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최근 우리나라도 인구구조의 변화와 사회발전에 따라서 사회서비스의 수요와 공급이 폭발적으로

증가하고 있다. 이에 외국의 사회서비스 전달기구의 통합과 개혁과정에 주목할 필요가 있다. 이러

한 배경에서 이 연구는 고용지원서비스 기능을 중심으로 한 사회서비스의 원스톱숍 기구를 영국,

미국, 호주의 사례를 통해서 비교분석 하였다. 이를 위해 이론적 배경으로서 신거버넌스론에서 제

기하는 통합정부 접근과 통합서비스 조직화 전략을 검토하고, 연합조직체계 개념에 주목하여 서비

스 조직간의 다양한 연계 및 통합 유형과 원스톱숍 기구의 다원적 성격을 분석할 수 있는 개념틀

을 검토하였다. 사례분석 결과를 요약하면, 연합조직체계 발전단계에서 군집화에 해당하는 미국의

사례와 통합기구화에 해당하는 영국의 사례가 원스톱숍의 핵심변수들에 있어 서로 대비되는 모습

을 보인 반면에, 군집화 단계에 있는 미국의 사례와 단일창구 단계에 해당하는 호주의 Centrelink

의 경우 유사한 원스톱숍의 속성을 갖는 것으로 나타났다. 이러한 연구결과는 사회서비스의 통합

기구화를 위한 원스톱숍의 설계에 있어 상황적합적인 접근을 시사한다. 마지막으로 분석결과를 바

탕으로 우리나라 사회서비스 통합기구화에 관한 정책적 시사점을 제안하였다.
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I. 서 론

정부조직의 효율성과 서비스 품질을 제고하려는 행정개혁은 지속적으로 진화

하고 있다. 1980년대 이래 지난 20여 년간 신공공관리론(NPM: New Public 

Management)에 기반한 개혁 1세대의 노력은 관리재량권의 확대와 성과관리시스

템의 구축을 통해 정부기관 단위의 관리효율성을 제고하는데 기여하였다. 그런데 

정부 전체 수준에서 과연 공공문제를 해결하였는가 하는 의문이 제기되면서, 

2000년대 전후 개혁 1세대에서 2세대로의 변화, 즉 관리효율성을 강조하는 기관

적 접근에서 정책효과성을 강조하는 체계적 접근으로의 전환이 나타났다

(Matheson & Kwon, 2003). 이러한 신거버넌스 접근은 기존의 개별기관 단위의 효

율적 관리를 넘어서, ‘복잡한(wicked)’ 공공문제 해결을 위한 유관기관간의 협치

를 강조하는데, 통합정부(whole-of-government), 연계정부(joined-up government) 그

리고 협력적 파트너십(collaborative partnership)의 주장이 그것이다(Bogdanor, 2005; 

Mandell, 2001).

이러한 배경에서 일부 OECD 국가들을 중심으로 사회서비스 분야, 특히 고용

서비스와 복지서비스를 통합하려는 노력이 있어왔다. 이러한 개혁들은 시민의 취

업 능력을 높이고, 노동인센티브를 강화하며, 비용과 복지의존성을 줄이는 즉, 노

동기반 복지시스템의 구축을 목표로 하였다(Finn, 2000). 이를 위한 구체적인 방

법으로 ‘원스톱(one-stop)’ 혹은 단일창구(single gateway)로 기술되는 일련의 행정

서비스의 통합 전략이 채택되었다.

우리나라에서도 최근에 인구구조의 변화와 사회변동에 따라서 사회서비스의 

수요와 공급이 폭발적으로 증가하는 시대가 도래하였는데, 일선 기관차원에서 서

비스의 중복, 공백, 낭비가 언론에 보도되고 있다.1) 사회서비스의 품질 제고를 

위해서는 개별 기관단위의 서비스 공급을 넘어 기관간 연계 및 통합의 가능성에 

주목할 필요가 있다. 즉 행정서비스의 품질 제고를 위해서는 개별 기관의 기능 

효율성 논리에 따라 서비스를 분산적으로 제공하는 공급자의 관점을 넘어서 궁

1) 최근 기재부와 KDI의 국가재정운용계획 보고서에 따르면, 향후 재정투자는 단순 소득보

전을 위한 임시 일자리 보다는 사회서비스 일자리를 중심으로 구조조정이 필요하고, 직접

제공 일자리보다는 훈련과 알선, 소득보전을 묶은 패키지형 고용서비스 확충과 중복사업

의 구조조정이 강조된다(중앙일보, 2012. 6. 12)
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극적 서비스 수혜자인 소비자의 관점에서 통합적 서비스기구로 접근할 필요가 

있다.

그런데 우리나라의 기존 연구를 살펴보면, 신거버넌스의 관점에서 정부조직 

설계, 구체적으로 통합서비스기구에 대한 연구가 아직까지 체계적으로 축적되고 

있지 못한 것 같다. 대표적인 선행연구로는 유길상(2006), 장지연(2005), 정무성

(2003), 오수길(2000)의 연구를 언급할 수 있다. 위의 연구들은 대체로 외국의 사

례를 개별적으로 소개하면서, 우리나라에 통합서비스의 도입 필요성과 시사점을 

제안하고 있다. 그런데 외국사례의 체계적인 분석이나 또는 다양한 유형의 기구 

재설계의 접근은 아직까지 부족한 형편이다.

따라서 본 연구는 고용지원서비스를 중심으로, 사회서비스 통합기구의 한 형

태인 원스톱숍(one-stop shops) 모형의 선도적인 외국사례들을 분석하려고 한다. 

특히, 사회서비스 개혁의 선도국가로 평가받는 영국, 미국, 호주의 사례를 살펴볼 

것이다. 이를 위해 신거버넌스론에서 제기하는 통합정부 접근과 통합서비스 조직

화 전략을 검토하고, 연합조직체계 개념에 주목하여 서비스 조직간의 다양한 연

계 및 통합 유형과 원스톱숍 기구의 다원적 성격을 분석할 수 있는 개념틀을 검

토하였다. 둘째, 세 국가의 고용지원서비스를 중심으로 한 사회서비스 통합의 맥

락과 개혁의 내용을 검토한다. 셋째, 영국, 미국, 호주의 원스톱숍 사례를 비교분

석 한다. 넷째, 이러한 원스톱숍의 분석결과를 바탕으로 사회서비스 통합기구의 

성격을 범주화하고, 우리나라 사회서비스 통합기구화에 관한 정책적 시사점을 제

안한다.

이 논문에서 외국 사례로 선택한 영국과 호주는 체계적 접근을 강조하는 포

스트 NPM 개혁의 선도적 국가들로 평가된다(Christensen & Lægreid, 2006). 특히, 

호주의 Centrelink 사례는 행정서비스 통합기구의 대표적인 사례로 국제적인 주목

을 받고 있다(Halligan, 2008). 미국의 경우 연방정부의 지원을 기반으로 주별로 

사회서비스 분야에 원스톱숍 기구를 적극적으로 도입하고 있다. 우리나라의 기존 

선행연구들도 주로 이러한 국가들에 주목하였다(유길상, 2006; 장지연, 2005; 정무

성, 2003; 오수길, 2000). 본 연구의 자료수집은 주로 각 국가의 정부백서 및 학술

자료의 문헌연구를 통해 수행되었다. 그리고 호주의 사례는 2010년 Centrelink를 

방문하여 면담조사 및 자료수집을 실시하였다.
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Ⅱ. 이론적 배경

1. 통합정부(Whole-of-Government)의 등장

체계적 접근을 강조하는 신거버넌스론은 NPM 개혁에 대한 비판적 성찰에서 

출발하였다. NPM은 단일목적 조직원리에 기반을 두어 수직적 전문화와 수평적 

분화, 권한위임을 강조했는데, 많은 국가들에서 정부기구의 분절화 현상이 비판

되었다(Matheson & Kwon, 2003). 비록 NPM 개혁이 정부조직에 있어 비전과 목

표, 성과측정, 전문가적 자율성 등에 긍정적 효과를 가져왔음에도 불구하고, 분절

화의 문제는 정치적 통제와 조정의 문제를 야기했으며, 이에 대한 대응으로써 한 

때 NPM 개혁의 선도국가로 평가되는 영국, 호주, 뉴질랜드 등을 중심으로 조정

과 통합의 전략이 채택된다(Christensen & Lægreid, 2006). 이러한 전략은 나라마

다 다양한 명칭의 사용과 의미의 미묘한 차이에도 불구하고, 일반적으로 ‘통합정

부(Whole-of-Government)’로 통칭된다.2) 특히, 이들 개념과 관련해 영국의 ‘연계정

부’에서 ‘포괄정부(Holistic government)’로의 변화는 통합정부 접근의 특성을 잘 

보여준다(Bouckaert et al, 2010).

연계정부 개념은 1997년 영국의 Blair 정부에 의해 처음으로 도입되었다. 

Pollitt(2003)은 이러한 연계정부를 수평적·수직적으로 조정하는 사고와 그 활동을 

달성하고자 하는 열망으로써 정의하면서, 연계정부 계획이 정책과 행정의 조정 

필요성에 대한 정치리더십의 인식을 반영한다고 주장하였다. 또한 ‘부처주의

(departmentalism)’와 ‘수직적 사일로(vertical silos)’ 등의 개념과 대비되면서

(Christensen & Lægreid, 2007), 부처 및 기관들과 민간부문을 가로지르는 정책과 

집행의 조정이 강조되었다(Bogdanor, 2005). 이러한 연계정부의 효과로는 통합된 

방식으로 복잡한 사회문제를 다루는 것과 희소한 자원의 효과적인 사용, 상충되

는 효과를 발생시키는 정책들의 제거, 하나의 정책분야나 네트워크에 핵심 관계

2) 다수의 전문화된 비중첩적 역할과 기능을 갖는 ‘단일목적조직’ 원리는 분절화와 자기중심

적 권한(self-centred authorities) 그리고 협력과 조정의 결여 문제를 야기했으며, 이는 전체

로서의 정부의 효과성과 능률성을 제한하였다. 이러한 맥락에서 ‘연계정부’(영국)와, ‘수평

주의(Horizontalism)’(캐나다), ‘통합 정부(Whole of Government)’(호주), ‘중앙의 검토

(Review the Centre)’(뉴질랜드)와 같은 개혁들은 부서들의 통합과 책임운영기관의 재통합, 
표준화, 수평적인 협동을 강조한다(Bouckaert et al., 2010).
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자들을 연합시킴으로써 발생시킬 수 있는 시너지와 그리고 이음새 없는 서비스 

제공이 제시된다(Bogdanor, 2005; Pollitt, 2003; Bouckaert et al, 2010). 그런데 영국

에서 ‘연계정부’의 용어는 뒤에 ‘포괄정부’에 의해 대체되었다. 이와 관련해, 6 et 

al.(2002)은 포괄정부가 연계정부보다도 더 야심찬 계획이라고 보았는데, 연계정

부가 프로그램이나 정책 또는 기관 조직배열 간의 일관성과 관련된다면, 포괄정

부는 여기에서 한발 더 나아가 분명하고 상호 강화할 수 있는 일련의 목표수립

을 강조한다고 보았다. 이러한 점을 고려하면, 통합정부 접근은 일관성 있는 일

련의 아이디어와 도구 보다는 공공부문 및 공공서비스의 분절화 문제에 대한 일

련의 대응과 조정을 향상시키려는 바램을 묘사하는 포괄적인 용어로서 그리고 

구조적 관점을 넘어 문화제도적인 측면까지를 포괄하는 개념으로서 이해할 수 

있다(Christensen & Lægreid, 2006; Halligan, 2006).

2. 통합정부의 행정서비스 조직화 전략

구조적 관점에서 통합정부 접근은 정부조직에 대한 의식적인 조직설계와 재

조직화로 고려될 수 있다(Christensen & Lægreid, 2007: 1061). 이러한 배경으로는 

NPM 개혁을 통해 나타난 사회분화현상과 전통적인 경계를 가로질러 광범위한 

조정을 요구하는 과제의 증가를 들 수 있다(Bouckaert et al, 2010; Pollitt, 2003). 

특히, 공공문제의 원인과 해결책과 관련해서 통합된 개념이 제시되기보다 문제와 

고객이 종종 인위적으로 분할되는 문제점의 노출, 그리고 테러리즘이나 자연재해 

등과 같은 세계적인 불안과 위협의 출현은 정부구조 재조직화의 원인이 되었다

(Bouckaert et al, 2010; Kettl, 2004). 

이러한 통합정부 배경은 정책과 집행에 있어서 일관성의 강조로 이어졌으며, 

내각수준뿐만 아니라 관리의 통일성과 수렴성을 높이기 위한 인사와 재정 등 중

앙관리기구의 역할 강화를 가져왔다(Bouckaert et al, 2010). 그러나 다른 한편으

로, 국가, 시장, 시민사회의 행위자들 간 협력이 지역에서 이루어진다는 점에서, 

수직적이고 하향적인 조정과 구분되는 상향식 조정 역시 고려되어야 한다. 이러

한 관점에서 지역은 조정된 계획과 행동을 산출하기 위해 연계의 중심으로 볼 

수 있다(Christensen & Lægreid, 2006; Davies, 2008).3)
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이와 관련해, Aucoin, Heintzman, Marson 등 캐나다 학자들이 정리한 공공서비

스의 다이아몬드(Diamond) 모형을 참고할 수 있다(Kernaghan, Marson, Borins, 

2002: 95-96; 105). 첫째, 정부조직의 상층부는 각 부처의 이해관계를 넘어서 수평

적으로 통합적인 정책개발이 요구된다. 대부처주의(mega-department)와 범정부적 

정책조정기구의 설계가 대안이다. 둘째, 정부조직의 중간부는 분권화를 추구한다. 

책임운영기관과 같이 정책개발부처에서 상당히 독립적으로 운영이 가능한 기구

를 설계한다. 셋째, 정부조직의 하층부는 정책부처와 집행기관간의 경계를 넘어 

서비스전달의 수평적 통합, 즉 통합된 단일창구(an integrated single-window)가 요

구된다. 즉 유관기관들(중앙정부, 지방정부, 공공기관 등 관계기관들)이 제공하는 

프로그램들을 통합하거나, 기관간 협력적 전달체제를 구축하여 궁극적으로 시민

에 대한 행정서비스의 품질 제고를 목표로 한다.

여기에서 통합정부의 중심전략으로써 시민들에게 직접적으로 서비스를 제공

하는 일선 정부조직의 통합서비스기구 설계를 검토할 수 있다. 통합서비스 기구

는 기존에 개별적으로 서비스를 제공하던 기관들을 하나의 기관으로 연계, 통합

하고, 그에 맞추어 다양한 제공자들에 의해서 제각기 공급되던 서비스를 하나의 

창구를 통해 제공하는 서비스체계(service system) 모형이다. 즉, 공공서비스의 수

혜자들이 개별부처에서 제공받던 다양한 공공서비스를 단일 통합서비스기구를 

통하여 모두 받을 수 있는 것을 말한다. 이는 느슨한 네트워크(loosen network)의 

단계에서 한 단계 성숙한 것으로써, 조직을 내․외부적으로 통합하는 것을 의미한

다.

3. 연합조직체계

조직중심의 서비스통합 전략은 개별 제공자들에 의해 제각기 제공되던 서비

스를 하나의 창구를 통해 제공하는 개편을 강조한다. 이는 관련기관들과 이해관

계자들의 합의를 요구한다. 그러나 고유한 관할영역을 고수하려는 관료들의 속성

과 정부조직 안과 밖에 얽혀 있는 이해관계를 고려한다면, 이러한 합의에 도달하

3) 실제 영국의 경우 노동당 정부는 중앙통제 메커니즘을 강화시킴으로써 서비스 전달을 개

선하고자 노력하는 동시에, 서비스 전달에 책임을 지는 기관들에 대한 자율성의 부여를 지

속적으로 강조해왔다(Richards & Smith, 2006).
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기란 결코 쉬운 일이 아니다(Riley, 1986). 따라서 다양한 수준의 서비스통합을 고

려할 필요가 있다. 이를 위해 일반적 수준에서 통합서비스기구의 다양성을 기술, 

설명할 수 있는 유용한 이론적 자원으로 연합조직체계(Trans-Organizational 

System) 이론을 고려할 수 있다(Cummings, 1984). 

‘TRANS-’라는 접두어의 ‘가로지르다, 초월하다’라는 의미에서 보듯이, 연합조

직체계는 조직간에 구축되어있는 조직체계이다. 연합조직체계는 다중 조직체

(multi-organizational structure) 구조로서, 조직의 집단들은 공동의 목표를 위하여 

협력한다(Roberts, 2004). 즉, 연합조직체계는 개별조직과 사회체계의 중간에 위치

하는 多조직으로 구성된 단위로, 구성 조직들을 대표하여 의사결정을 하고 업무

수행을 추진한다. 비록 구성 조직들이 자신들의 독자적인 조직 정체성과 목표를 

갖고 있을지라도, 그와 별개로 연합조직체계의 정체성과 목표에 대해서 지지하고 

또한 목표가 달성될 수 있도록 협력한다는 점은 그 특징으로 볼 수 있다.

그런데 연합조직체계 역시 조직이다. 즉 조직이 갖추어야 할 특성을 갖추어

야 한다. 동시에 연합조직체계는 조직간 연합을 유지하기 위해 필요한 특성을 지

니게 된다. 기본적으로, 연합조직체계는 덜 조직화(underorganized)되는 경향이 있

다(Roberts, 2004: 25). 조직 간의 관계는 느슨하며, 권한은 집중되기보다 구성 조

직들 간에 분산이 되며, 조직들은 공동 업무를 수행하는 동안에만 일시적으로 참

여구성원이 된다. 이러한 특징 때문에 연합조직체계를 형성하고 관리하는 것은 

어렵다. 뿐만 아니라, 일반 조직은 조직구조 내적으로 위계적인 형태를 지니며, 

조직들 간에도 위계형태를 지니려는 속성이 있기 때문에, 독립적인 조직들 간이

의 수평적 관계를 관리하는 것에는 어려움이 뒤따른다. 또한 연합조직체계에 참

여한다 하더라도 각 조직은 그 동기가 상이하기 때문에, 이를 관리하는 것은 용

이치가 않다(Roberts, 2005).

이러한 연합조직체계는 협력의 연속선상에서 협력의 강도에 따라 4가지 단계

로 구분해 나타나게 된다(Roberts, 2004: 26-28). 첫째, 연합(coalition)으로 협력의 

연속선상에서 가장 느슨한 단계이다. 이 단계에서는 정보와 활동이 조정과 중재

를 통해 공동으로 활용된다. 둘째, 제휴(partnership) 단계이다. 제휴의 용어는 ‘법

률을 존중한다’는 함축적 의미를 지니고 있다. 최근 공공민간파트너십

(public-private partnership) 형태로 선호되고 있으며, 공동의 의사결정을 포함하거
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나 또는 동등한 의사결정으로 인식된다. 셋째, 동맹(alliance) 단계로, 동맹은 조직

간에 지적 자산과 인력, 자본, 기술, 기타 자산 등 자원의 공유를 통해 공통의 목

표를 달성하려는 공식적인 협약을 의미한다. 넷째, 합작투자(joint venture) 단계로, 

이 단계에서 독립체들은 자원을 공동으로 투자하는 것과 수입, 비용 그리고 통제

를 분배하는 것에 대해 공동으로 합의한다. 요약하면, 연합조직체계로서 통합서

비스전달 기구의 설계는 다양한 형태의 협력이 가능하다.

4. 원스톱숍

원스톱숍은 정부서비스 신청자와 그리고 그 밖에 정부서비스에 관심을 가진 

사람들이 한 장소에서 문의와 관련된 모든 정보를 획득할 수 있는 사무소로 정

의된다(OECD, 2003: 26). 원스톱숍은 가능한 적은 수의 그리고 쉽게 접근할 수 

있는 고객과의 접촉점과 함께, 통합되고 이음새가 없는 서비스를 제공하도록 설

계된다. 이러한 원스톱숍의 목적은 정부와의 광범위한 상호작용과 관련해 사용자

에게 정보탐색과 거래비용에 있어서의 절감을 제공하는 것이다. 이 밖에도 원스

톱숍은 책무성 및 객관성을 담보하고, 시민 및 기업과 가까이에서 이루어지는 의

사결정을 가능케 하며, 정부기관의 정보 독점 문제에 대한 교정책을 제공한다.

원스톱숍의 경험이 늘어나고 기술이 발전함에 따라서, 제공되는 서비스 역시 

확대되어왔다(OECD, 2003). 예를 들면, 면대면 면접과 전화, 우편과 같은 전통적

인 방법에서 웹 포탈(web portals)과 같은 정보기술(IT)의 사용까지 서비스 전달 

채널이 다양화되었다. 또한 원스톱숍은 서비스 대상을 기준으로 시민을 위한 것

과 기업을 위한 것으로 구분할 수 있다. 먼저 시민을 위한 원스톱숍은 1990년대 

초부터 나타나기 시작하는데, 대체로 지방자치단체들이 이러한 서비스의 첫 번째 

제공자들이었으며, 뒤이어 중앙정부들도 원스톱숍 프로젝트에 착수한다. 시민이 

이용할 수 있는 가장 흔한 원스톱숍 서비스는 출생이나 결혼증명서 혹은 자동차 

등록과 같은 등록과 면허 업무와 관련되며, 경우에 따라서는 세금 및 소득 신고

와 일반적인 사회보장서비스가 원스톱숍을 통해서 제공된다. 이러한 원스톱숍을 

조직화하는데 있어 핵심은 수요측 즉, 시민들이 실제로 정부에 대해 원하는 것에 

초점을 두는 것이다.
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원스톱숍은 정부와 기업의 상호작용을 단순화하기 위해서도 광범위하게 활용

된다(OECD, 2003). 이러한 제도들 중 일부는 모든 종류의 기업을 다루지만, 일부

는 중소기업과 같이 특정 규모의 기업에 집중한다. 추가적인 전문화는 원스톱숍

의 두 가지 범주를 포함하는데, 기업허가서비스(business licensing services)와 기업

서비스카운터(enterprise service counters)이다. 기업허가서비스는 기업 활동 참여에 

필요한 허가 획득 관련 정보와 기회 제공에 초점을 둔다. 기업서비스카운터는 다

양한 공공당국으로부터의 광범위한 유형의 서비스 제공에 주안점을 둔다. 많은 

경우 이들 원스톱숍은 정부기구, 지방자치단체, 이익단체 간 긴밀한 협력에서 혹

은 공동으로 운영된다.

이러한 원스톱숍의 특징은 다음과 같이 정리할 수 있다(Askim et al., 2011). 

첫째, 공공기관간 혹은 독립체간의 협력을 구조화시킨다. 원스톱숍의 참가자 구

조는 하나의 변수로써 고려될 수 있는데, 때때로 참가자 구조는 매우 단순할 수

도 혹은 매우 복잡할 수 있다. 예를 들면, 다양한 파트너조직들로 이루어진 원스

톱숍의 경우 개별 파트너들은 독립적인 성격을 유지하는 한편, 단일 접촉점을 중

심으로 개별 서비스 부분들이 통합된다. 둘째, 원스톱숍의 조정은 서비스와 고객

이 만나는 일선 수준에서 일어난다. 고객들은 이러한 조정을 통해 이음새 없는 

서비스를 받을 수 있으며, 따라서 고객 중심의 집중적이고 대응적인 서비스 제공

이 가능하다. 셋째, 서비스 제공의 능률성을 높일 수 있다. 단일 창구를 통해 서

비스가 제공됨으로써 정부는 개별 창구를 통해 제공되던 서비스의 거래비용과 

중복을 줄일 수 있으며, 고객 역시 하나의 서비스 접근에 필요한 시간과 노력을 

줄일 수 있다.

Ⅲ. 분석의 틀

앞서 검토한 이론적 논의를 토대로, 고용지원서비스 기능을 중심으로 한 사

회서비스의 원스톱숍 기구를 세 나라의 사례를 통해서 비교분석하기 위해 <표 

1>과 같이 분석의 틀을 구성하였다. 먼저 각국의 연합조직체계 및 원스톱숍 형태

는 각국의 통합서비스 배경과 개혁에 따라서 달라질 것이라고 보았다. 또한 원스
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톱숍 형태는 다시 각국의 연합조직체계 형태에 따라서 상이한 형태를 띨 것이라

고 가정하였다.

<표 1> 국가간 비교를 위한 분석의 틀

※ 자료: Askim et al. (2011: 1455)을 토대로 재구성.
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1. 통합서비스기구의 발전단계

먼저 연합조직체계 이론을 기초로 다음과 같이 통합서비스기구의 발전단계를 

구성할 수 있다.

첫째, 연합조직체계의 전 단계: 행정서비스 전달기관들이 개별적으로, 분절적

인 서비스를 제공하는 구조이다. 시민의 입장에서는 연관된 서비스 영역임에도 

불구하고, 서비스 공급기관들이 중복적으로 운영되어 서비스 수혜자들에게 혼란

과 불편함을 가중시킨다. 또한 서비스에 예산이 중복투자 되거나 혹은 비효율적

인 서비스전달체계가 초래된다. 

둘째, 연합조직체계의 군집화 단계: 연합조직체계의 초기 단계로, 동일 서비

스 영역에 대한 기관의 군집화(cluster)를 구축한다. 서비스 전달기구의 군집화를 

통하여 동일 서비스 영역 내에서 관련된 유사 서비스를 효과적으로 전달할 수 

있다. 이때 군집화된 기관들을 통·폐합하는 것이 아니라, 기존 서비스를 개별적으

로 전달하지만 동종 서비스 영역의 기관들 간에 연합을 형성하여 정보와 자원을 

공유하는 단계이다. 나아가 군집화된 조직들이 서비스를 효율적으로 전달하기 위

해 집단별 상호 협력하는 구조를 형성하게 된다. 예를 들어 기관수준을 넘어, 군

집 전체의 서비스 목표를 설정할 수 있다. 

셋째, 연합조직체계의 단일창구 단계: 이 단계에서, 군집화 단계를 거친 연합

조직체계는 하나의 통일된 네트워크로 연결이 되며, 단일의 창구를 통해 서비스 

수혜자에 대한 서비스 지원이 가능하게 된다. 이때 서비스 수혜자 및 제공자의 

편리성을 극대화하기 위한 방안으로 서비스의 단일접수창구(contact point)를 구축

한다. 단일접수창구의 의의는 크게 두 가지 측면에서 살펴볼 수 있다. 하나는 수

요자 입장에서 서비스가 기존의 공급자 중심에서 수요자 중심으로 전면적으로 

이루어지게 됨에 따라 서비스의 편리성과 접근성이 크게 개선된다. 다른 하나는 

공급자 측면에서 각 서비스전달기관들이 정책목표를 공유함과 동시에, 서비스 연

합체계로 상호 협력관계를 제도화하게 된다.

넷째, 연합조직체계의 통합기구화 단계: 통합기구화 단계는 연합조직체계가 

가장 성숙한 단계로 구성 조직들이 해체되어 하나의 통합서비스기관으로 재탄생

하는 단계이다.
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2. 원스톱숍의 모형

다음으로 각 국가에서 운영되는 원스톱숍의 상이성을 비교하기 위해 Askim 

et al.(2011)의 원스톱숍 차원 모형을 이용하였다. 각 차원은 이분 변수로 제시됨

에도 불구하고, 여기에서는 연속체로 고려된다. 

첫째, 과제 포트폴리오: 이 차원은 원스톱숍에서 수행되는 과제와 관련된다. 

이것은 폭(breadth)과 깊이(depth)의 관점에서 접근할 수 있다. 폭은 정책영역과, 

깊이는 업무과정과 관련된다. 예를 들면, 일부 국가의 경우 원스톱숍은 고객에게 

고용서비스만을 제공하는 반면, 다른 곳에서는 고용서비스와 함께 광범위한 사회

서비스를 제공한다. 또한 업무과정과 관련해, 원스톱숍이 단순한 정보제공 기능

에 머물 수도 혹은 개인이 처한 구체적인 문제를 현장에서 해결할 수도 있다.

둘째, 참가자 구조: 참가자 구조는 원스톱숍이 소수의 혹은 다양한 파트너를 

포함하는지 정도를 나타낸다. 일반적으로 파트너의 수는 원스톱숍에 의해 다루어

지는 과제의 수와 지역의 규모에 비례한다. 관할 지역이 크면 클수록, 통상 더 

많은 단체들이 관련된다. 또한 참가자 구조는 중앙정부와 지방정부 등 정부의 수

준과 관련해서도 고려할 수 있으며, 정부부문이 아닌 비영리단체와 영리기업과 

같은 민간부문도 원스톱숍의 파트너가 되기도 한다. 

셋째, 자율성: 일반적으로 파트너십은 수평적 조정과 관련해 언급되지만, 때

때로 수직적 차원의 조정 즉, 위로부터의 통제가 존재한다. 자율 대 통제의 이슈

는 파트너들이 자유롭게 원스톱 장치에 참가하는지 여부로 결정되는데, 예를 들

면 중앙정부 차원의 파트너십의 공식화나 기관간 협력 작업의 의무화는 이러한 

통제의 한 유형에 해당된다. 이와 관련해 Moseley & James(2008)는 세 가지 유형

의 통제수단을 제시한다. 즉, 파트너십 촉진을 위한 통제수단을 법령과 공동 책

무성 구조 등의 권한기반 수단, 권고와 조언을 이용하는 정보기반 수단, 그리고 

정부 교부금 등을 이용하는 유인 수단으로 구분한다. 또한 통제의 정도는 원스톱

숍의 자체 수입원이나 대상고객 설정 또는 서비스의 품질과 가격결정에 영향을 

미친다.

넷째, 시민과의 근접성: 비록 원스톱숍이 시민수준에서 통합된 서비스를 제공

할지라도, 시민과 서비스창구 사이의 거리는 원스톱숍의 유형에 따라서 다양하
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다. 그 중 최근에 나타난 인터넷을 활용한 ‘가상’ 원스톱숍은 시민과의 거리가 

가장 짧은 원스톱숍의 하위형태로 고려할 수 있다. 또한 전통적인 원스톱숍 형태

인 물리적으로 함께 위치하는 공동위치 서비스는 서비스를 이용하는 시민의 집

이 원스톱숍으로부터 얼마나 떨어져 있는지에 따라서 근접성이 결정된다.

다섯째, 도구: 원스톱숍 모형에서는 공동 작업을 촉진시키기 위해 다양한 도

구 혹은 메커니즘이 채택된다. 그런데 조직간 혹은 조직내 부서간의 수평적 조정

을 위한 구체적인 도구는 과제의 성격에 따라서 달라진다. 예를 들면, 다양한 정

보가 모아져 처리되는 과제인 경우 서비스의 물리적 혹은 가상적인 공동 위치만

으로 충분할 것이다. 반면, 특정 개인의 특성과 배경을 고려한 사례별 사회복지

서비스의 경우는 공동위치 외에 추가적인 조치가 요구된다. 또한 원스톱숍에 있

어 보다 깊은 통합은 공동의 리더십과 예산, 기획 및 보고절차, 직원 모집과 고

용 등을 포함한다. 

Ⅳ. 비교분석

1. 통합서비스의 배경과 개혁

1)영국

영국의 통합서비스기구에 대한 대표적인 사례로 Jobcentre Plus(JCP)를 들 수 

있다. 1997년에 정권을 잡은 신노동당(New Labour)은 ‘할 수 있는 사람들에게는 

일을, 그리고 할 수 없는 사람들에게는 보장을(work for those who can and 

security for those who can't)’의 원리 아래에서 복지시스템 개혁에 착수하였다(UK 

DSS, 1998). 이러한 개혁의 배경에는 첫째, 노동당 정부의 적극적인 개입주의 노

동시장 정책을 들 수 있다(Askim et al., 2011: 1460; Wiggan, 2007). 노동당 정부

는 총노동 공급을 늘리고 인플레이션 통제를 위해서 비경제 인구의 고용 접근성

을 높이고자 하였다. 이를 위해 JCP를 신설하였고, 다양한 New Deal 훈련·고용 

프로그램을 도입 및 확대했으며, Pathway to Work 프로그램에 착수하였다

(Considine, 2001; UK DWP, 2007).4) 또한 장애인들을 포함한 소외 계층의 경제 
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참여기회를 높임으로써 빈부격차를 해소하고자 하였다. 이러한 정부의 지원에는 

적극적인 구직 참여가 급부를 받기 위한 조건이라는 조건부(conditionality) 철학의 

뒷받침이 있었는데, 이것은 국가와 급부신청인간 관계에서 권리와 책임의 새로운 

균형을 촉진시켰다(Jobcentre Plus, 2011). 둘째, 정부서비스의 분절화 현상에 대응

해 연계정부를 구축하고자 하는 시도들이 있었다(Askim et al., 2011: 1460; 

Wiggan, 2007). 원스톱숍에 대한 논의도 이러한 사회서비스 통합과 개선을 위한 

노력의 일환으로써 등장하였다.

이러한 맥락에서 영국의 JCP는 기존의 고용청(Employment Service)과 급여청

(Benefit Agency)의 통합적 서비스 기구로 출범하였다. 기존의 고용청은 직업센터

(jobcentre)를 통해 구직활동을 하는 사람들에게 구직지원과 단기재정지원을 제공

하던 기관으로, 직업중개활동과 적극적인 노동시장 정책을 통해 실업수당 즉, 구

직수당(JSA: Jobseeker's Allowance)을 신청하는 사람들을 위한 서비스기관이었다. 

그리고 급여청은 사회보장사무소를 통해 소득보조금(IS: Income Support)과 무능

력수당(IB: Incapacity Benefit)을 포함해서, 편부모나 장애인 등 노동시장으로부터 

소외된 사람들에게 도움을 제공하는 기관이었다.5) 따라서 JCP 신설은 두 고객집

단에 대해 급부와 고용지원 서비스의 단일창구를 제공하는 서비스의 통합을 의

미했다. 그러나 JCP는 설립초기부터 지금까지 급부보다는 고용 기능에 보다 큰 

무게를 두어왔다. 현재 노동연금부(Department for Work and Pensions)는 JCP의 목

적이 노동연령에 있는 사람들이 복지에서 노동으로 이동하도록 지원하는 것임을 

명시적으로 밝히고 있다(UK DWP, 2012).6)

JCP의 발달과정을 살펴보면, 2001년 10월에 영국 전역의 17개 클러스터에서 

4) 영국은 안정적인 경제성장을 위해 기존에 고용정책에서 배제되었던 비경제활동인구와 저

소득층을 정책고려에 포함시키기 시작하였다. 1998년의 편부모들에 대한 New Deal과 

2001년의 장애인들에 대한 New Deal 및 편부모들에 대한 의무적인 직업초점면접(WFIs: 
Work-Focused Interviews)과 같은 ‘복지에서 일로의’ 사업들은 그러한 맥락에서 추진되었다

(Riley et al., 2011).  
5) 급여청 역시 JSA를 지급했지만, 그 수령은 고용청과의 접촉을 조건으로 하였다. 또한 구직

자가 두 사무소를 방문하지 않도록 하기 위해서 때때로 급여청 직원을 직업센터에 두기도 

하였다(Smith et al., 2000).
6) 급부신청과 관련해, JCP 업무 중 가장 큰 비중을 차지하는 것은 JSA이다. 2011년도에 발표

된 연례보고서에 따르면, 2010∼2011 회계연도에 JSA는 3,350,544건, IS는 428,099건, IB는 

11,409건이 처리되었다(ICE, 2011).
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처음으로 56개의 시범 사무소와 관련 콜센터(contact centres)가 설치되었다. 2002

년 4월에 JCP가 고용연금부의 책임운영기관으로 설립되었으며, JCP 사무소는 이

때부터 전국으로 확대되기 시작한다. 2002년부터 2008년 사이에는 1,500개 이상

의 직업센터(jobcentres) 및 사회보장사무소가 약 800개 이상의 JCP 사무소로 대체

되었다. 이러한 조직개편의 목적은 중복적인 부동산과 업무자동화 과정을 통해 

기구의 규모를 축소함으로써 행정능률성을 높이고, 보다 개선된 고객서비스 인프

라를 구축하는 것이었다. 그 과정에서 15,000명의 인력이 감축되었으며, 급부처리

(benefit processing) 사무가 JCP 사무소로부터 79개의 집권화된 처리센터

(centralized processing centres)로 이전되었다(NAO, 2008). 또한 콜센터가 구역모델

(district model)로부터 전국구조로 개편이 된다(McKenna et al., 2005).

JCP 도입 이후 가장 큰 변화는 고객이 행정기관과 상호작용하는 방식에 있었

다(NAO, 2008). 과거에 급부 신청인은 사회보장사무소와 직업센터를 각기 별도로 

상대해야만 했다. 또한 JSA 이외의 다른 수당을 신청하는 사람들의 경우 반드시 

직업센터와 접촉해야 하거나 혹은 취업의 도움을 받는 것은 아니었다. 그러나 서

비스 통합 이후 모든 급부 신청인들은 콜센터를 이용해 JCP와 최초접촉을 해야 

했고, JCP 사무소에서 의무적으로 개인상담원과의 직업초점면접(WFIs)에 참가해

야만 했다(UK DWP, 2008). 이 과정에서 전자단일신청절차인 콜센터로부터 수집

되는 신청인의 고용, 주거, 세금혜택자격 등의 정보는 신청인을 위해 관련 지역

기관들에 전달된다. 그 밖의 변화로는 현대화된 정보통신시스템의 구축, 성과목

표치의 설정, 그리고 강화된 중개인 역할을 들 수 있다(Corkett et al., 2005; Riley 

et al., 2007; Riley et al., 2011).

2)미국

미국에서 고용서비스와 관련한 원스톱 서비스 개념은 Bush 행정부 집권 기간

인 1990년대 초반에 나타난다(Balducchi & Pasternak, 2001). 당시는 고용지원서비

스 기관들이 인력과 예산의 감축을 경험하던 시기로, 직업훈련 프로그램을 중심

으로 정부의 고용서비스가 비능률적이고 낭비적이라는 인식이 있었으며(Gilson, 

2000), 분절화된 시스템 특성이 고용서비스의 효과성을 제한한다는 연구가 보고

되었다(US GAO, 1994a; US GAO, 1994b). 이에 노동부(Department of Labor) 고용
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훈련청(Employment and Training Administration)은 신청인들이 구직과 훈련, 배치, 

고용유지 등 고용과 관련된 모든 정보를 찾을 수 있는 단일 장소 제공을 목적으

로 하는 원스톱 서비스 개념을 도입한다. 그러나 실제 제도로의 정착은 Clinton 

행정부에 이르러 이루어지는데, 1998년의 인력투자법(WIA: Workforce Investment 

Act)7) 체제와 WIA 하에서 지역별로 의무적으로 설치하도록 한 원스톱직업센터

(One-Stop Career Center)가 그것이다.8) WIA 체제는 구직자들의 취업능력과 소득

을 높임으로써 노동력의 품질을 향상시키고 국가의 노동생산성과 경쟁력을 높이

고자 하였으며, 복지개혁 차원에서 인력투자와 복지시스템의 협력을 통해 국민들

의 복지의존성을 줄이는 것을 목적으로 하였다.

WIA 체제는 7가지 원리를 중심으로 고용서비스에 변화를 가져왔다(Barnow & 

King, 2003: 5; Decker & Berk, 2011; US DOL, 1998). 첫째, 고용과 훈련 프로그램

을 원스톱 전달시스템을 통해 일선수준에서 통합시킴으로써 서비스를 간소화하

였다. 둘째, 모든 개인이 고용서비스에 접근할 수 있게 하였다. 셋째, 개인의 선

택권을 강화함으로써 고객이 다양한 훈련 프로그램 중에서 자신에게 적합한 훈

련 프로그램을 선택할 수 있도록 하였다. 넷째, 책무성 강화를 위해 주와 지역의 

서비스 제공자들로 하여금 핵심 성과지표를 개발하고, 그 성과에 대해 책임을 지

도록 하였다. 이것은 지역의 유연성에 대한 견제장치로써 기능을 했는데(Decker 

& Berk, 2011), 연방 노동부는 각주와 그리고 주는 각 지역과 기대되는 성과수준

에 대해서 협상을 하였다. 다섯째, 기존 청소년 프로그램들과 지역 노동시장과의 

연계를 강화하였다. 여섯째, 고용서비스와 관련해서 모든 지역에 전략과 정책개

발 그리고 감독을 담당하는 지역이사회(local boards)를 두도록 하였다. 일곱째, 주

7) WIA는 일련의 연방고용훈련 프로그램 중 가장 최근의 것으로, WIA 제정 이전의 법률로는 

1962년의 인력개발훈련법(Manpower Development Training Act)과 1973년의 종합고용훈련

법(Comprehensive Employment and Training Act), 1982년의 직업훈련파트너십법(Job 
Training Partnership Act)이 있다.

8) 원스톱직업센터는 WIA 제정 이전에 대부분의 주들에서 시행되고 있었다. 이러한 배경에

는 1994년 노동부가 경쟁교부금(competitive grant)을 통해 일부 주에 대해 원스톱직업센터

를 개발하도록 한 것이 기초가 되었다(Gilson, 2000). 이러한 시범사업들은 계속해서 확대

되어 1998년에 모든 주가 노동부의 원스톱직업센터 교부금을 수령하게 되었으며, 1998년
의 WIA의 제정은 이들 원스톱직업센터가 전국적인 공공고용서비스 시스템의 일부가 되

었음을 의미했다. 2010년 2월 현재, 미국 전역에 2,986개의 원스톱직업센터가 존재한다

(Boeltzig et al., 2010: 102).



고용지원서비스의통합기구비교분석:영국,미국,호주의원스톱숍을중심으로 51

와 지역이 자신의 상황에 적합한 전달체계를 운영할 수 있도록 주와 지역에 보

다 큰 유연성을 부여하였다. 이와 관련해, Cohen et al.(2005: 226-227)은 지역이 

노동력 활동을 기획하는데 있어 보다 큰 유연성과 주도권을 가질 수 있도록, 연

방정부가 의도적으로 막연한 집행언어를 사용했다고 지적한다. 또한 WIA 규정의 

모호성과 엄격한 정책지침의 결여는 지역에 그 지역사회의 독특한 욕구를 다룰 

수 있도록 혁신적인 기획과 집행의 여지를 남겼으며, 그 결과 지역에 따라서 다

양한 형태의 서비스 전달이 나타난다(D'Amico et al., 2005).

이러한 미국의 원스톱숍 개념은 기본적으로 프로그램과 서비스, 그리고 거버

넌스 구조의 통합을 의미했다. WIA 체제 하에서 다양한 핵심서비스의 통합은 연

방과, 주, 지역을 가로질러 긴밀한 파트너십을 요구했다(Ridley & Tracy, 2004). 

원스톱센터를 통해 노동부 이외의 기관들에서 관리되던 사업과 서비스들이 통합

되면서, 연방수준에서는 노동부, 교육부, 주택도시개발부, 교통부, 보건복지부, 농

림부 간의 긴밀한 협력이 요구되었고, 주와 지역 수준에서는 관할지역의 서비스 

계획과 사업 조정을 총괄하는 인력투자이사회(Workforce Investment Boards)가 설

치되었다(US DOL, 1998). 이들 주 및 지역 인력투자이사회의 존재는 기존 연방

정부 역할의 변화를 의미했다. 지역은 주와, 그리고 주는 연방정부와 기대되는 

성과수준에 대해 합의하도록 함으로써, 연방정부의 역할은 행정적인 절차에 대한 

고수보다는 정책개발 및 기술지원과 책무성을 확보하는데 두어졌으며, 책무성의 

범위 내에서 주와 지역이 보다 큰 자율성을 가질 수 있도록 하였다. 

마지막으로, 원스톱직업센터를 통해 제공되는 서비스는 핵심서비스, 집중서비

스, 훈련의 3층 구조로 이루어졌다(Decker & Berk, 2011). 이러한 다층 구조의 목

적은 개인이 지속가능한 일자리를 얻는데 필요한 최소 수준의 서비스를 제공함

으로써 자원할당의 능률성을 확보하는데 있었다. 먼저 핵심서비스(core service) 

수준에서 모든 개인은 직원의 지원 없이 원스톱직업센터나 인터넷을 이용한 자

기 주도적인 조사를 통해 노동시장 정보와 직업소개 서비스를 이용할 수 있다. 

특히, 웨그너-패이저법(Wagner-Peyser Act)에서 직업소개의 원천인 고용사무소(ES: 

Employment Service)는 실업보험(UI: Unemployment Insurance) 신청인들로의 서비

스 전달에 중요한 역할을 담당한다.9) 다음 단계로, 원스톱 운영가에 의해 집중서

9) WIA는 웨그너-패이저법의 보편적 접근을 원스톱센터 파트너들이 제공하는 모든 핵심서
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비스가 필요하다고 인정되는 경우, 고객은 좀 더 개인에게 맞춤화된 집중서비스

(intensive service)를 받을 자격을 갖게 된다. 서비스는 원스톱 운영가나 지역이사

회에서 승인된 서비스 제공자들과의 계약을 통해 제공된다. 마지막 단계로 고객

은 지역 내의 고용 수요와 연결되어 운영되는 훈련서비스를 받게 된다. 훈련은 

다수의 공급자들이 존재하는 시장기반 시스템에서 제공되며, 고객은 기관들의 과

거 성과에 기반해 자신에게 맞는 훈련을 선택할 수 있다.

3)호주

호주의 고용지원서비스를 포함한 사회서비스의 연계 및 통합의 개혁은 복지

정책 개혁의 사조에서 추진되었다. 1997년 이후 추진된 시보프로그램(Dole 

program)과 1998년의 청년지원수당(Youth Allowance), 1999년의 복지개혁(Welfare 

Review), 그리고 2001년의 Australian Working Together(AWT) 등 일련의 복지정책 

개혁은 생산적 복지 추구를 목표로 하였다. 즉, 기존의 수동적인 실업 및 복지 

서비스 지원 기능을 넘어서, 개인과 가족의 자생력 회복을 위한 생산적 복지개혁

을 추구하였다. 이 과정에서 개별적인 지원서비스를 통한 증상의 완화보다는, 지

원서비스의 연계와 통합을 통한 사회문제 해결에 초점이 두어진다.

이에 John Howard 수상이 추진한 행정서비스 개선을 위한 정부혁신의 일환으

로써, 1997년 9월 24일에 다목적서비스기관(multipurpose delivery agency)으로서 

Centrelink가 설립되었다. Centrelink는 호주에서 예외적으로 영국식 책임운영기관 

제도를 도입한 사례이다. 특이한 것은 전형적인 책임운영기관이 추구하는 단일목

적 서비스기관이 아니고, 다목적 서비스기관을 지향한 점이다. Centrelink의 탄생

을 둘러싼 정치적 배경으로는, 실업자에게 실업수당을 지급하는 사회보장부와 그

리고 실업자의 교육훈련을 담당하는 교육노동훈련청년부 간의 오래된 서비스 통

합의 문제를 해결하기 위한 호주 정부의 노력을 들 수 있다. 호주의 정부개혁을 

이끈 재무부는 NPM의 책임운영기관의 논리를 활용해 두 경쟁기관의 대표자를 

새로운 책임운영기관의 이사회에 공동으로 참여할 수 있도록 보장함으로써 서비

스통합의 타협을 이끌어 낼 수 있었다(Halligan, 2008).

Centrelink의 발전과정은 크게 몇 단계로 구분할 수 있다(Halligan, 2008: 34-57; 

비스로 확대한다.
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169-181). 첫째, 초기의 설립기(1997-98)로, 이 시기에 고객서비스 지향의 책임운

영기관 제도를 통해 다양한 이해당사자를 새로운 조직문화와 구조로 재편하였다. 

둘째, 내부통합기(1998-2000)로, 이 기간 동안, 기존의 두 기관의 접점기관을 통합

하여 행정 효율성을 제고하였으며 또한 서비스 정보화를 본격적으로 도입해 서

비스과정의 혁신을 추진하였다. 그리고 고객과의 일대일 서비스 개념을 도입하여 

보다 인간적인 접근을 시도하였다. 셋째, 새로운 서비스전달모형기(2000-01)로, 생

애주기(life-event)접근을 통해 고객 지원서비스를 맞춤 생산하였다. 넷째, 확장기

(2003-04)로, 고객의 통합적 서비스를 지원하기 위해 전국적인 네트워크와 연계하

고 서비스의 범위를 확대하였다. 다섯째, 전환기(2005-10)로, 이 기간 동안, 

Centrelink의 조직 지위가 전환되었다. 구체적으로, 부처의 직접적인 통제를 강화

하기 위해 책임운영기관 이사회가 폐지되었고, 2005년 Human Services Legislation 

Amendment Act 제정을 통해 기관의 소속이 기존의 가족 및 지역서비스부에서 재

무행정부의 휴먼서비스부 장관 산하로 재편되었다.

현재 호주 정부는 새로운 서비스전달개혁(Service Delivery Reform)을 추진 중

에 있다. 1단계로, 2011년 7월 1일에 기존의 휴먼서비스부(Department of Human 

Services)에 독자적인 기구로 존재하던 Centrelink와 Medicare를 흡수 통합하여 명

실 공히 통합적 사회서비스 전달 기구를 꿈꾸고 있다. 2011-2015년의 2단계 개혁

은 일선서비스의 구조와 과정을 단순화, 전산화, 통합하는 개혁을 추진하고, 

2015-2021년의 3단계 개혁은 중앙-지방간, 정부-지역사회-비영리기구간의 서비스 

조정을 개혁할 청사진을 제시하고, 추진 중에 있다(AU DHS, 2011). 

그러나 Centrelink는 해당 서비스를 직접 전달하는 역할을 수행하는 것은 아니

며, 고객이 요청하는 서비스에 대해 관련 기관을 연결시키는 중간자적 매개체 역

할을 한다(Considine, 2001). 예를 들어, 고용서비스 부문은 실업부조, 고용서비스, 

직업훈련 업무를 포함한 연방정부의 여러 부처와 정부기관이 제공하는 각종 대

민서비스를 Centrelink와 민간고용서비스 제공기관인 Job Network를 중심으로 통

합적으로 제공하고 있다. 

이러한 Centrelink의 조직구조에 대해 Halligan(2003)은 호주 정부조직의 새로

운 양식으로 파악하였다. 기존의 전통적 관료제의 한계에서 벗어나 의식적으로 

문제점과 한계점을 파악하고, 이를 주도적으로 타개하고자 하였다는 점에서, 
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Centrelink의 설립을 “자발적 적응”(Halligan, 2007: 446)으로 이해하였다.10) 이러한 

Centrelink는 행정서비스의 개선 효과를 가져왔다(Vardon, 2001). 첫째, 원스톱숍에 

의한 서비스의 집중화를 통해서 고객이 서비스를 제공받기 위해 소비하는 시간

을 줄였으며, 서비스 제공에 소요되던 행정 중복의 감소를 통하여 능률성을 제고

할 수 있었다. 둘째, 통합적 기구 구조는 고객의 요구를 집중시키는데 용이하였

으며, 시간절감 및 서비스 산출의 통합을 통해 서비스의 향상을 달성할 수 있었

다(Mulgan, 2002).

2. 통합서비스기구의 발전단계 분석

각국의 통합서비스기구의 발전단계를 살펴보면, 영국의 경우는 개별적인 책

임운영기관이었던 급여청과 고용청을 하나의 기관인 JCP로 통합하였다는 점에서 

통합기구화 단계에 해당한다. 그러나 제공되는 서비스의 수는 호주의 사례와 비

교해 지극히 제한적이라는 점에서 부분적인 통합기구화의 단계로 볼 수 있다. 미

국의 사례는 군집화 단계에 해당한다. WIA는 지역별로 다양한 서비스의 단일 창

구로써 원스톱직업센터를 두도록 하고 있다. 그러나 서비스에 따라 관리하는 주

체와 재원이 달라진다는 점에서 단일창구 단계로 보기는 어렵다. 호주의 사례는 

연합조직체계의 단일창구 단계에 해당한다. Centrelink는 노동 및 사회보장 서비

스에 대한 단일접수창구로서, 서비스 수혜자는 한 곳에 방문하여 다양한 노동 및 

사회보장 서비스의 혜택을 받게 된다. 원스톱숍은 수혜자의 개인적 요구에 맞추

어 관련 서비스 공급기관에 요구사항을 전달하고, 동시에 관련 서비스기관에 대

한 정보를 수혜자에게 제공하는 역할을 수행한다. 최근에 휴먼서비스부로의 개편

과 중장기 계획은 통합기관화의 가장 진화된 형태로 볼 수 있다.

10) Centrelink 이전의 단계에서는 각 부처의 기관에 따라서 개별적으로 서비스가 제공되었기 

때문에, 고객은 서비스 수혜절차의 복잡성과 불편함을 겪어야 했다. 이에 통합적 서비스

의 첫 단계로써, 개별서비스를 제공하는 기관들을 하나의 장소에 모았으며, 이 과정에서 

내부적으로 기관들의 서비스 연계가능성에 주목하게 되었다. 서비스 모형에 기반한 ‘생
애주기’라고 불리는 체계에 따라서 보다 체계적으로 개인들에게 맞춤서비스가 제공되었

다. 그리고 최종적으로는 전체 정부부처의 네트워크를 구축하게 된다. 따라서 다양한 채

널을 형성함으로써 실질적으로 Centrelink 자체의 기능이 서비스 수혜를 위한 하나의 문

으로써의 역할을 하게 되었으며, 언제 어디서든 관련 서비스를 Centrelink를 통해 받을 수 

있게 된다. 
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<표 2> 3개국의 통합서비스기구의 발전단계

발전단계

구분

연합조직체계

전
군집화 단일창구 통합기구화

국가 미국
호주

(Centrelink)

영국

호주(휴먼서비스부)

3. 원스톱숍의 비교분석

구체적으로 영국, 미국, 호주의 고용지원서비스를 중심으로 한 사회서비스의 

통합기구화 정도를 Askim et al.(2011)의 원스톱숍 분석모형을 적용하여 분석하면 

다음과 같다.

1)과제포트폴리오

영국의 JCP는 기존에 두 개의 기관을 통해 운영되던 고용서비스 기능과 복지

서비스 기능을 하나의 기관 아래에 통합하고 있다는 점에서 다른 국가들과 비교

해 상대적으로 깊은 범위의 서비스를 제공한다고 볼 수 있다. 그러나 원스톱숍을 

통해 실제로 제공되는 서비스의 내용은 고용 및 그와 연결된 실업급여로 제한적

이다. 이에 본 연구에서는 영국의 과제 포트폴리오의 폭을 중간정도로 보았다. 

반면, 전자단일신청 절차와 그에 따른 급부 신청인에 대한 의무적인 면접 요구는 

개인에게 맞춤화된 서비스 제공을 가능케 하고 있다는 점에서 과제 포트폴리오

의 깊이는 상대적으로 깊다고 보았다.11) 

미국의 원스톱숍은 직업훈련과 교육, 고용지원서비스 등 고용문제에 초점을 

두고 있다. 그러나 주들 간에 차이는 있지만, 작은 주들을 중심으로 상당수의 원

스톱숍은 다양한 파트너들과 함께 ES와 UI를 중심으로 하는 풀서비스(full-service)

를 제공하고 있다(Ridley & Tracy, 2004; US GAO, 2002). 즉, 개인의 다양한 욕구

를 다루는데 적합한 구조를 가진다. 반면, 개인이 처한 구체적인 문제해결과 관

11) Askim et al. (2011)은 다른 유럽 국가들과 비교해 영국의 과제포트폴리오의 깊이가 중간

정도라고 분석하고 있다. 이러한 분석결과는 장애인 등 노동시장에서 멀리 떨어져 있는 

특정집단의 욕구가 제대로 다루어지지 않는 것에 기인하는 것으로 보인다. 그러나 상대

적으로 높은 고용가능성을 가진 다수의 노동가능 연령집단을 고려한다면, 영국의 사례는 

깊은 과제 포트폴리오를 갖추고 있다고 보아야 한다.
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련해서는 원스톱숍의 기능이 중개역할로 제한적이다. 최근에는 고용서비스를 중

심으로 구직자에 대한 평가 없이, 구직자와 사용자를 직접 연결하는 추세로 나아

가고 있다. 이러한 점을 고려해 과제포트폴리오의 폭은 넓되, 깊이는 얕다고 볼 

수 있다.

호주 Centrelink의 과제 범위는 분석대상 중 가장 광범위하다. 서비스의 구매

자-공급자의 개념 하에 Centrelink는 다양한 행정기관과 서비스대행 계약을 맺고 

있다(Centrelink, 2009). 은퇴자 서비스, 가족 및 어린이 서비스가 가장 많은 고객

을 가지고 있으며, 고용서비스, 장애지원서비스, 청소년서비스가 그 다음으로 큰 

비중을 차지하고 있다. 호주인구의 1/3 이상에 해당되는 약 684만 명의 고객이 

서비스 수혜를 받고 있다. 비록 과제의 포트폴리오는 대단히 넓지만, 서비스의 

접점에 해당하는 원스톱은 중개 및 소개 기능과 다른 행정기관을 대행하여 일상

적인 급부지급 결정을 수행하고 있다. 그런데 고용지원서비스 기능에 관해서는 

교육훈련노사관계부의 Job Service Australia와 정보가 공유되고 또한 서비스가 연

계되는 관계를 가지고 있다. 그러나 아직까지 영국과 같이 기관통합을 이루고 있

지는 않다. 그럼에도 불구하고, 최근의 휴먼서비스부 내에 소속기관이었던 

Centrelink, Medicare, Children Support 간의 기관간 통합은 통합기관화의 진전으로 

과제의 심도에 큰 변화가 있으며, 이에 주목할 필요가 있다.

2)참가자구조

영국 JCP의 전반적인 구조는 복잡함에도 불구하고, 지역 사무소 자체의 참가

자 수가 상대적으로 제한적이라는 점에서, 영국의 참가자 구조는 다른 국가들과 

비교해 단순하다고 평가할 수 있다. 이러한 참가자들로는 성인교육 제공자, 국세

청(HM Revenue and Customs), 지방자치단체, 신용조합, 고객단체 그리고 지역단

체 등이 있다(Jobcentre Plus, 2011).

미국의 원스톱숍의 참가자 구조는 비교대상 국가들 중에서 가장 복잡하다. 

이러한 복잡성의 원인은 국토의 면적이 넓다는 점과 연방제라는 미국의 정치시

스템에 기인한다(Balducchi & Pasternak, 2001). 그리고 이것은 서비스 기관들의 구

조적인 통합보다는 개별 기관간 그리고 정부 수준간 파트너십의 강조로 이어졌

다. WIA는 원스톱직업센터에 다양한 프로그램 및 연방수준의 참가자를 포함시킬 
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것을 명시하고 있다.12) 또한 원스톱서비스를 관리하는 주 및 지역의 인력투자이

사회는 다양한 이해관계자들의 관점이 투영되도록 하고 있다. 특히, 미국의 인력

투자이사회는 기업의 입장이 보다 폭넓게 반영되도록 구조화가 되어 있는데, 이

러한 점은 때때로 원스톱숍의 운영이 특정 이해관계자의 관점을 중심으로 이루

어질 수 있음을 보여준다.

호주의 Centrelink 경우 서비스연계 및 통합과 관련해 참가자의 폭이 상당히 

넓은 편이다. 2009년 현재, 29개의 연방·지방정부 및 민간부문과 사업동반자협정

(Business Partnership Agreement)이라는 서비스계약을 맺고 있다. 주요 부처로는 

교육훈련노사관계부, 가족주택지역사회부, 보건부, 농업어업산림부 등이 있다. 기

본적으로, Centrelink는 책임운영기관으로서 주무부처와의 관계, 다양한 서비스 제

공을 받은 고객집단과의 관계, 그리고 서비스구매 계약의 당사자들인 여러 공공

기관 및 민간기관과의 복잡한 참가자들의 망에서 운영되고 있다.

3)자율성

영국의 원스톱숍의 자율성은 상대적으로 낮다. 비록 JCP의 초기 설치 단계에

서 지역의 자율성이 강조되었지만, 서비스 지역이 확대되면서 지역보다는 중앙정

부에 의해 주도되는 모습을 보인다. 이 과정에서 서비스 전달의 집권화의 도구로 

IT시스템과 성과관리시스템이 활용되었다.

미국의 초기 원스톱숍은 연방정부가 아닌 주정부가 중심이 되면서, 다양한 

형태의 원스톱숍이 발전할 수 있었다. 그런데 미국의 원스톱숍 모형은 다른 국가

들과 비교해 상대적으로 높은 복잡성을 가진다. WIA 제정 이전, 웨그너-페이저법 

하에서는 주 기관들이 원스톱센터의 기획과 집행을 감시하였으나, WIA 제정 이

후로는 기업주도 지역이사회가 원스톱센터의 선발과 감시의 책임을 맡되, 웨그너

-페이저법 하에 있는 직원과 재정에 대한 통제는 여전히 주 기관에 있었다. 그러

나 이러한 일반적인 모형 외에 일부 주들의 경우 주의 크기에 따라서 다른 모습

12) 비록 사회보장청(Social Security Administration)의 경우 WIA에서 명시적으로 언급되고 있

지 않음에도 불구하고, 노동부의 협력 업무들에서 중요한 부분이 되어왔다. 한 예로, 장애

프로그램네비게이터사업(Disability Program Navigator Initiative)은 사회보장국과 고용훈

련청이 공동으로 자금을 지원하는 사업으로, 원스톱센터를 활용해 장애인 사회보장 수급

자들이 일자리로 복귀할 수 있도록 돕는다(Boeltzig, 2010; Luecking et al., 2008). 
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을 나타낸다. 단일 인력지역을 가진 작은 주들의 경우 ES와 WIA 그리고 그 밖

의 인력 프로그램들이 집권화되는 모습을 보였으며, 또 다른 일부 주들의 경우에

는 ES 직원과 재원에 대한 분권화된 감시와 책임성이 강조되었다(Ridley & 

Tracy, 2004). 그러나 이러한 구조적 복잡성에도 불구하고, 연방정부가 기존의 개

별 모델을 존중하고 또한 결과에 대한 책무성을 대가로 최소한의 기준을 설정하

고 있다는 점에서, 미국의 원스톱숍 모형은 상대적으로 큰 자율성을 갖는다고 볼 

수 있다.

호주의 Centrelink는 1997년 출범 이후 최근의 거버넌스 개편 이전까지, 책임

운영기관 체제를 통해서 관리의 자율성을 일정부문 확보할 수 있었다. 이러한 자

율성 부여장치의 예로는, 성과계약과 관리재량권의 관리구조를 들 수 있다. 그러

나 주무부처는 소속기관과는 달리 이사회 체제를 통해서 그리고 주무부처 및 서

비스 구매 행정기관과의 성과계약을 통해서 Centrelink를 통제할 수 있었다. 이렇

게 Centrelink는 호주정부의 운영원리 속에서 그리고 서비스 참가자의 관계에서 

자율성이 보장되기도, 동시에 제약되기도 하였다. 

4)시민과의근접성

영국의 JCP의 근접성은 상대적으로 높다. JCP 사무소는 구역(district)뿐만 아

니라 지구 수준까지 존재하며, 콜센터 서비스와 인터넷 접근을 통해 고객은 자신

의 집에서도 JCP의 서비스를 이용할 수 있다.

미국 사례의 경우 근접성은 중간 정도로 볼 수 있다. 직업센터의 수와 비교해 

상대적으로 넓은 지역에 인구가 산재한다는 점에서 물리적 근접성은 상대적으로 

떨어진다고 볼 수 있다. 그러나 셀프서비스(self-service) 도구를 강화함으로써 시

민들의 근접성을 높이고 있다. 이러한 자기주도 서비스의 배경에는 웨그너-페이

저법에 대한 연방재원의 감소와 컴퓨터 기술의 발달 그리고 개인의 책임성을 강

조하는 경제, 문화적 변화를 들 수 있다(Ridley & Tracy, 2004).

호주 Centrelink에 있어 시민의 접근성은 대단히 높은 편이다. Centrelink는 전

국적인 네트워크 조직으로서, 2009년 현재, 총 27,954명의 인력과 함께 316개의 

고객서비스센터와 25개의 콜센터 그리고 568개의 서비스접점을 운영하고 있다. 

또한 최신의 IT기술을 적극적으로 활용함으로써 온라인, 오프라인 서비스의 접근
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성과 신속성을 제고해왔다.13)

5)도구

영국의 경우 하나의 물리적 혹은 가상적인 공간에 공동으로 위치하는 서비스

의 수는 그리 많지가 않다. 따라서 수평적 조정은 기관간 보다는 기관내에서 보

다 큰 중요성을 가지며 또한 상대적으로 높은 정도의 통합수준이 유지된다. 그러

나 다른 국가들과 비교해 본 연구에서는 중간 수준의 통합수준을 갖는다고 보았

다. 기관내 조정을 관리하는 가장 중요한 도구는 사례별 관리자 역할을 하는 개

인상담원이다. 그런데 JCP 설립 이후, 영국정부는 백오피스에서 일하던 많은 직

원을 프론트오피스로 옮기는 조직개편을 단행했다(NAO, 2008). 그러나 고객에 대

한 집중적인 지원과 성과목표치 충족요구에 대한 압력이 상담원의 업무량 증가

로 이어지면서, 능률적인 서비스 전달을 어렵게 하였다(McKenna et al., 2005). 최

근에는 직업센터의 과제 포트폴리오가 증가하면서 한 명의 관리자가 노동시장에 

책임을 지고, 또 다른 관리자가 의무복지에 책임을 지는 이중 모형으로 바뀌는 

패턴을 나타낸다(Askim et al., 2011).

미국의 원스톱숍은 예산 및 인력 등의 관리체계가 관련부처와 법률 그리고 

서비스에 따라 달라진다는 점에서, 높은 통합수준을 유지하기가 어렵다. 또한 조

정과 연계의 강조는 기관내보다도 다른 파트너들과의 기관간 관계에 두어진다

(Boeltzig, 2010). 이러한 장치로는 파트너들 간의 서비스 조정 기회를 제공하는 

지역이사회를 들 수 있다.14) 반면, 원스톱숍 내부에서의 조정은 상대적으로 취약

한데, 내부조정의 어려움의 원인으로는 참가자들 간의 갈등과 법률의 해석, 집행

과정에서 나타나는 모호성이 지적된다(Cohen, et al., 2005; Hopkins et al., 2009). 

이러한 문제를 극복하기 위해 다양한 관리기법이 활용되고 있다. 이것의 예로는 

문화격차 해소를 위한 교차훈련이나 회의를 통한 의사소통 강화, 관계형성, 다른 

13) 2010년 가을 시드니 외곽에 위치한 고객서비스센터(Customer Service Center) 방문 시, 고
객들의 접수라인이 길어지지 않도록 안내자가 입구에서 단말기를 가지고 신속하게 신청

서 작성을 안내하고, 지원하는 것이 흥미로웠다.
14) 영국과 달리, 미국의 원스톱센터 운영은 특정 기관에 의해 전담되지 않는다. 중등교육기

관, 지역고용사무소, 지역기반 단체, 민간영리기관, 정부기관 등 다양한 조직과 독립기관

들이 원스톱 운영가로 지정될 수 있다(US DOL, 1998).   
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파트너들이 가진 전문기술의 인정 그리고 공유된 비전 창출 등이 있다(Timmons 

et al., 2004). 

호주의 Centrelink는 상대적으로 중간적인 입장이다. 기본적으로 Centrelink는 

많은 수의 연방 및 지방정부와의 서비스 계약을 기반으로 한다. 이를 통해 다양

한 서비스를 하나의 공동 공간 내에서 서비스한다는 점에서, 협력의 범위는 넓다

고 볼 수 있다. 또한 고객에게 정보를 제공하고, 다른 기관에 관련서비스를 소개 

및 중계할 수 있는 수단을 가지고 있다. 최근에 휴먼서비스부로 기관통합 이후에

는 행정적, 재정적 수단의 통합이 심화되었다. 

4. 분석결과의 종합 및 시사점

1)분석결과

지금까지의 사례분석결과는 원스톱숍 모형이 각국의 처한 정치적, 관리적 상

황에 따라 다른 형태를 취함을 보여준다. 각 국가의 고용지원서비스를 중심으로 

하는 원스톱숍의 주요 차원을 비교분석한 결과와 연합조직체계 유형분류, 그리고 

그 둘 간의 관계는 <표 3>과 같이 정리할 수 있다. 그런데 연합조직체계의 발전

단계와 관계없이 원스톱숍의 주요 차원에서 근접성은 공통적으로 확보되고 있다. 

차원의 연속체

연합조직체계유형

군집화
단일

창구

통합

기구화

국가

미국 호주 영국

과제 포트폴리오

(좁음/넓음)

(얕음/깊음)

영국
미국,

호주
넓음 넓음 좁음

미국 호주 영국 얕음 중간 깊음

참가자 구조

(단순/복잡)
영국

미국,

호주
복잡 복잡 단순

자율성

(높음/낮음)
영국 호주 미국 높음 중간 낮음

도구

(낮은 정도의 통합/높은

정도의 통합)

미국
영국,

호주
낮음 중간/높음 높음

<표 3> 원스톱숍 핵심 변수들의 국가간 비교와 연합조직체계 유형
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이는 각국이 통합적인 서비스전달에 IT기술을 적극적으로 활용한 결과에서 비롯

되었다. 따라서 관계 분석에서 근접성 변수는 제외하였다.

분석결과를 종합적으로 정리하면, 연합조직체계의 발전단계에서 군집화에 해

당하는 미국의 경우 과제 포트폴리오는 넓고 얕으며, 참가자 구조는 복잡하고, 

그리고 자율성은 높고, 도구의 통합 정도는 낮았다. 반면, 부분적인 통합기구화에 

해당하는 영국의 경우 과제 포트폴리오는 상대적으로 좁고 깊으며, 참가자 구조

는 단순하고, 자율성은 낮으며, 그리고 도구의 통합 정도는 상대적으로 높음을 

나타냈다. 호주의 사례는 단일창구의 모형에 해당되는데, 과제의 포트폴리오는 

가장 넓고, 심도는 중간 수준이며, 참가자의 구조가 다양하고, 자율성의 정도는 

중간 수준이고, 도구도 복합적이지만 상대적으로 높은 수준에 해당된다. 이러한 

연구결과는 이해관계자들의 합의에 의해 형성되는 특정의 연합조직체계 유형이 

원스톱숍의 형태에 큰 작용을 하고, 원스톱숍이 단순히 과제를 처리하는 하나의 

방식이기 보다는 단계적으로 다양한 상황적합적 설계의 가능성을 시사한다. 

특히, 주목할 것은 군집화 단계에 해당하는 미국의 사례와 통합기구화에 해

당하는 영국의 사례가 원스톱숍의 핵심변수들에 있어 서로 대비되는 모습을 보

인 반면에, 군집화 단계에 있는 미국의 사례와 단일창구 단계에 해당하는 호주의 

경우 유사한 원스톱숍의 속성을 보인다는 점이다. 먼저 군집화 단계에 해당하는 

미국의 경우 원스톱숍은 개별 정체성을 갖는 조직들이 모여 서비스를 제공한다

는 점에서, 상대적으로 다양한 서비스를 제공하는 것이 가능했다. 그러나 고객의 

완전한 문제해결에 필요한 개별 서비스 주체들 간의 긴밀한 협업에 문제점이 들

어났고(Cohen et al., 2005; Timmons et al., 2004), 같은 이유에서 원스톱숍 내에서 

개별 서비스 주체들 간의 이해관계 조정도 상대적으로 쉽지가 않았다. 계층제의 

상위수준으로부터의 통제 역시 각각의 개별 서비스 주체가 정부조직의 상위수준

에 있는 개별 부처의 하위기구를 구성한다는 점에서 어려웠다. 반면, 단일창구 

단계에 해당하는 영국의 경우 상대적으로 적은 수의 과제에 대해 적은 수의 참

가자가 서비스 제공에 참여함에 따라서, 원스톱숍 내의 수평적 조정이 크게 문제

가 되지 않았으며, 고객의 심층적인 문제해결도 상대적으로 수월함을 보였고, 또

한 성과계약을 통한 주무부처의 하향식 통제 역시 강함을 나타냈다. 이러한 두 

국가의 대조는 광범위한 서비스 영역에 대해서 일시에 통합기구화에 착수하는 
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것이 어려우며, 통합기구화는 서비스 주체가 동질적인 특성을 갖는 범위 내에서 

이루어져야 함을 시사한다. 그리고 군집화단계에 해당하는 미국과 단일창구 단계

에 해당하는 호주의 경우 차이는 과제포트폴리오의 깊이와 자율성에서 나타났다. 

이러한 결과는 광범위한 서비스에 대해 좀 더 심도 있는 서비스를 제공하고 또

한 서비스 주체들 간의 조정을 위해서 수직적 통제가 강화가 된 것으로 볼 수 

있으며, 휴먼서비스부로의 개편도 이러한 관점에서 해석할 수 있다.

2)연구의시사점

이상의 영국, 미국, 호주의 고용지원서비스 통합의 사례분석 결과를 통해 행

정서비스 통합과 관련한 몇 가지 시사점을 찾을 수 있다. 첫째, 복수의 서비스를 

통합할 때 어느 한 쪽에 두어지는 강조나 선호가 전반적인 서비스 전달의 효과

성에 해(害)가 될 수 있다. 과제의 성격에 따라서 IT기술의 적용에 차이가 있을 

수 있으며(박현신·김근세, 2005), 따라서 무분별한 자동화는 통합적인 서비스 전

달과 관련해서 기존 서비스 전달의 균형을 깨뜨릴 수 있다. 예를 들면, 영국의 

경우 고용초점의 서비스 전달이 강조되면서 JCP의 다른 한 축인 급부기능이 상

대적으로 위축되는 현상을 보였다(Karagiannaki, 2007/2009). 특히, 급부기능을 이

루는 ‘백오피스(back office)’보다도 ‘프론트오피스(front office)’에 우선순위가 두어

지면서(Finn et al., 2005), 급부신청개시와 급부승인시간에 있어서의 지연 등 부작

용이 발생하였다(CAB, 2007). 이러한 결과는 구조적으로 통합된 원스톱숍이 다중

과제의 특성을 내재하고 있고 또한 일부 기능에 우선순위를 둘 때, 특정 기능의 

서비스 전달이 약화될 수 있음을 시사한다. 이와 유사하게 미국의 경우도 급부기

능과 관련한 자동화 기술의 도입에 따른 문제점을 경험하였다. 1990년대에 자동

화된 신청처리시스템의 집행은 1960년대부터 함께 위치해온 ES와 UI 직원을 떨

어지게 하는 결과를 가져왔으며, 이는 서비스 조정의 장벽으로써 기능하였다

(Ridley & Tracy, 2004). 따라서 원스톱숍을 이용한 서비스 통합시 IT기술의 활용

에 신중한 접근이 필요하다.

둘째, 사회서비스, 휴먼서비스의 통합은 우리나라 행정서비스전달체계의 재설

계에서 중요한 과제이다. 호주의 사례에서 보듯이, 행정서비스 통합의 단계적 접

근을 참고할 수 있을 것이다. 관료제의 영역싸움은 기관간 서비스 통합의 가장 
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큰 걸림돌이다. 초기에 Centrelink는 호주에서는 예외적인 기구형태인 책임운영기

관으로 설립되었다. 호주정부는 책임운영기관의 이사회 구조를 통해 유관 부처의 

이해갈등을 해결할 수 있었다. 이러한 유관기관의 서비스기능을 원스톱숍의 개념 

하에 단일창구 단계를 거치고, 또한 장기적으로는 Human Services부로의 통합기

구화로 진전시키고 있다. 우리의 경우에도 부처간의 장벽이 심한 구조에서 이러

한 호주의 단계적 접근을 고려할 필요가 있다. 고용부의 고용지원센터와 각종 직

업훈련기관(종합상담센터, 한국산업인력공단, 한국장애인고용촉진공단, 한국고용

정보원, 한국노동교육원, 한국폴리텍대학, 한국기술교육대학교, 근로복지공단, 한

국산업안전공단, 한국산재의료원, 한국여성인력개발센터), 보건복지부의 국민연금

관리공단, 국민건강보험공단 등 고용지원서비스 나아가 휴먼서비스의 서비스접점 

기능을 통합하는 것이 국민의 사회서비스 품질제고에 기여할 것이다. 이를 위해, 

사회서비스 전달기구들간의 연합조직체계의 현황을 분석하고, 사회서비스전달체

계에 있어 서비스기관들간의 협력 정도 (분산, 연합, 동맹, 통합)를 분석하는 것

과, 그리고 연합조직체계의 가능성을 군집화 단계, 단일창구 단계, 그리고 통합기

관화 단계별로 나누어 그 가능성을 탐색할 필요가 있다. 

셋째, 호주의 Centrelink에서 휴먼서비스부로 이어지는 통합서비스 기구화 전

략은 호주 정부의 대부처주의(super-department) 정부조직 개편과 연계해서 생각해 

볼 수 있다. 호주정부는 1987년 26개 연방정부 부처를 16개로 통합한 대부처주의 

개혁의 대표적인 사례이다(총무처 직무분석기획단, 1997: 426). 정부부처를 통합

할 경우 정책기능의 통합뿐만 아니라 집행 및 서비스 기능이 통합부처 내로 모

아진다. 이 경우 집행 및 서비스 기능의 합리화가 동시에 추진되지 않으면 통합

부처의 통솔범위와 규모가 대단히 비대해지는 문제가 발생한다. 따라서 부처를 

통합할 경우 정책기능 이외의 집행 및 서비스 기능을 호주 사례의 책임운영기관

화와 같이 대안적 서비스전달체계를 통해 합리화하는 작업이 병행될 필요가 있

다. 우리나라의 경우, 이명박 행정부가 추진한 대부처주의 개편 이후 지적되는 

거대부처의 통솔범위의 문제를 고려할 때, 관련 서비스기능을 연계, 통합하는 합

리화 개편이 동시에 추진하는 것을 검토할 수 있을 것이다.

넷째, 미국의 사례에서 주목할 것은 핵심서비스, 집중서비스, 훈련으로 이어

지는 서비스 제공의 3층 구조이다. 저비용의 서비스에서 시작해, 필요할 경우 고
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비용의 서비스를 제공하는 방식은 원스톱숍 운영의 능률성 확보를 위한 방안으

로 생각된다(Jacobson, 2009).

Ⅴ. 결 론

우리나라는 최근에 인구구조의 변화와 사회발전에 따라 사회서비스의 수요와 

공급이 폭발적으로 증가하는 행정환경에 있으며, 행정서비스의 품질 제고를 위해 

외국의 사회서비스 전달기구의 통합과 개혁과정에 주목할 필요가 있다. 이러한 

맥락에서 이 논문은 고용지원서비스 기능을 중심으로 한 사회서비스의 원스톱숍 

기구를 선도적으로 운영하고 있는 영국, 미국, 호주의 사례를 비교분석하였다. 

먼저, 이론적 배경으로서 신거버넌스론에서 제기하는 통합정부 접근과 통합

서비스 조직화 전략을 검토하였고, 연합조직체계 개념에 주목하여 서비스 조직 

간의 다양한 연계 및 통합 유형과 그리고 원스톱숍 기구의 다원적 성격을 분석

할 수 있는 개념틀을 검토하였다.

세 국가의 원스톱숍 사례를 분석한 결과를 요약하면 다음과 같다. 연합조직

체계의 발전단계에서 군집화에 해당하는 미국의 경우 과제 포트폴리오는 넓고 

얕으며, 참가자 구조는 복잡하고, 그리고 자율성은 높고, 도구의 통합 정도는 낮

았다. 반면, 부문적인 통합기구화에 해당하는 영국의 경우 과제 포트폴리오는 상

대적으로 좁고 깊으며, 참가자 구조는 단순하고, 상대적으로 자율성과 도구의 통

합 정도는 높음을 나타냈다. 호주의 사례는 단일창구의 모형에 해당되는데, 과제

의 포트폴리오는 가장 넓고, 참가자의 구조도 다양하나, 심도는 중간 수준이다. 

자율성의 정도는 중간 수준이고, 도구도 복합적이지만 중간수준에 해당된다. 이

러한 연구결과는 사회서비스의 통합기구화를 위한 원스톱숍 설계에 있어 다양한 

단계별 상황적합적 접근의 가능성을 시사한다. 그리고 군집화 단계에 해당하는 

미국의 사례와 통합기구화에 해당하는 영국의 사례가 원스톱숍의 핵심변수들에 

있어 서로 대비되는 모습을 보인 반면에, 군집화 단계에 있는 미국의 사례와 단

일창구 단계에 해당하는 호주의 Centrelink의 경우 유사한 원스톱숍의 속성을 가

진 점을 지적할 수 있다.
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신거버넌스론의 관점에서 우리나라 정부기구를 바라볼 때 중요한 시사점을 

얻을 수 있는데, 특히 행정서비스전달 기구의 통합가능성에 주목할 필요가 있다. 

공급자의 관점에서 개별 기관의 기능효율성 논리에 따라 서비스를 개별적으로 

제공하고 있으나, 소비자 관점에서 시민은 여러 기관을 상대해야 하는 번거로움

과 서비스 중첩 및 조정의 문제가 있다. 통합서비스전달 기구는 다양한 형태의 

협력이 가능하다. 낮은 수준의 연합, 중간수준의 제휴, 그리고 높은 수준의 통합

의 여러 가지 방식이 가능하다. 따라서 사회서비스를 제공하는 기구들 간에 상황

적합적인 서비스 연계, 통합의 가능성을 검토할 필요가 있다. 향후 우리나라 사

회서비스의 증가에 따른 행정기관의 분절화 문제를 극복하고, 행정서비스의 품질

을 담보하는 서비스국가로의 정부서비스 개편 시 유용한 참고자료로 활용될 수 

있기를 기대한다.
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