
지식강국실현을위한
참여정부특허행정혁신백서
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평 가
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* before service : 민원발생이예상되는사항에대한사전점검제도
* after service : 해피콜제도등민원응대에대한사후점검제도

* 인도특허청등국내·외90여개기관에서벤치마킹

* 성과급의경우5급사무관기준으로연간800백만원차이(’07년기준)

* ’05~’07.9 까지1,143명(총정원대비78%) 6시그마교육을통해전사적혁신역량강화

* 정책보고서작성시고객요구사항(VOC) 파악및통계분석을강조한6시그마식보고서활용

* 네이버를통한특허정보검색건수: (’06) 3천만건→(’07) 3천7백만건
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제1기(’03 ~ ’05.1) : 준비기

1. 국가고시최초, 합격통지퀵서비스

2. 편리해진특허출원조회

3. 등록민원ONE-STOP 서비스

4. 과오납수수료빨리·쉽게찾을수있다

5. 특화상담으로고객의진심어린감동유발

지식강국 실현을 위한 참여정부 특허행정혁신 백서

민원서비스개선

K o r e a n  I n t e l l e c t u a l  P r o p e r t y  O f f i c e



제1기(’03 ~ ’05.1) : 준비기

민원서비스개선

1. 국가고시 최초, 합격통지 퀵서비스

䤎수험생의답답한속을가( )채점이풀어드립니다.

䤎국가고시최초, 합격통지퀵서비스

䤎자격사소득 1위, 변리사를잡아라! - 수험생급증의불씨가되다

䤎혁신을위한인프라, 변리사시험전용홈페이지를만들다

䤎온라인설문조사를통해『함께하는행정』의첫걸음을떼다

䤎수험생의주문 1호 - 합격여부라도빨리알려주세요

䤎안정이냐혁신이냐- 하이리스크하이리턴

䤎갈등의해결은마인드의혁신에서- 수험생은고객이다.

䤎작은차이가명품을만든다- 작지만강한서비스

䤎혁신은계속되어야한다- 혁신과정으로서의가채점제도

䤎가채점제도의일등공신- 혁신과디지털
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제1기(’03 ~ ’05.1) : 준비기

민원서비스개선

2. 편리해진 특허출원 조회
>>>>>주민등록번호로 쉽게 찾자

䤎출원건이한두건도아닌데언제다찾나?

䤎고객의작은소리에도귀기울여…

䤎고객의불편을단번에해소할수있는방안을찾자!

䤎“나의출원은?”시스템에주민등록번호조회기능추가

䤎고객이원하는바대로정말바뀌었나?

䤎성공적인개선의요인은?
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제1기(’03 ~ ’05.1) : 준비기

민원서비스개선

3. 등록민원 ONE-STOP 서비스

䤎고질민원대상으로서의등록절차

䤎해결방법을찾아헤메다

䤎문제해결의길이보이다

䤎참여정부의혁신의지가마침내고질민원을해소

䤎향후조치계획

䤎예상되는개선효과
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제1기(’03 ~ ’05.1) : 준비기

민원서비스개선

4. 과오납 수수료 빨리·쉽게 찾을 수 있다

䤎과제내용

䤎개선추진개요

䤎향후조치계획



32



33

가. 문제점인식
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나. 문제해결을위한노력과결실
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다. 향후조치계획(기타특이사항)

라. 개선효과
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䤎도대체어디에물어야하나? ⇒ 국제출원에관한전문상담창구부재

䤎콜센터상담원이국제출원에관한상담도해달라! ⇒ 민원인의혁신아이디어제안

䤎누구를전문상담원으로배치할것인가? ⇒ 제안된혁신아이디어의수용

䤎몇명을전문상담원으로배치할것인가? ⇒ 혁신아이디어의효과적인실행방안모색

䤎심사실무경험이없는자가상담을할수있다고? ⇒ 우리청내부의비판

䤎상담원과심사관?·심판관과의워크숍개최⇒우리청내부의비협조적인분위기전환

䤎특화상담원의심도있는교육과상담배치⇒혁신아이디어의실행

䤎친절히상담해줘서고마워요! ⇒ 고객감동실현⇒청장님의치하오찬

䤎성공요인분석⇒우리청직원의인식전환과상담원의전문성확보를통한
상담서비스의질적향상실현

제1기(’03 ~ ’05.1) : 준비기

민원서비스개선

5. 특화상담으로 고객의 진심어린 감동 유발
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