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Ⅰ. 국내 소비자보호에 대한 관심 증대
국내 요인국내 요인글로벌 요인글로벌 요인

불완전판매 방지
등 금융소비자보호

관심 증대

불완전판매 방지
등 금융소비자보호

관심 증대

 금융소비자보호기본법 제정 진행
 금융회사들의 일반적인 금융상품 내용이나 영업행태 중 금융소비자보호 관점에서 왜

곡된 사항들을 발굴하여 수정하는 작업 진행

- 글로벌 금융위기 전후
금융상품의 불완전
판매 이슈들이 크게
부각
Ex) 미국 Subprime      

mortgage, 영국 PPI
- 글로벌 금융위기로

인해 추락한 신뢰를
회복하기 위해
금융소비자 보호
이슈가 크게 부각

- 저축은행, 동양사태 등
우리나라도 최근
불완전 판매와 관련된
이슈들이 계속해서
제기

- 고령화,저성장,저금리
시대로 접어들며
금융수익에 민감해지며
금융서비스의 중요성
부각

Two track으로 정책을 진행Two track으로 정책을 진행
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Ⅰ. 최근 금융당국의 관행개선 실적

- 2013년 소비자들이 금융부문에서 느끼는 불합리한 관행이나 제도의 개선을 위하여
금융소비자보호기획단을 창단하여 운영(2015년 이후 소비자과에 통합)

금융위원회금융위원회

2013년 과제 2014년 과제 2015년 이후 과제

① 불합리한 금융관행발굴을
위한 실태조사 실시

② 보험사 자문의(諮問醫)   
운영관련 개선방안 마련

③ 고령층 등 금융취약계층
보호 강화를 위한
금융소비자보호 모범규준
개정

④ 대출 가산금리 변동시
사유 안내 강화

⑤ 은행의 일률적인
근저당권설정비율
(120%)관행 개선

⑥ 보증인에 기한이익상실
사전통지

⑦ 신용카드 포인트로
연회비 납부

⑧ 현금서비스 명칭 변경
→ 단기카드대출

⑨ 주소지 일괄 변경 서비스
확대 도입

① 은행 마이너스통장대출시 이자납일
가능일 확대

② 인터넷 뱅킹을 통한 개인
(개인사업자 포함) 발행자기앞수표
정보조회 등 서비스 제공

③ 증권사의 미수동결계좌 관련 통보
체계 개선

④ 은행 당좌개설보증금 자율적 인하
⑤ 보험금 가지급금 청구권 강화
⑥ 소비자의 대출 원리금 상환일

변경권도입
⑦ 은행 인터넷뱅킹 계좌이체 수수료

안내 강화
⑧ 소비자의 신용카드 할부항변권

활성화
⑨ 의무보호예수 주식 반환에 대한

對주주 사전통지체계 구축
⑩ 금융상품별 예금자보호 정보 제공

강화
⑪ 저축은행, 신협의 대출 조건변경시

채무관계인 동의 의무화
⑫ 금융회사 홈페이지를 통한 각종

증명서 등 발급 서비스 제공
⑬ 저축은행 대출원리금 미납시

연체사실 통지 의무화

⑭ 은행 전화 안내를 통한 가계 신용대출
연장

⑮ 저축은행 신용공여한도 사전 안내 실시
⑯ 은행 영업시간외 ATM 입.출금 서비스

장애발생시 처리개선
⑰ 저축은행 텔레뱅킹으로 처리가능한

금융서비스 확대 추진
⑱ 증권투자시 신용거래에 대한

계좌설정보증금 폐지
⑲ 저축은행의 연체 이후 이자 부분 납입시

이자납입일 변경(연기) 가능
⑳ 신․기보 보증부 대출시 만기책정 방법

개선
㉑ 예보 파산재단 관련 민원 처리시스템개선
㉒ 은행 제신고서 상 소비자 책임 표현 개선
㉓ 변액보험 기본보험료 증액시 사업비 공제

안내 강화
㉔ 저축은행의 고객 사망에 따른 예적금

해지시 중도해지이자율 적용 관행개선

① 전화안내를 통한 저축은행
신용대출 만기연장

② 저축보험료 증액 및 추가납입시
안내 강화

③ 신용카드 분실 일괄신고 시스템 구축
④ 보험금 청구서류 간소화

(사고사망 7종→2종, 일반사망 6종→4종)
⑤ 은행 방문없이 OTP 재발급
⑥ 카드해지시 잔여 포인트로도 대금결제
⑦ 전월카드사용 실적을 간편하게 조회
⑧ 자동차 보험료 할증 기준 사전안내
⑨ 고객의 모든 금융주소 한번에 변경
⑩ 은행, 2금융권및 대부업권에서

중도상환수수료부담과 신용등급
하락없이 대출계약 철회

⑪ 고위험투자상품에 대해 적합성보고서를
도입하여 금융소비자피해 사전예방

⑫금융상품통합비교공시(금융상품한눈에)
오픈

⑬ 대출인모집인 및 대부업광고규제강화
⑭ 장애인 금융이용 제약 해소방안
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Ⅰ. 최근 금융당국의 관행개선 실적

금융감독원금융감독원

- 2015년부터 금융소비자의 권익을 침해하는 관행을 바로잡고 금융거래의 편의성을
제고시키기 위하여 국민체감 20대 금융관행 개혁 과제를 매년 발표하여 추진

2015년 과제 2016년 과제 2017년 과제
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Ⅰ. 최근 금융당국의 관행개선 실적

- 최근 금융당국의 관행 개선사항들을 금융상품별로 분류하여 보면 보험상품, 대출상품
관련 건수가 가장 많이 존재

- 업권별로 분류하여 보면 은행업권과 보험업권 관련 건수가 가장 많이 존재

* 업권별로 중복분류 허용, 유사한 개선사항은 통합하여 1건으로 분류, 교육관련 개선사항은 제외

최근 금융당국의 관행 개선사항들의 금융상품별 분류(건수)

최근 금융당국의 관행 개선사항들의 금융업권별 분류(건수)

상당수의 관행개선 작업이 진행되었음에도 불구하고 개선할 과제가 지속적으로
존재
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Ⅱ. 소비자입장에서 왜곡된 관행이 발생하는 원인

금융산업 내
왜곡된 관행 형성

공급자(기업)와 수요자(소비자)간 발생하는
기본적인 문제

금융산업의
특성

- 공급자와 수요자간 정보 및 교섭력의 불균형

- 금융산업: 자금의 공급자와 수요자를 연결하여
주는 자금의 중개역할을 하는 산업

- 진입장벽에 의한 금융회사들의 견고한 영업환경
→ 교섭력의 격차 심화

- 실체가 없는 상태에서 복잡하고 다양한 상품
확대 → 정보의 격차 심화

관행에 대한
금융당국 등의

규제적 대응이 중요
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Ⅱ. 소비자입장에서 왜곡된 관행이 발생하는 원인

- Our vision for the Financial 
Conduct Authority : To make 
financial markets work well so 
consumers get a fair deal

국제적으로도 불공정한 관행에 대응하기 위한 노력을 지속

- We aim to make consumer 
financial markets work for 
consumers, responsible providers, 
and the economy as a whole. We 
protect consumers from unfair, 
deceptive, or abusive practices and 
take action against companies that 
break the law. We arm people with 
the information, steps, and tools 
that they need to make smart 
financial decisions.

- Essentially, we will be looking for 
firms to base their business model, 
their culture, and how they run the 
business, on a foundation of fair 
treatment of customers…

FCAFCA CFPBCFPB

- 미국, 영국 등의 경우 우리나라보다 폭넓게 왜곡된 관행을 불완전판매로 인정함에도
불구하고 지속적으로 왜곡된 관행들이 존재
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- 현행 법령상 저축은행이 개별차주에게 자기자본의 100분의 20을 초과하는 신용공여(대출, 보증 등)가
금지되어 있음을 고객에게 사전 공지

- 월간 카드사용 실적과 연계된 우대금리 수혜 후 실적 미달시 이러한 사실을 적시에 통보하여 고객이
혜택을 지속적으로 받도록 유인

- 대출만기 연장과 함께 가산금리가 변동된 경우 소비자가 요구하면 변동사유를 안내하도록 의무화

Ⅱ. 소비자입장에서 왜곡된 관행이 발생하는 원인

- 복잡하고 다양한 금융상품과 서비스 출현

금융거래 개시 후, 주요 현황에 대한 정보 제공 강화

1. 정보의 불균형1. 정보의 불균형

최근 정책당국을 통해 개선된 관행 중 관련 사례

- 현재 경제 및 금융상황이나 환경의 변화

- 상품 및 서비스의 다양한 조건에 대한 이해 및 조건 변경에 대한 이해

저축은행 신용공여한도 사전 안내 실시

대출 가산금리 변동시 변동사유 안내 강화
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- 중소기업이 납품대금으로 받은 어음을 할인 받기 어려운 환경, 과도하게 높은 수수료 지급 등의
회수관행 개선

- 불공정 거래 전력자 등의 지속적인 불법․부당한 행태 근절
- 금융투자회사 임직원 등의 부당한 거래관행 잔존개선

- 부당한 보험금 감액 유도․보험사의 부당한 소송제기로 보험금 지급거절 등을 못하도록 소송제기
관련 보험사 내부통제강화

Ⅱ. 소비자입장에서 왜곡된 관행이 발생하는 원인

- 금융회사가 가격, 조건 등을 제시, 소비자는 제시한 조건을 받아들일지 결정하는 구조

자본시장의 불합리한 관행

2. 교섭력의 불균형2. 교섭력의 불균형

최근 정책당국을 통해 개선된 관행 중 관련 사례

- 경쟁시장이 형성되어 있더라도 경쟁의 목적에 따라 시장의 자기조정기능이 작동하지 못하는 상황

- 진입장벽이 있는 금융산업 내에 경쟁이 충분치 않은 상황

중소기업의 납품대금 회수 관행

정당한 보험금 지급관행 확립
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Ⅱ. 소비자입장에서 왜곡된 관행이 발생하는 원인
최근 정책당국을 통해 개선된 관행 중 관련 사례(계속)

- 은행 당좌예금 개설시
요구되는 당좌개설보증금을
과다하게 예치하도록
요구하고 있는데 이를
자율적으로 인하하도록 유인

- 대다수 시중은행의
주택담보대출 근저당권
설정비율은 관행적으로
120%를 동일하게 부과했던
것을 조정 가능하도록 유인

- 퇴원시 처방받은 약제비 등에
대한 지급기준 명확화

- 중도상환수수료를
불합리하게 부과하거나
연체이자 기산일을
기한이익상실 당일부터
처리하는 등의 관행 시정

- 대부업체의 경우
대출계약기간을 5년으로 일괄
처리, 유예기간 없이 담보
즉시 처리, 불합리한 연대보증
등의 관행 시정

- 은행 마이너스통장대출의 경우, 
은행이 일방적으로
이자납입일을 매월 특정일로만
지정하게 하던 관행을 시정

- 치료목적 확인이 가능한 정신
질환의 보장대상 포함

- 입원의료비 지급은 기간에 관계
없이 보장한도까지 지급

- 해외 장기간 체류시 보험료 납입
중지

- 보험사들이 보험료 부담이 적은
단독 실손의료보험 상품 판매를
기피하거나 여타 상품에 끼워
파는 행태 시정

- 비은행금융사의 경우 고객의
신용등급과 상관없이
10~20%의 높은 금리를
부과하는 고금리 대출관행
시정

불합리한 대출관행 실손 의료보험 가입자 권익제고
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- 거래처 유지 및 신규유치 과정에서 사회적 통념을 벗어나는 리베이트 제공, 과도한 상품판매 목표
할당 관행 등 지속, 금융회사의 이익을 우선시하는 일부 불합리한 행태시정

- 대출모집인의 대출 갈아타기 유도, 고객 돌리기, 과도한 대출권유 등 부당행위 빈발, 
- 카드모집인의 고객정보 불법수집․유출 등 의 우려 시정

Ⅱ. 소비자입장에서 왜곡된 관행이 발생하는 원인

- 최근 금융위기 경험, 행태경제학 연구결과 등을 바탕으로 인센티브에 직접적 개입 증대

모집인을 통한 무분별한 금융영업 관행 개선

3. 금융회사 임직원의 인센티브체계3. 금융회사 임직원의 인센티브체계

최근 정책당국을 통해 개선된 관행 중 관련 사례

- 불완전 판매 지속의 근본적 원인으로 금융회사의 내∙외부판매자의 인센티브 구조가 지목

- 금융위기의 원인 중 하나로 금융회사 임원들의 잘못된 인센티브 구조가 지목

- 단기투자 펀드에도 과도한 선취 판매수수료를 부과하는 등 불합리한 요소의 시정
펀드 보수․수수료 체계 개선 등

리베이트, 판매목표할당등의 관행 개선
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- 유병자 질병 통계 등을 보험사에 제공하여 유병자 전용 보험상품 개발을 유도하고 보험가입요건을
완화

- 금융상품 가입 차별, 금융회사 접근성 제고 등 장애인들의 금융이용을 제약하는 요소들을 해소, 
외국인 거주자의 경우 언어장벽으로 인해 발생하는 금융이용 불편 해소 노력

- 저축은행의 후순위채권, 동양 CP 등 불완전판매 발생시 상품의 속성을 충분히 이해하지 못한 고령층
에서 피해가 대규모로 발생함에 따라 고령층에 대한 소비자보호를 강화

Ⅱ. 소비자입장에서 왜곡된 관행이 발생하는 원인

- 금융서비스를 적절히 제공받지 못하는 사각지대에 있는 취약소비자의 금융 접근성을 강화하는
등 금융포용에 대한 사회적 관심 확대

장애인, 외국인등 금융이용 증대

4. 사회적 정책적 인식의 변화4. 사회적 정책적 인식의 변화

최근 정책당국을 통해 개선된 관행 중 관련 사례

- 모든 소비자들이 적절한 가격에 합당한 품질의 금융서비스를 제공받을 기회를 부여

- 잠재적인 이용자의 비적격성, 공급자의 비가용성, 상품의 비적합성 등 한계 존재

고령층,은퇴자 등 보호 강화

유병자 보험 가입기회 확대
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- 비밀번호 재설정, 계좌해지, 금리인하요구권 행사 등의 경우 영업점을 꼭 방문해야하는 금융소비자
불편 및 해외체류자의 인터넷 뱅킹에 애로 해소

- 한번에 모든 금융회사에 등록된 주소를 변경할 수 있는 서비스 제공, 금융회사(은행, 보험, 증권) 
홈페이지를 통한 각종 증명서 등 발급서비스 실시

- 신용조회회사(CB) 홈페이지를 일일이 방문해야 확인 가능한 신용등급을 한번에 조회 가능하도록
시스템구축

Ⅱ. 소비자입장에서 왜곡된 관행이 발생하는 원인

개인신용등급 일괄조회시스템구축

5. 기술의 발달 및 금융혁신5. 기술의 발달 및 금융혁신

최근 정책당국을 통해 개선된 관행 중 관련 사례

- 기존의 금융산업 규율체계가 새로운 기술 및 이를 바탕으로 한 혁신에 적합하지 않은 경우들이
발생할 수 있으므로 혁신에 적합하도록 규율체계를 보완 및 강화해 나갈 필요

온라인․비대면 금융거래 활성화

주소일괄변경서비스,금융회사홈페이지를 통한 각종 증명서 등 발급

- 새로운 기술을 이용한 새로운 상품 및 서비스가 제공되면 소비자에게 보다 다양한 선택의 옵션과
함께 편익이 제공
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Ⅲ. 향후 지속적이고 효과적인 관행 개선을 위한 제언

- 경쟁이란 혁신적인 아이디어가 있는 기업이 시장에 진입하고, 진입에 성공한 기업들이 성장하며, 
성공하지 못한 기업은 퇴출되는 생태계에서 고객을 확보하기 위해 노력하는 것을 의미

건전한 시장경쟁 촉진건전한 시장경쟁 촉진

- 시장경쟁이 촉진되면 고객을 확보하기 위해 상품 및 서비스의 가격과 질에 대해 경쟁하며 소비자에게
다양한 선택의 기회가 부여

- 금융 및 공정경쟁당국은 경쟁을 촉진하되 경쟁의 목적이 소비자의 이익에 맞추어져 진행되도록
경쟁상황을 점검하고 유인할 필요

최근 국내 금융당국의 진입규제 개편 작업

2018년 중반이후 금융위원회는 금융업
진입규제가 외환위기 이후 큰 변화 없이

유지됨에 따라 혁신을 촉진하기
어렵다는 평가하에 진입규제 전반에

대한 개편작업을 진행

* 이전에도 경쟁력 강화, 산업의 선진화 등을
추진하며 다양한 경쟁 촉진 정책들의 도입
이 논의되고 시행된 바 있음. 
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Ⅲ. 향후 지속적이고 효과적인 관행 개선을 위한 제언
FCA 
경쟁
촉진
예시

- Competition report 를 정기적으로 발 간하여
FCA가 수행한 경쟁촉진 성과와 향후 계획 등을
제시

- Market study를 통해 금융시장내 경쟁이슈들을
분석하고 방안을 제시

설립 이후 현재까지 Mortgages, Asset management, Credit
card, Investment and corporate banking, Cash savings,
Wholesale Insurance Broker, Retirement income, General
insurance add-ons, Investment Platforms, SME banking
등의 시장에 대한 market study를 실시하고 방안을 제시

Virtuous circle of effective competition(FCA Competition report 2013-16)

FCA help consumers assess the 
best choice for them

FCA help consumers
to act on their decisions

FCA help consumers
get the information they need

FCA have powers to ensure
firms compete fairly

FCA have made it easier for new banks to launch, by 
improving our authorizations processes

FCA have encouraged innovation
in financial services
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Ⅲ. 향후 지속적이고 효과적인 관행 개선을 위한 제언

- 규정 중심의 감독으로는 모든 상황의 경우를 상정한 상세한 규정을 작성하여 놓을 수 없다는 단점 존재

원칙중심의 감독체계 전환원칙중심의 감독체계 전환

- 원칙중심 감독 체계에서는 원칙의 목적과 이유를 명시한 후 다양한 여러 가지 상황에 폭넓게 적용 가능

- 원칙을 달성하기 위하여 금융회사들이 Best Practice에 기반하여 자율적으로 업무를 수행하되 결과에
대하여 책임을 지는 체계

영국 FCA Principles for Business영국 FCA 원칙중심 규제 체계

High-level standards

Prudential Standards Business Standards

Regulatory Processes

Handbook 
Guides

Specialist 
Sourcebooks

Regulatory 
Guides

Principles for Business/Senior Management Arrangements, Systems and 
Controls/Threshold Conditions/Statements of Principle and Code of Practice for 

Approved Persons/the Fit and Proper test for Approved Persons/Financial Stability 
and Market Confidence/Training and Competence/General Provisions/Fees Manual
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일본 금융당국의
문제의식과 변화

예시

Body of rules and checklists showing 
what to do

Inspection Manuals-
Comprehensive and detailed checklist.

Current and new set of communications (JFSA’s supervisory approaches, 2018)

Supervisory Guidelines-
Guidance on the application of laws and

regulations to specific circumstances and on
the regulatory procedures.

부실채권 정리 및 위기 극복에도 경기는 정체
저성장, 저금리, 기술 발전 등 경제환경 변화
금융회사들이 당면하는 리스크 원천 및 종류의 급변

Annual Inspection Policies and
Annual Supervisory Policies-

Issued at the beginning of a business year.

Issue specific circulars to the
Industry-Issued occasionally to communicate 
the Agency’s views on specific issues and to 

give alert to the industry

Body of principles and concepts showing why and how

Issue specific circulars to the Industry Summaries of JFSA remarks at 
monthly meetings with financial institutions

Annual Strategic Directions and Priorities report-Issued at the start of a business. 
The progress during the year is reviewed at the end of the business year in the Progress 
and Assessment of the Strategic Directions and Priorities report and reflected in the next 

year’s “Strategic Directions and Priorities” report.

Theme specific reports-Presents theme specific approaches. If the approaches is not 
mature enough, the report will be issued as a Discussion Paper to facilitate dialogue 

between the JFSA and stakeholders. Themes could include: Prudential policy, Compliance 
risk management, Better financial intermediation, IT governance, Loan classification, write-

offs and loan loss provisioning

Principles-e.g. Principles for Customer-Oriented Business Conduct

JFSA’s Supervisory Approaches report-Presents underlying concepts, approaches and 
principles of supervision without providing checklist.

Supervisory Guidelines-Any clauses with excessive prescriptiveness should be rectified.

To be repealed after the end of fiscal year 2018-Not to deny firms’ established 
business practices but to support firms’ initiative to innovate. 

Intermediate goal → Ultimate goal
Backward looking → Forward looking  
Minimum requirements → Best Practices

Ⅲ. 향후 지속적이고 효과적인 관행 개선을 위한 제언
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- 금융당국은 금융상품 및 서비스의 다양한 관행들을 소비자관점에서 평가하고 개선방향을
모색해가는 상시적 체계 필요

왜곡된 관행 발굴 및 개선을 위한 체계 마련왜곡된 관행 발굴 및 개선을 위한 체계 마련

금융당국 내에
금융상품

제조·판매과정을
소비자관점에서

상시 모니터링*하는
체계 마련

금융소비자 권익에
영향을 줄 수 있는
관행적인 내용이

있는 금융상품 내용, 
판매전략의 문제

등을 파악

모니터링 결과를
토대로 적극적인

조치를 금융기관에
요구

* 금융민원, 상담 이상징후 분석, 시장자료를 이용한 분석(빅데이터 기법 포함) 등 다양하고
체계적인 분석기반 마련

왜곡된 관행 발굴 및 개선을 위한 체계 예시

Ⅲ. 향후 지속적이고 효과적인 관행 개선을 위한 제언
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- 금융산업내 다양한 관행은 업무를 수행하는 일선부서에서 형성되지만, 그 근원은 판매관련
일선부서의 행위를 유인하는 의사결정을 하는 경영진에게 있음을 고려하여 경영진의
책임성을 강화

금융회사 경영진 책임성 강화금융회사 경영진 책임성 강화

일반적으로 일선부서의
업무수행관행에서 문제가 발생하면

사후적으로 담당자가 행위자로
책임을 지는 한편, 상위 직급으로
갈수록 관리자로써 경감된 책임을

지는 구조

사전적으로 최고경영진을 포함한
임직원 개개인이 담당해야 하는
역할과 책임이 어떻게 분담되어
있는지를 구체적으로 설명하는

경영책임지도(management 
responsibilities map) 등을 마련해

놓고 감독당국이 사전에 승인

금융회사 경영진 책임성 강화 예시

문제가 발생하는 경우 사전적인 역할과 책임의 원칙에 따라 경영진이 책임을
지도록 강화

Ⅲ. 향후 지속적이고 효과적인 관행 개선을 위한 제언
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- 외부 판매채널의 경우 인센티브 관련 공시를 강화하고 내부 판매 인센티브 체계에 대해서는 관리
감독을 강화하여 불완전 판매를 예방하는 시스템을 구축해 나갈 필요

판매관련자 인센티브 및 평가체계 개선판매관련자 인센티브 및 평가체계 개선

판매자 인센티브 및 평가체계 개선 예시

뉴욕주 금융서비스부서 및 CFPB는
금번 Wells Fargo 사태가 부적절한
인센티브제도가 판매 관행에까지

영향을 미친 대표적인 사례로 평가

- 과도한 판매목표 설정: 부적절한 비용, 과도한 고객정보
수집, 소비자 신용 점수에 부정적인 영향 초래

- 왜곡된 영업 기준 설정: 직원들이 혜택 또는 자격 없는
소비자들에게도 상품을 판매하도록 장려

- 왜곡된 거래조건 기준 설정: 직원들이 소비자에게 고비용
부담 또는 필요이상의 신용 또는 서비스를 판매

- 비현실적 할당 설정: 직원들이 소비자의 실제 동의 없이
할당을 채우기 위해 대리 서명 발생 가능성

이사회 및 경영진의 감독, 적절한 보상정책과 절차, 교육, 모니터링과 시정조치) 소
비자 불만 관리 연계, 독립적인 감사 등이 포함된 적절한 컴플라이언스 관리시스
템하에서 적절한 보상체계가 마련될 필요

Ⅲ. 향후 지속적이고 효과적인 관행 개선을 위한 제언
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- 소비자관점에서 왜곡된 금융관행은 결국 소비자들이 가장 잘 파악할 수 있으므로 이러한
사례에 대하여 적극적으로 의견을 개진하는 것이 중요

소비자 및 소비자단체 등의 적극적 의견 제시소비자 및 소비자단체 등의 적극적 의견 제시

소비자 및 소비자단체 등의 적극적 의견 제시 예시

보다 많은 금융소비자들이 보다 쉽고 부담
없이 민원을 제기할 수 있도록, 소비자에게
민원 제기 관련 설명의무를 강화
- 감독당국 및 금융회사는 이러한 민원을

처리하고 이를 토대로 관행을 개선해
나갈 수 있는 역량 강화

소비자단체와 금융당국과의 연계 강화
- 해외의 경우 영국, 호주 등을 중심으로

소비자단체와 연계하는 Super 
Complaint 제도를 운영
(Complaint이지만 명시적인 피해
없이도 제기 가능)

- 정책당국이 일정 조건을 충족하는
소비자 단체를 지정하고 그 소비자
단체가 제기하는 금융서비스관련
이슈를 검사하여 90일 이내에
response를 하는 방식

* 영국 옴부즈만 민원신청 건수: 376만건(2017년
하반기), 334만건(2017년 상반기)

* 금융감독원 민원신청 건수: 67.4만건(2017년)

Ⅲ. 향후 지속적이고 효과적인 관행 개선을 위한 제언
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