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Ⅰ  출장 개요

 출장 목적

○ 옴부즈만 제도는 1809년 스웨덴에서 시작되어, 유럽, 미주, 아시아 등

으로 확산하여 각국의 보편적 권익보호 기구로 자리매김하고 있음

○ 우리나라의 경우 국민권익위원회가 국가 옴부즈만 역할을 수행하고 

있고, 특수 옴부즈만으로서 방위사업 옴부즈만, 중소기업 옴부즈만 등이

운영되고 있음

○ 또한, 권익보호의 신속성, 현지성 등을 제고하기 위해 각급 지방자치  

단체에도 자율적으로 옴부즈만(시민고충처리위원회)을 설치할 수 있도록

제도화 되어 있음

 ※ `23. 9월 현재 전국 243개 지자체 중 80개 기관에서 시민고충처리위원회 설치‧운영

○ 이와 같은 상황에서 옴부즈만 제도의 원류인 유럽 국가를 방문하여,

국가 옴부즈만, 광역 지방옴부즈만, 기초 지방옴부즈만, 특수 옴부즈만의 

운영사례를 벤치마킹하고 우리나라 옴부즈만의 발전방안을 모색

 방문기관 개요

출장 국가 방문 기관

덴마크

 • 소비자 옴부즈만(The Danish Consumer Ombudsman)

  - 옴부즈만 직무 대행(Andreas Weidemann) 및 재무담당 부서장(Jacob Tanderup 

Linkis) 면담

벨기에

 • 연방 옴부즈만(The Federal Ombudsman Belgium)

  - 옴부즈만 2인(David Baele, Jérôme Aass)  면담

 • 브뤼헤 옴부즈만(Ombudsman van de stad Brugge)

  - 옴부즈만(Marc Carlier) 면담 

 • 왈로니아와 왈로니아-브뤼셀 연맹의 중재자
(Médiateur de la Wallonie et de la Fédération Wallonie-Bruxelles)

  - 옴부즈만(Marc BERTRAND) 면담
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 출장기간 및 출장자 명단

○ 출장 기간 : 2023. 11. 19.(일) ~ 2023. 11. 26.(일), 6박 8일

○ 출장자 명단

- 정영성 산업농림환경민원과장(단장), 이명호 조사관(도시수자원민원과),   

 박영아 조사관(국방보훈민원과), 윤지현 조사관(복지노동민원과)

 방문기관 선정 사유 

출장국가 방문기관 개   요

덴마크

소비자 옴부즈만
(The Danish 

Consumer 

Ombudsman)

▪ (연혁) 1975년 제정된 마케팅 실행법(Marketing Practices

   Act)에 의해 설립

▪ (기능) 민간기업의 경제활동과 정부기관의 관리감독에서 

   발생하는 소비자 고충 및 불만 해결

▪ (방문효과) 소비자 전문 옴부즈만의 기능과 역할 등을 통해 

우리나라 소비자 옴부즈만 기능 도입 및 필요성 연구 

벨기에

연방 옴부즈만

(The Federal 

Ombudsman 

Belgium)

▪ (연혁) 1995년 연방 하원의 「연방중재자설립법」에 의해 설립

▪ (기능) 고충민원 조사·처리, 공공기관 갈등 해결

▪ (방문효과)

  - 옴부즈만의 역할과 기능, 지역 간 옴부즈만의 운영 방식 

및 활동 비교, 옴부즈만 간 연대 강화 활동 등을 조사하고 

위원회 고충민원 제도 보완 및 시민고충처리위원회의 

활성화 방안에 활용

브뤼헤 옴부즈만

(Ombudsman van 

de stad Brugge)

▪ (연혁) 1996년 브뤼헤 시의회 「옴부즈만 기능에 관한 

규정」에 따라 설립

▪ (기능) 플랑드르 지역에 위치, 브뤼헤 시 행정부, OCMW

(사회복지공공센터, 지자체 공공기관), 지역 경찰, 

시의회 등에 대한 시민들의 고충을 조사, 조정

▪ (방문효과)

  - 옴부즈만의 역할과 기능, 지역 간 옴부즈만의 운영 방식 

및 활동 비교, 옴부즈만 간 연대 강화 활동 등을 조사하고 

위원회 고충민원 제도 보완 및 시민고충처리위원회의 

활성화 방안에 활용  
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출장국가 방문기관 개 요

벨기에

왈로니아와 
왈로니아-브뤼셀 
연맹의 중재자

(Médiateur de la 

Wallonie et de la 

Fédération 

Wallonie-Bruxelles)

▪ (연혁) 1994년 「왈로니아지역 중재자 설립법」에 따라 

설립

▪ (기능) 왈로니아 지역에 위치, 왈로니아 지역 행정부, 시의회 

등에 대한 시민들의 고충을 조사, 조정

▪ (방문효과)

  - 옴부즈만의 역할과 기능, 지역 간 옴부즈만의 운영 방식 

및 활동 비교, 옴부즈만 간 연대 강화 활동 등을 조사하고 

위원회 고충민원 제도 보완 및 시민고충처리위원회의 

활성화 방안에 활용  

 방문기관 주요 논의내용

방문일자 방문기관 논의 내용

11. 20.

(월)

덴마크 소비자 옴부즈만
(The Danish Consumer 

Ombudsman)

- 소비자 옴부즈만의 권한과 기능 

- 소비자 관련민원 처리현황 및 특징

- 소비자 권익 증진을 위한 네트워크 및 협력관계

11. 22.

(수)

벨기에 연방 옴부즈만
(The Federal Ombudsman 

Belgium)

- 벨기에 옴부즈만별 업무 범위, 권한, 임명 절차, 

의회형 옴부즈만 특징

- 민원처리 절차, 주요 민원 사례 등

11. 23.

(목)

브뤼헤 옴부즈만
(Ombudsman van de stad 

Brugge)

- 지방 옴부즈만 설치 현황, 근거

- 주요 민원 유형, 주요 실적 및 성과

11. 24.

(금)

왈로니아와 왈로니아-브뤼셀 
연맹의 중재자

(Médiateur de la Wallonie et de 

la Fédération Wallonie-Bruxelles)

- 지방 옴부즈만 설치 현황, 근거

- 옴부즈만 간 협력체계, 네트워크 운영방식
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Ⅱ  방문기관별 출장 내용

1  덴마크 소비자 옴부즈만

 방문 개요

○ 일  시 : 2023. 11. 20.(월) 10:00∼12:00

○ 장  소 : 덴마크 소비자 옴부즈만 사무실

○ 면담자 

- Andreas Weidemann(옴부즈만 직무대행)

 ※ 옴부즈만은 `23. 9월 임기가 만료되어 2024년 1월 새로운 옴부즈만 임명 예정

- Jacob Tanderup Linkis(재무담당 부서장)

○ 주요 논의내용

 - 소비자 옴부즈만의 권한과 기능

   - 소비자 옴부즈만의 민원처리 현황 및 특징

   - 소비자 옴부즈만의 네트워크 및 협업 체계 

 주요 내용

1. 덴마크 소비자 옴부즈만 개요

 - (설립) 1975년「마케팅 관행법」(Marketing Practices Act)이 제정되어 

덴마크 소비자 옴부즈만 신설

 - (목적) 민간기업들이「마케팅 관행법」을 잘 준수하고 있는지 감독

하는 것이 소비자 옴부즈만의 설립 목적임

 - (운영)「독임제」운영되나, 옴부즈만은 관련 부서장과 협의와 토론을 

통해 민원처리 방향 결정
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2. 권한 및 기능

 - (업무범위) 소비자 옴부즈만의 업무영역은 덴마크 전체 국민 관점에서 

공공기관을 감독하는 기능과 소비자 관점에서 민간기업을 감독하는 기능

으로 나누어짐

 - (재심의) 덴마크 소비자 옴부즈만에서 민원처리를 부당하게 처리하였다고 

판단되면 덴마크 국가 옴부즈만인 덴마크 의회 옴부즈만에서 동일민원을 

재심의 가능

 - (민원 처리기관) 소비자와 기업간 분쟁이 발생하는 경우 크게 소비자 

옴부즈만, 민원 이사회(Complaint boards) 그리고 법원 등 3개 기관에서 

처리하고 있음

<소비자 관련 민원 처리기관(출처 : 덴마크 소비자 옴부즈만)>

3. 옴부즈만의 임용 및 조직

 - (옴부즈만 독립성) 옴부즈만은 기업성장부 장관(The Minister for 

Business and Growth)이 임명하고 임기는 6년이고 이후 3년의 범위내에서 

연장 가능

  ※「마케팅 관행법 제25조」에 따라 옴부즈만의 임기는 독립적으로 보장되고 판사의 

임명조건을 충족하여야 함
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<옴부즈만 임용 및 임기 규정(출처 :「마케팅 관행법」)>

 - (조직) 옴부즈만을 포함하여 3개의 조사부서(마케팅⋅계약분야, 환경⋅
에너지분야, 금융⋅임금분야)와 1개의 사무국으로 구성되어 있고 조사

부서의 조사관은 변호사로 구성되어 있고 법학 전공 학생을 파트타임

으로 고용하여 민원조사를 하고 있음

  ※ 환경⋅에너지 분야는 기술적인 분야의 민원을 처리하기 위해 공학을 전공한 엔지니어를 

파트타임으로 고용하고 있음 

<덴마크 소비자 옴부즈만 조직도(출처 : 덴마크 소비자 옴부즈만)>

4. 민원처리 현황 및 특징

 - (민원의 우선 선택 처리권) 소비자 옴부즈만으로 접수되는 민원 중 

사회적으로 파급효과가 크거나 시급하게 소비자의 권익을 보호해야 할 

민원을 우선적으로 처리할 수 있는 선택권이 있음

  ※ 예) BMW 전기자동차의 TV 과장광고의 경우 사회적 파급효과를 고려하여 소비자 옴부즈

만에서 시정 조치함
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 - (이송) 개인간 계약서 분쟁 등 단순 개인민원은 민원이사회로 이송하고 있음

 - (직권조사 범위) 민원이 제기되지 않더라도 소비자에게 미치는 부정적 

영향, 위반의 심각성 등을 고려하여 사회적 이슈가 되는 사안에 대해 

직권조사도 가능

 - (사전 컨설팅) 민간기업이 새로운 사업을 추진하기 이전에 소비자 관련

법령에 저촉이 없는지 법적 검토를 요청하는 경우 사전컨설팅 제도를 

운영하고 있음

 - (법원 출석) 소비자 옴부즈만이 다수의 소비자에게 피해를 주는 사안을 

민간기업 등에 시정을 권고하였는데 수용되지 않아 소송이 제기될 경우 

변호사로 구성된 조사관들이 직접 법원에 출석하여 직접 소명을 하는 

등 민원 해결에 적극 노력하고 있음

 - (협상을 통한 해결) 민원처리에 있어 소송을 통한 해결보다는 소비자 

관련기관 등과 협의하여 가이드라인 등을 마련하여 대화와 협상을 통해 

마케팅 관행법을 준수하여 해결될 수 있도록 적극 노력하고 있음

<협상을 통한 해결을 위한 법적 근거(출처 :「마케팅 관행법」)>

5. 민원처리 현황

 - (처리건수) ’19년∼`22년 동안 평균 6,200여건을 민원을 처리하고 있으며, 

2020년부터 민원처리가 증가하여 개인민원을 민원이사회로 이송하고 있음
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<민원처리 현황(출처 : 덴마크 소비자 옴부즈만)>

(단위: 년도, 건)

구 분 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

처리건수 4,306 5,105 5,175 4,784 6,994 8,571 7,784 7,368

6. 네트워크 및 협력체계

- (정기적 네트워크 모임) 소비자 옴부즈만은 정부기관, 무역협회, 민간기업 

협의체, 소비자협회 및 관련 시민단체들과 민원 현안을 주제로 3개월마다 

정기적으로 모여 해결방안을 논의하고 있음 

- (설득과 이해) 관련기관과의 네트워크를 통한 협업을 통해 잘못된 민간

기업의 경영방법에 대해 설득과 이해를 도모할 수 있음

<네트워크 협력체계 현황(출처 : 덴마크 소비자 옴부즈만)>
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<덴마크 소비자 옴부즈만 면담 사진자료(2023. 11. 20.)>
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2  벨기에 연방 옴부즈만

 방문 개요

○ 일  시 : 2023. 11. 22.(수) 9:30∼11:00

○ 장  소 : 벨기에 연방 옴부즈만 사무실

○ 면담자 

- 옴부즈만 2인‘David Baele’,‘Jérôme Aass’

○ 주요 논의내용

 - 벨기에의 지역적 특색 및 벨기에 옴부즈만의 유형

   - 연방 옴부즈만의 권한과 기능, 의회형 옴부즈만의 특징

   - 연방 옴부즈만의 민원 처리 현황 및 민원 처리 기술 등

 주요 내용

1. 벨기에 언어권 지역적 특징1)

 - 벨기에는 1개의 연방, 3개의 지역(플랑드르, 브뤼셀-수도, 왈로니아), 3개의 

언어 공동체(네덜란드어권, 불어권, 독일어권), 581개의 코뮌으로 구분

    ※ 플랑드르는 네덜란드어권, 왈로니아는 불어권(독일어권 소수), 브뤼셀-수도는 네덜란드

어권+불어권으로 분포되어 있음

<벨기에 언어권 지역적 특징(출처 : 벨기에 연방 옴부즈만)>

 
   

 플랑드르 지역(네덜란드어권)

 브뤼셀 지역(네덜란드어+불어권)

 왈로니아 지역(불어권+독일어권)

 독일어권

1) 벨기에 연방 정부 웹사이트 belgium.be 참고
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 - (업무 영역) 연방은 사회보장제도, 세금, 이민 등을 담당하고, 3개의 

지역은 각 지역의 부동산과 인프라, 주택, 수자원 정책 등을 담당하고, 

3개의 언어 공동체는 언어, 교육, 문화정책 등을 담당

2. 연방 옴부즈만 개요

 - 1995년 하원에서 ｢연방중재자설립법｣을 채택함으로써 연방 옴부즈만 사무국 설립

 - 연방 옴부즈만은 언어(네덜란드어, 불어)에 따라 옴부즈만 2명으로 구성

   ※ 현재재직 중인 David Baele는 네덜란드어 담당, J�r�me Aass는 불어 담당

 - 주로 연방 공공서비스 관련 민원을 조사함으로써 연방 공공서비스나 법안 

기능 개선을 위해 행정부, 연방 의회에 권고하고 있고, 내부고발자 보호 

기능도 수행 중

 - ｢연방중재자설립법｣ 제7조에 따라, 옴부즈만은 업무 독립성을 지님

   ※ 중재자는 자신의 책임 범위 내에서 어떤 당국으로부터도 지시받지 않으며, 직무 범위 내

에서 수행한 행위로 인해 직무가 면제될 수 없음

3. 연방 옴부즈만 조직 구성

 - (조직) 50명의 중재 전문가로 구성되어 있고, 대부분 사회법, 조세, 

이민법 등 전문 분야에 대해 민원과 연방 공공서비스에 대한 조사 수행

 - 다른 직원들은 인사, IT, 홍보 분야에서 옴부즈만의 목표 달성을 돕는 

역할 수행

4. 벨기에 내 옴부즈만 종류와 구분

 - 5개의 의회 옴부즈만: ① 연방 옴부즈만, ② 플랑드르 옴부즈만, ③ 왈로

니아와 왈로니아-브뤼셀 연맹의 중재자, ④ 브뤼셀 옴부즈만, ⑤독일어권 

옴부즈만

 - 이외에도 지방 옴부즈만, 교통/우체국 등 분야별 옴부즈만, 어린이 권리를 

대변하는 옴부즈만, 소비자 권리를 대변하는 옴부즈만이 있음

 - 모든 옴부즈만의 소관 업무 분야가 명확히 구분되기 때문에 다른 옴부
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즈만의 민원은 신속히 해당 기관으로 전달하고 있고, 웹사이트*를 통해 

시민들에게 적합한 민원 처리 기관을 안내하고 있음.

   ※ 웹사이트 ombudsman.be에는 약 30개의 옴부즈만 가입

5. 의회형 옴부즈만의 특징

 - 행정부로부터 독립하여 민원을 처리하고, 의회에 책임을 지는 구조

 - 연간 1회 이상 민원 조사 보고서를 작성하여 연방 하원에 보고함

 - 행정기관, 공공기관과 어떤 연관성도 없어서 민원을 공정하게 처리 용이

 - 옴부즈만의 권고에 불수용하는 경우, 옴부즈만은 연방 의회 장관과 수용

방안 등을 의논하고 연방 의회의 협조를 통해 해당기관이 권고를 수용

하도록 함

6. 민원 처리 현황

 - 연방 옴부즈만은 사회보장제도, 세금, 이민, 자동차 번호판 관련 분야의 

민원들을 처리함

 - ’22년에 총 8,321개의 민원을 처리하여 민원의 80% 이상이 인용되고 있고, 

대부분 3개월 내에 민원을 처리하고 있음

 - 민원 접수는 전자우편 및 웹사이트(80%), 전화(20%)로 접수되고 있음 

   ※ 민원 신청인과 법적 대리인, 가족, 협회 등을 통해 대리 신청도 가능

 - 권고에 대한 기관의 수용률은 기관마다 상이하고, 현재 세금과 관련한 

권고는 대부분 수용을 하고 있으며 이민과 관련한 권고는 수용이 되지 

못하고 있음

 - ’22년 주로 실업급여와 관련한 지급 지연 이의, 관할 기관에 계속해서 

연락이 안 되는 접근성 문제에 대한 민원이 빈발하고 있음

7. 민원 처리 시 활용 기준

 - 15개 항목의 질적 공공서비스 표준을 기반으로, 공공서비스를 조사 및 

평가하고 있음
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[15개 질적 공공서비스 표준]

1. 법치주의의 올바른 적용 2. 평등 3. 공명정대

4. 합리성과 비례성 5. 법적 확실성(소급적용 금지) 6. 합법적 신뢰

7. 들을 권리 8. 합리적 처리 기간 9. 성실한 처리

10. 기관간 협력 11. 정당성 12. 자발적 정보공개

13. 요청에 따른적극적정보공개 14. 친절 15. 접근성

8. 지방 옴부즈만 

 - 지방 옴부즈만 설치근거는 제도적으로 의무화되어 있지 않고, 벨기에 내 

581개의 코뮌(지방자치단체) 중 재정이 열악한 지역은 옴부즈만 설치가 

어려운 상황임

 - 각 코뮌은 옴부즈만 설치 여부를 자발적으로 결정하고, 설치가 곤란한 

경우 상위 지역 단위 옴부즈만에 민원 처리를 요청할 수 있는 제도가 

있음2)

(사례 1) 플랑드르 지역 내 코뮌 → 플랑드르 옴부즈만에게 요청

(사례 2) 왈로니아 지역 내 코뮌 → 왈로니아와 왈로니아-브뤼셀 연맹의 중재자에게 요청

(사례 3) 브뤼셀 지역 내 코뮌 → 브뤼셀 옴부즈만에게 요청

2) 자세한 사항은 왈로니아와 왈로니아-브뤼셀 연맹의 중재자와의 면담 내용 참고
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<벨기에 연방 옴부즈만 면담 사진(2023. 11. 22.)>
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3  벨기에 브뤼헤 옴부즈만

 방문 개요

○ 일  시 : 2023. 11. 23.(목) 14:00∼16:00

○ 장  소 : 브뤼헤 옴부즈만 사무실

○ 면담자 : 옴부즈만 ‘Marc Carlier’

※ 약 18년간 옴부즈만 직 수행

○ 주요 논의내용

  - 지방 옴부즈만의 설치 현황과 기능 및 권한 등 운영방식

   - 옴부즈만간 연대와 협력을 강화하는 네트워크 및 활동 내용

 주요 내용

1. 브뤼헤 옴부즈만 개요

 - 1996년 5월 13일 브뤼헤 시의회에서 ｢옴부즈만 기능에 관한 규정｣(이하

‘옴부즈만 규정’)이 승인되면서 브뤼헤 옴부즈만 제도 신설

 - 독임제이고, 지방자치단체로부터 독립*되어 직무를 수행하며, 오직 

시의회에 대해서만 책임을 짐

  * 옴부즈만 규정 제1조 :브뤼헤 옴부즈만은 그의 직무수행에 있어 모든 지자체로부터 

독립되어야 한다.

2. 권한 및 기능

 - 브뤼헤시, 복지기관, 지방경찰, 수도·전기·가스 관련 기관, 공무수탁

사인 등을 대상으로 2차 민원이 접수되거나 행정기관이 요청하는 경우, 

행정기관-시민을 중재하고, 문제 발견 시 행정기관에 권고하는 기능을 

하고 있으며, 접수된 민원이 없더라도 자체 조사를 통해 권고할 수 있
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으며, 내부고발자(whistle-blower) 사건도 처리하고 있음

 - 관련 기관을 대상으로 문서 제출, 회의 참석 요구 등의 조사권을 갖고 

있음 

 - 시장 및 시의회 의원 협의회(The College of Burgomaster and Alderman)

로부터 권고를 승인받는 경우, 권고는 협의회 결정의 권위를 얻으므로 

행정기관이 권고를 따르도록 하는 절차를 밟을 수 있음. 권고를 이행하지 

않을 때 이를 총책임자(general manager)에게 알림

 - 브뤼헤시의 모든 민원 처리 건에 대한 연간 보고서를 발간하고 배포함

으로써 행정기관이 권고를 따르도록 유도하고 있고, 보고서는 브뤼헤시 

웹사이트, 도서관, 병원, 다양한 기관에 배포 및 공유하고 있음

3. 옴부즈만의 임용 자격, 임기 등

 - (자격) 벨기에 국적 보유, 대학 학위 소지, 대중과 관련된 행정적·

사회적 지위에서 5년 경력 보유, 경청/조직 기술/관리 적성 등 보유, 

정기 선발 시험 통과 등 총 9가지 자격요건을 갖추어야 함

 - (임명) 시의회에서 2/3 이상 동의하는 경우 임명, 임기는 6년으로 연장 가능

 - (해임) 65세가 된 때, 옴부즈만이 다른 전문적 활동이나 정치적 권한을 

행사한 경우, 옴부즈만의 기능 불능에 대해 시의회(비밀투표)에서 

3/4의 동의가 있는 경우 등

4. 조직 구성

  - 브뤼헤시와 사회복지센터에서 직원을 1명씩 파견받을 수 있으나, 현재 

브뤼헤시에서 파견된 직원 1명과 근무 중

  - 직원은 옴부즈만의 지도·감독 하에 민원 조사 및 중재, 조사 보고서를 

준비하고, 전화 응대와 시민들의 문의 사항 해결 등을 담당하고 있음
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5. 민원처리 현황

 - (처리건수) ’19년부터 대략 연간 1천 건의 민원을 처리

(단위: 년도, 건)

구 분 2019 2020 2021 2022
2차 민원 245 246 217 288
도움 요청* 753 797 820 775
총계 998 1,043 1,037 1,063

* 정식적으로 조사에는 착수하지 않은 사건

  - (인용률) 2차 민원은 25% 인용, 도움 요청 건은 75% 인용

  - (처리기간) 옴부즈만 규정에 따르면 3개월 이내에 처리하여야 하며, 필

요한 경우 3개월 추가 연장이 가능함

    ※ `22년 평균 처리기간은 41일이고, `22년 접수 민원의 처리기간별 분포는 

3개월 내 처리 89%, 6개월 내 처리 9%, 6개월 경과 민원은 2%임

6. 옴부즈만간 교류·협력 체계

 - 벨기에 옴부즈만 네트워크인 ombudsman.be.는 연방/지방 옴부즈만, 은행, 

에너지, 보험, 변호사, 소비자 분야 등 다양한 옴부즈만이 가입되어 있고, 

1년에 2~3회 모여 복잡한 민원사례에 대해 상의하며 협력 

 - 지방 옴부즈만 상설 토론 위원회(폴로 회의)에서 플랑드르, 브뤼셀 지역의 

지방 옴부즈만이 정기적으로 1년에 4~5회 만나며, 지식과 경험을 공유하고 있음

7. 옴부즈만 기능 활성화를 위한 홍보 방법

  - 포스터, 리플렛, 홍보투어 참가, 시잡지 인터뷰, 박람회 안내소 마련

[포스터] [브로셔]
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8. 지방옴부즈만 설치 현황

 - 벨기에는 언어에 따라 4개 지역(플랑드르, 왈로니아, 브뤼셀, 독일어권)

으로 구분

 - 플랑드르 지역에 6개 옴부즈만 설치(Bruges, Ghent, Antwerp, Ostend, 

Sint-Niklaas, Leuven)

 - 왈로니아 2개, 독일어권 1개, 브뤼셀 지역 18개 자치구 중 2개 설치

 - 지방옴부즈만은 지방에 따라 자율적으로 옴부즈만 설치 여부를 결정

9. 지방 옴부즈만 미설치 지역의 애로사항 해소를 위한 향후 계획

 - 플랑드르 내 지방자치단체는 옴부즈만을 자체 설립하거나, 사회복지 

공공부처(The Public Department for Social Welfare) 또는 인근 지자체와 

협력하거나, 플랑드르 옴부즈만에게서 2차 민원을 처리하도록 선택 가능

 - 최근 브뤼헤시는 주변 10개 도시에 민원을 대신하여 처리해주겠다는 

제안을 했고, 2개 시가 가입한다고 함에 따라 계약을 체결하고 있는 

단계임. 3년 동안 브뤼헤시 지원으로 민원을 처리할 예정이며, 3년간 

민원 건수를 파악해 지역 간 비용을 분담 방안을 추가 의논해 나갈 예정임
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[ 기타 질의사항 ]

Q. 지방 옴부즈만과 연방 옴부즈만이 협력하여 처리한 민원 사례

 - 연방 옴부즈만과 지방 옴부즈만은 조사 대상 기관이 연방 정부, 지방

자치단체로 구분되지만, 민원에 따라 연방과 지방간 상호 협력 가능

   (사례 1) 외국인 시민의 주민증 신청 관련, 주민증은 지방 업무이나 체류 

기간이 얼마 남지 않았을 경우 연방 정부와 협력하여 처리

   (사례 2) 집주소가 맞는지는 연방 옴부즈만과 상의하여 처리

Q. 중앙정부로부터 받는 지원이 있는지

 - 없음

Q. ombudsman.be 네트워크 가입 요건 및 절차

 - (가입요건) ① 수사의 자유성, ② 독립성, ③ 권고 가능성, ④ 연간 

리포트 발간 4가지 조건을 충족하는 옴부즈만에 한해 가입 가능

 - (가입절차) 네트워크에 가입한 옴부즈만이 선거를 통해 5~6명의 옴부즈

만을 선출 → 선출된 옴부즈만들이 가입을 희망하는 옴부즈만의 요건 

충족 여부, 민원 처리 능력, 청렴성 등 조사 실시 → 연간 2번 개최되는 

옴부즈만 회의(general meeting)에서 모든 옴부즈만이 수사 결과를 듣고, 

모두가 가입 동의를 하면 가입 완료

Q. 행정기관이 아닌 다른 유형의 옴부즈만 존재 여부

 - 보험회사, 은행, 우체국, 에너지 등 분야별로 옴부즈만이 존재하고, 각각 

관련 회사의 금전적 지원을 받아 운영(정부나 행정기관으로부터의 지

원은 없음)하고 있으며, 회사로부터 독립적으로 민원을 처리함. 

 - 철도, 에너지, 금융권, 은행, 우체국 등 옴부즈만은 소비자 옴부즈만 

사무실에 속해 있음. 
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<브뤼헤 옴부즈만 면담 사진(2023. 11. 23.)>
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4  벨기에 왈로니아와 왈로니아-브뤼셀 연맹의 중재자

 방문 개요

○ 일  시 : 2023. 11. 24.(금) 10:00∼12:00

○ 장  소 : 왈로니아와 왈로니아-브뤼셀 연맹의 중재자 사무실

○ 면담자 : 옴부즈만‘Marc BERTRAND’

        ※ 현재 벨기에 옴부즈만 네트워크(CPMO)의 회장직 수행 중

○ 주요 논의내용

- 벨기에 옴부즈만 네트워크 운영 현황 및 협력 내용

   - 지방 옴부즈만 미설치 지역의 민원 처리를 위한 협약 절차, 내용 등

 주요 내용

1. 왈로니아와 왈로니아-브뤼셀 연맹의 중재자(이하 ‘왈로니아 중재자’) 개요

 - 1994년 ｢왈로니아지역 중재자 설립법｣에 의해 왈로니아 중재자 신설

 - 왈로니아 중재자는 ① 왈로니아 지역의 스포츠, 문화, 환경, 도시계획, 고용 

등의 민원 ② 브뤼셀 지역의 불어권 공동체 관련 교육, 문화 민원 담당

  ※ 연방 옴부즈만이 왈로니아 중재자보다 상위 조직은 아니며, 분야별 소관 업무가 다를 뿐임

2. 벨기에 옴부즈만 네트워크(CPMO) 현황 및 활동 내용

 - 연방 옴부즈만, 지역 옴부즈만, 지방 옴부즈만, 통신/에너지/철도/우체국 

등 분야별 옴부즈만이 약 30개가 가입되어 있음

 - 옴부즈만간 훈련프로그램과 정보교류를 활발히 하고 있음. 최근 플랑드르, 

왈로니아, 브뤼셀 내 11개 도시가 함께 정보교류 행사를 개최하여 시민과 

사회복지사*에게 옴부즈만 기능을 알리는 노력을 시도

  * 어려운 상황에 처한 시민과 접점이 있는 만큼 사회복지사에게 옴부즈만 기능을 알려 홍보

효과를 극대화하고 있음

 - 옴부즈만들이 자발적으로 네트워크를 형성한 것으로 국가 등으로부터 

별도 재정 지원은 없음
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3. 지방 옴부즈만 미설치 지역(코뮌)의 민원 처리를 위한 협약 체결

 1) 추진 경과

  - 왈로니아 지역 내 262개의 코뮌 중 지방 옴부즈만은 단 2곳만 설치

  - 왈로니아 중재자는 왈로니아 지역 모든 코뮌에 옴부즈만 설치를 권고

했으나, 코뮌의 자체 민원 건수가 작고, 재정적 이유 등으로 설치가 

되지 않음

   ⇨ 20여 개의 코뮌과 협약을 체결해 민원을 대신 처리해주는 시범사업 실시 

코뮌의 민원 접수 건이 많지 않으므로, 시범사업 추진이 효과적이라 판단

  ※ 현재 40개의 코뮌과 협약 체결 중

 2) 협약사항 개요

  - 코뮌의 자치 영역(ex. 도로, 문화센터 등)이더라도 왈로니아 중재자가 

해당 코뮌과 협약을 체결하는 경우 코뮌 자치 업무에 대해 권고 가능

  - 코뮌은 무료로 민원 처리 서비스를 받고, 왈로니아 중재자는 코뮌의 민원을 

처리함으로써 요구되는 추가 직원 채용 등 재정 지원을 왈로니아 의회에 요구

  3) 협약 절차

   ① 왈로니아 지역정부법 ｢프랑스 공동체와 왈로니아 지역 간 협력 협정｣에 

코뮌이 옴부즈만 서비스를 왈로니아 옴부즈만에 위임할 수 있다는 규정 존재

원문 번역

< l'accord de coopération conclu le 3 février 

2011 entre la Communauté française et la 

Région wallonne >

< 프랑스 공동체와 왈로니아 

지역 간 협력 협정 >

 Article 3

Le médiateur peut également exercer sa 

fonction à l'égard des autorités des pouvoirs 

subordonnés ayant conclu avec son institution 

une convention afin de bénéficier de ses services. 

제3조

 옴부즈만은 또한 자신의 기

관과 협약을 체결한 하위 

권한의 당국과 관련하여 직

무를 수행할 수 있다.

    ② 코뮌 자체적으로 옴부즈만 위탁 여부 결정 --------- [자료 1] 참조

    ③ 코뮌과 옴부즈만이 협약서 공동 서명 -------------- [자료 2] 참조
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4. 홍보

 - 자체 예산이 부족하여 안내책자를 제작하고, 지역 신문 등을 활용하고 있음 

 - 지역의회 관련 법령에 따르면 모든 행정처리 문서에 옴부즈만 서비스 

내용을 홍보하고 있음

 [자료 1] 코뮌 Olne의 시장, 사무총장 서명
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[자료 2] 코뮌 Olne의 시장, 사무총장과 왈로니아 중재자 서명
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<왈로니아와 왈로니아-브뤼셀 연맹의 중재자 면담 사진(2023. 11. 24.)>
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Ⅲ  시사점

□ 고충민원 처리에 있어 선택과 집중 필요

○ 덴마크·벨기에 옴부즈만은 접수되는 고충민원을 사회적 이슈, 파급효과

등을 고려하여, 직접 조사할 주요 민원으로 선별하여 역량을 집중

- 덴마크 소비자 옴부즈만은 국민에게 큰 영향을 미칠 수 있는 사안에 

대해서는 우선적 조사와 더불어 직권조사 등 선택적으로 민원을 처리

○ 우리 위원회는「집단민원조정법안」마련 등을 통해 행정기관도 집단

민원을 신청할 수 있고, 위원회가 직권으로 민원을 처리하는 방안 등을

적극 추진 중에 있음

※ 덴마크 소비자 옴부즈만은 1인이 제기한 민원이라도 다수에게 영향을 주는 민원은 

집단민원에 준하여 직접 조사하고 있음을 정책에 참고할 필요 

 ⇨ 따라서 우리 위원회도 접수민원 중 주요 민원을 필터링하는 시스템을 

마련하고, 집단민원, 사회적 이슈 민원, 신종 민원 등 주요 민원에 조사

역량을 집중하는 방안 검토 필요

※ 집단민원은 보다 신속하게 대응할 수 있도록 현재 운영중인집단고충조사팀
확대 검토 

□ 기업의 경제활동으로 발생하는 소비자 권익 강화 방안 필요

○ 우리 위원회는 기업을 경영하면서 발생하는 애로사항을 관계기관과 

협업 등을 통해 고충민원을 처리하는긴급고충조사과를 운영

○ 이와 달리, 재화의 공급자인 기업이 관련법령을 준수하지 않은 경제 

활동으로 소비자의 권익을 침해한 고충민원은 주로 사인간의 관계 등을

이유로 관계기관에 이송하거나 종결하고 있음
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⇨ 국민의 일상생활 대부분이 기업활동과 밀접하게 연결된 현대사회에서 

소비자-기업간 갈등은 대표적인 생활 고충의 한 부류이고, 관련 민원 

특성상 정부기관, 기업, 소비자시민단체 등 관련기관 네트워크와 전문성이 

요구되는 만큼 전문 조사관으로 구성된 (가칭) `소비자고충조사팀`을 

시범적으로 운영해 볼 필요

□ 지방옴부즈만(광역-기초)간 협약을 통한 옴부즈만 기능 전국 활성화

○ 벨기에는 모든 코뮌(기초 지자체)에 옴부즈만 설치를 확대하기보다

전역에서 옴부즈만이 효과적으로 기능할 수 있는 체계를 마련

- 벨기에는 4개의 모든 광역지역 단위에 옴부즈만이 설치되어 있음

- 코뮌은 여건상 옴부즈만 설치가 어려운 경우, 지역 단위 옴부즈만과 협약을

체결해 코뮌의 자치 업무에 대한 민원처리를 지역 단위 옴부즈만에 위탁

※ 모든 코뮌에 옴부즈만 설치를 권고해 왔으나, 민원 건수가 적고 재정이 열악한 코뮌에 

옴부즈만을 설치하는 것은 비효율적이라는 시선의 전환

- 절차는 ‘옴부즈만이 자신과 협약을 체결한 하위 당국과 관련된 직무를 수행할

수 있다’는 법 규정 ⇨ 코뮌 옴부즈만 위탁 결정 ⇨ 코뮌-옴부즈만 협약서 체결

  ⇨ 우리나라는 현재 광역 지자체 10개 기관과 기초지자체 중 70개 기관에 지방 

옴부즈만이 설치되어 있어, 벨기에 지방 옴부즈만 운영 제도 도입 검토 필요

<세부적인 제도 개선방안>

【개선방안 1】

 - ｢부패방지 및 국민권익위원회의 설치와 운영에 관한 법률｣에 광역 옴부즈만이 

협약을 체결한 기초 지자체의 관련 직무를 수행할 수 있다는 내용의 규정 신설

【개선방안 2】

 - 광역지자체 옴부즈만 선(先) 설치

【개선방안 3】

 - 광역-기초 옴부즈만간 위탁 협약 체결서 표준안 마련 등 필요

  ⇨ 협약 체결에 따른 광역지자체의 추가 부담에 대해 인건비, 운영비 등 

재정 지원
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□ 옴부즈만 간 네트워크 확대 및 교류·협력 활동 강화

○ 벨기에 옴부즈만 네트워크(CPMO)는 연방, 지역, 지방옴부즈만뿐만 아니라

통신/에너지/철도 등 다양한 분야별 옴부즈만으로 구성되어 있음

○ 네트워크에 가입한 옴부즈만들은 1년에 2~3회 주기적으로 만나 훈련

프로그램 실시, 민원 처리사례 공유 등 다양한 정보교류 활동 수행 중

⇨ 우리나라도 국민권익위원회, 지방옴부즈만(시민고충처리위원회) 뿐만 아니라

중소기업 옴부즈만, 원자력안전 옴부즈만 등 다양한 옴부즈만 존재

⇨ 국내 다양한 분야별 옴부즈만과 네트워크를 확대하고, 주기적으로 교류

하여 민원 사례 및 민원 처리 기법 등 공유

□ 지방옴부즈만의 중요성 및 역할을 알리는 홍보 수단 다양화

○ 벨기에 옴부즈만 네트워크에서 모든 옴부즈만이 시민 또는 시민-행정부의

중간기관인 사회복지기관에 방문해 민원을 접수하거나 옴부즈만 기능 홍보

○ 왈로니아 지역 처분서 상에 ‘옴부즈만에게 민원을 신청할 수 있음’을 

기재하여 옴부즈만에 대한 인지도를 강화하고 있음

  ⇨ 우리나라 지방 옴부즈만을 활성화하고 시민 인식을 높이기 위해 우리 

위원회와 지방옴부즈만의 공동 홍보를 강화하거나, 행정 및 공공기관 

공문서 등에 지방옴부즈만 제도를 적극 홍보하는 방안 검토 필요

 


