
국민의
소리

빅데이터로 보는

제500호 
“국민의 소리” 10년의 발자취

2019.1.23.



국민의
소리

No. 500빅 데 이 터 로  보 는

Ⅰ 제500호를 맞이하여 ──────────────────────── 1

민원 추이 / 성별·연령별 현황 / 신청지역별 현황

분야별 현황 / 기관유형별 현황 / 민원 키워드

Ⅲ 민원 빅데이터 현황(2009~2018) ─ ───────────── 5

Ⅱ
연혁 / 숫자로  보는 「국민의 소리」 / 표지 변천

「국민의 소리」 10년의 발자취 ─ ───────────────── 3

Ⅳ 국민불편 개선 우수사례 ───────────────────── 13
신용카드 매출전표의 개인정보 관리 개선 / 네일아트업 자격 면허 신설 

체크카드 사용 시 신용등급 합리화 / 군부대 면회실 내 휴대폰 사용 요청

시각장애인용 음향신호기 안내표시 개선 / 출입국사실증명서 온라인 발급

국민행복기금 학자금 대출 연체일 기준 개선 / 지원공상군경 확인용 신분증 개선 

고속도로 휴게소 보행약자 편의시설 개선 / 논산훈련소 대중교통 안내 QR코드 도입

Ⅴ 민원예보 대응 우수사례 ───────────────────── 23
중고거래 사이트 판매사기 피해 / 휴대폰 보조금(페이백) 미지급 피해 

공립유치원 유아 수용 기준 완화 반대 / 예비군 훈련 시 전원급식 불만 

유해성 논란 생리대 피해 / 폐비닐류 수거거부에 대한 대책 요구

2019년, 민원 빅데이터를 만나는 새로운 창이 열립니다 ─ ─ 29
새소식



1

국민권익위원회가 발간하는 주·월간 민원동향 “국민의 소리”가 제500호를 맞이하였습니다. 

2009년 2월 19일 제1호가 발간된 이래 강산도 변한다는 10년이 흐르는 동안 변함없이 제

자리를 지켜왔다고 생각하니 감회가 남다릅니다.

지난 10년간 우리 위원회는 “국민의 소리”를 통해 국민신문고 등으로 접수된 민원 추이와 

주요 민원동향, 이를 통해 발굴한 국민 불편 사례 등을 400여개 기관에 제공함으로써 정책 

개선을 지원해 왔습니다.  

그 동안 국민의 입장에서 법령이나 제도의 개선 등이 필요하다고 판단되는 국민 불편 사례를 

1,949건 발굴하여 “국민의 소리”를 통해 관계기관에 개선을 요청하였고, 카드 매출전표에서 

개인정보를 삭제토록 하거나 출입국 사실이 없어도 온라인으로 출입국사실증명서를 발급

받을 수 있도록 하는 등 이를 활용해 직접 제도가 개선된 사례도 464건에 이르고 있습니다.

국민이 정부에 제기한 민원은 가장 생생한 현장의 목소리이며, 이러한 목소리가 정책에 

반영되기를 원하는 요구는 날로 커지고 있습니다. 이에 따라 민원정보분석시스템에 수

집되는 민원 데이터 또한 해마다 늘어나 2015년 336만건에서 2016년 465만건, 2017년 

527만건에 이르렀고, 지난해에는 32.8% 증가한 700만건에 달했습니다.

이처럼 민원 데이터가 폭발적으로 증가하고 최근 다양한 영역에서 빅데이터 중심의 문제 

해결이 본격화되면서, 민원 데이터에서 유용한 정보를 추출하여 정책에 활용코자 하는 

빅데이터 기반 행정은 이제 거스를 수 없는 흐름이 되었습니다.   

이러한 흐름에 선제적으로 대응하기 위해 우리 위원회는 2010년부터 3년에 걸쳐 ‘민원정보

분석시스템’을 구축하여 민원 데이터를 체계적으로 관리하기 시작하였고, “국민의 소리”는 

이를 본격적으로 활용하여 다양한 변화를 시도해 왔습니다. 

대한민국의 더 나은 내일, 
"국민의 소리"가 함께 하겠습니다.

Ⅰ. 제500호를 맞이하여
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국민신문고, 지자체 개별 민원 창구 등 모든 정부기관의 민원 빅데이터가 축적되는 ‘민원

정보분석시스템’을 통해 피해나 갈등이 확산될 우려가 있거나 특정 시기에 주기적으로 발

생할 것이 예상되는 민원을 모니터링하여 119회의 민원예보를 발령함으로써 관계기관의 

적극적 대응을 유도하기도 하였습니다.

넘치는 정보와 급변하는 환경 속에서 국가 정책에 직접 활용할 수 있는 쓸모있는 정보를 

찾아내는 것은 매우 중요합니다. 민원 데이터는 국민이 정부에 바라는 바가 총망라된 정보의 

보고( )로, 정책 추진에 가장 유용한 정보의 원천이자 국민 개개인이 국정 전 과정에 

참여하는 주체가 될 수 있는 수단인 만큼 그 중요성과 활용도는 점차 커질 것입니다. 

이에 따라 우리 위원회는 그 간 행정기관만 공유했던 민원정보를 국민에게 개방하고 민간 

분야에서도 활용할 수 있도록 민원 빅데이터 현황판을 구축하여 이달 말부터 각종 민원통

계와 분석정보를 실시간 서비스할 예정이며, 2020년에는 현재 구축 중인 차세대 민원정보

분석시스템을 통해 지금보다 훨씬 더 유용한 분석 정보를 추출하여 제공할 계획입니다. 

이번 “국민의 소리” 제500호는 2009년 창간호부터 지난 10년간 “국민의 소리” 발자취와 

민원 빅데이터의 현황을 살펴보고, 그 동안 제공한 주요 민원 사례들이 어떻게 활용되었

는지 소개하는 특집호로 구성했습니다. 

앞으로도 “국민의 소리”는 지난 10년간 쌓아온 경험과 전문성을 기반으로 대한민국의 더 

나은 내일을 위한 소통 창구가 되도록 노력할 것입니다. 그 동안 보내주신 성원에 감사드리며, 

앞으로도 지속적인 관심을 부탁드립니다. 

2019년 1월 23일 

국민권익위원회 위원장

Ⅰ. 제500호를 맞이하여
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Ⅱ. 「국민의 소리」 10년의 발자취

· �지자체 자체 시스템 
민원데이터 본격 수집

‘생활불편 민원예보’ 도입

반복되는 국민 생활불편 
민원에 대한 사전 예고

· �국민의 소리 제1호 발간
· �중앙행정기관 배포 시작

· �국민의 소리 제500호 발간

· �국민의 소리 제200호 발간

· �266개 기관 배포

· �국민의 소리 제400호 발간

· �352개 기관 배포

· ��국민의 소리 제100호 발간

· 공문 배포 시작

· �국민의 소리 제300호 발간

· �주간동향과 월간동향 합본

‘민원확산조기경보제’ 시작

확산 징후를 보이는 피해· 
갈등·특이 민원 경보 발령

민원예보제 개편

민원경보와 예보를 통합, 
정기예보(특정시기 발생)와 
수시예보 (급증·신종)로 개편

· �대국민 공개

· �395개 기관 배포

국민의 소리 전면 개편

주·월간 콘텐츠 차별화, 
디자인 변경 및 시각화 확대

1,837,671DATA

2013

4,648,871DATA

2016

5,268,604DATA

2017

999,765DATA

2010
1,259,392DATA

2011
1,472,670DATA

2012

2,035,186DATA

2014

7,006,803DATA

2018

3,359,334DATA

2015

866,385DATA

2009.2.19

· ��국민의 소리 월간동향 발간

· ��지방자치단체 배포 확대

민원정보분석시스템 구축  

각급 기관의 민원 등을 
수집·분석하는 범정부 
민원데이터 분석시스템

2019.
1.23

「국민의 소리」  연혁
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접수된 국민의 소리(고충·제안·불편사항 등) 빅데이터를 

민원정보분석시스템(www.pias.go.kr)으로 분석하여 국가정책 수립과 

집행에 참고할 수 있도록 제공하고 있습니다.
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No. 320

15년 5월 민원동향15년 5월 민원동향

국민의 소리 주간동향

주간동향
제14호 

2009.5.22

주·월간동향
제320호

2015.6.3

No. 237

2013. 09. 17.

September

작성처 : 민원정보분석과 360-2869, 2879

주간동향
제237호 

2013.9.17

주간동향
제333호 

2015.9.2

민원분석 

정책지원                              

제333호
2015│9│2   

국민의 소리
주간동향
(2015.8.24.∼8.30.)

월간동향
제456호 

2018.3.9

Ⅱ. 「국민의 소리」 10년의 발자취

28,754,681
총 민원데이터

2,875,468
연평균 민원데이터

1,949
국민불편 사례 발굴

464
제도개선

51.3%
국민불편 사례 활용률 

1,001
국민불편 사례 활용

119
민원예보 발령

395
배포기관

숫자로  보는 「국민의 소리」

「국민의 소리」 표지 변천
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Ⅲ. 민원 빅데이터 현황(2009~2018)

 �2009년부터 2018년까지 수집된 민원 빅데이터는 총 28,754,681건

	 2018년 7,006,803건으로 2009년 866,385건보다 약 708.7% 증가

	 최근 민원량 증가 사유는 생활불편신고, 신도시 집단민원의 영향

	 매년 전년 대비 평균 증가율은 27.1%로, 매년 약 27%씩 증가

 �2015년부터 본격적으로 지자체 개별 민원시스템을 통해 처리되는 

민원(수집민원)도 민원정보분석시스템을 통해 수집·분석

	 수집민원 영향으로 2015년에 전년 대비 증가율이 큰 폭으로 상승(65.1%)

민원 추이

8,000,000

7,000,000

6,000,000

5,000,000

4,000,000

3,000,000

2,000,000

1,000,000

0

전 체

수 집 민 원

2009

866,385

2010

999,765

2011

1,259,392

2012

1,472,670

2013

1,837,671

2014

2,035,186

2015

3,359,334

2016

4,648,871

2017

5,268,604

2018

7,006,803

169,670 201,195 185,893 229,844 323,628 345,401

1,456,315

2,341,673 2,165,560 2,252,501

민원정보분석시스템 수집 데이터의 연도별 추이

지난 10년간(2009-2018) 민원정보분석시스템에 수집된 민원 빅데이터(국민신문고, 

지자체 개별민원시스템 처리 민원)의 연도별 현황을 분석하여 소개합니다. 
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 �성별 비중은 남성 69.9%, 여성 30.1%이며, 매년 남성이 더 많이 신청 

 �남성 비중이 가장 높았던 해는 2015년(80.9%), 여성은 2018년(42.6%)

성별·연령별 현황

 �연령별로는 30대 비중이 35.3%로 가장 많고, 다음으로 40대가 28.6%

 �최근 10년 동안 30대, 40대 비중의 순위는 지속, 2018년에는 20·30대 비중이 

줄고 40·50대 비중이 다소 증가

20,000,000

1,800,000

1,600,000

1,400,000

1,200,000

1,000,000

800,000

400,000

300,000

200,000

0

2009
2010

2011
2012

2013
2014

2015
2016

2017
2018

408,736 452,879 

635,102 
760,745 

932,629 956,069 986,121
1,096,914 

994,752 

1,774,087 

170,651 197,435
284,000 314,249 353,842 275,910 233,190 262,617 

464,709 

1,315,421 

남성 여성

연령별 
비중 30대 

35.3%

20대 

14.7%

10대 

1.0%

60대 

5.2%

70대 

0.8%

80대 

0.1%

50대 

14.2%

40대 

28.6%

Ⅲ. 민원 빅데이터 현황(2009~2018)

40.0%

35.0%

30.0%

25.0%

20.0%

15.0%

10.0%

5.0%

0

2009
2010

2011
2012

2013
2014

2015
2016

2017
2018

20대 50대30대 40대

성별 현황 및 연도별 추이 총 28,754,681건 중 성별 정보가 확인되는 12,870,058건)

연령별 현황 및 연도별 추이 총 28,754,681건 중 연령 정보가 확인되는 14,588,050건
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 �신청지역별로는 서울(36.0%)이 

가장 많고, 경기(25.1%,), 

부산(5.6%), 인천(5.4%), 

대구(4.3%) 등의 순

신청지역별 현황

 �인구수(2018년 기준)를 기준으로(민원량/지역인구수)로 보면 서울, 광주, 경기, 인천, 

대구 등의 순

신청지별 전체 민원 수 인구 1만명당 민원 수

서울특별시

경기도

부산광역시

인천광역시

대구광역시

경상남도

광주광역시

충청남도

경상북도

대전광역시

전라북도

전라남도

충청북도

강원도

울산광역시

제주특별자치도

세종특별자치시

9,909

5,155

4,379 

4,921

4,670 

2,562

5,839 

3,454

2,687

4,240

2,823 

2,658

3,020

2,945 

3,356 

2,225 

876

9,681,338

6,743,391

1,506,239

1,451,810

1,148,785

863,263

852,472

735,737 

720,126 

631,704

519,454

499,755

483,182

453,459

389,352 

149,048 

27,154 

Ⅲ. 민원 빅데이터 현황(2009~2018)

신청지역별 현황 총 28,754,681건 중 신청지역이 확인되는 26,856,269건
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 �민원발생 분야별로는, 경찰 분야(36.7%)가 가장 많고,  

보건복지(6.5%), 환경(6.1%), 교통(6.1%), 도로(5.6%) 분야 등의 순

분야별 현황

 � 경찰  분야는 최근 10년 간 지속적으로 최상위 순위를 차지

 � 환경 ,  안전행정  분야는 2015년부터 순위가 크게 상승했으며,  

 주택 ,  노동  분야는 점차적으로 순위가 하락하다 2018년에 다소 상승

경찰

노동

주택

환경

안전행정

경찰

노동

주택

환경

안전행정

경찰

노동

주택

환경

안전행정

경찰

노동

주택

환경

경찰

노동

주택

환경

안전행정

경찰

노동

환경

주택

안전행정

경찰

환경

안전행정

노동

주택

경찰

환경

안전행정

주택

노동

경찰

환경

안전행정

주택

노동

경찰

환경

안전행정

주택

노동

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

안전행정

Ⅲ. 민원 빅데이터 현황(2009~2018)

6.5%
1,354,211
보건복지

6.1%
1,285,769

환 경

6.1%
1,272,418

교 통

5.6%
1,173,823

도 로

36.7%
7,685,439

경 찰

민원 발생 상위 5개 분야 현황 총 28,754,681건 중 분야 정보가 확인되는 27,005,681건

연도별 주요 민원발생 분야 추이
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Ⅲ. 민원 빅데이터 현황(2009~2018)

 �기관유형별로는 지방자치단체(57.1%)가 가장 많고, 중앙행정기관(35.5%), 

공공기관등(5.3%), 교육청(2.1%) 순

 �지방자치단체는 2015년부터 수집민원 및 생활불편신고 증가로 민원량 급증

 �중앙행정기관은 매년 발생량이 늘어나 2018년 1,734,147건으로 2009년 

259,648건 대비 567.9% 증가

 �교육청은 민원량은 적지만 2009년 9,422건에서 2018년 135,474건으로 

1337.8% 증가

기관유형별 현황

57.1%

지방자치단체

35.5%

중앙행정기관

5.3%

공공기관등

2.1%

교육청

지방자치단체 중앙행정기관 교육청공공기관등

기관유형별 비중 및 연도별 추이 총 28,754,681건 중 기관정보가 확인되는 27,431,986건

2009
2010

2011
2012

2013
2014

2015
2016

2017
2018

5,000,000

4,000,000

3,000,000

2,000,000

1,000,000

0
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불법광고물

주차

지하철

형사

어린이

개인정보

지하철

버스정류장

장애인전용

선생님

주차구역

신호위반

불법광고물

위택스

임금

버스정류장

주차
주차위반

수입

횡단보도

초등학교

소음

	�상위 키워드는 주차위반, 주차, 위택스, 정보통신, 주차단속, 장애인, 어린이, 

장애인전용주차구역, 지방세, 주차장, 개인정보 등의 순

	�주차위반, 주차 등 생활불편 신고 민원 관련 키워드가 상당수를 차지

민원 키워드

순위 키워드 민원량 순위 키워드 민원량 순위 키워드 민원량

1 주차위반 5,222,427 11 개인정보 1,003,776 21 선생님 571,455 

2 주차 1,919,619 12 교통사고 842,699 22 주차구역 536,577

3 위택스 1,550,740 13 횡단보도 811,930 23 불법광고물 527,021 

4 정보통신 1,499,990 14 지하철 753,477 24 형사 501,586

5 주차단속 1,489,635 15 초등학교 704,306 25 수입 495,920 

6 장애인 1,388,912 16 임금 673,214 26 소음 494,129 

7 어린이 1,298,059 17 위례신도시 641,693 27 고속도로 462,667 

8 장애인전용 주차구역 1,279,016 18 과태료 634,048 28 도로변주차 444,647 

9 지방세 1,185,085 19 버스정류장 590,116 29 쓰레기 429,501 

10 주차장 1,092,976 20 신호위반 573,283 30 근로자 420,603 

※ 최근 7년 간 연도별 상위 300개 키워드 중 키워드별 민원량을 합산 후 순위 도출

Ⅲ. 민원 빅데이터 현황(2009~2018)

최근 7년 Top 30* 키워드 2012년~2018년 간 연도별 상위 키워드 300개씩 추출

주차위반

개인정보
선생님

주차 교통사고

주차구역

위택스

횡단보도

불법광고물

정보통신 지하철

형사
주차단속

초등학교
수입

장애인

임금
소음

어린이
위례신도시

고속도로

장애인전용

주차구역

과태료

도로변주차

지방세

버스정류장

쓰레기

주차장

신호위반

근로자
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Ⅲ. 민원 빅데이터 현황(2009~2018)

 �2015년부터  주차위반, 주차단속, 주차  등의 키워드가 상위 순위를 차지 

 � 위택스, 지방세, 주민등록표등본, 건축물대장, 정보통신  등의 키워드가 

2016년부터 상위 그룹에서 점차 사라짐

 �2017년에는  학교설립, 생활폐기물, 오피스텔 , 2018년에는  철도, 트램,  

 위례신도시  등의 키워드가 상위 그룹에 출현

 �최근 3년의 특징은 생활불편신고 민원 관련 키워드와 위례신도시, 트램, 

초등학교 등 신도시 교통·교육·인프라와 관련된 키워드가 상위에 출현

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
정보통신 위택스 지방세 주차위반 주차위반 주차위반 주차위반

어린이 지방세 위택스 지방세 주차단속 주차 위례신도시

위택스 정보통신 주차위반 위택스 장애인전용주차구역 장애인전용주차구역 지하철

주차 주차위반 정보통신 주차 주차 주차단속 주차

임금 주차 주차 주차단속 장애인 장애인 주차단속

형사 장애인 장애인 정보통신 개인정보 주차장 장애인전용주차구역

장애인 선생님 장애인전용주차구역 장애인전용주차구역 주차장 개인정보 트램

교통사고 교통사고 개인정보 장애인 주차구역 횡단보도 장애인

주차장 초등학교 대학교 개인정보 불법광고물 불법광고물 교통체증

주차위반 임금 신호위반 주차장 지방세 교통사고 주차장

연말정산 수입 교통사고 신호위반 위택스 초등학교 신도시

선생님 주민등록표등본 수입 인터넷납부 횡단보도 과태료 횡단보도

초등학교 어린이 주민등록표등본 인터넷신고 신호위반 주차구역 대중교통

사업주 주차장 주차장 횡단보도 교통사고 도로변주차 과태료

폭행 개인정보 주민등록표초본 불법광고물 방향지시등 버스정류장 공사소음

근로자 형사 건축물대장 교통사고 인터넷신고 장애인차량 개인정보

수입 주민등록표초본 임금 방향지시등 인터넷납부 중학교 교통사고

보이스피싱 건축물대장 횡단보도 과태료 과태료 오피스텔 불법광고물

대출 폭행 선생님 주차구역 차선변경 신호위반 주차구역

지방세 고등학교 군대 수입 초등학교 지하주차장 버스정류장

주차단속 버스정류장 초등학교 선생님 고속도로 공사소음 도로변주차

사업자 지하철 형사 초등학교 장애인차량 소음 자동차과태료

부동산 수당 어린이 주민등록표등본 버스정류장 생활폐기물 공사지연

의료비 군대 버스정류장 불법현수막 도로변주차 학교설립 철도

소음 근로자 과태료 차선변경 불법현수막 쓰레기무단투기 생활폐기물

버스정류장 횡단보도 지하철 주민등록표초본 공사소음 입주예정자 차고지

개인정보 사업자 수당 버스정류장 지하주차장 쓰레기 입주예정자

건축허가 교사 사업자 고속도로 중앙선 차선변경 소음

세무서 부동산 고속도로 특별징수 소음 방향지시등 공영차고지

과태료 청소년 사업주 공사소음 운전자 불법현수막 도로공사

최근 7년 간 연도별 키워드 Top 30 
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경찰 보건복지 환경 교통 도로 안전행정 교육과학기술 주택

7,685,439 1,354,211 1,285,769 1,272,418 1,173,823 967,208 894,405 767,546 

36.7% 6.5% 6.1% 6.1% 5.6% 4.6% 4.3% 3.7%

노동 재정 군사국방 인사행정 민사법무 세무 건축 방송통신

760,207 666,195 647,620 479,880 453,987 419,205 384,413 311,857

3.6% 3.2% 3.1% 2.3% 2.2% 2.0% 1.8% 1.5%

산업자원 농림축산 도시 해양수산 문화체육관광 보훈 외무통일 수자원

298,069 297,623 256,053 188,442 140,733 115,976 108,845 23,812 

1.4% 1.4% 1.2% 0.9% 0.7% 0.6% 0.5% 0.1%

참고

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
경찰 경찰 경찰 경찰 경찰 경찰 경찰 경찰 경찰 경찰 

노동 보건복지 노동 보건복지 보건복지 보건복지 환경 환경 환경 교통 

보건복지 노동 군사국방 군사국방 재정 교통 보건복지 도로 도로 환경 

주택 교통 보건복지 노동 교통 교육과학기술 안전행정 인사행정 보건복지 도로 

교통 주택 교통 교통 군사국방 노동 교통 교통 안전행정 안전행정 

군사국방 교육과학기술 재정 재정 노동 재정 도로 보건복지 교육과학기술 보건복지 

환경 환경 교육과학기술 주택 교육과학기술 군사국방 교육과학기술 안전행정 교통 교육과학기술 

교육과학기술 재정 세무 교육과학기술 주택 환경 노동 교육과학기술 인사행정 주택 

재정 군사국방 주택 환경 환경 주택 재정 주택 주택 노동 

도로 도로 환경 도로 민사법무 도로 주택 재정 노동 재정 

민사법무 민사법무 도로 세무 방송통신 민사법무 군사국방 노동 재정 도시 

농림축산 안전행정 민사법무 건축 도로 세무 민사법무 군사국방 건축 건축 

건축 방송통신 방송통신 민사법무 세무 안전행정 세무 세무 군사국방 군사국방 

안전행정 농림축산 안전행정 방송통신 안전행정 산업자원 건축 건축 민사법무 민사법무 

방송통신 건축 농림축산 안전행정 건축 해양수산 해양수산 민사법무 세무 인사행정 

도시 세무 건축 산업자원 산업자원 건축 산업자원 산업자원 도시 세무 

산업자원 도시 산업자원 농림축산 농림축산 방송통신 농림축산 해양수산 해양수산 산업자원 

세무 산업자원 보훈 인사행정 인사행정 농림축산 인사행정 농림축산 산업자원 농림축산 

문화체육관광 인사행정 인사행정 도시 해양수산 인사행정 도시 도시 농림축산 해양수산 

외무통일 문화체육관광 도시 보훈 도시 도시 방송통신 문화체육관광 방송통신 방송통신 

인사행정 외무통일 외무통일 문화체육관광 외무통일 외무통일 문화체육관광 방송통신 문화체육관광 문화체육관광 

보훈 보훈 문화체육관광 외무통일 보훈 문화체육관광 보훈 보훈 보훈 외무통일 

수자원 수자원 수자원 수자원 문화체육관광 보훈 외무통일 외무통일 외무통일 보훈 

해양수산 해양수산 해양수산 해양수산 수자원 수자원 수자원 수자원 수자원 수자원 

Ⅲ. 민원 빅데이터 현황(2009~2018)

연도별 민원발생 분야 순위

민원 분야별 현황 총 28,754,681건 중 분야 정보가 확인되는 27,005,681건
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신용카드 매출전표의 개인정보 관리 개선

Ⅳ. 국민불편 개선 우수사례

「POS단말기 보안표준」을 마련하여 2010.8월말 기준 설치 운영 중인 모든 POS 

단말기(약 20만개)에 표준보안프로그램을 설치함으로써 신용카드 거래정보 

저장을 금지하고 중요 거래정보는 암호화하여 고객정보 유출을 

원천 차단

또한, 「POS단말기 보안표준」을 준수하지 않은 POS단말기에서 

신청하는 신용카드 거래승인 요청 건은 2011년 1월부터 

승인이 거절되도록 개선(2010.8월, 금융위원회)

개선내용

카드 소유자에게 발급하고 가맹점에서도 보관하는 매출전표에 카드번호 

(회원번호), 카드 유효기간 등 개인정보가 노출되어 있어 이를 악용하는 사례가 

발생하고 있습니다. 개인정보가 노출되지 않도록 개선해 주세요.

국민의 소리 제67호(2010.5.28.)

불편사항

  <카드 매출전표>

국민의 입장에서 법령이나 제도의 개선 등이 필요하다고 판단되는 민원 사례를 발굴, 

관계기관에 개선을 요청하여 실제 정책이나 제도가 개선된 사례를 소개합니다. 
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Ⅳ. 국민불편 개선 우수사례

네일아트업은 「공중위생관리법」 상 미용업에 포함되어 있어 네일아트 전문샵을 

개업하기 위해서는 머리손질을 주 영업활동으로 하는 ‘미용사 자격증’을 

취득해야 합니다.

네일아트 전문기술 습득에도 많은 시간과 비용을 투자해야 하는데 네일아트와 

관련이 없는 미용사 자격증을 취득해야 하는 것은 불합리하니, 미용업에서 

네일아트를 분리하고 네일아트 관련 자격증 면허를 신설해 주기 바랍니다. 

국민의 소리 제200호(2013.1.3.)

네일아트업 자격 면허 신설

「공중위생관리법 시행령」 을 개정하여 미용사 자격증이 없어도 

네일아트업 종사가 가능하도록 업종 신설을 포함한 관련 법령을 개정하고, 

국가기술자격시험에 네일 미용사를 위한 시험을 추가 신설 

(2013.9월, 보건복지부)

개선내용

불편사항

앞으로는 일반 미용사자격증을 따지 않아도 손톱과 발톱 등을 

예쁘게 가꿔주는 ‘네일아트’ 업무를 할 수 있게 된다. 보건복지

부는 4일 이 같은 내용의 ‘공중위생관리법 시행령 및 시행규

칙’ 개정안을 입법예고 한다고 밝혔다. 개정안에 따라 앞으로 

네일미용업은 머리손질 등을 포함하는 일반 미용업에서 분리

된다. 정부는 개정안이 공포되면 국가기술자격시험에 네일미

용사를 위한 시험을 추가할 계획이다.
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Ⅳ. 국민불편 개선 우수사례

체크카드 사용 시 신용등급 합리화

「개인신용평가 제도개선안」을 마련하여, 우량 체크카드 사용자의 신용평가 시 

신용카드 실적과 체크카드 실적을 합산하여 신용카드 사용 수준으로 가산점을 

부여하도록 개선(2014.9월, 금융감독원)

<기존> 신용카드 가산점의 1/6 

<개선> 신용카드 가산점과 동일 수준

개선내용

정부에서는 무분별한 신용카드 소비를 억제하고자 체크카드 사용을 장려하고 

있는데, 신용조회회사의 신용등급 평가시스템은 체크카드 이용자보다 

신용카드 이용자에게 높은 가산점을 부여하기 때문에 체크카드 사용 시 오히려 

신용등급에 불이익을 받고 있으니, 신용등급 평가제도의 개선이 필요합니다.

국민의 소리 제279호(2014.8.4.)

불편사항

체크카드와 일회성 현금서비스 이용자에 대한 신용등급이 

1~2단계 상향조정된다. 금융감독원은 나이스(NICE)평가정

보, 코리아크레딧뷰로 등 신용평가사(CB)와 함께 이런 내

용의 ‘개인신용평가 제도개선안’을 마련, 연내 시행하기로 

했다고 16일 밝혔다. 

금감원은 이번 개선안을 통해 우량 체크카드 사용자에 대해

선 신용평가시 신용카드와 체크카드 실적을 합산해 신용카

드 사용자와 똑같은 가산점을 부여하기로 했다.
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Ⅳ. 국민불편 개선 우수사례

군부대 면회실 내 휴대폰 사용 요청

휴대폰 회수장소를 구분하여 면회실에서는 휴대폰 사용을 허용함으로써 

개인적인 연락이 가능하도록 개선

또한, 부대 내 사진촬영 가능한 장소를 

선정하여 복무 중인 자녀(또는 친구)와 

사진 촬영 등으로 기념할 수 있는 기회를 

제공(2015.2월, 국방부)

개선내용

군 복무 중인 아들을 면회하게 됐는데, 면회실 이용 전 부대 위병소에서 

면회객이 소지한 휴대폰을 모두 회수하였습니다.

군부대 자체가 보안시설임은 이해하지만, 면회실이라는 제한된 공간에 

머무는데도 불구하고 면회객의 휴대폰을 회수하는 것은 과도한 조치라고 

생각되니, 휴대폰 카메라에 스티커를 부착하는 방법 등을 활용해서라도 

휴대폰을 사용할 수 있도록 해 주세요.

국민의 소리 제301호(2015.1.14.)

불편사항

출처 국방부 홈페이지
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Ⅳ. 국민불편 개선 우수사례

시각장애인용 음향신호기 안내표시 개선

시각장애인용 음향신호기에   

고장 신고 안내 전화번호를 

점자로 표기하도록 개선 

(2016.4월, 경찰청)

개선내용

시각장애인들은 횡단보도를 건널 때 신호 등의 변화를 소리로 알려주는 

음향신호기를 이용해 횡단보도를 건너고 있는데, 고장 신고 연락처가 점자로 

표기되어 있지 않아서 음향신호기가 파손되거나 고장이 난 경우 시각장애인이 

직접 불편사항을 신고하기 어렵습니다.

국민의 소리 제358호(2016.3.9.)

불편사항

현행 개선

시각장애인이 횡단보도를 건널 때 울리는 음향신호기 고장신고 번호가 지자체 민원번호로 일원화되고, 점자도 표기된다. 

국민권익위원회는 오늘(20일) 장애인의 날을 맞아 경찰청과 함께 이 같은 내용을 담고있는 ‘시각장애인용 음향신호기 안내표시 

개선방안’을 마련해 6월부터 시행에 들어간다고 밝혔다. 

권익위는 앞으로 모든 음향신호기 고장 신고 번호를 지방자치단체 민원 번호인 ‘지역번호-120’으로 통일하고, 신호기 상단에 표기

하기로 했다. 이렇게 되면 서울 지역의 신고번호는 ‘02-120’이 된다.



18

Ⅳ. 국민불편 개선 우수사례

출입국사실증명서 온라인 발급

법무부 ‘출입국관리시스템’을 개편하여, 

출입국 사실이 없는 경우에도 

‘민원24’에서 출입국사실증명서 발급이 

가능하도록 개선(2017.9월, 법무부)

개선내용

육아휴직 후 복직하면서 휴직 중 출입국 사실이 없었음을 증명하기 위해  

출입국사실증명서를 제출해야 했는데, 출입국 사실이 없어서 정부민원포털 

‘민원24’에서 발급받지 못하고 직접 주민센터를 방문해야 했습니다.

‘민원24’에서는 출입국 기록이 없으면 ‘기록이 없다’라는 메시지만 출력이 되고 

증명서는 발급받을 수 없어 불편하니, 출입국 사실이 없는 경우에는 ‘출입국 

사실 없음’이 기록된 출입국사실증명서를 발급받을 수 있도록 해 주세요.

국민의 소리 제400호(2017.1.11.)

불편사항
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Ⅳ. 국민불편 개선 우수사례

국민행복기금 학자금 대출 연체일 기준 개선

학자금대출 채무조정 등 원리금 

납부기한이 토요일 또는 공휴일인 

경우 해당일의 다음 영업일에 

납부를 허용하도록 국민행복기금 

기한이익상실 전산처리 기준을 개선  

(2017.3월, 한국자산관리공사)

개선내용

한국장학재단에서 학자금대출을 받은 후 채무조정지원을 통해서 국민행복기금 

대출 원리금을 납부하는 중인데, 납부일이 공휴일이어서 다음날에 납부하려고 

하니 납부일이 경과되어 연체되었다는 답변을 받았습니다. 

은행 등 금융기관의 대출 원리금 상환 시에는 납부기한이 공휴일이면  다음날 

납부하더라도 미납이나 연체가 되지 않는데, 한국자산관리공사는 공휴일에도 

가상계좌로 납부가 가능하다는 이유로 납부기한 종료일이 공휴일 여부와 

관계없이 이루어진다고 합니다.

국민행복기금 납부기한이 금융사 등의 대출, 카드대금 납부 기한 등의 종료일과 

달라 불리한 상황에 처할 수 있는 사정을 고려해 은행 등이 정상적으로 

영업하는 날에 납부일이 마감되도록 개선해 주세요.

국민의 소리 제405호(2017.2.15.)

불편사항
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Ⅳ. 국민불편 개선 우수사례

지원공상군경 확인용 신분증 개선

「국가보훈기본법」을 근거로 관련 

지침을 개정하여, 지원공상군경 등  

2,859명에게 신분증 형태의 

국가보훈대상자등록증을 발급 

(2017.9월, 국가보훈처)

개선내용

지원공상군경은 국가유공자와 달리 신분증이 별도로 발급되지 않고 

지원대상확인원을 통해 보훈 대상여부를 입증하고 있어, 보훈 혜택을 받기 

위해서는 A4 용지 크기의 지원대상확인원을 항상 지참하고 다녀야 해서 

불편하며, 신분증 형태가 아니라는 이유로 보훈 혜택을 줄 수 없다는 경우도 

많습니다. 

지원공상군경도 국가유공자증처럼 지원공상군경임을 확인할 수 있는 신분증을 

발급받을 수 있도록 개선 바랍니다.

국민의 소리 제407호(2017.3.8.)

불편사항

<지원대상자 등록증>

국가보훈처(처장 피우진)는 남방한계선 인접 지역에서 복무한 고엽제환자 및 지원공상군경 등 국가보훈대상자에게 올해 9월부터 

‘국가보훈대상자 등록증’을 발급한다. 등록증 발급대상은 3,878명으로 남방한계선 인접지역에서 복무한 고엽제 환자(고도·중증

도·경도) 917명, 고엽제후유증2세 환자 102명, 지원공상·순직군경 등 2,859명이다. 

한편 지원대상자에게 발급하는 ‘국가유공자에 준하는 군경 등(유족 또는 가족) 확인서’와 보훈보상대상자에게 발급하는 ‘보훈보

상대상자(유족 또는 가족) 확인서’도 정부민원포털 ‘민원 24’에서 온라인으로 발급받을 수 있다.
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Ⅳ. 국민불편 개선 우수사례

고속도로 휴게소 보행약자 편의시설 개선

고속도로 휴게소의 보행약자 편의용품 보관함 

일제 점검 및 휴게소별 책임관리자 실명제를 

도입하였고(2018.5월), 장애인 편의시설 관리 

강화를 위해 「휴게시설 업무기준」 개정을 통한 

보행약자 편의시설 관리기준을 마련 

(2018.10월, 한국도로공사)

※ �「휴게시설 업무기준」 제36조(장애인 편의시설) 신설

개선내용

고속도로 휴게소에는 장애인 및 임산부 등의 이동 편의를 위해 목발, 휠체어, 

유모차 등 편의물품이 비치되어 있으나, 언제 청소했는지 모를 정도로 

지저분하고 목발의 높낮이 조절장치가 나사로 고정되어 있어 사용자가 본인 

체형에 맞게 조정하려면 나사를 풀어서 사용해야 하는 등 매우 불편합니다. 

교통약자를 위해 편의물품을 비치한 만큼 정기적으로 점검하는 등 관리가 

필요합니다.

국민의 소리 제440호(2017.11.8.)

불편사항

「휴게시설 업무기준」 제36조(장애인 편의시설)

 ① 운영자는 장애인 등 보행약자의 편의증진을 위하여 편의물품 및 보관함을 비치하여야하며, 

세부 운영기준은 다음 각 호에 의한다

<보관함 정비>

<책임관리자 실명제>
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Ⅳ. 국민불편 개선 우수사례

논산훈련소 대중교통 안내 QR코드 도입

논산시와 협업하여 입영심사대 관광 안내 표지판 내 QR 코드를 제작·설치하여 

입영 및 수료행사에 참석하는 입영장병의 부모, 친지 등 방문객을 대상으로 

논산시 관광 및 교통정보를 손쉽게 열람할 수 있도록 개선(2018.10월, 국방부)

또한, 대국민 육군 인사행정 서비스 “The Camp” 앱을 통해 병영생활과 

커뮤니티 등 다양한 정보를 제공할 예정임

개선내용

논산훈련소 홈페이지에는 대중교통 안내가 있지만, 논산훈련소 현지 관광 안내 

표지판에는 대중교통 안내가 없어서 불편합니다.

논산훈련소를 찾는 입영장병과 면회객 등의 편의를 위해 현지 관광 안내 표지판에 

논산역, 시외버스터미널 등 논산훈련소 접근 대중교통정보가 실린 QR코드를 

설치한다면 손쉽게 검색이 가능하여 훈련소에 면회오는 가족들의 불편이 많이 

해소될 것으로 생각됩니다.

국민의 소리 제467호(2018.5.25.)

불편사항

<QR 코드>
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Ⅴ. 민원예보 대응 우수사례

중고거래 사이트 판매사기 피해 관계기관 경찰청

관계기관 대응 및 효과

중고나라 카페(네이버)나, 번개장터(모바일앱)를 통한 거래 사기 등 ‘중고거래 

사이트 판매사기·불법거래’ 신고 민원이 2013년 12월 이후 계속 증가

2013년 월평균 258건에서 2014년 1월 364건,  

2월 423건으로 상승

민원경보 발령(제257호 2014. 3. 5.)

2013
월평균

2014
1월

2014
2월258

364
423

국민안전을 위협하거나 갈등·피해 등을 유발하는 민원이 발생 또는 급증하는 경우 

민원예보를 발령하여 관계기관의 조치를 통해 민원확산을 예방한 사례를 소개합니다. 

	�24시간 신고 가능한 ‘사이버범죄 신고시스템’과 사이버범죄 예방정보 알리미 

‘넷두루미’ 운영, 쇼핑몰 업체 등이 참여하는 민·관 간담회 및 인터넷 사기 범죄 

공동 대응 등 지속적인 활동으로 인터넷 직거래 사기 피해 감소 

(2013년 월평균 2,470건 → 2014년 2월 2,370건)

	�3월 민원경보 발령 후 민원 증가 

	 추세 진정, 4월 민원 감소

	 (2월 414건 → 4월 284건)

4월

284
1월

369 2월

414

3월

404

관계기관 대응 및 효과
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ㅍ 

휴대폰 보조금(페이백) 미지급 피해

Ⅴ. 민원예보 대응 우수사례

	�이동통신시장 이상 징후 사전 파악을 위한 단말기 지원금 모니터링 샘플과 항목 

확대(2014년 1,380개 → 2015년 2,700개)

	 - 이동통신사와 유통점의 단말기유통법 위반 여부 상시 점검 및 조사

	�(불공정 관행 개선) 법 위반 행위 점검 강화 및 적시 대응으로 과거 대비 지원금 

대란 등이 사라지고 부당한 이용자 차별 해소

	�(법 위반율 감소) 단말기유통법 위반율 현저히 감소 

(2014.10∼12월 평균, 7.7% → 2015.1∼9월 평균, 2.8%, 일일 모니터링 결과)

	�3월 민원경보 발령 후 4월 민원 감소

  (3월 4주 75건 → 4월 2주 14건)

관계기관 대응 및 효과

단말기유통법이 시행된 지 5개월여가 지났지만 약속했던 보조금(페이백*)을 

돌려받지 못하고 있다는 민원이 지속적으로 제기(한 달 간 총 296건)

* �페이백 : 일부 대리점 등에서 법정 보조금 상한 규제를 피하기 위해 정상가로 판매한 

것처럼 하고 1∼3개월 뒤에 편법으로 수십만 원의 추가 보조금을 주는 것

민원경보 발령(제310호 2015. 3. 25.)

관계기관 방송통신위원회

2주

14

3월
3주

60 4주

70

4월
1주

50
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공립유치원 유아 수용 기준 완화 반대

Ⅴ. 민원예보 대응 우수사례

초등학교 신설 시, 공립유치원의 유아 수용 기준을 완화*하는 내용의 「유아교육법 

시행령 개정(안)」이 입법예고 됨에 따라, 기준 완화 시 학부모 만족도가 높은 공립 

단설유치원 설립 축소를 우려하는 민원 발생(한 주 간 총 55건)

	 * �공립유치원 유아 수용 기준을 초등학교 정원의 1/4 이상에서 1/8 이상으로 변경

민원경보 발령(제336호 2015. 9. 23.)

관계기관 교육부

4주

100   
10월
1주

266 2주

339
3주

430

	�개정안에 대한 적극적인 설득 및 응대로 민원 불만 감소

	 * �교원단체 대표 및 유아교육학회 대표 면담(9.24), 학부모 의견 경청 및 개정취지  

설명을 위한 학부모 대표 면담(10.7), 국공립유치원교원연합회, 유아교육학회, 

학부모 대표 면담(10.23), 국공립유치원교원연합회, 유아교육학회, 학부모 대표, 

사립유치원연합회 토론회(10.26) 개최 등

	�입법예고(2015.9.16~10.27) 의견 검토 후 「유아교육법 시행령」 최종 결정

	�10월 3주차 민원경보 발령 후 4주차 민원 감소  

(10월 3주 430건 → 10월 4주 100건)

관계기관 대응 및 효과

교육부가 교육재정 악화 등을 이유로 단설유치원 증설을 까

다롭게 하는 방안을 추진하고 있다. 그러나 교원단체는 유

아교육의 질이 크게 떨어질 수 있다며 반발하고 나서 논란

이 되고 있다. 교육부는 17일 인구 유입에 의한 초등학교 신

설 시 공립유치원의 유아 수용 기준을 변경하도록 하는 ‘유
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예비군 훈련 시 전원급식 불만

Ⅴ. 민원예보 대응 우수사례

예비군 훈련 시 식비 명목으로 현금을 지급받던 방식에서 급식을 먹는 방식으로 

변경되어 급식 여부 및 식당을 예비군이 자율적으로 선택할 수 있게 해야 한다는 

등의 불만 민원 발생(한 달 간 총 27건 발생)

민원경보 발령(제360호 2016. 3. 23.)

관계기관 국방부

	�급식여건 개선을 위한 급식비 인상 추진, 급식업체에 대한 관·군 합동위생 

점검(분기 1회), 메뉴회의를 통한 예비군 선호메뉴 반영 

	�예비군이 오해하거나 불만을 야기할 수 있는 안내 태도 지양,  

부대별 여건과 급식환경 고려 급식지원체계 검증이 가능토록 훈련계획 

수립, 특정 식당 선정 특혜 의혹을 차단한 투명한 계약 추진, 부조리 차단 및 

오해방지를 위한 급식비 집행체계 정립

	�3월 3주차 민원경보 발령 후 4주차 민원 감소  

(3월 3주 20건 → 3월 4주 2건)

관계기관 대응 및 효과

4주

2   

3월
1주

3

2주

4

3주

20

1주
1월

2주 3주 4주 1주
2월

2주 3주 4주 1주
3월

2주 3주 3주

1 1
2 2

1 1

4

1

5

3
752

4
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시중 판매 생리대에 대한 부작용 사례가 발생하여 식품의약품안전처가 시판 

생리대에 대한 품질 검사를 한다는 언론 보도가 됨에 따라 제품 전수 조사, 처벌, 

검사자료 공개요구 등 민원 발생(한 달 간 총 210건)

유해성 논란 생리대 피해

Ⅴ. 민원예보 대응 우수사례

민원예보 발령(제431호 2017. 8. 30.)

관계기관 식품의약품안전처

	�생리대 실험조사 자료 공개(9.4), 인체 위해성이 높은 휘발성 유기화합물(VOCs) 

함유 10종 조사 착수 및 1차 조사결과 발표(9.28), 2차 74종 전수조사(∼12월)

	�8월 3주차 민원예보 발령 후 4주차부터 감소  

(8월 3주 172건 → 9월 2주 20건)

관계기관 대응 및 효과

2주

20   

8월
3주

172

4주

66

9월
1주

52

1주
1월

2주 3주 4주 1주
3월

3주

172

52
203

27
66

식품의약품안전처와 시민단체

인 여성환경연대가 일회용 생

리대 안전성 문제를 놓고 공방

을 벌이면서 소비자들의 불신
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수입폐지 증가*로 국내 폐지 재고가 적체되어 폐지 수거에 따른 수익이 

감소됨에 따라, 폐기물 수거업체가 4월 1일부터 무료 수거하던 폐비닐 등에 대한 

수거거부를 예고하였고, 이에 환경오염과 폐비닐류 배출 불편을 우려하는 집단 

민원 발생(한 달 간 총 92건)

	 * �2018. 1월 중국의 폐기물 

금수조치로 양질의 외국산 

폐지가 국내로 유입

폐비닐류 수거거부에 대한 대책 요구

Ⅴ. 민원예보 대응 우수사례

민원예보 발령(제461호 2018. 4. 13.)

관계기관 환경부

	�종합대책 수립을 위한 범정부 합동 TF 및 상황반 운영(2018.4.19~), 

‘재활용폐기물 관리 종합대책’을 수립(’18.5.10)하여 플라스틱 전 순환단계별 

개선대책 추진

	�업계와 자발적 협약 체결, 대국민 홍보, 지자체 대상 분리배출·재활용품 관리 

지침 배포, 업계 수익 안정화 조치 등 추진

관계기관 대응 및 효과

2주
3월

3주 4주 1주
4월

2주

31

7

1

15

38
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공공데이터의 개방을 통해 행정의 투명성을 제고하고 학계, 연구기관 등 

민간에서의 정책 개선 연구를 지원하기 위해, 공공기관만 공유했던 민원 

빅데이터를 국민에게도 공개하는 서비스입니다.

「한 눈에 보는 민원 빅데이터」는 민원신청 정보를 기반으로 총 45종의 

민원 통계 및 빅데이터 분석 결과를 시각화하여 제공하며, 자료 원본을 

누구나 쉽게 내려받아 활용할 수 있습니다.

※ �「한 눈에 보는 민원 빅데이터」는 국민신문고 홈페이지(www.epeople.go.kr)를 통해 2019.1.30.부터 

서비스를 개시하며, 공직자는 민원정보분석시스템(www.pias.go.kr)에서도 만나볼 수 있습니다.
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「한 눈에 보는 민원 빅데이터」란?

	�공공데이터 개방

	� 개인, 학계, 연구기관 등에서 자유롭게 활용할 수 있도록 

자료를 개방

	 - (민원 통계) 전체 민원 신청건수

	 - (민원 분야) 25개 민원분야별 일일 신청건수

	 - (민원 TOP 키워드) 오늘 가장 많이 나타난 TOP 키워드 100개

	 - (민원 급상승 키워드) 전일 대비 오늘 급상승한 키워드 100개

	 * 공공데이터 포털(www.data.go.kr)에서도 자료를 받으실 수 있습니다

	� 민원정보 공개

	� 다양한 민원분석 정보, 분석보고서, 맞춤형 통계 등을 

공개(45종)

	 - (통계정보) 지역별, 기관별, 성별, 연령별, 국민콜110

	 - (분석정보) 민원키워드, 민원분야, 민원예보

	 - (분석리포트) 주·월간 동향, 이슈분석 보고서 등

민원정보분석 
시스템을 활용한 

데이터 분석

한 눈에 
볼 수 있도록

시각화

이용자가 알고싶은 
다양한 정보

공개·개방
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기관별 현황 민원 키워드

지역별 현황성별/연령별 현황

민원 예보 분석 보고서


