문서디자인 기본 원리 29’를 참고하여 개선 방향을 제시하였다.

          연구결과 주민센터 내 8개의 비치 문서를 분석한 결과, 첫째, ‘표’를 사용하고 있지만 전체 양식에 대한 체계적인 디자인 표준안이 없고, 표 내 제목, 내용 각각에 흐름이 읽히지 않아 글자의 위계가 존재하지 않는 문제점이 있었다. 둘째, 불필요한 안내 사항은 가독성을 떨어뜨리고, 중복하여 기입해야 하는 다량의 내용은 민원인에게 수고로움을 발생시키므로 불필요한 정보의 삭제가 필요하였다. 셋째, 전체 문서 내 언어 선택에 있어 어느 정도 표준어를 추종하고 있지만 그에 대한 수정이 미흡하며, 어휘와 문장 내 언어 표현이 통일성 있게 정리되어 있지 않다는 문제점이 있었다.

          결론 이를 종합해 볼 때, 현재의 민원서류 신청 양식에는 체계적인 디자인 기준안이 필요하며, 이에 대해 서류 내 레이아웃 구성, 내용 이해와 시각적 편의성을 줄 수 있는 자료, 어휘와 문자 표현의 정제 작업이 필요하다.
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      1. 서론
      
        1. 1. 연구 배경 및 목적
        주민센터는 주민등록 업무, 민원서류 발급, 동·반조직 운영 등 지방행정의 기초사무를 관장하는 공공기관으로, 주민들을 위한 공문서 발급을 주요 업무로 하고 있다. 주로 발급하는 민원서류는 주민등록 등·초본, 가족관계증명서, 인감증명서, 전입신고서, 출생신고서, 사망신고서 등이 있으며, 해당 문서들은 각기 다른 서식과 기준으로 디자인되어 있다. 이는 민원인에게 불편함과 혼란을 야기할 뿐만 아니라 민원사무를 처리하는 공무원에게 시간 지연에 따른 업무 과다라는 결과를 초래하게 된다. 이에 본 논문은 주민센터 민원서류 신청 양식의 디자인에 대한 분석을 통해 개선 필요성을 제기하고 그 방향을 명확히 하는 데에 목적이 있다.

      

      
        1. 2. 연구 범위 및 방법
        본 연구는 서울시 내 주민센터 한 곳을 선정하여, 2015년 3월을 기준으로 비치되어 있는 민원서류 양식을 대상으로 진행되었다. 표본 대상인 주민센터 내 민원인이 작성하도록 비치된 서류 양식을 살펴 본 결과 총 8가지로 확인되었다. 이를 나열하면, (1) 출생신고서, (2) 사망신고서, (3) 주민등록증 재발급 신청서, (4) 인감증명 위임장 또는 법정대리인 동의서/ 재외공관(영사관) 및 수감기관(교도관) 확인서/ 세무서(세무서장) 확인서, (5) 가족관계등록부 등의 증명서 교부 등 신청서, (6) 변경·정정/ 말소/ 거주 불명등록 신고서(거주자용 및 영주귀국자용), (7) 전입/ 국외이주/ 재등록 신고서, (8) 지방세 납세증명서 등 발급 위임장이다.

        관련 선행연구로는 민원서류 신청 양식 디자인에 관해 김민천(Kim, 2004), 이승환과 임범석(Lee & Lim, 2010)이 서체, 레이아웃, 가독성이라는 3가지 기준으로 문제점을 지적한 바 있다. 하지만 위의 방법으로 파악되지 않는 포괄적인 부분을 확인하기 위해서는 새로운 분석 방법이 필요하였다. 이에 서혁, 류수경, 오은하, 김도희, 편지윤, 이소라(Suh, Ryu, Oh, Kim, Pyeon & Lee, 2014)의 ‘공공 문식성 제고를 위한 공문서 텍스트의 평가와 분석’ 내 ‘공문서 분석 기준안’을 수정, 보완하여 본 논문의 분석 틀로 삼았다. (Table 1 참조)

        
          Table 1 
				
          

          
            Analysis frame of civil document design
          
          

        

        
          
            
              	범주
              	세부기준
            

          
          
            	정보
전달성
            	전달 내용의 양이 적절한가?
          

          
            	전달 내용은 체계적으로 구성되어 있는가?
          

          
            	불필요한 정보 없이 간명하게 제시하였는가?
          

          
            	시각적
편의성
            	알맞은 글자 크기와 간격으로 작성하였는가?
          

          
            	중요한 내용을 강조하는 표시를 적절히 사용하였는가?
          

          
            	내용 이해에 필요한 시각적 형식(ex) 표, 도표 등)을 적절하게 사용하였는가?
          

          
            	표현의
정확성
            	어휘는 의미에 맞게 선택하였는가?
          

          
            	문장이 의미하는 바를 정확하게 파악할 수 있는가?
          

          
            	지나친 축약이나 생략을 사용하지 않고 명료하게 표현하고 있는가?
          

        

        

      

    

    

  
    
      2. 주민센터 내 민원서류 신청 양식 현황 및 문제점
      
        2. 1. 민원서류 신청 양식의 현황
        민원서식은 민원인이 행정기관에 대하여 허가·인가·기타 처분 등 특정한 행위를 요구하는 문서 및 그에 대한 처리문서를 말한다. 표본 대상이 된 주민센터에서 이와 같이 민원인이 직접 작성해야 하는 8개의 민원서류를 조사 대상으로 삼아 Table 1의 디자인 분석 틀을 기준으로 확인한 결과는 다음과 같다. 참고로 문서 내 전문용어는 작은따옴표를 이용하여 원본 그대로 사용하였다.

        
          2. 1. 1. 출생신고서
          해당 문서는 신생아의 출생 정보를 등록하는 서류로, 앞면의 내용은 가운데 글을 기준으로 크게 두 부분으로 나누어진다. 상단에 위치한 표의 첫 번째는 ‘①출생자’, ‘②부모’의 인적 사항을 작성하도록 되어 있다. 그러나 ‘⑤신고인’, ‘⑥제출인’의 칸이 떨어져 있어, 부모가 출생신고를 하는 경우 ‘성명’과 ‘주민등록번호’를 비롯한 내용을 중복하여 적어야 하는 수고로움을 발생시킨다. 이는 두 번째 표인 ‘인구동향조사’와 관련된 항목에서도 나타나는 문제점이다. 표 사이에 위치한 ‘*표시 자료는 인구동향조사 목적으로 통계청에서도 수집하고 있는 자료임을 알려드립니다.’라는 문구는 상단의 표 내 ‘*’ 표시에 대해 설명해 주고 있다. 하지만 하단에 ‘인구동향조사’라는 제목의 표가 추가적으로 등장하여 글의 흐름을 어지럽히고 있었다.

          아랫부분에 위치한 표 ‘인구동향조사’에서는 시각적 편의성을 거스르는 부분이 눈에 띄었다. 중제목인 ‘⑩국적’과 ‘⑬직업’ 작성란의 경우, 제한된 칸에 많은 내용을 넣으려고 하다 보니 자간과 행간이 좁아져 가독성을 떨어뜨리는 문제점이 발견되었다. 이는 뒷면의 ‘작성방법’과 ‘첨부서류’ 안내글에서도 나타나는 사항이었다.

          신고서에서 사용된 언어에 있어 ‘친생자 관계 부존재확인판결’, ‘폐쇄 등록부상 특정 사항’, ‘다태아’, ‘국내거소신고번호’, ‘전혼’과 같은 용어들은 의미 파악을 어렵게 하여 작성에 불편함을 주고 있었다. (Figure 1 참조)

          
            
            

            Figure 1 
				
            

            
              Birth Report
            
            

            

          

        

        
          2. 1. 2. 사망신고서
          먼저 정보 전달 항목과 관련하여 ‘출생신고서’와 같은 문제점이 나타났다. ‘③신고인’, ‘④제출인’의 칸 작성에 있어서 동일한 인물일 경우, 내용을 중복하여 작성해야 하는 불편함이 발생하였다. 이는 사망인에 대한 내용을 적는 부분인 ‘①사망자’의 ‘사망일시’, ‘사망장소’와 ‘⑦외인사사항’의 ‘사고일시’, ‘사고지역’, ‘사고장소’ 부분에서도 발견할 수 있었다. 사망과 사고가 동일한 일시와 장소일 경우, 한 항목의 작성을 생략하고 넘어갈 수 있는 표시가 없어 작성 시간을 허비하게 하였다. 이뿐만 아니라 ‘⑧사망자’는 사망자의 ‘국적’, ‘최종 졸업학교’, ‘발병(사고)당시직업’에 관한 내용을 담은 중제목이지만 ‘①사망자’와 제목이 겹쳐 정보가 정리되지 않은 채 분산되어 있는 모습도 찾아볼 수 있었다. 이와 별개로 불필요한 정보를 과도하게 제공하기도 하였는데, 뒷면의 ‘작성방법’은 한 줄의 길이가 길다 보니 읽다가 글줄을 놓치는 실수를 피하기 어려웠다.

          내용 이해를 돕기 위한 시각적 자료에 있어서는 ‘작성방법’을 비롯하여, ‘첨부서류’, ‘※ 재산상속의 한정승인, 포기의 안내’의 표 내에 긴 설명글을 한 번에 담으려고 한 시도는 A4 사이즈라는 용지의 한계를 여실히 드러내기도 하였다.

          표현된 언어에서도 문제점이 발견되었다. ‘외인사’, ‘불상’, ‘인우‘ 등 일상생활에서 쉽게 접하지 않는 표현들이 있어 이해력을 떨어뜨렸다. 또한, 뒷면의 ’첨부서류‘ 내 ‘증명인이 동·리·통장일 때에는 1명의 증명으로 족하고’와 같은 문장은 ‘족하고’ 대신 ‘충분하고’와 같은 표현으로 순화시켜야 할 것으로 판단된다. (Figure 2 참조)

          
            
            

            Figure 2 
				
            

            
              Report of Death
            
            

            

          

        

        
          2. 1. 3. 주민등록증 재발급신청서
          ‘재발급신청서’에서는 체계적인 구성 부분에서 문제점을 파악할 수 있었다. ‘신청인’의 ‘주소’를 적는 칸과 ‘등기우편 수령 주소’, ‘전화번호’와 ‘휴대전화번호’ 칸이 각각 떨어져 표기되어 있어, 신청인이 중복하여 적는 수고로움을 발생시켰다. 또한 ‘휴대전화번호’와 관련이 있는 ‘주민등록증 수령안내 SMS 서비스’ 칸이 서로 떨어져 있어 작성 상 흐름의 방해를 주고 있었다.

          작성에 있어서 시각적 편의성을 요하는 부분도 있었다. 상단 표 중앙의 ‘재발급 사유’ 내 ‘분실장소’와 ‘분실사유’를 적는 공간은 자세한 내용을 적기에는 좁은 너비를 가지고 있었으며, 중앙에 위치한 ‘주민등록증 발급신청 확인서’, ‘주민등록증 수령방법’, ‘주민등록증 수령안내 SMS 서비스’, ‘등기우편 수령 주소’의 경우, 해당 줄의 제목이지만 작성 내용 글씨와 뚜렷한 차이가 없어 가독성을 떨어뜨렸다.

          어휘에 대한 문제점으로 ‘첨부서류’에서 ‘탈모(脫帽)상반신’이라는 표현은 ‘모자 등을 벗음’이라는 뜻으로 표기되었으나 이는 자칫 ‘털이 빠짐’이라는 의미로 해석되어 혼란을 줄 수 있었다. 문장에서는 ‘다음 각 목의 어느 하나에 해당하는 경우는 제외합니다’의 경우, ‘목’이라는 단어를 ‘항목’으로 표현하여 이해도를 높일 필요성이 있었다. (Figure 3 참조)

          
            
            

            Figure 3 
				
            

            
              Re-issuance application for ID
            
            

            

          

        

        
          2. 1 .4. 인감증명 위임장 또는 법정대리인 동의서/ 재외공관(영사관) 및 수감기관(교도관) 확인서/ 세무서(세무서장) 확인서
          앞면의 전달 내용 중 ‘위임자’의 ‘성명’ 칸에 적혀진 ‘서명 또는 날인’이라는 표현의 경우, 신청서 하단의 ‘재외공관(영사관)’, ‘수감기관(교도관)’은 ‘서명 또는 인’이라고 되어 있어 통일성 없이 디자인되었다는 느낌을 준다. 뒷면의 ‘유의사항 및 작성방법’에서는 ‘8. 다른 사람의 도장이나 서명을 위조하거나 부정하게 사용한 자는 「형법」제231조부터 제240조까지의 규정에 따라 처벌을 받게 됩니다.’와 같은 경고 문구의 경우, 작성 전에 알아야 할 유의사항으로 앞쪽에 보여주는 것이 바람직하다.

          시각적으로 동일한 표의 간격이 문제점을 주는 경우도 있었는데, 중앙의 ‘사용용도'는 긴 내용을 필요로 하나 간격이 좁았고, 우측의 ’발급 통수‘는 숫자로 표기해도 되는 반면 칸이 넓어 효율성을 떨어뜨렸다.

          어휘 부분에 있어 ‘기산’, ‘한정치산자’와 같이 생소한 표현은 설명을 첨부하거나 다른 단어로 교체해야 할 것으로 보인다. (Figure 4 참조)

          
            
            

            Figure 4 
				
            

            
              Power of Attorney for Certificate of Seal and/or Representative Consultation Form / Diplomatic Office (Consulate) and Confinement Institution (Prison Officer) Confirmation Document / Tax Office (Superintendent) Confirmation Document
            
            

            

          

        

        
          2. 1. 5. 가족관계등록부 등의 증명서 교부 등 신청서
          해당 신청서에서는 구성에 있어서 체계성을 떨어뜨리는 부분이 발견되었다. 신청서의 앞면 맨 처음에 나오는 ‘신청 대상’, ‘신청 내용’ 등과 같이 신청인에 대한 내용을 기재하다 보면 표의 중간에 ‘※ 수수료’에 대한 내용이 위치해 있다는 것을 발견할 수 있다. 이는 작성해야 할 사항이 아닌 정보 전달을 위한 내용으로, 신청인의 ‘주민등록번호 공개신청 여부’와 ‘청구 사유’란 사이에 위치해 있어 체계적인 흐름을 방해하고 있었다.

          작성자의 편의를 고려한 시각적 형식에 있어서도 문제가 있었다. 앞면 하단의 ‘접수증’이라는 칸 윗부분에 ‘절취선’이라는 문구가 있으나 눈에 잘 띄지 않고 이를 따라 자르다 보면 뒷면의 ‘작성방법’까지 자르게 되므로 이와 같은 부분을 배려하여 디자인되어야 한다. (Figure 5 참조)

          
            
            

            Figure 5 
				
            

            
              Application for issue of certificate such as Family Relations Registration
            
            

            

          

          해당 신청서에서 사용된 어휘의 의미 또한 쉽게 파악되지 않았다. 예를 들어, ‘등록기준지’, ‘친양자입양관계증명서’, ‘불수리’가 이에 해당된다. 표현에 대한 명료성을 주기 위해 생략 또는 축약을 하였지만 이로 인해 문제가 되는 부분도 찾을 수 있었다. ‘가족관계등록관서 출석 신청인이 재판상 필요를 소명.’과 같이 내용을 축약하였지만, 목적어 뒤의 서술어가 매끄럽게 설명되지 않아 내용 이해에 혼란을 줄 수 있었다.

        

        
          2. 1. 6. 변경·정정/ 말소/ 거주불명등록 신고서(거주자용 및 영주귀국자용)
          앞면의 표의 구성에 있어 용지 하단의 ‘위임장’이라는 부분은 제목이 음영으로 표시되어 있어, 서류의 본 내용보다 강조되어 있다는 점을 문제점으로 지적할 수 있다. 뒷면에 위치한 ‘유의사항’에서 ‘4. 세대주의 위임을 받아 신고하는 경우, 세대주의 위임을 받고, 세대주의 주민등록증·여권 등 신분증명서를 함께 제시해야 합니다.’와 같은 표현은 앞면 하단의 ‘첨부서류’ 부분에 함께 명시하여 편의를 도모하면 좋을 것이다.

          시각적 표현에서는 표 ‘신고사항’의 아래쪽에 위치한 굵은 글씨의 ‘읍 · 면 · 동장 및 출장소장 귀하’의 경우, 문서 내에서 시각적 정렬이 맞지 않아 기준을 잡을 필요가 있다.

          뒷면의 ‘유의사항’의 어휘 표현 시, ‘1. “신고인”란에 신고인은 도장을 찍는 대신에 한글 서명을 해도 되며, “세대주 확인”란에 세대주의 성명을 적고 서명 또는 날인을 받아야 합니다.’는 ‘신고인과 세대주 확인 모두 성명을 적고, 서명 또는 날인을 받아야 합니다.’로 변경해도 무방할 것이다. (Figure 6 참조)
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              Modification-Edit/ Cancellation/ Unclear Residence Registration (For residence and for permanent return)
            
            

            

          

        

        
          2. 1. 7. 전입/ 국외이주/ 재등록 신고서
          본 문서에서는 제목을 중심으로 상단에 위치한 ‘차량번호판 교체안내문’과 ‘민원24’ 소개, 하단에 위치한 거짓 신고에 관한 처벌 내용과 유의사항, 작성방법 안내 정보의 위계가 불분명하였다. 이와 같은 경우, 내용을 한 번에 두고 위계를 주어 제목이 눈에 띄도록 체계를 수정해야 할 것이다.

          시각적으로 중앙에 위치한 ‘새로 사는 곳’의 ‘전입사유’를 적는 칸은 글의 양이 많으므로, 민원인이 서류 내용을 잘 인식하기 위해서는 칸의 간격을 넓혀야 할 것으로 판단된다. 또한 ‘전입사유’의 맨 우측에 위치한 ‘그 밖의 사유’의 경우, ‘자세히 기재’라는 표현이 있는 것과는 모순되게 그에 대한 내용을 기재할 공간조차 없다는 것을 큰 문제점으로 지적할 수 있다.

          뒤쪽의 ‘※ 신고처리 사항’의 경우, 공무원이 기재해야 하는 앞면 상단의 ‘접수 번호’, ‘신고 일자’와 별개로 뒤쪽 상단에 위치해 있어, 민원 처리인에게 종이를 넘겨야 하는 수고로움을 주고 있었다. 이는 처리 시간을 지연시키는 원인이 될 수 있다. (Figure 7 참조)
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              Transfer/ Emigration/ Re-registration Declaration
            
            

            

          

        

        
          2. 1. 8. 지방세 납세증명서 등 발급 위임장
          해당 위임장의 경우 ‘어디서나 민원처리제 운영지침의 [별지 제2호 서식]’이 있으나 이와 별개로 형식이 잘 갖추어 있지 않은 위임장을 사용하고 있는 점이 큰 문제점이었다. 그리하여 용지가 비스듬히 복사되어 있으며, 크기에 비해 적어야 하는 양은 상대적으로 적어 용지에 대한 효율성을 떨어뜨린다고 판단되었다.

          정보 전달성에 있어 ‘구비서류’ 내 ‘개인사업자’ 부분은 이중으로 등장하여 삭제해야 할 것으로 보인다. 이와 달리, 작성 전 ‘유의 사항’의 처벌에 관한 부분은 제목 하단에 위치하여 중요성을 부각시켜 작성자에게 인지시킬 필요가 있었다. (Figure 8 참조)
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              Power of Attorney for Issue such as Local Tax Payment Certificate
            
            

            

          

        

      

      
        2. 2. 민원서류 신청 양식의 문제점
        위 8가지의 신청 양식에서는 다음과 같은 문제점을 찾을 수 있었다.

        첫째, 문서의 공통된 형식 및 정보의 위계가 갖추어 있지 않다는 점이다. 표와 같은 형식만 동일하게 적용하였을 뿐, 문서들이 각기 다른 디자인의 기준으로 만들어져 있어 체계적으로 구성되어 있지 않았다.

        둘째, 작성하는 사람, 신고인, 제출인 등과 같이 중복되고 불필요한 정보의 반복된 작성을 요구하여 수고로움을 발생시키고 있었다. 필히 작성해야 하는 내용과 하지 않아도 되는 내용에 대해 표시나 구분이 되어 있지 않았다. 그로 인해 많은 정보들을 일일이 적어야 했다.

        셋째, ‘작성 방법’ 및 ‘유의사항’과 같은 부분은 글이 길고 가독성이 떨어져 민원인이 이를 제대로 숙지하지 못한 채 작성하여야 했다. 그 결과 법률적인 용어나 표현이 등장할 경우, 정확한 의미 파악과 서식 작성에 어려움을 느끼게 하였다.

        또한, 문서를 넘길 경우, 넘기는 방향의 기준이 위 또는 아래 방향으로 나누어지며, 제각기 디자인되어 뒷면을 보고자 할 때 불편이 따른다는 점도 발견되었다.

      

    

    

  
    
      3. 민원서류 신청 양식 디자인 개선 방향
      2010년 당시 행정안전부는 정부의 서식 설계 기준이 제정된 후 50년 만에 디자인 개념을 도입하여 민원서류를 민원인의 입장에서 보기 쉽고 편하게 개정하였다. 그러나 현재에도 민원서류 신청 양식에는 여전히 문제점이 존재하고 있었다. 또한 ‘행정업무의 효율적 운영에 관한 규정 시행규칙’ 내 ‘[별표 4] 서식의 설계 기준’이 존재하지만 그것을 바탕으로 서식의 형식적인 부분만 수정하는 것으로 근본적인 서류 양식의 문제점을 해결할 수는 없었다. 신청 양식을 작성하는 주체인 민원인이 느끼는 불편을 궁극적으로 개선하기 위해 김은영(Kim, 2012)의 책 ‘좋은 문서디자인 기본 원리 29’를 참고하여 개선 방향을 나열하면 다음과 같다.

      
        3. 1. 위계 부여
        문서 내 중요도에 따라 위계와 순서를 부여해야 한다. 이에 따른 표시 방법에는 분명 차이가 존재해야 한다. 예를 들면, 제목과 제목 하단의 ‘유의사항’ 사이에 위계를 주어 핵심이 되는 제목을 확인하고 그다음으로 ‘유의사항’을 읽을 수 있도록 할 필요가 있다. 또한 민원서류는 민원인이 적는 부분과 구분되도록 민원 처리인의 작성 확인란에 위계를 주는 것 또한 개선 시 고려할 사항이다.

        위계를 부여할 때는 글자의 굵기, 음영, 크기, 컬러, 서체의 변화를 활용하여 가독성을 높이고, 전체적인 시각적 흐름이 자연스럽게 보일 수 있도록 해야 한다. 또한 용지의 여백, 자간, 행간, 정렬도 이를 뒷받침할 수 있는 요소이므로 유의해서 사용할 필요가 있다.

      

      
        3. 2. 불필요한 정보 삭제
        많은 양의 정보를 제대로 전달하기 위해서는 불필요한 정보는 삭제해야 한다. 이는 Table1의 정보 전달성과 관련된 내용으로 ‘수수료’와 같이 서식 이외에서 안내해도 되는 사항, ‘최종졸업학교’와 같이 필요하지 않은 개인 정보 칸은 문서 내에서 지우는 게 바람직하다. 중복된 내용을 적어야 하는 경우에는 기호를 이용한 표시나 작성란을 구분하여 민원인이 간명하게 다음 항목으로 넘어갈 수 있게 하는 방안이 검토되어야 하겠다.

      

      
        3. 3. 시각적 편의성 제공
        앞서 말한 Table1 분석 틀의 시각적 편의성에 해당하는 내용으로, 이해를 돕기 위해 표, 도표 등과 같이 시각적으로 편하게 볼 수 있는 장치가 마련되어야 한다. 이 때 통일성 있는 형식을 제공하는 것이 필요하다. 예를 들면 공무원의 작성 공간의 경우, 문서마다 다른 위치에 존재하였다. 이를 앞장 맨 상단에 통일성 있게 배치하고, 민원인이 작성할 표와 차별화되는 표 형식을 사용하는 것이 적절하다. 민원인에게는 작성하기 전에 불편 없이 넘어갈 수 있고, 공무원에게는 업무 처리 및 보관 시 용이할 수 있겠다.

        또한 적어야 할 칸이 많은 표의 경우, 칸마다 삽입한 세로 선은 시야를 어지럽히는 요인 중에 하나가 될 수 있다. 칸마다 세로 선을 넣기보다 각 작성 내용의 시작 부분을 왼쪽 정렬로 맞춰 글쓰기를 할 때 보이지 않는 세로 선을 활용하여 내용을 돋보이게 하는 방안이 필요하겠다.

      

      
        3. 4. 언어 및 문장 표현의 정제
        언어와 문장, 띄어쓰기는 가독성과 표현의 정확성을 고려하여 수정할 필요가 있다. 또한 ‘위임자’와 ‘위임하는 사람’, ‘전화’와 ‘전화번호’ 등과 같이 문서마다 다르게 표현한 용어를 통일성 있게 수정하는 노력이 요구된다. 개선 시에는 법률 용어를 해치지 않고 의미가 제대로 전달될 수 있는 선에서 언어의 순화가 진행되어야 하겠다.

      

      
        3. 5. 용지 디자인의 개선
        용지에 있어서 작성에 필요한 설명 및 ‘유의사항’ 등이 A4용지의 뒷면에 빼곡하게 있어 용지의 한계를 여실히 드러내고 있었다. 용지의 사이즈를 A3 사이즈로 변경하거나 주민센터 민원실 내부에 시각 정보를 비치하여 정보를 제공하는 방향에 대한 고민이 필요하다.

        또한, 앞면을 작성 후 용지의 뒷면을 보고자 할 때, 위 또는 옆 방향으로 넘기게 된다. 이때 뒷면으로 넘기는 방향의 두 가지 중 한 방향으로만 넘겼을 때 제대로 볼 수 있도록 공통된 기준을 가지고 디자인되어야 할 것이다.

      

      
        3. 6. 기타 디자인상의 제언
        문서 이외의 기타 개선해야 할 점으로는, 우선 각 주민센터마다 비치된 민원서류의 종류, 개수, 개정 일자 번호, 비치 순서가 모두 상이하다는 점을 들 수 있었다. 양식의 개정 일자 번호에 차이를 나타낸 이유는 주민센터 내 재고가 남아있을 경우 새로운 개정 양식을 사용하지 않고, 기존 양식을 그대로 사용하기 때문이었다. 이와 같은 부분은 다른 곳의 주민센터를 방문한 민원인에게 혼란을 줄 수 있는 요인이므로, 문서 관리 및 비치에 대한 개선이 필요하다.

        현재 오프라인이 아닌 온라인으로 민원서류를 발급받을 수 있는 정부민원 포털사이트인 ‘민원 24’와 민원서류를 직접 출력할 수 있는 법제처의 양식 개정 일자 번호가 주민센터 내 비치 문서와 상이하다는 점도 발견할 수 있었다. 이는 통일된 양식을 제공하여야 할 것으로 보인다.

        또한 위의 8가지 서류들의 소관부처를 확인한 결과, 대법원과 행정자치부로 나뉜다는 점을 확인할 수 있었다. 이해관계자가 다른 기관인 만큼 개선 시 서로 간의 긴밀한 협의가 필요한 부분이다. (Table 2 참조)

        
          Table 2 
				
          

          
            Direction for design improvement of civil affairs document
          
          

        

        
          
            
              	
              	디자인 개선 방향
              	관련 분석 틀
            

          
          
            	1
            	위계 부여
            	정보 전달성, 시각적 편의성
          

          
            	2
            	불필요한 정보 삭제
            	정보 전달성
          

          
            	3
            	시각적 편의성 제공
            	시각적 편의성
          

          
            	4
            	언어 및 문장 표현의 정제
            	표현의 정확성
          

          
            	5
            	용지 디자인의 개선
            	시각적 편의성
          

          
            	6
            	기타 디자인상의 제언
            	기타
          

        

        

      

    

    

  
    
      4. 결론
      주민센터 내 8개의 비치 문서를 분석한 결과, 다음과 같은 결론을 얻을 수 있었다. 첫째, ‘표’를 사용하고 있지만 전체 양식에 대한 체계적인 디자인 표준안이 없고, 표 내 제목, 내용 각각에 흐름이 읽히지 않아 글자의 굵기, 음영, 크기, 컬러, 서체의 변화 등을 통한 위계가 존재해야 한다는 점이다.

      둘째, 불필요한 안내 사항은 가독성을 떨어뜨리고, 중복하여 기입해야 하는 다량의 내용은 민원인에게 수고로움을 발생시키므로 이와 같은 정보의 삭제가 필요하였다.

      셋째, 전체 문서 내 언어 표현, 띄어쓰기에 있어 어느 정도 표준어를 추종하고 있지만 그에 대한 수정이 미흡하며, 어휘와 문장 내 언어 표현이 통일성 있게 정리되어 있지 않다는 점이다. 어려운 법률 표현과 더불어 추후 보완이 필요하다고 판단되었다.

      이 외에도 민원서류의 종류, 개수, 개정 일자 번호, 비치 순서가 명확히 규정되지 않았다는 점, 주민센터 내 비치되어 있는 민원서류 신청 양식과 해당 양식을 다운로드할 수 있는 법제처 인터넷, 민원 24의 민원서류와도 차이가 있다는 점, 서로 다른 소관부처로 인해 문서 양식에 차이가 발생한다는 점은 개선 시 고려해야 할 문제점으로 파악되었다. 이를 종합해 볼 때, 현재의 민원서류 신청 양식에는 디자인적으로 문제가 있으며, 이에 대한 개선이 필요함을 확인할 수 있었다. 신청 양식의 개선에 대한 필요성을 인식하는데 본 논문이 도움이 되길 기대해 본다.

    

    

  
    
      Notes
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