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Abstract
Despite various efforts of relevant agencies to ensure the safety of citizens, new crises and threats are
constantly emerging. The purpose of this study is to establish the viewpoint of crisis management on citizen
participation and to explore ways to activate it. In order to manage the crisis, central government, local
government, and related organizations have established various means to engage citizens. However, it is 
difficult to have them participate due to lack of publicity, access and utilization of system. The recommendations 
to activate citizen participation for preemptive crisis management include the followings. First, it is necessary
to improve the system to enhance citizens' accessibility. Second, service provision should be based on 
citizen needs. Third, the contents of real-time participation should be developed for conflict management. 
Fourth, the citizen participation culture should be spread and the system should be actively promoted.
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Ⅰ. 서 론

시민의 안전을 확보하기 위한 관련 기관의 다양한 노

력에도 불구하고 새로운 위기 상황과 신종 위협 요소는 

지속적으로 출현하고 있다. 이는 우리 사회의 불안감을 

고취시키는 것으로, 사회 안전에 대한 관리 지표의 수

치가 안정되는 것과는 별개로 시민이 체감하는 불안은 

더욱 증가하고 있다. 

‘위기’를 직접적이든 간접적이든 경험하게 되면 ‘위
기관리’에 대한 중요성을 인식하게 된다. 그러나 잠시 

찾아온 ‘안정’으로 인해 우리는 또 다른 ‘위기’의 요소에 

대해서 망각하게 되고 재차 반복되는 위기 상황에 직면

하게 된다. 이러한 위기를 어떻게 예방하고 대응하여 

불안감을 감소시킬 수 있는 것인가에 대한 고민으로 잠

재적 위험 요소를 발견하고 대처 방안을 모색하는데 중

앙정부를 비롯하여 지방정부, 관련 기관은 노력하고 있

는 것이라고 볼 수 있다. 

중앙정부와 지방정부는 위기관리에 대한 주도적인 

역할을 담당하고 있으나 무엇보다 시민의 참여를 통한 

자발적인 활동이 전제되어야 할 것이다. 자발적인 시민
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의 참여와 적극적⋅능동적인 활동을 유도할 수 있는 방

안이 마련되어야 하는 고민에서 위기관리에 대한 1차적

인 역할은 관 주도적인 부분이 선행되어야 함을 부정할 

수는 없다. 관 주도적인 위기관리의 형태를 탈피하여 

시민이 주도하는 위기관리의 모습을 논의하는데 현재

까지 많은 한계를 내포하고 있는 것이 사실이다. 관이 

주도하여 1차적인 가이드라인을 설정하고 2차적인 부

분은 시민이 직접 참여하여 생활 주변에서의 위기에 대

한 대비가 가능토록 유도하여야 현실적인 여건을 고려

한 최적의 방안이 마련될 수 있다. 

선제적 위기관리는 안전을 위협하는 사각지대를 해

소하기 위한 전반적인 활동을 포함하는 것으로 취약분

야에 대한 지역 취약지도 및 위협요인의 확인과 발견이 

선행되어야 하며, 이는 궁극적으로 시민의 적극적인 참

여를 통해 달성될 수 있다. 따라서 시민의 참여를 저해

하는 장애 요소를 진단하여 분석하고 참여를 활성화할 

수 있는 방안에 대해 살펴볼 필요가 있다. 

본 연구는 위기관리에 대한 관점을 시민의 참여에 두

고 이를 활성화할 수 있는 방안에 대해 모색하고자 한

다. 선제적 위기관리라는 추상적 개념을 토대로 본 연

구를 진행하는 것은 기존의 연구 결과에서 제시하고 있

는 예방적인 측면을 부정하는 것은 아니다. 예방적인 

측면에서 논의되는 잠재적인 위험요소를 조기에 발견

하는 활동을 중점에 두고 시민의 의견과 적극적인 활동

을 강화할 수 있는 방안에 대한 시스템의 개선방안을 

도출하는 데 본 연구의 목적이 있다. 

Ⅱ. 선제적 위기관리와 시민참여

1. 선제적 위기관리

‘선제적’의 개념은 불확실성을 통제하고 예측하여 이

로움을 생산하는 것을 말한다. 일반적으로 선제적 서비

스의 제공과 관련하여 논의되고 있으며, 선제적 관점의 

맞춤형 서비스를 제공하는 것에 중점을 둘 수 있다. 선

제적 서비스는 국민의 요구나 수요를 미리 예측하여 제

공해야 하는 서비스를 개발하고 사전 예방적 절차의 개

선, 서비스 수요가 발생 이후 서비스를 제공받기까지 

사후적 지원 과정의 구성요인을 검토하는 것이 전제 사

항이라고 말할 수 있다(Choi, 2015: 8).

선제적 서비스를 제공하는 것은 사전 예방적인 행정

절차와 행정서비스를 제공하고, 이후 관련 부서 간 정

보를 공유하여 재발을 방지하는 개념을 포함하는 것이

다. 국민의 수요가 발생하기 이전의 사전적 준비과정과 

서비스의 제공을 받는 사후적 과정을 지원하게 됨으로

써 결과적으로 대민서비스의 질적인 향상을 위한 것으

로, 국민이 요구하기 전에 필요로 하는 것을 미리 파악

하여 충족해 주고 문제 발생의 요소를 미리 발견하여 

대처하는 것이 이상적이라고 볼 수 있다. 

위기관리 전략은 예방 전략과 복원 전략으로 구분할 

수 있다. 예방 전략은 예측 가능한 실패나 위험으로부

터 체계를 사전에 미리 보호하기 위한 전략이다. 복원 

전략은 위험이 실제로 발생했을 때 사전에 예상하지 못

한 위험에 대한 대응 능력을 증가시키려는 전략을 의미

한다. 이를 바탕으로 예방 전략은 예방 단계와 대비 단

계로, 복원 전략은 대응 단계와 복구 단계로 위기관리 

과정이 나타난다(Lee, 2012: 126-130). 선제적 위기관

리는 위기관리 전략과 관련해 볼 때, 개념을 강조하는 

의미로는 예방 전략에 해당한다고 볼 수 있다. 그러나 

본 연구에서는 선제적 위기관리의 개념을 복원 전략까

지 확대된 개념으로 말할 수 있다. 위기관리 과정으로 

예방, 대비, 대응, 복구의 전반적인 과정에서 위험 및 

상황 악화의 징후를 감지하고 사전적으로 관리할 수 있

는 활동뿐만 아니라 피해 조사와 긴급 지원까지 전반적

인 활동이 포함되는 것을 의미한다. 

최근 발생되고 있는 전염병, 안전 및 위험 사고 등은 

초기 발생단계부터 위기상황을 직면하여 관리가 되어

야 함에도 불구하고 인지와 상황 전파의 지연으로 상황

이 악화되는 양상이 반복되어 나타난다. 이는 위기와 

재난의 특성으로 볼 수 있는 불확실성(uncertainty)에 

기초하기 때문으로 본다. 일반적으로 재난에서 특성으

로 논의되는 불확실성은 선행된 경험을 바탕으로 축적

되고 인식된 기존의 특성이 변할 수도 있고, 그에 대한 



A  P lan  of P rom otin g  C itizen  P articip ation  for P reem ptive C risis M an agem ent  53

관리 조직의 대응이 확대를 넘어 선례가 없는 새로운 

행동들을 취할 수밖에 없을지도 모른다는 예측 불가능

성과 관련된다고 볼 수 있다. 불확실성은 위험이 발생

되기 전, 비가시적인 요인들이 누적되면서 발생 가능성

이 커지는 반면, 각 요인들 간의 상호작용이 예측 불가

능하며, 재난 자체가 언제 어디서 발생할지 정확하게 

예측할 수 없게 되는 것과 관련된다. 또한 재난 및 위기 

상황이 발생된 이후, 위험 자체가 기존의 기술적⋅사회

적 장치와 결합하여 어떻게 전개될지 알 수 없을 뿐만 

아니라 담당 조직 이외의 다른 관련 기관들의 참여, 그

로 인한 기관의 권한 및 범위 설정과 대응⋅복구 단계

의 진행 방향도 예측 불가능하게 된다(Yang, et. al., 

2016: 264-265). 

중앙정부 및 지방정부, 각 관련 기관에서 선제적 위

기관리와 재난 대응에 대해 방안을 마련하고 있다. 중

앙정부와 광역지자체, 기초지자체로 연계되는 조직구

조는 과정을 중심으로 이루어져 현장 중심적인 권한과 

대응으로의 위기관리가 필요하다는 인식 하에 관련 시

스템이 개선되고 있다. 그러나 위기 상황의 반복적 발

생은 활동에 대한 국민적 신뢰를 잃고 있다. 위기 영향 

평가의 예방 단계부터 지역 대응 기관 협조체제 구축의 

대비 단계, 응급 복구의 대응 단계, 위기 발생의 원인⋅
문제점 조사와 관련되는 복구 단계까지 전반적인 취약 

분야에 대한 선제적 위기관리가 필요하다. 

2. 시민참여

시민은 일상생활과 지역사회에 대해 관심을 가지는 

경향이 많으며 참여를 통해 정치⋅경제⋅사회 등 전반

적인 영역에서 중요한 역할을 담당하고 있다고 할 수 

있다. 시민들이 적극적으로 참여하고 요구할 때 문제는 

해결될 수 있다. 시민은 참여를 통해서 사회적 연결망

을 획득할 수 있는 정보와 기회를 더욱 확보할 수 있으

며, 참여 제도가 충분하지 않을 경우 시민참여는 축

소될 위험이 있다. 따라서 시민의 참여 환경을 조성

하는 제도와 공무원의 대응이 중요하다(Ryoo, et. al., 

2015: 2). 따라서 시민참여는 문제를 해결하는 데 우선

적으로 공적 영역에서의 역할을 간과할 수는 없는 것이

다. 공적 영역의 시민을 대상으로 한 참여 독려활동 및 

문화의 조성을 통해 더욱 참여가 확산될 수 있다. 

시민참여(citizen participation)는 정책 및 행정 과

정에 일반 시민이 참여해 영향을 미치는 것을 말한다. 

시민참여는 현대 사회에서 참여 민주주의의 강조와 더

불어서 확대되는 양상을 보이고 있다. 이는 정부의 정

책결정과 집행에 일반 시민이 직접 참여하여 영향을 미

치고 행정의 일탈행동을 감시할 뿐만 아니라 행정에 대

한 시민의 지지를 확산하는 데 그 제도적 의의를 둘 수 

있다(Lee, 2009: 298). 

일반적으로 시민의 참여 방법은 다양한 것으로 볼 수 

있는데, 각종 자문위원회의 참여 및 공청회, 시민단체 

활동 등을 예로 볼 수 있다. 위기관리에 대한 시민의 

참여는 새로운 유형의 위험 요소 출현과 이로 인한 위기 

상황의 인식을 신속하게 전파⋅공유하는 데 중요한 요

소라고 볼 수 있다. 일상생활에서 잠재되어 있는 위기 

요인은 중앙정부, 지방정부의 예방적 활동을 통해서 발

견될 수 있으나 최일선으로는 시민의 생활 주변에서 자

발적인 인식을 통해 신속히 이루어질 수 있다. 따라서 

위기관리에서 시민참여는 다양한 분야와 지역 및 활동

의 특성을 고려한 다각적인 측면에서 접근이 필요하다.

Ⅲ. 시민참여 시스템 구축 실태 및 분석

시민의 자발적인 참여를 통해 문제에 대한 원인을 발

견하고 제거할 수 있는 선제적 위기관리 활동은 불확실

성에 기초하여 발생되는 위기에 대한 대응 및 협력적인 

역량을 강화할 수 있는 방안으로 볼 수 있다. 위기관리

를 위한 중앙정부, 지방정부, 관련기관은 시민참여를 

위한 다양한 수단을 구축하여 운용 중이다. 그러나 시

스템의 홍보 부족, 접근 및 이용의 불편함으로 인하여 

참여가 원활하지 못하는 문제점을 내포하고 있다. 시민

의 원활한 활용과 필요 상황에서의 접근성 확보는 참여

를 독려함과 동시에 정보의 상호 교류 및 소통을 통해 

위기관리에 대한 협력적 관계를 증진시킬 수 있다. 현
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※ Source: http://www.safe182.go.kr/index.do.

Figure 1. Safety dream portal

재 정보 제공과 소통, 참여를 위해 구축 및 활용되고 

있는 대표적 사례의 분석을 시도하고자 한다. 

1. 생활안전: 안전 Dream 포털

<Figure 1>은 경찰청에서 구축하고 있는 안전 Dream 

포털이다. 이는 기존 실종아동찾기센터, 117 학교⋅여

성폭력 및 성매매피해자 긴급지원센터 등 관련홈페이

지를 통합하여 운영하는 창구 역할을 담당하고 있다. 

실종아동 등, 성범죄, 청소년⋅학교폭력, 가정폭력, 학

대 등에 대한 신고서비스와 온라인 상담서비스를 제공

하고 있다. 범죄예방 콘텐츠를 개발하여 제공하고 있으

며, 시민들이 참여할 수 있는 방안을 지속적으로 개발

하여 운영하는 것으로 실종과 관련된 모든 정보를 프

로파일링 시스템과 연계하여 신속한 대응과 사건처리 

시간의 단축을 위해 시스템을 구축하고 있다(Safety 

Dream Center). 

특히 실종아동, 성범죄, 청소년⋅학교폭력, 가정폭

력, 학대와 관련된 신고를 위해 문자신고(MO) 서비스

를 제공하고 있다. 언어, 청각 장애인 및 위급 상황시 

문자를 통해 신고서비스를 이용할 수 있다. 이는 위기

상황에 대처가 취약한 대상을 중점을 두고 참여와 접근

성을 강화하기 위해 시스템을 구축하고 있는 긍정적인 

사례라고 분석된다. 

온라인 신고뿐만 아니라 청소년 유해환경, 민원 및 

사건에 대한 상담을 실시간으로 제공하고 있으며 관련 

내용에 대한 시민의 신속한 접근을 위해 1:1 상담서비

스도 제공하고 있다. 온라인 신고 기능, 프로파일링 시

스템 연계, 24시간 채팅상담 기능, 모바일 서비스, 생

활안전지도 서비스, 얼굴인식 시스템, SNS 연계 서비

스 등 시스템을 다양하게 구성하여 정보 제공 및 위기 

상황시 참여를 위한 기능을 다양하게 운영하고 있으나, 

1일 방문자는 100명 내외로 시민의 인식과 참여는 미흡

하다고 볼 수 있다. 

2. 재난안전: 국민재난안전포털(중앙), 대전 서구 

재난안전포털(지방)

재난안전과 관련되는 시스템을 살펴보고자 한다. 재

난안전에 관한 포털이 운영되고 있는 바, 중앙정부는 

‘국민재난안전포털’이 대표적인 정보제공 및 참여와 신

고에 관한 창구로서 역할을 하고 있다. 또한 최근 들어 
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※ Source: http://www.safekorea.kr, https://www.seogu.go.kr/safety/main.do,

Figure 2. Disaster safety portal comparison

지방정부를 중심으로 개별적인 재난안전포털을 운영하

는 사례가 있으며 본 연구에서는 대전광역시 서구의 재

난안전포털을 살펴보고자 한다.

첫째, 국민재난안전포털은 <Figure 2>와 같이 사회

재난, 자연재난, 자연재난으로 구분하여 시기별⋅계절

별로 발생 가능한 재난에 대한 국민행동요령 등을 제공

하고 있다. 접속일을 기준으로 긴급재난문자와 기상특

보 등 재난안전정보를 실시간으로 제공하고 있으며, 재

난대비 안전점검을 비롯하여 도움이 필요한 경우의 지

원센터, 긴급 대피 시설, 생애주기별 안전교육, 재난단

계별 서비스를 제공하고 있다. 재난예방, 교육, 안전점

검 등 일반 시민이 재난 및 위기 상황에 대한 준비사항

을 포함하여 거주 지역의 민방위⋅지진 대피소, 급수시

설, 병원, 약국, 무더위쉼터 등 안전시설의 정보를 제공

하고 있다(https://www.safekorea.go.kr). 

해양, 소방, 교통, 보건, 식품안전에 대한 각 분야별 

위기상황에 예방, 대응, 복구, 훈련, 신고, 상황전파 등

에 다양한 정보를 제공하고 있는 것은 위기 상황에 대한 

교육과 충분한 정보를 제공하여 상황 대처 능력의 향상

에 기여하는 긍정적인 평가를 할 수 있다. 그러나 제공

되는 유형이 방대하기 때문에 시스템 이용자인 시민의 

관점에서 보면 복잡하고 혼란하다는 단점이 있다. 복잡

함과 혼란함으로 인해 시스템 구축 기관의 정보 제공이

라는 단방향성이 나타나게 되고 시민의 참여를 저해하

는 요인이 될 우려가 크다. ‘참여와 신고’의 메뉴는 ①사

유재산피해신고, ②특정관리시설점검, ③복구진도 등

록, ④안전신고포털, ⑤설문조사로 구성되어 있다. 사

유재산피해신고는 기존 시⋅군⋅구청을 직접 방문하여 

자연재난 피해를 신고하는 시스템을 인터넷을 통해서 

접수하는 방식으로 변경된 것이다. 특정관리시설점검

은 시설 안전관리자를 위해 마련된 것으로 이용하기 위

해서는 해당 지자체로부터 받은 공문에 명시된 시설물 

관리번호 및 암호가 존재해야 서비스 이용이 가능하다. 

관리번호, 암호가 없는 경우 이용이 곤란하며, 해당 지

자체의 재난관리책임기관에 별도로 연락하여 발급받은 

이후 사용이 가능하다.1) 

둘째, 지방정부에서 구축하고 있는 시스템으로 대전

광역시 서구 재난안전포털이다. 재난안전, 안전생활상

식, 정보마당, 안전진단 및 안전문화운동에 대해 메뉴

를 구성하고 있으며 지역사회를 중심으로 하는 지역자

율방재단에 대한 정보를 제공하고 있다. ‘안전점검의 

날’ 및 ‘우리집 안전점검’을 통해 안전시설 체크 및 관리

를 실시하도록 권유하고 있으나 체크 및 점검 기능은 

배제되고 개별 항목에 대한 예시로 지역 시민이 직접 

체크하면서 점검할 수 있는 부분이 미흡하게 운영되고 

있다. 지역의 위기상황 및 특성을 반영하여 정보를 제

1) 특정관리시설점검을 위한 ‘안전점검표’가 별도로 제공되고 있으며 이는 다운로드를 통해 사용토록 되어 있다. ‘자체안전점검 점검항목 

및 평가방법’으로 한글문서 28페이지 분량으로 구체적인 안점점검 체크리스트가 구성되어 있다. 문서 제공 기관은 현재까지도 

국민안전처로 되어 있는 것으로 볼 때, 업무 담당자들의 활용 및 관리가 미흡한 문제를 제기할 수 있다. 
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※ Source: http://www.mpss.go.kr/home/policy/stepAction/stepActionView1.

Figure 3. Emergency ready app

공하고 시민이 위험 요소, 관련 정보 제공에 참여할 수 

있는 기능이 마련지 못한 한계가 있다. 이는 지자체의 

단방향적 정보 제공의 기능으로 국한된 것으로 선제적

인 위기관리에 미흡하다. 

요약하면, 중앙정부의 국민재난안전포털은 재난예

방대비, 민방위, 풍수해보험, 재난심리상담, 재난현황, 

참여와 신고 등 메인 메뉴가 잘 구성되어 있으며, 시민

을 위한 정보 제공의 측면은 우수하다. 그러나 이를 이

용자 측면에서 각 분야별 콘텐츠를 이용하기 위해서는 

하위 분야에 대한 배경지식 및 정보가 있어야 하며, 메

뉴별로 관련 기관 및 홈페이지를 재접속해야하는 불편

이 있다. 시민의 참여를 위한 항목이 마련되어 있으나 

이 역시 시민이 자신의 재난 및 위기 상황이 어디에 해

당하는지 구분할 수 있어야 원활한 서비스를 제공받고 

참여할 수 있다는 한계를 갖고 있어 이에 대한 경로의 

단순화, 유형화 등 개선이 요구된다고 볼 수 있다. 또한 

지방정부의 재난안전포털은 단방향적인 시스템 구축으

로 시민의 참여와 의견 개진, 정보 제공이 차단되어 있

어 위기 상황 및 요소에 대한 조기 발견과 신속한 인지, 

대응이 곤란하다. 

3. 외국인 안전: Emergency Ready App

Emergency Ready 앱은 행정안전부에서 제공하는 

외국인을 위한 재난안전정보 영문 앱이다. 국내 거주 

외국인, 관광객 등에게 재난안전정보를 제공하기 위한 

서비스로 외국인이 위기상황에서 손쉽게 활용할 수 있

는 국민행동요령, 전국 대피소 정보, 119신고 기능을 구

비하고 있다(www.mois.go.kr).

외국인이 재난 및 위기 상황에 직면했을 때 활용하기 

쉽도록 시스템이 구성되어 있다. 국내 체류 외국인의 

위치정보를 기반으로 하여 전국 대피소, 응급 의료센

터, 소방서, 경찰서를 검색할 수 있다. 안전행동 요령으

로는 유아⋅성인 심폐소생술, 응급처치, 소화기 사용법

에 대해 동영상을 제공한다. 119 긴급전화의 연결이 가

능하여 외국인이 위기 상황에서 대처 능력을 강화할 수 

있도록 도움을 준다. 그러나 이 앱은 이용방법에 대한 

자세한 설명이 부족하고 사용에 대한 안내가 이루어지

지 않고 있다는 부정적 평가가 존재한다. 외국인이 위

험 요소를 발견하거나 인지하였을 시, 이에 대한 개선

을 요구할 수 있는 참여의 수단이 마련되어 있지 않아 

개선이 요구된다. 또한 제공되는 언어를 다양화하여 국

내 체류 외국인의 참여를 원활히 할 필요성이 제기된다.
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Ⅳ. 결론 및 시민참여 활성화 방안

불확실성과 예측 불가능한 위협이 증가하고 있는 현

실에서 시민참여는 매우 중요한 역할을 담당한다고 볼 

수 있다. 시민의 안전을 위협하는 위기 상황은 분명 ‘공
동의 적’이다. 이러한 보이지 않는 공동의 적을 위해 중

앙정부를 비롯한 지방정부, 관련 기관은 새로운 무기 

체제를 마련하고 있다. 관심에서 시작되는 시민의 참여

가 그중 하나이다. 

재난은 지역과 대상을 구분하지 않고 발생하였다. 문

제는 시간이 지나면 쉽게 잊어버리고 늘 근본적인 대책

보다는 사후대응적인 복구에 급급한 것이 사실이다

(Yang, 2017). 인간은 누구나 안전한 삶을 원하지만, 

자연재난⋅사회재난 등으로 많은 피해가 발생하고 있

다. 사회구조의 변화는 재난안전약자의 증가와 안전에 

대한 시민의 수요를 유발하고 있다(Choi, et. al., 2017: 

79). 따라서 시민의 요구를 신속히 파악하여 예방 및 

대비 활동을 분석하고 점검할 수 있는 개선의 노력이 

중요하다. 이는 사회적 지원과도 연결될 수 있다. 시민

참여와 지원은 위기관리 전반 과정에서 지속적, 반복적

으로 나타나는 과정이다. 다양한 자본이나 지원, 프로

그램이 사적 혹은 공적 기관을 통해 전체 혹은 지역사회 

구성원들에게 전달되는 과정을 의미하는 사회적 지원

(Kim, 2017: 96)은 위기관리에서 시민의 참여로 인해 

중앙⋅지방정부 및 관련기관의 활동과 범위를 설정하

는 데 중요한 고려사항이다. 

선제적 위기관리를 위해서는 시민의 참여가 더욱 필

요하다. 시민의 고충사항을 개선하여 제공하는 중앙정

부, 지방정부, 관련 기관의 활동과 시민의 수요를 미리 

예측하여 제공해야 하는 활동이 원활하게 작용될 수 있

는 방안으로 개선이 필요하다. 선제적 위기관리를 위한 

시민참여를 활성화 방안은 다음과 같다. 

1. 접근성 강화를 위한 시스템 개선

현재 운영되고 있는 많은 포털을 살펴보면, 복잡한 

메뉴로 구성되어 있어 시민의 접근이 용이하지 못하는 

문제가 있다. 시스템의 이용이 복합한 것은 접근성을 

감소시키고 결과적으로 시민의 참여를 저해하는 요소

가 된다. 일반 시민뿐만 아니라 장애 및 거동이 불편한 

경우, 해당 시스템을 직접 활용하기가 곤란하다는 문제

점이 지속적으로 대두되는 이유에 대해서 접근성을 강

화하는 방안으로 개선이 필요하다. 이는 다양한 시민의 

참여를 저해하는 요인이 될 수 있으며 나아가 시민의 

무관심을 야기하여 시스템 존재에 대한 부정적 인식은 

물론 관련 기관의 신뢰를 저해시킬 수 있다. 

지각(perception)은 감각기관을 통해 받아들인 정보

를 선별, 조직, 해석, 검색하는 과정이라고 볼 수 있다. 

개방적인 사람은 감각으로 얻어진 정보를 지각으로 변

환시키고 그와 관련되는 산출을 낸다. 이러한 산출물은 

환류를 통해서 재수정될 수 있다(Nicholson, 1995). 시

민참여는 위험요소와 위기상황에 대해 지각된 정보를 

신속하게 분석하여 안전을 확보할 수 있는 산출이 나타

나도록 해야 한다. 개인의 시민이 참여를 통해 제시한 

정보가 지역의 안전을 위한 중요한 자료로 성과를 발휘

한다면 이러한 참여와 태도는 더욱 확산될 수 있다. 사

람은 직⋅간접 경험을 통해서 다른 사람들의 태도를 보

고 학습이 반복되어 나타난다. 

참여 시스템을 구축하는 데 중점을 두었으나 시민이 

활용하지 않게 되는 상황은 위기에 대한 요인을 선제적

으로 확인, 발견, 대응하는 데 부정적인 영향을 줄 수 

있는 것이다. 시민들의 참여가 학습되어 나타날 수 있

도록 접근성을 강화할 필요성이 있는 것이다. 신종 위

기에 대한 위기상황별 시나리오를 개발하여 시민들이 

접근하기 쉬운 방안으로 개선되어야 한다. 전염병, 환

경오염사고, 에너지 관련 사고, 씽크홀 사고 등 위기에 

대한 유형을 구분하여 접근성을 강화시키고, 참여의 문

화가 확산될 수 있도록 개선이 시급하다.

<Figure 4>는 일본 이바라키현의 방재 메일 등록 Q

R코드이다. 이는 현 주민과 관광객을 위한 방재 메일을 

등록하게 하고, 지역의 위기 상황 및 안전정보를 공유

토록 하는 서비스이다. 등록된 메일로 기상관련 정보, 

피난 준비, 고령자의 피난요령, 피난지, 지진⋅해일 정
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※ Source: http://www.bousai.ibaraki.jp

Figure 4. Ibaraki prefecture disaster prevention and risk management portal QR code

보, 하천 수위 정보를 제공함과 동시에 등록된 자를 통

한 정보를 교환하는 기능을 갖고 있다(http://www.bo

usai.ibaraki.jp). 이와 같이, 지역의 경우 시민뿐만 아

니라 관광객, 방문 예정 외국인에게 안전 정보를 제공

하고 참여를 통한 개선 방안을 도출하여 접근성을 강화

하는 방안이 강구되어야 할 것이다.

2. 시민 요구도 분석을 통한 서비스 제공

복잡한 인간모형에 의하면 사람은 다양한 욕구와 잠재

력을 가졌고, 그것은 시기와 장소에 따라 달라질 수 있으

며 새로운 욕구를 배울 수 있기 때문에 복잡한 존재라고 

가정한다. 인간의 욕구체계는 복잡하고, 욕구 간의 결합

양태는 매우 다양하기 때문에 욕구체계가 복잡하다. 또한 

사람마다 처한 상황과 조건이 다르기 때문에 기대하고 요

구하는 욕구가 달라진다. 따라서 조직에 참여하는 이유가 

되는 욕구는 사람마다 차이를 보이고 그들의 욕구체계, 

능력, 업무 등이 다름에 따라 서로 다른 관리 전략에 순응

할 수 있다는 것이 일반적이다(Oh, 2014: 113-114). 선제

적 위기관리에서도 시민들의 요구를 분석하여 관리전략

을 다양화할 필요가 있다. 시민들이 위기에 대한 불안감

을 느끼는 요소를 참여를 통해 해소하기 위해서는 관련 

기관의 시스템을 신뢰할 수 있게 만들어야 한다. 시스템

을 신뢰한다는 것은 기관에서 제공하는 시스템에 순응적 

반응이 나타난다는 것으로 볼 수 있다. 따라서 시민의 요

구를 분석하여 관리전략을 다양화시켜야 한다. 

중앙정부를 비롯하여 각 지자체별로 위기 및 재난에 

대한 포털을 구축하여 지역 특성을 고려한 개별적인 서

비스를 제공하고자 노력하고 있다. 그러나 실질적인 내

용은 중앙정부조직에서 제공하고 있는 시스템, 콘텐츠

와 크게 다르지 않다. 지역의 특성과 대상의 차이를 고

려하여 자발적인 참여가 이루어질 수 있도록 지속적인 

관리가 필요하다. 

3. 갈등관리를 위한 실시간 참여 콘텐츠 개발

시민의 안전을 위협하는 요인은 시간을 고려하지 않

고 등장하고 있다. 이러한 상황은 시민의 입장에서 자

신을 위협하는 갈등 요소가 출현한 것으로 간주할 수 

있어 신속한 해결방안을 제시하는 것이 중요하다. 지역

사회의 위기관리의 문제를 해결하는 방향도 갈등을 해

결하는 측면에서 접근할 필요가 있다.

갈등을 일으키고 있는 당사자들이 직접 접촉하여 갈

등의 원인이 되는 문제를 공동으로 해결하게 하는 방법

이 문제해결(problem solving)이다. 당사자들이 갈등

상황에 적응하는 것으로 합의하는 것은 근본적인 문제

해결이 아니고, 공동의 노력으로 갈등상황을 제거하는 

것이 문제해결이라고 볼 수 있다(Ivancevich, et. al., 

2008: 298-309). 위기상황 및 위험 요소를 시민이 발

견하여 관련기관에게 정보제공자로서 참여하는 것, 이

를 토대로 관련기관과 시민의 공동 노력으로 위험요인 

및 상황을 제거하는 것이 상호간의 갈등을 해결하는 것

이고, 선제적 위기관리에 있어서 중요한 문제의 근본적 

해결이라고 본다. 

시민에게 위기 상황이 직면한 경우, 이미 예방 관련 

기능은 실패로 간주해야 한다. 따라서 초동적이며 신속

한 대응으로 위기 상황의 확산을 방지할 수 있는 방안이 

필요하다. 이는 실시간 참여 콘텐츠를 통해 대안을 마련

할 수 있다. 이를 개선하는 데 필히 재난 및 위기의 취약

계층에 대해서 고려해야 한다. 일반인을 기준으로 한 시
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스템은 물론이고, 언어⋅청각 등 장애인과 외국인 등 대

상을 고려하여 실시간 참여 콘텐츠가 마련되어야 한다. 

4. 참여문화 확산 및 적극적 홍보

관련 기관의 구축된 포털 및 참여 서비스는 시민이 

활용하는 것을 기본 전제로 하여 만들어졌다. 그러나 

살펴본 바와 같이 시민이 참여하는 것에 적극적이지 못

하는 문제가 있으며, 시민이 운영 중인 포털 및 시스템

의 존재에 대해서 인지하지 못하는 문제가 있다. 즉, 시

민이 알지 못해서 참여하지 못하는 경우와 알면서도 참

여에 대한 적극성이 떨어지는 것이다. 참여는 갈등 상

황에 대한 해결 및 완화를 위한 방법으로 볼 수 있다. 

이는 갈등을 야기하는 위기상황에 관련 기관과 시민이 

함께 추구해야 할 상위목표(superordinate goals)를 

제시함으로써 완화할 수 있다. 

상위목표는 갈등관계에 있는 행동주체들이 추구해

야 하고, 추구하기를 원하는 목표이지만, 어느 하나의 

행동주체가 단독으로 성취할 수 없는 목표이다. 갈등관

계에 있는 행동주체들이 모두 협력해야만 상위목표를 

달성할 수 있다(Oh, 2014: 590). 위기관리도 관련 기관

과 시민이라는 행동주체들이 모두 협력하여 ‘안전한 사

회’라는 상위목표를 달성할 수 있도록 하는 참여의 문화

가 확산되어야 한다. 

따라서 위기관리에 대한 시민의 자발적인 참여를 유

도할 수 있는 제도가 마련되어야 한다. 이를 위해 구체

적으로 위기 상황 예방 및 개선에 대한 참여도에 따라 

인센티브를 제공하는 방안이 고려될 수 있다. 지역 내 

사업장, 다중이용시설 등의 대표 및 관리담당자의 개선

활동 및 일반 시민의 참여에 대한 언론매체 홍보도 촉매

제로서의 기능을 할 수 있다. 참여문화의 확산과 활동

에 대한 적극적 홍보가 필수적이다.
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선제적 위기관리를 위한 시민참여 활성화 방안

- 제공 포털 서비스를 중심으로 -

국문초록 본 연구는 시민의 안전을 확보하기 위한 관련 기관의 다양한 노력에도 불구하고 새로운 위기 상황과 

신종 위협 요소는 지속적으로 출현하고 있다. 중앙정부와 지방정부는 위기관리에 대한 주도적인 역

할을 담당하고 있으나 무엇보다 시민의 참여를 통한 자발적인 활동이 전제되어야 할 것이다. 선제적 

위기관리는 안전을 위협하는 사각지대를 해소하기 위한 전반적인 활동을 포함하는 것으로 시민의 

적극적인 참여를 통해 달성될 수 있다. 본 연구는 위기관리에 대한 관점을 시민의 참여에 두고 이를 

활성화할 수 있는 방안에 대해 모색하였다. 위기관리를 위한 중앙정부, 지방정부, 관련기관은 시민을 

참여시킬 수 있는 다양한 수단을 구축하여 운용 중이다. 그러나 시스템의 홍보 부족, 접근 및 이용의 

불편함으로 인하여 참여가 원활하지 못하는 문제점을 내포하고 있다. 선제적 위기관리를 위한 시민

참여를 활성화 방안은 다음과 같다. 첫째, 시민의 접근성 강화를 위한 시스템의 개선이 필요하다. 
둘째, 시민의 요구를 분석하여 서비스를 제공해야 한다. 셋째, 갈등관리를 위한 실시간 참여 콘텐츠가 

개발되어야 한다. 넷째, 시민의 참여문화를 확산하고 적극적인 시스템 홍보가 필요하다.
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