
사례명 고객의 시간을 아끼고 마음을 채우는 기금e든든 디지털 CS! 부서명 디지털운영처

분야 □ 친절한 응대 □ 신속한 업무처리 þ 서비스 향상을 위한 제도·시스템 개선

 추 진 배 경

□ (비대면 금융서비스 수요 증가) 비대면 채널을 통한 대출신청이 전년 대비 18.6%(75%

➝89%) 증가함에 따라 고객만족도 제고와 서비스 품질 향상이 주요 과제로 부상

□ (사용자 불편 해소) 사용자의 불편 사항을 신속히 파악하고 개선하여 서비스 

만족도와 이용 편의성을 향상하고자함

 추 진 내 용

□ (사용자 중심의 민원분석) 기금e든든 시스템 이용자 및 이해관계자(기금대출심사지원팀)

로부터 접수된 주요 민원 내용을 분석하고, 반복 민원의 유형을 도출하여 개선

   Ü 신청자가 대출 신청 과정에서 민원 접수 과정 없이도 적절한 정보 습득 및 자체 문제 해결가능

 [기금e든든 민원분석 프로세스]

      

 [기금e든든 민원분석 결과 및 개선사항]

민원
분석
결과

스크래핑
안내 강화        

• 스크래핑(등본 및 가족관계증명서) 불일치 관련 
에러 메시지에 에러 원인 및 해결 방안 제시

UI/UX
개선

• 유관부서 인터뷰를 통해 홈페이지 및 앱의 
메뉴 구조 및 주요 기능의 접근 경로 단순화

• 단순 텍스트 형식으로 나열된 상품소개화면 
개편을 통해 가독성 및 직관성 향상

• 반복 민원이 발생했던 화면 흐름을 재설계하고, 
시각적 가이드(툴팁 및 팝업)를 추가

 

 



□ (이의제기 프로세스 개선 기금제도처 협업 ) 대국민⸱내부직원 등 대⸱내외 니즈 반영을 위해 

자산심사 프로세스의 정밀화 및 자동화를 통해 이의제기 절차를 간소화하여 고객 편의성 향상

   Ü 이의제기 자동화 개선으로 반복적인 서류 제출 절차 간소화하여 고객 편의성 증대 

고객의 
소리

제 소유의 상가보증금은 
자산에서 제외해주세요!

유효하지 않은 
임대차계약이에요!

차량 가격을 별도 증빙없이 
자동으로 산정해주세요! 

상가보증금(6月) 전월세보증금(9月) 차량 시가표준액(9月)

개선

내용
• 부동산 및 전월세 중복자산 
비교 검증 로직 개발

• 유효하지 않은 임대차계약 
보증금 중복자산 제외 개발

• 2차판정 도입(차량형식명)

• 문자 변환 로직 개선
 

 추 진 성 과

□ (민원 감소) 홈페이지 민원 건수는‘24년도 월평균 92.2건(총 1,107건)이며‘25년도 월평균 

37.4건(총 374건)으로 전년 대비 약 60% 줄어들었으며 지속적으로 감소하고 있는 추세

□ (이의제기 감소) 이의제기* 건수는‘24년도 월평균 7,388건(총 88,659건)이고‘25년도 

월평균 3,911건(총 39,114건)으로 전년 대비 약 47%, 동월(10月) 대비 약 72% 감소

     *  전월세보증금, 상가보증금, 차량시가표준액 관련이며 개선완료 시점은 ’25.3분기

[기금e든든 민원 및 이의제기 건수 추이]

□ (긍정적 고객 피드백 증가) ‘좋은 상품을 이해하기 쉽게 설명되어 있습니다.’,‘체계적이고 

깔끔한 정리로 모바일로도 간편하게 신청가능해서 정말 좋습니다.’등  고객의 긍정적 의견 증가 

 향 후 계 획

□ (부동산 중복자산 자동제외 개선) 대지권 목적의 토지는 자산에서 자동 제외 

처리하여 고객의 반복적 서류 제출 부담 경감 및 민원 처리 효율성 제고 

□ (정부24 전자문서지갑 연동 개발) 고객에게 무방문·페이퍼리스 서비스 제공 

및 서류 제출 편의성 제고를 위해 전자문서지갑 연동 추진 예정


