교육 영상 시연용 가상 자료 · 실제 회사와 무관
민원·상담 기록 분류 기준 — 소비자보호팀 공통 메모
JJ은행(가상, 은행·보험 업무는 계열사 JJ생명) 소비자보호팀 · 대상: 2026년 10월 접수 민원·상담 기록 · 비교: 9월 분류 완료 기록
1. 유형은 기준표의 8가지만
02_기준표의 민원 쟁점 유형표에 있는 8가지 유형만 쓴다. 새 유형을 만들지 않는다. 이전자료의 2025 구버전 분류표는 쓰지 않는다.
2. 한 건에는 유형 하나
한 건에 불만이 여러 개이면 가장 먼저 해결을 요구한 것을 유형으로 정한다. 나머지는 비고에 적는다.
3. 원인은 5가지 중 하나
안내·설명 부족 / 시스템·앱 오류 / 처리·계산 착오 / 기준 이해 차이 / 응대 태도. 상담 내용에 적힌 말을 근거로 고른다.
4. 상품 이름은 기준 이름으로
접수 기록의 상품 이름은 제각각이다(앱뱅킹, 모바일 뱅킹 등). 입출금통장·신용대출·카드·모바일뱅킹·건강든든보험 5가지 기준 이름으로 맞춘다.
5. 같은 접수번호는 한 번만
접수번호가 두 번 나오면 먼저 나온 행만 센다. 복사본 파일의 같은 행도 한 번만 센다.
6. 빈칸은 짐작하지 않는다
상담 내용이나 상품이 비어 있는 기록은 유형을 짐작하지 않고 «확인 필요»로 따로 모은다. 집계에 넣지 않는다.
7. 급증 기준
전월(9월) 대비 30% 이상 늘고, 늘어난 건수가 5건 이상인 유형을 «급증»으로 본다. 비교는 9월과 같은 8가지 유형 기준으로만 한다.
8. 보고 양식
03_보고양식의 월간 민원 보고 양식 칸(유형별·상품별·원인별 건수, 전월 대비, 급증 유형)에 맞춘다. 분류에 쓴 기준과 근거를 표 아래에 적는다.
9. 합계는 맞춰 본다
접수 전체 건수 = 분류한 건 + 확인 필요 + 제외한 건. 유형별 합 = 상품별 합 = 원인별 합.
10. 최종 판단은 사람이
유형 분류와 급증 판단은 소비자보호팀 담당자가 확인한 뒤 보고한다. 분쟁조정·금융당국 보고 대상인지는 회사 규정에 따라 사람이 정한다.




