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현대 정부는 많은 일을 하고 있다. 교육을 제공하고, 도로를 건설하고, 공공 안전을 유지하는 등등의 일을 한다. 그런데, 정부에 대한 시민

들의 견해는 정부가 제공하는 구체적이고 개별화된 서비스에 대한 개인적인 경험에 의해 형성된다. 최근 정부는 민간 부문의 급격한 발전

에 자극을 받아 고객 경험을 향상해야 한다는 의무감을 느끼고 있다. 민간 부문은 고객을 조직 운영의 중심에 두는 것이 전반적인 성과를 

향상시킨다는 사실을 이미 알게 됐고, 정부에서도 유사한 인식이 뿌리내리고 있다.

우리에게 각인된 정부의 모습은 자동차등록사업소에서 줄을 서서 기다리거나, 세금 신고서를 제출하거나, 지역 재활용품 수거 일정에 관

해 전화로 문의하는 것과 같은 최근의 경험으로 인해 형성되는 경우가 많다. 오랫동안 민간 부문에서 원활한 서비스 경험을 한 시민들은 

정부 기관에도 같은 것을 기대한다. 13개국 5,800명의 개인들을 대상으로 실시한 ‘딜로이트 2023 디지털 정부와 시민경험 서베이’에 따르

면, 디지털 정부 서비스에 대한 고객 만족도는 민간 부문에 비해 평균 21% 포인트 뒤처져 있다. 

그림 1. 민간/공공 디지털 정부 서비스에 대한 만족도 차이

출처: 2023 Deloitte Digital Citizen Survey.

정부 서비스에 대한 공공/민간 부문의 만족도 차이는 남아프리카공화국 38% 포인트에서 싱가포르 8% 포인트까지 다양하게 나타났

다. 싱가포르 정부 서비스에 대한 만족도가 상대적으로 높다. 싱가포르는 ‘라이프 SG’ 앱이라는 단일 인터페이스에 매우 광범위한 

정부 프로그램을 모아두었다. 시민들은 이러한 앱 상에서 70가지 이상의 서비스를 찾아 신청할 수 있다.

온라인 서비스에 대한 응답자의 만족도 수준(만족, 매우 만족 포함)
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그러나 정부가 고객 경험을 향상시킬 수 있다면, 단순히 고객의 이익을 넘어 시민과 정부 사이의 관계를 근본적으로 개선할 수 있는 잠재

력을 실현할 수 있다. 실제로 딜로이트의 연구에 따르면 정부 고객 경험에 대한 인식은 정부 신뢰를 예측하는 좋은 지표이다.1  

이제까지 고객 경험을 개선하는 일은 번거롭고 비용이 많이 드는 절차를 거쳤다. 각종 양식 갱신, 기술 시스템 개발, 처리절차 간소화, 직

원 추가 등은 모두 비용과 시간이 많이 소요되는 일이다. 하지만 오늘날에는 다양한 디지털 도구를 활용하여 고객 경험을 더 빠르고 직접

적으로 개선할 수 있는 가능성이 열려있다. 온라인으로 인허가를 신청하는 기업부터 디지털 신원(digital indentity, 디지털 ID)으로 복지 

혜택을 이용하는 개인에 이르기까지, 디지털 서비스는 정부가 효율적이고 포용적이며 시민의 욕구를 충족하는 인간적인 경험을 제공할 

수 있게 한다. 

디지털 신원과 같은 디지털 공공 인프라를 인간 중심의 설계와 같은 도구와 결합하면 정부가 고객 경험을 크게 향상하는 데 도움이 된다.

https://www2.deloitte.com/us/en/insights/industry/public-sector/digital-government-public-service-experience.html
https://www2.deloitte.com/us/en/insights/industry/public-sector/current-state-of-government-cx.html
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이제 정부는 우수한 고객 경험 창출을 
지원하는 강력한 조력자를 보유하고 있다

딜로이트의 글로벌 연구에 따르면, 디지털 공공 인프라(digital public infrastructure, DPI)가 고객 경험을 근본적으로 향상하기 위한 가장 

효과적인 도구다. DPI는 정부가 시민에게 대규모 필수 서비스를 제공하는 데 도움이 되는 디지털 ID, 디지털 결제, 데이터 교환 시스템 등과 

같은 일련의 표준 및 플랫폼 모음이다. DPI는 또한 공익을 위해 봉사하는 개방형 네트워크 기술을 기반으로 하는 일종의 철학이기도 하다. 

이 철학은 공익을 위한 혁신에서 강한 동기를 얻는 공동체들이 지지하는 것이다.

그림 2. 디지털 공공 인프라(DPI)

디지털 공공 인프라란 무엇인가?

21세기의 ‘디지털 철도’라고 불리는 DPI는 개념 상으로는 아직도 진화 중이지만, 아래와 같은 3개의 기둥으로 이루어진다.

시민들에게 일상적인 디지털 

서비스에 접근 가능하게 

해주는 상호운용 가능한, 

개방형 기술 표준의 프로토콜 

및 소프트웨어 솔루션

촉진적인 거버넌스

 메커니즘과 정책

개발자와 시스템 통합 

업체로 구성된 활기찬 

비즈니스 생태계

포용성 기초적 필요의 충족

상호운용성 공공의 책임성

개인정보보호 설계 대규모 확장성

출처: Digital Public Infrastructure (DPI) playbook for nations

https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/in/Documents/public-sector/in-ps-dpi-playbook-brand-noexp.pdf
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DPI는 서비스를 원활하게 만드는 잠재력을 지닌다. 이를 통해 비용을 절감하고, 포용적인 서비스를 대규모로 제공하며, 나아가 혁신을 촉

진할 수 있다. DPI는 사용자 친화적인 제품과 서비스가 만들어지는 디지털 철도와 같은 것이다. 이러한 인프라는 전체 경제의 다양한 측

면을 재구성하며, 더욱 회복탄력적으로 만들 수 있는 힘을 지닌다. DPI는 특히 소외된 지역의 사람들에게 의료, 교육, 금융서비스와 같은 

필수 서비스에 대한 접근 권한을 부여해준다.2 또한 혁신가 생태계에 힘을 실어, 정부 서비스를 개선하는 데 도움을 줄 수도 있다.

디지털 ID, 결제, 데이터 교환 등 상호운용 및 재사용이 가능한 DPI의 구성 요소들은 다양한 방식으로 조합된다. 이는 다양한 규모의 정부

에 적합한 맞춤형 접근 방식을 구축할 수 있는 기반을 제공한다. 또한 수백 가지 디지털 서비스가 제공되는 공유 플랫폼을 통해 정부는 단

편화된 온라인 서비스의 패치워크화를 방지하고, 보다 효율적인 방식으로 전환하여 최종 사용자가 서비스를 경험하는 방식에 체계적으

로 우선순위를 부여하도록 재조직할 수 있다.

정부는 DPI 외에도 고객 경험 향상을 위한 다른 조력자의 도움도 받을 수 있다. 예를 들어, 인간중심 디자인(human-centered design, 

HCD)이 인기를 얻고 있다. 갈수록 많은 공무원들이 뛰어난 서비스 경험을 효과적으로 상상하고 만들어내기 위해 이러한 디자인 기법을 

적용하는 방법을 배우고 있다.

정부는 또한 주요 기관에 최고고객경험책임자(CCXO) 직위를 신설하는 등 고객 경험을 촉진하기 위한 구조를 만드는 데서 상당한 성과를 

냈다. 그리고 아마도 가장 중요한 성과는 정부가 우수한 고객 경험을 가로막는 전통적인 장애물의 실체를 많이 드러냈다는 점이다.3 예를 

들어, 정보화 기술(IT)은 위험이 크고 비용이 많이 드는 필수재로 인식되기도 했지만, 이제는 선도적인 관행을 통해 IT를 고객 경험에 대한 

투자와 완벽하게 조화를 이룰 수 있다. 정부는 한 번 구축하면 반복적으로 사용할 수 있는 공통 기술 지원 요소를 구축하고 채택하는 데 많

은 성과를 이루었다. 사용자 조사를 수행하고, 민첩한 방법론을 사용하고, 반복적인 개발 프로세스를 통합하면 고객 경험이 향상될 뿐만 

아니라 정부 기관이 비용이 많이 드는 기술 실패로 인한 위험을 줄이는 데 도움이 된다. 

https://www2.deloitte.com/us/en/insights/industry/public-sector/improving-customer-experience-government-performance.html
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고객 경험을 생생하게 구현하기

우크라이나의 전자정부 모바일 앱인 ‘디아’(Diia)는 고객 경험을 근본적으로 개선할 수 있는, 잘 확립된 DPI의 잠재력을 보여준다. 이 앱은 정

부 서비스를 더욱 원활하고 효율적으로 만들기 위해 설계되었다. 디지털 ID, 데이터 공유, 결제 처리 등 주요 DPI 구성 요소들을 통합한 Diia 

앱은 2024년 기준으로 1,900만 명 이상의 사용자들이 완전히 새로운 방식으로 100가지 이상의 정부 서비스를 경험할 수 있게 해준다.4 이 

앱의 개발은 모든 사람의 주머니에 정부 서비스를 넣자는 대통령의 명령을 기반으로 이루어졌다.

Diia 앱을 통해 우크라이나인들은 세계 최초로 디지털 여권 취득했고 디지털 운전면허증 취득, 신생아 등록, 세금 신고, 은행 거래 등을 할 수 

있다.5 또한 이 플랫폼은 적응력이 매우 뛰어난 것으로 입증되었다. 코로나19 팬데믹이 발생하자 우크라이나 정부는 Diia를 사용하여 코로

나19 예방 접종 인증서를 도입했다. 전쟁이 일어난 뒤 Diia는 국내 난민을 위한 지급을 간소화했다. 전쟁으로 피해를 입은 주택을 재건해야 

할 때 Diia는 편의 기금 지출을 위해 ‘eRecovery’ 서비스를 시작했다.6

Diia 앱 사례는 단지 디지털을 위한 디지털 그 이상의 것을 보여준다. DPI를 기반으로 구축된 향상된 고객 경험은 시민이 정부와 상호 작용

할 수 있는 방식의 미래를 보여준다.
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상충관계 해소하기

전통적으로 더 나은 고객 경험을 위해서는 추가적인 인력이 필요했다. 회사나 정부 기관은 콜센터 직원, 사회복지사, 세금처리 담당자를 

더 많이 고용해야 했다. 하지만 이렇게 비용이 많이 드는 추가적인 자원을 사용하더라도 그 혜택이 모든 시민에게로 확대되리라는 보장은 

없다.

디지털로 연결된 시민들은 이러한 계산 방식 자체를 뒤바꾼다. 정부는 디지털 플랫폼을 통해 직접 서비스를 제공할 수 있다. 시민들이 정

부 서비스를 이용하기 위해 정부 기관을 방문할 필요가 없다. 시민들은 언제 어디서나 접속하여 서비스를 이용할 수 있다. 이러한 효율성

은 디지털 방식으로 접속하는 것을 원치 않는 사람들에게조차 적용된다. 전화를 걸거나 우편을 보내거나 혹은 기관을 직접 방문하는 사람

들도 이러한 아날로그 거래를 처리하고 관리할 수 있는 더 나은 도구들을 갖춘 공무원의 서비스 혜택을 누릴 수 있다. DPI가 지원되는 고

객 경험은 서비스와 비용 간의 전통적인 상충관계를 해소할 수 있다. 이러한 맥락에서 사려 깊은 디자이너, 전략가 및 기술자는 고객 경험

을 기하급수적으로 개선할 수 있도록 하는, 과거에는 볼 수 없었던 다양한 도구들을 보유하고 있다.

원활한 서비스 제공은 정부와 디지털 상호 작용을 촉진하는 디지털 중추로서 DPI의 역할에 달려 있다. DPI의 상호운용 가능하고 재사용 

가능한 오픈소스 기술은 비용을 절감하고 효율성을 높이며, 모든 디지털 서비스에 대한 맞춤형 기술을 개발할 필요성을 없애준다. 이러한 

개선을 통해 직원은 더 적은 비용으로 더 많은 업무를 수행할 수 있다. 기술 스택을 높이면 서비스 제공의 효율성이 높아진다. 또한 이로써 

직원들은 고객 기반을 각각의 요구 사항에 따라 비대면(no-touch), 로우터치(low-touch), 하이터치(high-touch) 경험을 추구하거나 요

구하는 집단으로 분류할 수 있다. 예를 들어, ‘딜로이트 2023 디지털정부와 시민경험 서베이’에서는 55세 이상의 개인 중 정기적으로 정부

와 디지털 방식으로 소통하는 비중은 17%에 불과한 것으로 나타났다. 행정 부담이 줄고 고객 기반을 좀더 잘 이해하게 된 공무원은, 개인

맞춤형의 인간적 배려가 담긴 서비스를 원하는 시민에게는 그에 맞는 서비스를, 이를 원치 않는 다른 시민에게는 셀프서비스 방식의 디지

털 서비스를 각각 제공할 수 있다. 이러한 접근 방식을 통해 가용 자원을 크게 늘리지 않고서도 더 나은 고객 경험을 제공할 수 있다.

https://www2.deloitte.com/us/en/insights/industry/public-sector/government-trends.html#10x-improvement-in-customer-experience
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융합: 고객 경험을 10배 향상하기 위한 열쇠

더 나은 고객 상호 작용은 ‘시간 세금’(time tax), 즉 정부 서비스에 접근하는 데 걸리는 시간을 줄일 뿐만 아니라 향후 정부와 상호 작용에 대

한 호감을 구축한다.7 고객 경험을 10배 향상하려면 DPI 외에도 다양한 도구를 활용해야 한다. 정부는 광대역(broadband) 서비스 확장, 공

용 와이파이(Wi-Fi) 구역 제공, 디지털 문해력 교육 프로그램과 같은 이니셔티브를 포함하여 디지털 서비스에 대한 보편적인 접근권을 보장

하기 위해 디지털 인프라에 적극적으로 투자하고 있다.

DPI를 구축, 운영 및 사용하려면 정부 기관은 인간중심 디자인(HCD) 접근 방식을 취하고, 공유 거버넌스 프로세스 및 표준을 확립하고, 기술 

생태계와 협력하여 새로운 기술을 최대한 활용해야 한다. 올바른 도구, 기술 및 정책이 조화롭게 어우러지면 고객 경험을 실질적이고 측정 

가능한 수준으로 크게 향상할 수 있다. 다음은 DPI의 잠재적 영향력을 개념화하기 위한 간단한 프레임워크 사례들이다.

데이터 공유 + 공공-민간 파트너십 + 데이터 거버넌스 = 저렴한 비용으로 개인화된 고객 경험

디지털 인프라 + 참여 정책 수립 + 인센티브 공유 = 혁신적인 고객 중심 솔루션

기계 학습(ML) + 로봇 프로세스 자동화(RPA) + 데이터 교환 = 예측 기반 고객 여정 매핑

그림 3. 숫자로 보는 고객 경험 10배 향상 사례

인도 시중은행들은 전자신분증 아다르(Aadhaar)를 활용한

뒤 전자식 고객확인절차(eKYC) 처리 비용이 미화 23달러에서 

0.1달러로 감소, 비용 효율이 230배 향상됐음

230배 
비용 절감

튀르키예는 사회부조 프로그램 신청에 필요한 서류 개수를 

17개에서 1개로 축소했음

23달러

0.1달러

1개
서류

https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/in/Documents/public-sector/in-ps-dpi-playbook-brand-noexp.pdf
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에스토니아에서는 99.99%의 출산 및 출산 수당이 자동 확인 

및 지급되어 만족도가 91%에 이르며, 혜택을 받기 위해 정부

공무원을 접촉하는 부모가 88% 감소했음

91%

브라질 디지털 지불 시스템 픽스(Pix)는 도입 13개월 만에 

총 4,500만 명의 사용자가 처음으로 직접 자금이체를 경험

출처: Vikas Kumar, “47 years target met in 6 years’: World Bank praises India’s digital public infrastructure,” Economic Times BFSI, September 8, 2023; 
World Bank, G20 policy recommendations for advancing financial inclusion and productivity gains through digital public infrastructure, 2023; World 
Bank and Republic of Turkey Ministry of Family and Social Policy, “Turkey’s Integrated Social Assistance System,” accessed January 2024; Nortal, 
“Estonia moves towards a seamless society with proactive public services,” October 3, 2022. 딜로이트인사이트

만족도

도입13개월 후 
사용자 4,500만 명
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작동하는 추세

국가마다 다르지만 일반적인 DPI에는 디지털 ID, 디지털 결제 및 데이터 

교환이 포함된다. 다른 상호운용 가능 기술과 마찬가지로 DPI의 강력한 

기능은 이 세 가지 요소들을 조합하는 데서 나온다. DPI를 사용하면 정부, 

민간부문, 비영리단체가 DPI 구성 요소 위에 서비스와 기능을 구축할 수 

있다. 비록 DPI가 ‘공공’이기는 하지만, 새로운 비즈니스 모델을 개발하고 

기존 비즈니스 서비스에 대한 접근성을 높이기 위한 기본 도구로 이를 활

용하고 지원하는 혁신적인 민간부문을 포함하는 활발한 생태계의 지원을 

받을 때 완전한 잠재력을 가장 효과적으로 실현한다.
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더 나은 고객 경험을 위한 구성 요소들

DPI는 대규모 인구를 위한 사용자 친화적인 디지털 제품을 구축하는 기반 역할을 한다. 고객 경험을 개선하는 데 도움이 될 수 있는 DPI에는 

세 가지 주요 구성 요소가 있는데, 이는 바로 디지털 ID, 디지털 결제, 데이터 교환이다.

승인된 ID를 사용하여 본인 증명을 할 수 있으면, 사람들은 안전한 정부 서비스를 받고 디지털 경제에 참여할 수 있다. 선도적인 관행은 개

인이 자신의 개인 데이터를 통제할 수 있도록 하는 자기주권적 신원증명에 중점을 둔다. 이러한 접근 방식은 검증 가능한 엔터티(entity, 개

체 혹은 실체)가 신뢰할 수 있는 거래에 참여할 수 있도록 권한을 부여한다. 몇몇 국가들은 인도만큼 큰 디지털 ID 프로젝트를 시작했다. DPI 

개발을 위한 인도 정부의 여정은 개인의 이름, 주소, 생년월일 및 성별을 확인하는 역할을 하는 12자리 고유 디지털 ID인 아다르(Aadhaar)

에서 시작되었다.8 아다르는 특히 농민, 노인, 소외 계층 주민에게 공공 복지 계획을 제공하는 시스템의 초석 역할을 한다. 아다르는 또한 민

간 부문에서 제공하는 서비스에 대한 보안 인증을 제공한다. 이는 은행, 보험, 새로운 인터넷 연결 설정과 같은 통신 요구 사항에 이르기까

지 다양하다.9 아다르를 은행 계좌와 연결함으로써 인도는 코로나19 팬데믹 기간 동안 전례 없는 규모와 속도로 현금을 직접 개인 계좌로 지

급할 수 있었다. 인도 정부는 당시 현금 지원 프로그램을 발표한 지 2주 만에 3억 1,800만 명의 수혜자에게 미화 기준 39억 달러를 직접 지

급했다.10 아다르는 현재까지 거의 미화 4,000억 달러에 달하는 직접 보조금 이전(direct benefit transfer) 서비스를 지원했으며, 지난 5

년 동안 인도 정부는 아다르를 통해 270억 건 이상의 급부 거래를 처리했다. 2022~2023 회계연도 동안 직접 보조금 이전 제도를 통해 7억 

3,000만 명 이상의 수혜자에게 현금이 전달되었다.11 2022년 3월 현재 직접 보조금 이전을 통한 누적 절감액은 미화 330억 달러로, 이는 

인도 국내총생산(GDP)의 1.14%에 해당한다.12 

디지털 ID 

디지털 결제 시스템을 통해 정부, 개인 및 기업이 안전하고 쉽게 거래할 수 있다. 디지털 ID와 달리 여러가지 디지털 결제 시스템은 상호운용

이 가능한 한 DPI 역할을 할 수 있다. 일반적으로 이러한 시스템은 지불금을 즉시 상환 및 징수하며, 24시간 내내 작동한다. 인도의 유피아

이(Unified Payment Interface, UPI), 브라질의 픽스(Pix), 유럽의 팁스(TARGET Instant Payment Settlement, TIPS), 미국의 페드나우

(FedNow) 및 튀르키예의 패스트(Instant and Continuous Transfer of Funds, 

FAST) 시스템 등은 상호운용 가능한 DPI 결제 시스템의 몇 가지 사례들이다. 

2020년 11월에 출시된 브라질의 Pix는 첫 13개월 동안 개인 사용자가 1억 

900만 명, 기업 수가 760만 개 이상이었다. 이 수치에는 Pix 이전에 디지털 금

융 서비스에 접근할 수 없었던 4,500만 명의 사용자가 포함된다.13 인도에서는 

2022~2023 회계연도 동안 UPI 거래의 총 가치가 인도 명목 GDP의 약 50%에 

달했다.14 이러한 지불 시스템은 국가의 금융 포용성을 향상하고, 정부가 소외된 

지역 사회에 즉각적으로 현금 보조금을 지급하는 데 도움이 될 수 있다.

디지털 결제

https://www.npci.org.in/what-we-do/upi/product-overview
https://www.npci.org.in/what-we-do/upi/product-overview
https://www.bcb.gov.br/en/financialstability/pix_en
https://www.ecb.europa.eu/paym/intro/mip-online/2017/html/201706_article_tips.en.html
https://www.frbservices.org/financial-services/fednow/about.html
https://www.frbservices.org/financial-services/fednow/about.html
https://www.tcmb.gov.tr/wps/wcm/connect/EN/TCMB+EN/Main+Menu/Core+Functions/Payment+Systems/Payment+Systems+in+Turkey/Electronic+Fund+Transfer+System+and+Electronic+Securities+Transfer+System
https://www.tcmb.gov.tr/wps/wcm/connect/EN/TCMB+EN/Main+Menu/Core+Functions/Payment+Systems/Payment+Systems+in+Turkey/Electronic+Fund+Transfer+System+and+Electronic+Securities+Transfer+System
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데이터 교환은 신원 확인 및 결제를 포함한 서로 다른 시스템을 연결한다. 데이터 교환 시스템을 통해 정부, 개인 및 기업 간에 원활하고 안전

한 동의 기반의 데이터 공유가 가능하다. 데이터 교환은 탄력적인 서비스 제공에 중요하며, 속도가 무엇보다 중요한 위기 상황에서 중추적인 

역할을 할 수 있다. 코로나19 팬데믹 기간 동안 세계은행이 조사한 바에 따르면, 디지털 데이터 교환 플랫폼을 갖춘 국가는 평균적으로 인구

의 51%에게 현금 이전을 제공할 수 있었다. 대조적으로, 그런 플랫폼이 없는 국가는 인구의 16%에게만 현금을 지원할 수 있었다.15 또한 데

이터 교환은 시민들이 자신의 정보를 정부에 처음에 한 번만 제공하면 된다고 주장하는, 이른바 일회성(once-only) 원칙을 구현하는 데 핵

심 역할을 한다.

정부 기관은 적절하게 개인정보보호를 존중하는 방식으로 데이터를 공유할 책임을 진다. 법과 정책이 허용하는 한도 내에서 데이터 교환을 

통해 여러 기관이 데이터와 데이터에서 얻은 통찰력을 공유할 수 있으므로, 개인과 기업이 동일한 정보를 반복적으로 입력하는 데 따른 부담

을 피할 수 있다. 이러한 DPI를 통해 개인 서비스 제공업체는 개인에게 다양한 금융, 의료 및 교육 서비스를 제공하기 위해 데이터에 접근할 

수 있다. 예를 들어, 대출 신청자는 정부가 세금 데이터를 은행에 전송하도록 승인할 수 있다. 개인 데이터를 공유하는 데 사용되는 DPI는 사

전 동의를 확보하고, 개인 데이터 보호를 구축하며, 신뢰할 수 있는 데이터 공유 메커니즘을 제공할 수 있다. 데이터 교환에는 비개인 데이터

를 위한 공개 구성 요소도 포함될 수 있어, 공개 데이터와 관련된 목표를 달성하는 데 도움이 된다.

유럽은 '일회성 기술 시스템’(once-only technical system)을 통해 여러 국가 공공기관이 국경을 넘어 정보를 교환할 수 있다.16 우크라이

나의 데이터 교환 플랫폼인 트렘비타(Trembita)는 2020년 출시 이후 30억 건 이상의 데이터 공유 거래를 지원했다.17 이 플랫폼의 이름은 

산악인들이 출산, 결혼식, 장례식 등과 같은 행사를 위해 사람들을 모을 때 사용하는 나무 뿔피리인 우크라이나어 악기 이름을 따라 지었다. 

이러한 뿔피리와 마찬가지로 데이터 플랫폼은 디지털 방식이지만 우크라이나인과 201개 주 및 지방 기관 간의 통신수단 역할을 한다.18 트

렘비타는 1,200개 조직에서 사용하고 연간 22억 건의 거래와 3,000개의 온라인 서비스를 지원하는 에스토니아의 선구적인 엑스-티(X-tee) 

데이터 플랫폼을 모델로 한다.19

데이터 교환
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고객 경험 향상을 위한 구성 요소 조합

DPI를 구축하고 배포하려면 단순히 디지털 ID, 결제, 데이터 교환 시스템 등과 같은 개별 구성 요소를 제공하는 것 이상이 필요하다. DPI를 

기반으로 서비스를 개발할 수 있도록 핵심 구성 요소들이 상호운용 가능하도록 설계해야 한다. DPI는 디지털 생태계의 중간 계층이다. 이는 

전통적인 물리적 기술 계층(서버, 데이터센터, 장치 및 라우터) 위에 위치하며 원격의료, 사회복지, 현금이체 및 e-러닝과 같은 프런트엔드 앱 

계층을 지원한다. DPI는 쿼리 응답이나 자동 채우기 양식을 위한 인공지능(AI) 지원 챗봇과 같이 효율성을 높이고 고객 경험을 조화시키는 

추가 플랫폼 서비스로 보완될 수도 있다.

그림 4. DPI 계층에 대한 이해

앱 계층

전자상거래, 현금이체, 원격교육, 원격의료 등과 같은 다양한 
수직계층 서비스를 위한 정보화 솔루션

사용자는 여기에

DPI 계층*

연결 항목에 구애받지 않는 중간 계층으로 공통의 접근
가능한 DPI 계층을 구축하기 위한 디지털 구성 요소들
(표준, 프레임워크, 솔루션)을 포함

물리적 계층

필요한 물리적 인프라(네트워크 연결성, 
장비, 서버, 데이터센터, 라우터 등등)를 
포함하는 물리적 계층

애플리케이션 

디지털
기반

데이터 공유 
및 모델

발견 및 
실행

식별자 등록
서명 및 

동의
결제 인프라

디지털
신원 인증 권한 소스와

데이터 일치

공개적인 P2P 
데이터 공유 

오픈API를 통한 
제품 및 서비스

안전한 자금
이체 및 수취

* https://docs.cdpi.dev/dpi/readme
출처: Digital Public Infrastructure (DPI) playbook for nations
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앞서 인도의 직접 보조금 이전 프로그램은 DPI의 구성 요소가 결합되어 새로운 방식으로 서비스를 제공하는 방법에 대한 한 가지 사례다. 아

다르는 개인이 복지 프로그램을 받을 자격이 있는지 여부를 식별하기 위해 데이터 계층에 연결되는 ID 계층을 제공한다.20 결제 인프라인 아

다르 페이먼트 브릿지(Payment Bridge)는 아다르 ID를 개인의 은행 계좌에 매핑하여 직접 입금을 완료한다. 개별 DPI만으로는 충분하지 

않지만, DPI의 상호운용성 덕분에 시스템이 상호 통신하여 작업을 완료할 수 있다.21

상호운용 가능하고 재사용 가능한 DPI 사례의 또 다른 선두주자인 에스토니아는 이를 활용하여 시민의 경험에서 불필요한 정보 요청을 제

거했다.22 2019년 이전에는 에스토니아 부모의 97%가 아이가 태어날 때 제공되는 10가지 유형의 가족 혜택 중 하나 이상을 신청해야 했다. 

이렇게 수당을 받으려면 부모는 각 혜택에 대해 필요한 세부 정보와 증빙 서류를 작성해야 한다. 공무원은 제출한 신청양식을 분석하여 혜택

을 수동으로 계산한 다음 수당을 지급했다. 공무원이 각 신청서를 처리하는 데 평균 약 2시간이 걸렸다.23

2019년 10월, 에스토니아 사회보험위원회는 가족 혜택을 받기 위해 부모가 신청할 필요조차 없는 찾아가는 가족 혜택 서비스를 도입하여 

원활한 경험을 제공했다. 사회보험위원회는 신생아에 대한 데이터에 대해 엑스-티(데이터 교환 DPI)를 통해 야간에 에스토니아 국가 인구 

등록부에 쿼리를 보내는 자동화된 IT 시스템을 개발했다. 부모의 디지털 ID를 기반으로 국세 및 관세청과 같은 기타 등록 기관은 데이터를 

공유하여 누가 어떤 혜택을 받을 자격이 있는지를 결정한다. 이 시스템은 이미 가지고 있는 정보를 부모에게 문의하지 않고 한 번만 제공한

다는 원칙을 따른다.24

이 모든 정보를 수집한 후 사회보험위원회는 가족의 셀프서비스 포털에 혜택과 관련한 데이터를 사전에 채운다. 이후 부모가 확인 버튼을 누

르면 돈이 자동으로 부모의 계좌로 이체된다. 이 과정은 30초 밖에 걸리지 않는다. 2023년 현재 에스토니아 신생아의 99.99%가 자격 여부

를 자동으로 확인했다. 그 결과 서비스 만족도는 91%에 달했고, 부모가 정부 직원에게 연락할 필요성은 88% 감소했다.25

튀르키예는 통합사회지원시스템(ISAS)을 구현함으로써 이와 유사한 혜택을 얻었다. ISAS는 22개 공공 기관의 데이터를 통합하고, 112가지

의 디지털 서비스를 제공한다. ISAS 이전에는 종이 기반 신청 시스템에 토지, 차량, 세금 등록과 관련된 17개의 서류가 필요했다. ISAS는 시

민의 고유 ID와 재정 상태, 가계 소득, 직업 상태, 재산, 농지, 차량 소유권 등의 개인 정보를 통합한다. 이러한 정보 통합을 통해 필요한 서류

가 17개에서 단 1개(국가 ID 번호)로 줄었다. 이 시스템 덕분에 신청 시간이 며칠에서 몇 분으로 단축되었다. 그 결과 처리 및 혜택 제공 시간

이 몇 개월에서 며칠로 단축되었다.26
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정부가 모든 것을 할 필요는 없다

DPI의 크기와 규모 자체는 위협적으로 느껴질 수도 있다. 사실 세계 최대 기업조차도 인도의 아다르처럼 10억 명 이상의 ‘고객들’의 신원

을 인증할 필요는 없을 것이다. 하지만 정부가 모든 DPI 도구를 직접 구축하고 관리할 필요는 없다. 파트너로 구성된 광범위한 생태계가 

필요한 기술에 대해 접근이 가능하게 하고 사용자 채택을 가속화할 수 있기 때문이다.

정부는 DPI 요구 사항에 알맞은 기존 솔루션을 이미 보유하고 있는 파트너를 찾을 수 있다. 이는 종종 ‘사용자가 어디에 있는지’ 찾는 것과 

같다. 대부분의 사용자 그룹이 메시징 앱을 통해 통신하는 경우 독립 실행형 앱을 만들 필요가 없고 대신 챗봇을 메시징 앱에 통합할 수 있

다. 마찬가지로 다수의 정부가 DPI의 디지털 ID 블록의 일부로 기존 상업용 ID 솔루션을 사용하고 있다.

상업 및 비영리 파트너도 DPI의 혜택을 받고 또한 기여할 수 있다. DPI는 민간 조직의 효율성을 높이고 운영 비용을 절감할 수 있다. 예를 

들어, 원격으로 고객을 확인하는 기업의 능력은 확인 작업을 단순화하고 고객 경험을 향상할 수 있다.

인도에서는 은행과 기타 금융 기관이 DPI의 중요한 수혜자였다. 인도 금융회사의 고객 온보딩 비용은 미화 23달러에서 0.1달러로 비용 

효율성이 무려 230배 향상되었다.27 이는 DPI가 비즈니스를 더 쉽게 만들고 보다 많은 사용자를 유치하여 더욱 큰 사회적 이익을 창출하

는 정부에 도움이 되는 선순환을 만들 수 있다. 예를 들어, 다양한 DPI의 구현은 인도의 금융 포용성을 개선하는 데 중요한 역할을 했다. 

2008년 25%였던 인도의 은행 계좌 보유율은 10년 뒤 80%로 급증했다. DPI가 아니었다면 그 여정은 거의 50년이 걸렸을 것이다.28  
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개인 의견

에스토니아의 사용자 중심 기술은 시민에게 원활한 서비스를 제공하는 데 도움을 준다

디지털 정부는 에스토니아에게 새로운 것이 아니다. 우리는 거의 30년 전에 이러한 여정을 시작했지만, 여전히 대중을 

위한 서비스 개선을 목표로 노력하고 있다.

에스토니아의 디지털 정부 생태계는 초기에 신원(ID)과 데이터라는 두 가지 핵심 항목에 집중한 것이 적중했다. 우리의 

국가 전자 ID(e-ID) 시스템과 엑스-로드(X-Road) 데이터 교환 계층을 통해 새로운 서비스를 만드는 데 드는 한계 비용이 

거의 제로(0)인 효율적인 공공 서비스 제공 면에서 최선두에 서게 되었다.

우리는 국내 및 세계적으로 생태계 구축이 필요하다고 생각한다. 현재 엑스-로드(에스토니아의 엑스-티) 데이터 플랫폼

은 1,200개 조직(대다수 개인 조직)에서 사용되며, 연간 22억 건의 거래와 3,000개의 온라인 서비스를 지원한다.30 엑

스-로드는 에스토니아를 제외한 전 세계 20개국 이상에서 구현되었다.31

핵심 기술 요소와 디지털 생태계의 결합을 통해 대중에게 실질적인 혜택을 제공할 수 있다. 우리는 개별 사용자의 요구

에 맞는 맞춤형 서비스를 구축하고, 관리 부담을 최소화하는 데 중점을 두고 있다. 이는 생애 이벤트 기반 서비스를 개발

하려는 우리의 현재 노력을 기반으로 한다. 아이의 탄생을 예로 들어보자. 엑스-로드를 활용하는 시스템은 신생아 데이

터에 대해 야간에 국가 인구 등록부에 쿼리를 보내고 국세청 및 관세청과 같은 디지털 ID를 통해 다양한 등록 기관의 정

보를 상호 참조하여 수급 자격을 효율적으로 결정한다. 이를 통해 추가적인 관료 업무 없이 새로운 부모에게 재정적 혜

택을 선제적으로 제공할 수 있다.

동일한 원칙이 다른 도메인의 서비스도 향상시킬 수 있다. 예를 들어, 의료 분야에서 맞춤형 의약품은 특정 건강 위험이 

있는 개인을 식별하고 접근하는 데 있어 보다 적극적인 접근 방식으로 이어질 수 있다. 교육에서는 좀더 맞춤형으로 커

리큘럼을 제공할 수 있다.

시민에게 혜택을 제공하든 기업을 등록하든, 우리는 에스토니아 디지털 정부의 목표가 분명하다고 믿는다. 바로 기술과 

서비스 제공을 원활하게 결합하여 국민이 공공 서비스에서 받는 혜택을 극대화하는 것이다.

Luukas Ilves, 에스토니아 최고정보책임자(CIO) 겸 디지털혁신 차관

Kaili Tamm, 에스토니아 경제통신부 최고디지털책임자29 
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ID, 결제, 데이터 교환 플랫폼과 같은 여러 DPI 요소를 결합하면 기관이 원활한 서비스를 제공하는 데 도움이 될 수 있다. 시민은 정확한 

소득 데이터를 기반으로 미리 작성된 양식을 받아 서류 제출을 간소화한다. AI를 사용하면 적시 제출에 대한 실시간 업데이트 및 알림을 

통해 정확한 평가가 보장된다.

DPI의 강력한 기능을 활용하여 원활한 서비스 생성

디지털 인프라를 통해 개인의 필요, 관심 및 상황에 맞춘 서비스는 고객 경험을 향상시키고 정부를 선도적인 민간 부문 조직과 동등한 수

준까지 끌어올릴 수 있다.

개인화된 서비스 제공 

선도적인 전자 상거래 및 OTT(over-the-top) 미디어 플랫폼과 마찬가지로 정부는 시민의 요구를 이해하고 예측하는 데 충분한 데이터

를 수집한다. 상호운용 가능하고 연결된 인프라와 AI 사용을 통해 정부는 요구 사항을 사전에 예측할 수 있을 뿐만 아니라 즉시 이를 충족

할 수 있다.

예측 기반 정부

정부의 디지털 인프라가 성숙해짐에 따라, 기관은 자녀의 탄생이나 고등교육 등록과 같은 예측 가능한 이벤트에 대한 생애 이벤트 서비스

를 제공할 수 있을 뿐만 아니라, 기관이 독자적으로 전염병이나 재해와 같은 예상치 못한 상황이 발생했을 때 며칠 내에 새로운 서비스를 

제공할 수 있는 탄력적인 디지털 역량을 창출할 수 있다.

생애 이벤트 서비스

10배 향상된 미래의 모습
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새로운 기술은 새로운 고객 경험의 기반을 마련하는 데 도움이 될 수 있다. 통합 데이터 관리 시스템을 개발하면 고객이 여러가지 서비스

를 이용하기 위해 한 번만 정보를 제공해야 하는 일회성 원칙을 촉진할 수 있다.

현대적인 데이터 교환 구축

고객 경험을 10배 향상시키려면 정부는 다음을 고려해야 한다.

이러한 플랫폼은 개인의 경험을 추적하여 시민의 요구 사항을 파악하고 고객 여정 개선의 우선순위를 정한다. 더 나은 데이터는 더 나은 

디자인을 만들고, 더 나은 디자인은 시민 만족도를 높인다.

고객 경험 측정 플랫폼에 대한 투자 

인간중심 디자인 원칙과 AI 및 생성형AI를 통합하고 사용하여 고객 경험을 개선하고, 개인화되고 접근 가능한 서비스를 제공한다.

AI 사용과 인간중심 디자인의 결합 

신원 확인, 결제, 데이터 공유와 같은 DPI의 강력한 기본 계층은 시민들 사이에서 신뢰와 포용성을 구축하는 데 도움이 된다. 그러나 신뢰

할 수 있는 동의 네트워크는 정부의 효율성 요구와 시민의 개인정보보호 요구 사이의 균형을 맞추는 데 매우 중요하다.32  

효율성과 개인정보보호 간의 균형 

재사용 가능한 모듈식 기술은 정부가 저렴하고 유연한 기술을 채택하고 개발하는 데 도움이 될 수 있다. 이러한 기술 중 다수는 오픈소스

이며 데이터 상호운용성을 크게 향상하도록 설계되어 서비스 제공 속도와 규모가 비약적으로 향상된다.

재사용 가능한 기술 수용

처음부터 파트너와 사용자를 끌어들인다. 정부는 DPI를 기반으로 사용자를 유치하고, 포괄적이고 확장 가능한 서비스를 제공하는 데 도

움이 되는 서비스를 개발하도록 시장 참가자를 초대해야 한다.

사용자와 파트너 생태계 구축 

지금 당장 취할 수 있는 조치들

https://fedscoop.com/radio/how-ai-and-hx-design-can-enhance-constituent-engagement/
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