


개  요

 

 □ 주제 : 주요국 국세행정 개혁사례 및 시사점

 □ 일시 : 2009년 2월 27일(금) 14:00~16:00

 □ 장소 : 은행회관 2층 국제회의실

 □ 진행순서

  14:00~14:10 개회사

     ▶ 개회사 원윤희 한국조세연구원 원장

  14:10~15:40 주제발표 및 토론

     ▶ 사회자 곽태원 서강대 경제학과 교수

     ▶ 발표자 신영욱 부즈&컴퍼니 부사장

       ｢주요국 국세행정 개혁사례 및 시사점』

     ▶ 토론자 김성태 청주대 경제학과 교수

       박명호 한국조세연구원 연구위원

       유경문 한국납세자연합회 회장

 이  준 조선일보 논설위원

이대희 한국행정학회 회장

이전오 한국세무학회 회장

최철웅 한국세무사회 부회장 

                                               (가나다순)

  15:40~16:00 객석토론 및 종합정리

  16:00 폐회 



Seoul, 2/27/2008

This document is confidential and is intended solely for 
the use and information of the client to whom it is addressed.
B&MC Korea Inc.
Booz & Company Licensee
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해외국세행정개혁사례연구
납세자의날기념심포지엄
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주요해외국세행정기관들의개혁프로그램사례

선진국세행정기관개혁프로그램

ECMP 프로그램
– Easier, Cheaper, More 

Personalized

개혁

프로그램

HMRC Transformation 
프로그램

1차: Modernization 프로그램
2차: Taxpayer Assistance 
Blueprint (TAB)

세제개편후세정기관의
효과성/효율성저하
납세자불만증대및언론의
집중적인비판

2003년 ECMP 프로그램시작

추진배경

및시기

HMRC 신설및정부의대국민
서비스, 효율성등을강조하는
개혁전략발표

2006년 Transformation 
프로그램시작

상원청문회및 IRS 조직진단
RRA 98 개혁법안
1999년현대화프로그램추진
고객이해및서비스제고를
위해 2006년 TAB 개시

출처: ATO, HMRC, IRS, Booz & Company 분석

서비스개선을위한분석력강화

인터넷채널비중확대

신규서비스개발및직원교육
강화

프로세스개선및자동화를통한
비용절감

조직구조변경및 IT 현대화

납세협력비용절감

인터넷채널사용증대

인력감축을통한비용절감

조직구조개편

1차
고객지향적인조직구조

외부감독기능강화

IT 인프라현대화
2차
서비스개선을위한통계분석력강화

지속적인채널별서비스역량강화

주요

추진내용

미국 IRS영국 HMRC호주 ATO
1 2 3
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호주ATO의 ECMP 개혁프로그램사례

성과측정지표인고객/ 직원
만족도, 기능별생산성및
프로그램관리효과성향상

고객의서비스사용및
만족도제고

– 세무사전용포털일일
사용율증가(’03 53%,
’04 69%), 43%가포털로
비용이감소했다고응답

– 법인포털만족도증가
– 개인의온라인서비스
사용증가및만족도
향상

IT 활용및업무프로세스
최적화로대면및 ‘인적’관여
비중감소, 조직생산성향상

– 인터넷신고율및 Self-
help 채널활용증가로
대면비율감소

– 통합고객정보및쉽고
빠른접속, Case 관리
개선, 정책및고객
니즈에변화에대한
대응속도향상)

97년법인등록및
법인세등정부세제
개편안발표

ATO의기대에못미치는
집행으로법인및세무사
불만고조, 신뢰도저하
– 자문프로세스, 
낙후되고복잡한
시스템개선이요구됨

00년부터납세자불만의
언론보도, 비판고조로
개혁의사회적요구증가

기술발달,정부및
납세자의기대치상승
등이 ATO 변화에대한
요인으로작용

02년 3월납세자경험
개선을위한 ‘Listen to 
Community’진단

03년 ECMP (Easier, 
Cheaper, More 
Personalized)
프로그램시작

Results AchievedActionsSituation

1

조직
및
인력

기능

VoC청취, 고객분석, 고객과함께서비스개선등 ‘마케팅’기능강화
– 방문, Focus Group 인터뷰, 신규서비스테스팅등활동수행
‘Making it Easier to Comply’통합과제로비대면채널/서비스개선
– 콜센터, 양식편의개선, 세무사/법인전용포털, 온라인서비스

ECMP를 ATO 최우선과제로정의, ‘국’단위공식조직으로신설
– 차장급이 ECMP/IT 국관장, ECMP 과제에 full-time 인력배치
– ‘Simulation Centre’에서고객과신규서비스설계, 출시전실험
– ‘Model office’신설로 ECMP 프로그램효과분석및대외홍보
자동화를통해납세서비스기능으로상당직원재배치

조직
역량

기능강화및비용축소를위해차세대통합세무행정 IT시스템마련, 
자동화및무인화추진

– 세목간통합된행정처리시스템, Case 및자료관리시스템, 고객
분석및관리시스템, 전청차원의성과관리및보고시스템

직원역량강화를위한체계적교육

목적
및
추진
방법

1) 고객의납세경험/편의개선및신뢰회복, 2) 조직의생산성과
유연성향상, 3) 책임및투명성강화
3단계진행, 외부컨설팅을받고수행, 변화감독위원회의변화관리
프로그램전반에호주 $4.5억예산투입 (약 4,100억원)

출처: ATO, Booz & Company 분석
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영국HMRC의 Transformation 프로그램사례

’11년까지세입증가, 업무
방식개선및인력감축, 행정
및거래비용감소등을통해
115억파운드기대효과예상
(비용대비 4.3배가치달성)

’10년또는 ’11년까지 5년
동안 (총인력약 86,000중)
18,000명인력감축등약
6억파운드비용절감

서베이결과, 직원비전
공감도증가, 시니어관리자
노력으로직원이변화에
동참하고영향력을끼칠
기회를가지고있다고느낌

~‘17년전략목표와 To-Be 
운영모델수립,개선사항
반영으로 Transformation 
프로그램지속수행

’05년 ‘정부개혁
전략’으로대국민
서비스, 효율/효과성
강화추진

서비스/효율성개선및
비용절감등성과향상, 
세금정책및행정담당
조직간최적체계
검토에서 Inland 
Revenue와 HM 
Customs and Excise 
통합논의

영국 HMRC는 CRCA 
2005에의해 Inland 
Revenue와 HM 
Customs and Excise를
통합하여재무부산하에
신설

HMRC는서비스개선
동의서를마련하고 06년
10월 Transformation 
프로그램시작

Results AchievedActionsSituation

2

고객유형화/리서치/분석강화로납세협력비용절감및서비스개선
서식개선, 상세가이드라인으로고객편의제고및문의상담감소
인터넷채널강화, 지불방식유연성제고, 고객관리프로세스효율화, 
관리정보개선을통해업무량/비용감소, 납세편의제고

업무방식/프로세스 /인력관리개선: 업무역량/효율성제고, 인력감축
기능별/세목별매트릭스조직구조도입및시니어레벨책임체계
명확화

– Director General이각오퍼레이션조직(Enforcement & Compliance, 
Personal Tax, Benefits & Credits, Business Tax)을총괄

고객중심적조직문화배양및비전커뮤니케이션강화

전화시스템, 온라인서비스개선등 IT 투자(’06~’08, 프로그램지출의
약 65%)로서비스및효율성개선
고객관리, IT, 온라인서비스등새로운역할에직원적응트레이닝개발

1) 고객서비스강화및납세협력비용감소, 2) 불성실납세자의효과적
파악및납세순응제고, 3) 투명성및책임성강화
5개년계획및감독위원회수립, ’07-’11년간 27억파운드
(약5조300억원) 예산

조직
및
인력

기능

조직
역량

목적
및
추진
방법

출처: HMRC, Booz & Company 분석
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미국 IRS의Modernization 프로그램사례

고객만족도지표결과향상

명확한보고라인구축및
층위단순화로의사결정
신속화및대응능력강화

– 기존 45일이소요되던
Reporting을 15일로단축

불필요/중복프로세스제거, 
지원기능일원화로연간
$40M 이상비용감축

IRS Commissioner’s Award, 
National Partnership Council 
Award, Vice President Al 
Gore’s Hammer Award, 
PEA Award 등수상으로
성과인정

납세서비스및세무
조사에대한납세자
불만

구시대적인운영모델과
감독시스템

상원청문회및 IRS 
조직진단

IRS Restructuring and 
Reform Act of 1998 
개혁법안

1999년 1차
Modernization Program 
추진

고객이해및서비스
제고를위해 2차로
2006년 Taxpayer 
Assistance Blueprint 
개시

Results AchievedActionsSituation

3

1차: 1) 서비스대응력강화및고객만족도제고, 2) 책임및투명성강화, 
3) 조직역량및효율성강화
2차: 고객이해제고, 서비스개선및온라인채널강화
2차에걸친 5개년프로그램설계
IT 현대화위해 15년간 $80억집행계획, 07년현재 $27억예산집행

조직
및
인력

기능

조직
역량

목적
및
추진
방법

지역/기능의혼재된구조에서납세자유형별조직구조로개편
10단계이상조직층위감소, 지원기능의일원화
본청인원 30% 이상및 Management 레벨인원의최전선배치
각업무에필요한 FTE제시로업무별인력배치최적화
Oversight Board, TIGTA등외부감독기구설치로투명성강화

고객중심적운영모델로전환및서비스마인드강화

고객특징, 니즈및리스크이해와분석에기반한서비스개발및개선, 
조사효율성및전문성제고

온라인채널강화및채널전략수행

민간전문가영입으로리더십인적구성변화, 리더십역량모델정의및
교육체계화, 통합 HR 조직신설, 성과중심의평가/보상체계개혁
통계분석역량및시스템강화, 지식관리및고객이해프로세스 , 
온라인채널강화및 IT 인프라현대화

출처: IRS, Booz & Company 분석
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해외우수사례연구대상및목적

행정분야별해외우수사례(Best Practice)예시

해외우수사례연구

OECD 선진국세행정기관의
기능별우수사례및개혁경험

연구대상

연구방식및목적

우수사례를기능/사안별로
참조하여선진국세행정동향

파악

개혁의추진동인/배경상의
유사성, 개혁방향및결과
분석을통한시사점도출

출처: Study into “Best Practice” in Tax Administration: Consultancy Report for the National Audit Office (Oct. 2007), Booz & Company 분석

납세자등록
인터넷검색
툴개발

Biz 등록시스템

고객정보
처리

Pre-filled 세금
신고서

E-filing

소득파악및
세무조사

Info returns 
프로그램

조인트조사

Risk 분석및
체납관리

납세순응
리스크모델

체납액징수기능
개혁

채널전략채널및
고객관계

관리

TAB (Taxpayer 
Assistance 
Blueprint)

영국

호주

호주

호주

호주

미국

미국 영국

캐나다

덴마크
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해외국세행정기관들의개혁분야

개혁의공통주제및이니셔티브

비전재정립을통한신뢰, 효율성, 고객서비스등의강조및전략과의연계
실행가능하고구체적인전략수립및핵심성과지표를통한달성도관리

납세자이해도를제고하기위한프로세스및활동강화

– 정보수집, 고객세그멘테이션, 리스크 Profiling 등

성공적인개혁을주도하는리더십의중요성강조

리더십의인적구성, 역량모델및교육, 평가보상체계변화를통한역량강화

통합적시각의채널전략수립

– 채널간 Hierarchy/역할정립및 Traffic Migration을위한 On/Off Line채널전략

납세자유형별조직의특징강화

거버넌스체계정립을통한투명성강화및이사회의감독/전략적조언기능강화

1

4

3

2

6

5

Vision and Strategy 

Channel strategy

Knowledge Management 
(Customer Understanding) 

Leadership

Organization & Governance

IT System investment

7 Program Management Office

인터페이스및서비스전달, 데이터저장및처리등 IT 역량모델요소별개선
장기간대규모투자를통한 IT 시스템현대화

체계적인개혁프로그램의추진

변화관리를위한전담조직, 기능및책임체계설계
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미국 IRS의비전및미션의변화방향

1) 비전 2009를 2005년~2009년 IRS 전략계획에서새롭게정의하고있으며, 조직의미션은 1999년에변경된미션과동일하게유지됨
출처: IRS

미국 IRS의비전/미션재정립사례

1 Vision and Strategy 

미션
및
비전

전략
목표

“Collect the proper amount of 
taxes due from individual 
taxpayers and businesses”

“Provide America’s taxpayers
top quality service by helping 
them understand and meet their 
tax responsibilities and by applying 
the tax law with integrity and 
fairness to all”

기존의조직미션

(~1998)
개혁후미션의변화

(1999~)
비전 2009 정립1)

(2005~)

“The IRS 2009 is a 21st century 
agency with the human capital and 
technology capabilities to 
effectively and efficiently collect 
the taxes owed with the least 
disruption and burden to 
taxpayers”

개인및법인납세자로부터
세수확보

탈세방지

개별납세자에적합한서비스

– 신고간소화, 신속/정확서비스, 
전문적도움및친절설명제공

모든납세자에대한서비스

– 공정성을위한세제개선, 납세
순응향상및순응비용감소

업무환경개선을통한생산성증가

– 직원만족도향상, 고용안정화

납세서비스개선

– 세금납부를위한서비스옵션개선, 
세무프로세스단순화등

세법의집행강화

– 비순응사전예방, 세무대리인의
법률준수, 면세혜택오남용방지

인력, 프로세스, 기술을통한현대화
– 조직역량, 정보시스템, 보안, 
프로세스및인프라개선
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호주ATO의전략목표상세화및연간계획수립

출처: ATO Annual Report 2006-07, Booz & Company 분석

Outputs

Sub-
outputs

Enabling 
outputs

Enabling 
sub-

outputs

1 
Shape, design 
& build 
administrative 
systems

2 
Mgt of revenue
collection &
transfers

3 
Compliance 
assurance &
support for 
revenue 
collection

4 
Compliance 
assurance &
support for 
superannuation 
funds

5 
Services to 
government &
agencies

1.1
Contribution to
policy advice
1.2
Design & build
administrative
Systems
1.3
Input to law 
design

2.1
Registrations
2.2
Payment
and product
Processing
2.3
Client 
accounting
2.4 Debt 
collection & 
lodgment mgmt.

3.1
Marketing and
education
3.2
Provision of
written advice
3.3
Client contact
3.4
Active 
Compliance
3.5
Compliance risk 
identification

4.1
Marketing and
education
4.2
Provision of
written advice
4.3
Client contact
4.4
Active 
Compliance
4.5
Compliance risk 
identification

5.1
Valuation
services
5.2
Cross-agency
Support
5.3
External 
relations & 
issues mgmt.

ATO’s 
outcome

Effectively managed and shaped systems that support and fund 
services for Australians & give effect to social & economic policy 
through the tax, superannuation, excise & other related systems

1 Vision and Strategy 

Resource Plan

Corporate plan for priority areas

2,849,622(60,719)2,601,0552,661,774Total

219,18266,325263,296196,971Output 1

92,6733,86281,74177,879Output 5

(2)2006-07
지출액

(1)2006-07
예산

(2)-(1)
Variation

2007-08
예산

OUTPUT 5 OUTPUT 4 OUTPUT 3 OUTPUT 2 Shape, design and build administrative systems  OUTPUT 1 
Law and Easier, cheaper and more personalized sub-plans

Implement the government’s legislative program in respect of Acts 
administered by the Commissioner
Provide timely and quality advice to Treasury and government on costs 
of compliance, government sensitive issues and revenue forecasting and 
costing
Deliver the easier, cheaper and more personalized program, by:
- Embedding release 2 which includes the roll out of Siebel to case 

management and work management staff
- Extending active compliance case management coverage and 

begin to include provision of written advice 
- Building release 3, including the integrated core processing system 

and changes to superannuation systems
Build organizational capability in a range of areas, for example
enterprise-wide business processes, information management and 
project management
Consult, collaborate and co-design with tax agents, intermediaries and 
taxpayers adopting a user based approach to develop systems and 
processes
Collaborate with other agencies in the design of whole-of-government 
initiatives, from a citizen’s or business’ perspective…

전략목표상세화및전략목표달성을위한자원및연간계획수립

E1
Plan & Manage

E2
People

E3
Workplace

E4
Info Technology

E1.1
Executive 
management
E1.2
ATO Finance

E2.1
Employment 
framework
E2.1
Workforce Strategy

E3.1
Physical workplace
E3.2
Workplace 
Administration

E4.1
Strategy/architecture
E4.2
Infra Provisioning & 
Service Delivery… … … …
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해외국세행정기관의리더십에대한견해

미국 IRS 영국 HMRC 호주 ATO

“IRS시스템의현대화를위해서는
전조직의고위직리더들로부터의
지속적인리더십이필요하다”

“IRS의개혁달성은조직의지향점에
대한명확한그림에기반해목표
달성을위한전략을효과적으로
수행할수있는적극적이며강력한
리더들덕분에가능했다”

“어느조직에서든개혁은구성원들의
가치와기대치를명확하게정의하고
공유함으로써만달성되며이는
구조보다는지속적이고일관적인
리더십과의사결정에의해서
강화된다”

“고위관리자경영역량개선이미래
HMRC의성공에결정적이다
관리자에게요구되는사항을
명확하고간결하게제시하기위해
경영관리체제가도입되어왔다”

“HMRC 직원의조직비전공유도는
향상되어왔지만, 고위리더십이모든
업무영역에서의비전의의미와 5년
후조직의모습및목표달성방법을
명확히표명할필요가있다. 고위
리더십은특히변혁프로그램에대한
의사결정에있어보다활발하게
움직여야한다”

“리더십역량강화를위한투자를
통해, 개혁성공의확률이높아지므로
조직가치에부합하면서전문성을
강화하는데필요한교육과정을
개발하고있다”

“프로젝트관리라는중요한영역에
있어서의관리자급의역량강화를
위해상당수의조직원들이다양한
복잡성을가진프로젝트의매니저의
경험을가질수있도록모듈을
지정하여참여하도록했다”

“우리는리더십과경영관리역량
개발을위한새로운 Framework를
만들었고이는관리경험정도에따른
리더십단계별로맞춤형교육이
가능하도록고안되었다”

출처: IRS (Modernizing America’s Tax Agency 2000, Strategic Plan FY ’00-’05), ATO (Annual Report 0607), NAO (HMRC Transformation program), HMRC (’05 Annual Report), Booz & Company 분석

2 Leadership
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리더십관련개혁특징및사례

2 Leadership

리더십성과평가체계개선

– 성과뿐아니라관리자및리더핵심역량
항목에대한성과계약체결

– 360도다면평가수행
연공서열이아닌성과중심의보상및경쟁
프로세스를통한승진

주요변화항목 설명 개혁사례

리더십
인적구성

리더십
평가보상체계

리더십
역량교육

개방직위운영을통한민간전문가적극
유치로민간기법도입및혁신체내화

계약기간및민간과경쟁할만한수준의
보수체계등유인제도마련

리더십직급에대해내외부경쟁체제확립

리더십역량모델정의

리더십교육프로그램강화

– 리더십역량모델과연계
– 육성기법다양화및리더십단계별체계화
– 기간중장기화로리더역량개발투자강화

IRS리더십역량모델및 ATO 리더십 Framework
– 직원/고객만족, 경영능력, 전략적사고, 도덕성등
IRS는 Developmental Life Cycle에따라리더십
직급별맞춤교육및승급후보자대상준비과정제공

정의된리더십핵심역량배양을위해다양한개발툴
활용 (e.g. 코칭, 개발과제부여, 대외교류등)

IRS 민간부문전문가적극유치로조직혁신강화
– 지원기능(IT, Shared 서비스, 마케팅, 콜센터운영) 
은물론세정고유기능(납세자유형별운영조직
대표, 법무책임자, 납세자보호등)핵심직위포함

– 4년계약제, 미국부통령임금수준제시

IRS의고공단성과계약항목은리더핵심역량, 
관리자기본소양, 개인별업무성과로구성
– 360도다면평가의객관성확보를위해, 평가항목/ 
등급기준구체화및평가근거사례기술

리더십성과보너스강화및승진을위한내부경쟁
프로세스도입등을 IRS 개혁법(RRA ’98)에제도화

출처: ATO, IRS, Booz & Company 분석
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“As-Is” “To-Be”

이해
핵심세정
프로세스

납세자이해도가높아짐에따라, 다양한서비스
프로세스가개발되고납세자의유형별니즈에맞춰가서
결과적으로제도권으로유입되는납세자들이증가

모든납세자들에게획일적으로프로세스가적용됨에
따라일부는그프로세스에서제외됨

출처: ATO, Booz & Company 분석

호주ATO의세정 To-Be 운영모델에대한견해

납세자들에
대한이해

제한적임

납세자에대한정보수집및이해하는프로세스가
취약

뛰어난이해력과통찰보유

고객세분화및납세자유형별니즈파악

납세회피자의높은위험도특징을파악하여미래
납세행동을예상하여영향력행사

국세업무관련
채널

납세자들에게있어제한적인채널운영

– 우편, 전화, 방문등
다양하고종합적인채널운영

– 전화, 팩스, 이메일, 온라인, 무선등

납세순응부담

높고선택의폭이좁음

납세자들의니즈에대해과소또는과잉서비스등의
비효율적으로운영

낮음

납세순응부담을덜어주기위해납세자들에게
다양한옵션을사전에마련하여제공

납세순응제고
비용

세무지식이부족하거나탈세한납세자들을
추적하는비율이높아많은비용발생

탈세가능성이높은납세자들을식별하여납세
순응도를제고하는데중점

3 Knowledge Management 
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세정Knowledge Management 시스템개선방향

계속적인프로세스

Occasional 프로세스
정보공유

고객세분화및정보수집

– 납세자를서로다른니즈, 성향, 납세행동및의도
등에따라그룹으로분류하고정보수집

리스크 Profiling
– 현재존재하는데이터의기술적모델링

(Descriptive Modeling)을통해각고객군의리스크
점수카드를작성

조사케이스선택

– 예측모델링(Predictive Modeling)과리스크
점수카드에기반해높은리스크를가진타겟
케이스리스트를작성

리스크관리

– 보다나은리스크분석을위해조사를실시한후
결과및피드백을시스템에입력

조직과조사프로세스재설계

– 리스크를더잘관리하기위하여조직과프로세스
구조를조정

데이터정리와전환

– 반복적인리스크분석과관리의기본
프로세스로서이를통해데이터의질을향상

A

B

C

D

E

F

출처: Booz & Company 분석

고객지식관리프로세스 특징

고객세분화및
정보수집

데이터정리와
전환

조사케이스
선택

리스크관리
리스크

Profiling

고객서비스조직및조사
프로세스재설계

납세순응

고객분류

리스크
프로필

타겟고객

조사
결과

조사
결과

Better Data

A

B

C

D

E

F

3 Knowledge Management 
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IRS의고객정보획득및분석활동을통한고객이해제고

1) IRS의커뮤니티기반파트너십모델에따라, 저임금및고령납세자를위한납세신고서작성무료도움및카운셀링서비스등납세자교육및 Outreach 활동프로그램을운영하고있으며, 2000년
이러한커뮤니티파트너십은 6개에서 2005년 290개로증가하였음. IRS 파트너들은납세서비스 Delivery에중요한역할을담당하고있으며, IRS는이들이효과적으로수행할수있는종류의서비스를
파악하고, 이들의활동을지원하기위한정보공유및프로세스개선을통해, 파트너서비스들을최적화할수있도록노력하고있음

2) TAB : Taxpayer Assistance Blueprint 
출처: IRS TAB Phase I Research Overview, Booz & Company 분석

분석활동 고객참여프로세스수립

Primary Research Secondary Research Best Practice 사례연구

FGI 수행
– IRS의파트너들1)과함께

33개심층인터뷰그룹으로
나뉜 241명의직원을
인터뷰하여고객의기대와
개선기회에대한내부의
목소리를수집함

Survey 수행
– 13,884명의 IRS 직원들중

1,992명 (응답률 14%)에
대한 Text Mining 
Analysis를통해고객
니즈에대한데이터를
수집함

– IRS 주요파트너들1)을
대상으로수행한
서베이로부터 161개
서베이응답을수집함

기존의연구와보고서및
문헌자료참고
– 현재와미래고객의
기대수준, 행동, 현재
비즈니스의성과, 
선진사례, 내외부
조직에서사용하는고객
Segmentation 에대한
정보를수집함

– 주요사용자료는 TIGTA, 
IRS Office of Program 
Evaluation and Risk 
Analysis, GAO 
(Government 
Accountability Office, 
감사원), Accenture 등의
자료를참고함

정부및민간조직을대상으로
상세사례연구수행
– 각기관및조직들이
제공하는서비스의종류와
서비스수준및채널에
대한고객들의니즈와
선호도를어떻게
파악하는지를이해

– 각기관및조직들이고객
서비스가비즈니스결과에
미치는영향을어떻게
측정하고계량화하는지에
대한확인

TAB2) Key Stakeholders로다음과
같이 4개이해관계자그룹을
정의하고각그룹으로부터 Data 를
수집함

고객

– 고객만족도데이터수집, FGI, 
Town Hall Meeting 을통한
대면접촉

파트너1)  

– 파트너 Survey, 인트라넷웹사이트
제공, 의견제시 Toolkit제공

내부관계자

– FGI, Survey 수행, 내부이메일및
인트라넷을통한의견수렴

관리감독기구 (Oversight board등) 
– 의견제시 Toolkit 제공, TAB 
과제보고, Legislative Affairs와의
연계를통한의회스탭들의참가

전략적시사점및서비스개선필요영역도출 고객평가및이해관계자의견수렴

미국 IRS고객분석방법

A

3 Knowledge Management 
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영국HMRC의Data Mart 운영및리스크 Profiling

HMRC 사례 - Data Mart를통한 Data 관리및 Risk Profiling

정보를수집해통합 Data Warehouse인 Data Mart에저장
– 납세자인적사항, 채무기간데이터, 납세신고자료등
내부데이터정보를주기적으로시스템에전송

– 제 3자정보는금융기관의연간신고로부터주로
획득되며, 제 3자정보통합데이터를내부데이터와
별도로보관

– 추가정보필요에의해보충자료수집
규칙과지표에기반해납세자리스크수준판별, 점수제공

수년간의조사, 조사관의경험및이전의케이스선택방식등에
기반해만들어짐

규칙은예상범위를벗어나는복잡성, 비일관성, 사업비율등을
식별하도록고안

약 170가지의사업자에게적용되는규칙을정의하고업종별정상
수치와비교함 : e.g. 총수익률, 사업수익및인건비등

규칙에기반한자동리스크평가프로세스에따라데이터에존재하는
특징에리스크점수를배당하여 3가지종류의리스크점수산출
Risk SA*는내부납세정보규칙에기반해, Risk TPI*는제 3자정보
규칙에기반해산출, Risk 총합은 Risk SA와 Risk TPI의합계
이용자는추가적선별기준을입력해케이스선택정교화가능

규칙조합에따른리스크점수화로선별된납세자리스트를엑셀
리포트등으로추출

1

2

납세신고서
(서면, 전자)

내부보유기록
(e.g. 체납)

제 3자정보

통합 Data 
Warehouse

추가정보
필요여부

추가정보상세화
및수집

리스크
Scoring 모델

1

2

리스크점수화에활용되는규칙및지표수집

참고: * SA = Self Assessment, TPI = Third Party Information
출처: HMRC, OECD, Booz & Company 분석

설명리스크점수화사전절차

리스크점수산출및잠재적조회/조사케이스추출

B

3 Knowledge Management 
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캐나다 CRA의리스크평가시스템관리

출처: CRA, OECD, Booz & Company 분석

모델링및조사결과피드백을통한시스템관리 설명

리스크평가시스템의지속적인성과측정으로
리스크식별의효과성유지

조사및분석결과를시스템의지속적인개선프로세스에사용

무작위로조사대상이선정되었을경우와예측모델과
시스템을사용해목표선정을한효과를비교

시스템이리스크를발견하지못했으나실제로상당한조사
조정이이루어진케이스를검사하여수정사항반영

조사및분석전문가팀이납세순응추세를확인하고, 납세
불성실식별을위한새기준을모델링하여현기준의
타당성검증및정교화수행

리스크평가와관련해신규출처로부터확보한자료를통합

– E.g. 자영업자에관한최근연구결과, 사업수익및
지출표의특정영역과관계된납세비순응모델상의
갭을발견하고분석결과 11개의개선사항도출

캐나다 CRA 사례 -리스크평가시스템관리

Risk 
Scoring
모델

모니터링
시스템

의사결정
소프트웨어

통합
Data Base

피드백
납세순응연구
Data Bank

D

3 Knowledge Management 
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해외국세행정기관들의채널전략방향

고객접촉량을서비스채널위계서열상의하부채널에서
상부채널로이동시키려함

궁극적목표는고객과상호작용을손쉽게하여납세
경험상에서고객과접촉을최소화하거나아예접촉할
니즈를발생시키지않는것임

이러한궁극적목표달성을위해 Tax 시스템에대한
대중의신뢰구축이중요

서신

이메일

전화

웹/온라인

No Contact

대면

세무행정
기관의
선호순위

Hierarchy of Service Channels 
(Channel Migration Strategy)

출처: ATO, HMRC, Booz & Company 분석

서비스채널 Hierarchy 관련전략방향성

영국
HMRC

호주
ATO

“성실납세자에게호주 ATO는납세자가
먼저도움을요청하지않는한보이지않는
존재(Not visible to those who comply)가
될것이며, 불성실납세자에게는명백한
존재감(Highly visible to those who 
choose not to comply)을보여줄것임”

단순히접촉량을 Self-service로이동시키는
것만이아니라, 고객과 HMRC의니즈를
만족시키는가장효율적인채널을통해
고객컨택을관리하는것이채널전략의
목적임

4 Channel Strategy
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노르웨이NRA의채널비용분석및저비용채널로의Migration

채널비용및저비용채널로의 Migration 분석사례 -노르웨이 NRA 설명

노르웨이에서는제공서비스에따라
채널별 Traffic Volume과건당
처리비용을분석하여고비용
채널에서저비용채널로고객
Traffic을유도하고자함

서비스의특징에따라채널접촉
비용이상이함
– 복잡한세무정보에관한
상담업무는우편과 E-mail의
비용이가장높으나인터넷, 
SMS로는처리할수없는서비스에
해당함

– 단순납세신고에있어서는전화및
SMS로의 Traffic Migration이가능

각채널별 Inbound의평균비용을
분석함으로써각채널간 Traffic 
Migration을통해각각의 Volume 
조정계획과궁극적으로
채널운영비용절감을위한전략을
수립함

1) NOK: Norway Kroner노르웨이크로네
출처: NRA, Booz & Company 분석

= Traffic 규모
= 비용

53 40 - 238 235복잡한문의처리

12 2 7 12 2납세신고

대면 전화 인터넷 우편 Email SMS

15M

10M

5M

NOK - 50M

NOK - 100M

NOK - 150M

Traffic Migration의효과

(채널별평균비용, NOK)

NOK 65M
절감가능

-

-

4 Channel Strategy



18B&MC Korea Inc. 18

통합적시각에서채널간Hierarchy설계및각채널간역할정의

1) VoIP=voice over internet protocol
출처: Booz & Company 분석

통합적시각에서채널간구조및역할정의

2차

1차

3차

4차

Website의정보조회

Online 조회/신고/납부 (홈택스)

Information Transaction Interaction

ARS채널정보안내, 납세정보조회및납세

고객군및니즈에따른상담문의채널연결

콜센터상담문의

필요시세무서로
연결및방문예약

저비용 VoIP1)를활용한화상문의
및자료교환

Digital TV를통한
정보조회및납부처리

서면신고및납부수행

법적구속력이필요한경우에대해서면을
통한사전예규질의, 사후유권해석

사전예약에의한세무서대면상담

현장고객접점매니저에의한최적채널안내

인터넷

서면 / Fax

신규채널

대면

Hierarchy 채널

5차

ARS

콜센터

설명

통합된시각으로
채널간 Hierarchy, 역할
및최적 Mix 정립
– 1차: 셀프서비스툴
강화및고객 Traffic
흡수최대화

– 2차: 1차채널
비이용자대체지원, 
ARS/ 콜센터 2단계
레벨지원, 전문
상담과거래제공

– 4차: 고객접촉
최소화로세무서
운영효율성개선

채널효율성과고객의
요구사항해결을
동시에달성할수
있도록비대면채널의
정보강화

1

2

3

4

4 Channel Strategy
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인터넷채널 -미국 IRS의세금환급서비스제공

Website를통해납세자들로하여금전자적으로개인의납세
현황을확인할수있도록함

2003년에처음도입한뒤 2005년에는 2천2백만명의납세자가
해당기능을사용

1) Taxpayer Assistance Center 
출처: Taxpayer assistance blue print (IRS), Booz & Company 분석

IRS 채널의구조
채널 서비스예시

고객서비스대표와실제접촉

전화

고객지원

셀프서비스
계좌및세법정보를제공하는
자동화된메뉴옵션

TACs1)와 IRS 지역세무서, 
우체국, 쇼핑몰등의대면상담채널

대면

고객지원

셀프서비스 Walk-in 센터에서스스로찾을수
있는세금정보제공

이메일로정보전달및안내

온라인

고객지원

셀프서비스 IRS 홈페이지에서세금정보를
제공

고객지원서면
포탈서비스나팩스를통해서비스
제공업자로부터정보를제공받음

IRS는멀티채널을운영하되각채널별로지원체계를갖춤

채널별로셀프서비스를제공하여상호작용이일어나기전에

사전정보를찾을수있도록안내함으로써 Traffic감소를유도

IRS 전화 vs “인터넷”환급신청 Volume

0

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10 12 2 4 6 8 10 12 2 4 6 8 10 12 2 4 6 8

“Where is My Refund”의
사용증가가전화응답의
총횟수를줄인것으로

나타남

전화

인터넷

FY 2003-2005 전화및인터넷사용 Volume

(월)
FY2003 FY2004 FY2005

1
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콜센터채널 -아일랜드 IR의 “Integrated Contact System”

우편처리

업무간소화

콜센터의스크린
팝업기능

접촉이력관리

문서처리의
책임성제고

업무할당

및관리용이

통계자료자동
생성

파일보관

기능제공

우편발송및숫자세기, 분실우편수색등의업무에서
해방

모든우편을전국어디에서나동일한문건으로열람
가능하며이를통해지역간전화및이메일 Volume 
감소가능

VoIP (Voice over Internet Protocol)와 IT 시스템의
통합및음성인식시스템보유

모든채널에의컨택정보가기록, 저장됨

실시간으로해당문서처리주체를보여주는시스템및
모든문건에대한감사기능제공

수신한서신의배당을가장적합한업무팀으로손쉽게
수행

업무, 팀및직원간데이터재배포가용이

서신및작업흐름모니터링관련통계자료를자동
생성하는시스템제공으로모든수동산출업무제거

종이및파일저장관련장기적인비용감소효과및
대용량저장소확보

출처: IR, Booz & Company 분석

콜센터다원시스템사례 -아일랜드 IR

2
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대면채널개선사례 -영국 HMRC 

대면채널 -영국HMRC의안내자(Floorwalker) 및예약제도

출처: HMRC, Booz & Company 분석

After
대면채널에서안내자 (Floorwalker)제도운영
– 고객의 Enquiry Center 방문시, 안내자가일차적으로고객의니즈파악하고단순처리
업무는신속히지원

현장에서전화및온라인서비스채널로고객유도

– 단순처리에대해서는 Enquiry Center 내에서국세기관과의직통으로연결되는무료전화
서비스로안내하거나대형 Enquiry Centre에서는국세기관Website로연결되는컴퓨터
터미널로안내함

– 현장교육효과로 2001년 1400만건에해당하던대면채널방문건수가 2005년 600만건
으로감소함

예약과고객수요에대한탄력적서비스제공

– Walk-in 에의한안내/상담서비스를운영하나콜센터를통해들어온방문예약에
우선순위를두어운영함으로써수요예측가능

– 자진신고마감기한등에대해서는타업무량, 자원봉사자사용가능여부, 내부적 OT 수당
지원가능성등을감안하여연장운영

자진신고에대한납부를접수하나이에대한영수증발급등의업무는처리하지않음

– 납부기록확인및영수증발급에걸리는시간은최소화하고대면상담서비스에초점을
맞춤

Before

상담몰림시기에
대기시간지연발생

대면서비스제공을
상시보장하므로
불필요한접촉발생

예약없이언제든지
센터방문 (Walk-in) 
가능하여지역오피스
업무효율성저하

3

4 Channel Strategy
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신규채널 -캐나다 CRA의인터넷과전화채널연계서비스

출처: CRA, Booz & Company 분석

설명

SMARTLINKS는인터넷과전화채널의결합서비스로납세자가
필요로하는정보제공을도움

납세자의멀티채널사용, 행동결정프로세스, 성향및만족도등을
파악하여채널및프로세스개선에활용

– 서비스완료후납세자는이용자기본신상정보, 이용빈도, 
이용동인및이유등에관한 Survey에참여

– Survey 데이터는채널운영의효과성및상담원교육훈련
개선, 납세자교육등 Outreach 활동계획에반영

서비스이용절차

– 납세자가 CRA 웹사이트에방문하여정보를찾는중에
복잡하거나관심도가높은주제내에 CRA가전략적으로
위치시킨 Smartlinks를발견하고클릭

– 납세자는 CRA 홈페이지내의웹창으로연결되고 1) 전화
번호, 2) 컨택을원하는시간(즉시/5분후), 3) 사용언어를
입력하고 “상담원연결”을클릭

– Click-To-Click (CTC)이라고알려진 Interactive Voice 
Response (IVR) 시스템이정보를처리한후

– 1) 납세자의전화번호로컨택 2) 캐나다전역 CRA 콜센터전화
상담원컨택, 3) 양자를연결 4)납세자는 CTT 서비스부터
전화가왔다는메시지를보고수령/거부가능

캐나다 CRA SMARTLINKS -인터넷과전화채널의결합

4

4 Channel Strategy
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세정기관 IT 역량모델구성

Interface &
Delivery

Outcome
ImprovementData Storage & Processing

세정기관 IT 역량모델

Online

Inbound

Outbound

Content Management

Document 
Management

Analytics

Data Warehouse 
Management
Information 

Management

Contact Management

Marketing & Education

Client Relationship
Management

Revenue
Management

Case & Work
Management

Enterprise Case 
Management

Enterprise Workflow

Reporting

Data Matching

Data Services

Intelligence

Registration

Processing

Client accounting

Revenue accounting

Debt & Lodgment

Enabling System

Security Interaction SVCs Integration SVCsWorkforce mgmt.

출처: Booz & Company 분석

5 IT System Investment
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미국 IRS의 IT 시스템현대화를위한대규모장기투자

출처: Booz & Company 분석

총 80억달러규모의
10~15년간장기
투자계획

2,300
2,134

1,937

1,488

968

577
449

249216
6835

Aug.
00

Sep.
00

Mar.
01

Oct.
01

Jan.
03

Apr.
99

Dec.
99

Mar.
00

Feb.
06

May.
04

Sep.
03

1,592
1,500

2,000

8,000

2,500

단위: 
USD Million

0

1,000

Aug.
06

500

8,000

Apr.
14

현대화프로그램펀딩누적치 Timeline 시스템현대화프로젝트예시

23M 이상의환급상황
및신고정보문의처리
(06년 10월~07년 4월)

고객셀프서비스
개선
즉시환급현황정보
제공
온라인을통한납세자
환급문제해결에
대해교육

01년
계획, 
02년
착수

Internet 
Refund/ 
Fact of 
filing

인력분석기능으로
경영진및관리자는각
조직별요구사항에
기반해 HR 정보활용

IRS 직원이
온라인으로 HR 
정보를관리할수
있는전사솔루션

01년
계획, 
02년
착수

HR
Connect

대기시간 50% 감소
콜포기수 50% 감소
콜배정상의정확성
증대

콜관리및고객
셀프서비스
어플리케이션등
커뮤니케이션인프라
개선

99년
계획, 
01년
착수

Customer 
Communic
ations

연도 설명 성과현황프로젝트

IRS의 Technology 및관련비즈니스프로세스를
현대화하기위해 99년 Modernization Program 개시
2007년까지약 13개의선진정보시스템을구축하는
이니셔티브가동

총투자액

5 IT System Investment
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OECD 국세행정기관들의조직구조진화과정

세목별조직

최초의모델
독립, 대규모화된세목에따라
분리된다기능부서생성

장점
세법에대한전문성향상용이
세목별추가/변경에따른조직
변화용이
고객니즈차이가크지않은
경우효과적

단점
고유기능중복으로비효율
발생
납세서비스제고에미흡한
공급자중심구조
다양한세목을부담하는
납세자가비슷한용건을위해
상이한부서를방문해야하는
불편유발
감사와부채회수기능의
분리로납세관리과정의
복잡화

적용국가
스위스

기능별조직

OECD 국가대다수가기능별조직에기초
장점
전반적인세금업무에걸쳐표준화가능(납세자등록, 일반납세, 
accounting approach의통일화등), 감사/부채회수관리과정효율성향상
기능간업무중복제거및규모의경제실현으로효율성제고가능
납세자를위한간편해진전산화와제도

단점
다양한납세자니즈를충분히반영하기어려움
기능간의사소통이어렵고기능별최적화로인해전사최적화훼손우려

적용국가
이태리, 캐나다, 네덜란드

납세자유형별조직

선진국소수가택한, 납세자
유형중심으로부서가분류된
최근조직구조
납세자유형별로상이한
특징과납세순응도표출, 
상이한미납위험도내포

장점
납세자유형별니즈및
위험도에적합한제도, 전략의
개발, 실행
– 납세자교육, 서비스향상, 
감사기능향상, 세법설명

부서내부에서핵심기능을
통일화함으로서전반적인
납세순응도향상효과기대

단점
일정규모이하조직에서는
기능별업무중복이많을수
있음
업무의효율적처리를위해
하부에기능별/세목별
조직구조가필요

적용국가
미국, 프랑스

기능별, Large Taxpayer조직
OECD 국가의 4/5가채택하고있는가장최근의트렌드구조
기능별/납세자유형별 Hybrid 구조로대규모납세자를위한다기능부서별도구성

장점
대형납세자(세수기여도가크고, 납세비순응수단을상대적으로많이보유)의
납세순응도및서비스향상

단점
LTO로 (우수) 인력및자원이편중될경우, 일반납세자관리및서비스저하우려, 
대규모세수집중관리로 LTO에권한집중및외부로비/유착대상에노출가능성

적용국가
호주, 남아공

변화방향

출처: Tax Administration in OECD and Selected Non-OECD Countries (OECD 2007), Booz & Company 분석

2
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미국 IRS의 1999년조직구조개편

IRS 개편후조직구조 (1999년) 개편된조직구조특징및효익

Corporate core의정책설정및의사결정을위한핵심기능외
다른기능은모두이관함으로써최소화

Head Quarter의인원 30%를 Shared Service 또는 Operating 
Division으로재배치

탄원및 Taxpayer Advocate Service는고객과의직접적인
상호작용및업무일원화를위해기능별부서로분리

기존분산되어있던 Criminal Investigation 및커뮤니케이션
부서는업무효율및일관성을위해일원화

기존 CIO 산하에있던 IT 부서를 Shared Service로이관하여
전조직이보다원활하고신속한서비스를받게하고비용
감축

주요업무에 SLA1)도입, 아웃소싱이불가능한주요
서비스2)에대한질을높임

고객유형별로부서를나누어각부서가고객유형별전문성을
기르도록함

– 전문성강화로고객대응업무의정확성및신속성이증가
Operating Division별로세부조직을다르게설계하여각
고객군업무에맞는조직을갖춤

1

2

3

4

Business
Systems

Modernization

Chief Counsel

Commissioner
Deputy Commissioner
Deputy Commissioner 
of Modernization/CIO

National Head 
Quarters

Functional Divisions

Taxpayer 
Advocate 
Service

Criminal
Investigation

Operating Divisions

Tax-exempt and 
Government 

Entitles

Wage and 
Investment 

Income

Large and Mid-
size

Business

Small Business
and

Self-employed

Appeals
Communica-tions 

and 
LiaisonShared Services

Information 
Technology

Services
Agency-Wide

Shared Services

1

2

3

4

1) Service level agreement
2) 납세자개인정보와같은민감한정보를다루기때문에 outsourcing할수있는업무가제한되어있음
출처: IRS, Booz & Company 분석

1
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OECD국세행정기관들의 Large Taxpayer Office 운영

세금의높은비중을차지하는대기업을
위해빠르고정확한정보와서비스를
제공하고협력지향적인 Large Business 
Centre 설립

납세자유형별, 세목별, 기능별이혼합된
조직구조
납세자유형별중 Large Business & 
International 라인존재

상이한납세자에대응하기위한구조개편
납세자유형별로분류된 4개의부서설립
– Large and Mid-Size Business 

Division 설립
배경

남아공주요대기업을위한전문세금고문
채용
감사역량의상승효과목표
자발적납세문화조성
소득세, 기업을위한 2차세금(Secondary 
Tax on Companies), 부가세, 시장/무보증
채권세, 기부세, 왕실세, 인지업무, 
세관업무등담당

대규모사업과주요개인의세금업무담당
국제협정에참여하여호주가합당한
세금을징수하도록보증
세계적기준에서호주의세금구조와경제
관계를관찰하여국제경쟁력을
유지하도록유도
납세자의순응도를관찰하여세법개선과
협조장려

세계적인조직으로거듭나기위해
혁신적인접근을통한고객에게필요한
글로벌한서비스제공
전문인력투입을통한공평하고청렴한
세법적용
국제관계, 납세사전교육, 전략기획, 
관리/재무, 감사지원, 정보통신, 
평등고용/다양성지원, 부서위원회, 부서
Appeals 등업무담당

주요역할

전체세금의 52%를차지하는각각 1억
호주달러와 3,000만호주달러를납세하는
1,450개의사업그룹과 700명의부유한
개인

호주

8개의특화된경제부분으로분류
– 에너지와교통, 채광, 생산, 건설, 유통, 
금융, 정보통신, 일반, 고소득개인

각 Head Quarters가상이한장소에위치한
5개의산업라인으로분류
– 중공업과교통, 자원과건설, 금융, 
언론정보통신, 식품약물

조직구조

기업과 1,000만달러이상의자산을보유한
개인
48,000명이 1,450억달러납세(2004)

미국

남아공 2.5억란드1)이상의기업, 주요
금융사, 다국적기업, 고소득개인

남아공

대상

Large Taxpayer Organization 운영예시

1) 남아공화폐단위 Rand
출처: Tax Administration in OECD and Selected Non-OECD Countries (OECD 2007), Booz & Company 분석
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선진국세행정기관들의Governance 체계

출처: 국가별세무행정기관 Annual Report, Booz & Company 분석

상위감독당국
Finance/
Treasury 

국세행정
감독위원회및
이사회

국세행정기관
National 

Revenue Body

국회및의회
Senate 중앙감독기관

국세행정
전담감찰기구

내부감사
상시조직

Governance 체계

국세행정
모니터링
민간기구

미국 IRS 호주 ATO 캐나다 CRA 영국 HMRC

GAO (Finance)
OMB (Finance)

Australian National 
Audit Office (ANAO)

Office of Auditor 
General (OAG)
Treasury Board of 
Canada Secretariat

Corporate audit and 
evaluation branch 
(CAEB)

Internal Audit (IA)

IRS Oversight 
Board

Board of Taxation Board of 
Management

Board

TIGTA (Treasury 
Inspector General for 
Tax Administration)

Inspector-General of 
Taxation

Taxpayer Advocacy 
Service
Taxpayer Advocate 
Panel

Commonwealth 
Ombudsman

National Audit Office

Taxpayers’
Ombudsman

Adjudicator
Parliamentary 
Ombudsman
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호주ATO의변화관리조직

1) ECMP 개혁프로그램: 납세서비스강화를위해 2003년이후추진된 Easier, Cheaper & More Personalized Program
출처: ATO 2008년 12월, Booz & Company 분석

설명

ATO는납세서비스강화를
위한 ECMP1)개혁프로그램
실행/변화관리와 IT 향상을
위한별도조직운영

국세청차장급이 ECMP 개혁
프로그램, 지식관리및 IT 를
총책임지고있으며, 국장급
인사도내부에배정함

변화프로그램은정책, 
납세순응, 행정적측면을
포함하는다양한범위/규모의
프로젝트를다수포함하므로, 
명확한프로젝트스폰서및
책임자, 보고라인, 강한
거버넌스를통한체계적인
관리가중요함을강조

Australian Taxation Office

Compliance
Sub-plan Law Sub-plan People & Place 

Sub-plan
ECMP & ICT
Sub-plans

Operations
Sub-plan

Aggressive
Tax Planning

Compliance Support
& Capability

Excise

GST

Large Business
& International

Marketing
Communications

Micro Enterprises
& Individuals

Serious
Non-compliance

Small & Medium
Enterprises

Superannuation

Tax Practitioner and 
Lodgment Strategy

Australian Valuation
Office

Government &
Government

Law & Practice

Finance and 
Accommodation

People

Business Solutions

Change Program

Information 
Communication and 

Technology

Office of the Chief
Knowledge Officer

Client Account
Services

Client Contact

Debt

Operation Support
& Capability

Independent Integrity

Commissioner

2nd Commissioner 2nd Commissioner 2nd Commissioner
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영국HMRC의변화관리체계

출처: HMRC, National Audit Office research, Booz & Company 분석

Change 
Committee

DTPO SRO

프로그램 Board

프로그램오피스

프로그램
Director

프로그램
매니저

Portfolio

Departmental 
Transformation Programme 
Office는 Transformation 
포트폴리오전반에걸친
거버넌스의건전성확보, 
계획대비진척도및성과
모니터링의효과성관리, 
변화과제의우선순위화등을
수행함

재무, 정보관리서비스, HR, 
주요비즈니스및프로그램
영역의대표자들을포함하는
Change Committee의
지원을받음

주어진시간과자원내에서변화
프로그램의산출물및목적이달성되고
있는지를관리

핵심리스크는물론, 다른프로그램및
업무영역에미치는영향정도를관리

각프로그램매니저는
과제별자원할당, 퀄리티
컨트롤, 계획대비수행
경과및리스크에대한
보고수행

Senior Responsible Owner는
변화프로그램이체계적으로
수행되고기대한결과를
달성하고있는지에대한
관리감독을수행함

프로그램 Director의지원을받음

프로그램이사회는
프로그램이전반적인전략적
목표와잘연계되어자원, 
시간, 산출물등에서계획대로
진행될수있도록, SRO와
프로그램 Director에게감독, 
지원및조언을수행함

프로그램의수행범위
(Scope)와전달계획을
검토하고승인함

영국 HMRC 사례

7 Program Management Office
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혁신을선도하는국세행정의공통특징및시사점

전략계획수립등내부경영이슈에대한전문적어프로치및
변화를주도하는강력한리더십

ROI 개념도입으로국세행정의비용효율성강화에노력

고객을포함한모든이해관계자와의
충실한상호작용및적극적인관여(Engagement)

IT 시스템현대화를통한납세자편이제고및업무량축소

서비스제공및납세순응노력에있어
분석력강화및지식관리를통한조직역량향상

거버넌스체계확립및상세한성과공개를통한투명성강화




