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A B S T R A C T

It has been six years since the long-term care insurance started in Korea. However, it has still 
limitations to deliver effective long-term care services to the elderly. Especially lack of standardized 
service process using IT results in the gaps among long-term care facilities. Therefore, this study is to 
suggest an implication for the needs of IT convergence case management and standardization of the 
long-term care services. For the purpose, the researchers describe a stage of case management process 
and major contents of the process in long-term care facilities. It is expected for IT convergence case 
management program to be designed in the future, which includes the essential contents of care 
management in the long-term care facilities.
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1. 서 론 

인구고령화로 인한 사회문제를 해결하기 위해 
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다각적인 사회안전망 구축 작업이 정부차원에서 

시도 되고 있다. 특히 지난 2008년 7월 전 국민을 

대상으로 시행된 노인장기요양보험제도는 더 이상 

노인문제를 개인과 가정만의 문제가 아닌 사회적 

차원의 문제임을 인식하고 정부 차원에서 이를 해

결하기 위한 시도로 볼 수 있다. 이 제도가 시행된 

지 벌써 6년째를 맞이하고 있고, 2012년 말 기준으

로 노인장기요양보험제도 인정자는 전체 노인인구
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의 5.8%(341,788명), 노인장기요양보험 시설 수는 

4,326개소, 그리고 재가 급여기관은 10,730개소로 

꾸준히 증가하고 있는 추세다〔1〕.

2009년에는 노인장기요양평가 제도를 도입하여 

‘시설 행정’, ‘건축물의 안정성’, ‘요양 서비

스의 질’ 등의 서비스 질(quality) 향상을 위한 노

력을 병행하고 있으나 짧은 기간 동안 팽창하는  

장기요양 서비스 제공 기관의 서비스 질 향상을 

도모하기에는 한계가 있었다. 또한 2013년도 노인

장기요양기관 평가 결과에서도 나타나고 있듯이 

평가에 참여한 3664개소 가운데 약 19% 정도만이 

최우수, 우수기관으로 평가되고 있어〔2〕, 대부분

의 장기요양기관이 적절한 서비스 개입 계획 수립

과 진행 및 평가 등에 어려움을 겪고 있는 것을 유

추해 볼 수 있다. 

따라서 노인요양서비스의 전문화를 위해서는 기

관의 특성에 맞는 서비스 제공 기법이 필요하다. 

그 이유는 표준화된 기법을 통해 단기간 동안 일

정 수준 이상의 서비스 제공 능력을 갖추지 못할 

경우 노인장기요양서비스 제공기관 간의 서비스 

질 격차에 의해 이용 대상자의 서비스 손실이 예

상되기 때문이다. 장기요양시설의 경우 한 번 이용

을 시작하면 임종을 맞이할 때까지 한 곳에만 머

물고 있는 것을 감안할 때, 낮은 서비스 질에 의한 

서비스 손실뿐만 아니라 서비스 제공자들에게는 

서비스 질 향상을 위한 노력을 저해하는 요인으로

도 작용되어 궁극적으로 노인장기요양제도 발전에 

걸림돌이 될 수 있다.

이를 극복하기 위해 서비스 제공자들에게 필요

한 것은 단기간의 숙련을 통해 적절한 서비스 제

공이 가능한 표준화된 노인요양서비스 프로그램의 

개발과 보급일 것이다. 최근 IT 기술은 삶의 여러 

분야에 영향을 주고 있는데 이러한 경향은 IT 관련 

장비의 보편화에 따른 하드웨어 인프라 구축에 소

요되는 경비 문제의 해결 때문으로 풀이된다. 특히 

전 국민 대부분이 사용하고 있는 스마트폰은 그동

안 일부 한정된 영역에서 고가 장비를 통해 활용

되던 다양한 IT계열 서비스의 한계를 뛰어 넘어 대

중화를 선도하고 있다. 또한 초고속통신망의 사용

으로 웹을 활용한 다중 접속 프로그램의 보급 등

은 별도의 프로그램 설치 없이 누구나 편안하게 

사용할 수 있는 IT 인터페이스를 구축하게 되었다.

이에 따라 본 연구에서는 보편화된 초고속통신

망을 활용한 중앙 컨트롤형 표준 전산프로그램을 

통해 노인장기요양서비스 기관 종사자들이 이용 

가능한 노인요양서비스 제공 사례관리 기법을 제

언하고자 한다.  

2. 이론적 배경

 

2.1 사례관리의 개념

 

사례관리란 복잡하거나 복수의 욕구를 가진 대

상자와 그 가족을 사정(assessment)하고 대상자 및 

그 가족의 문제를 해결하기 위한 과정이다. 사례관

리는 케어매니지먼트(care management), 케이스매

니지먼트(case management), 케어조정(care 

coordination) 등과 동의어로 간주되기도 하며 선진 

복지국가에서 가장 널리 활용되는 사회복지실천의 

한 방법으로 인정되고 있다〔3〕. 특히, 노인장기

요양서비스의 정착은 장기요양보험제도의 재정적 

안정 등 보다 질적인 향상을 위해 사례관리가 대

안으로 제시되고 있다〔4〕. 

사례관리가 이처럼 널리 이용되는 이유로는 첫

째 보호의 연속성을 보장하고, 둘째 서비스의 통합

성을 가져오며, 셋째 서비스에 대한 접근성을 높여 

넷째 사회적 책임을 다할 수 있기 때문이다〔5〕. 

이러한 사례관리의 개념을 살펴보기 위해서는 먼

저 사례관리를 실천적(practice)부분과 체계적

(system) 부분으로 구분하여 살펴볼 필요가 있다
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〔6〕〔7〕. 실천적(practice) 부분으로는 사례관리

를 사회복지실천의 한 방법으로 간주하고 임상적

인 서비스와 더불어 기술을 동반한 대상자에게 서

비스제공을 강조하는 것이며 체계적(system) 부분

으로는 지역사회 조직과 같은 옹호자로서의 기술

을 강조하는 보다 거시적인 개념이다. 이에 따라 

현장의 사회복지사가 대상자들에게 제공하는 직접

서비스와 이를 제공하기 위해 기관 내 상주하는 

전문가 등에 의해 진행되어지는 간접서비스 및 기

관 간의 공식적 또는 비공식적 관계망과 자원들이 

사례관리를 구성하는 요소들로 볼 수 있다. 

따라서 본 연구에서는 위의 사례관리 개념을 중

심으로 노인생활시설 내 잔존하고 있는 서비스를 

대상자들에게 적절히 전달하도록 하는 실천적

(practice)부분과 체계적(system) 부분을 위한 IT 융

합 사례관리를 제시하고자 한다.

 

2.2 노인생활시설에서의 사례관리 과정

(Process) 

과업의 수행이나 목적 달성을 위해 공동 작업하

는 조직화된 구성 요소의 집합을 시스템(system)이

라고 한다. 즉, 사례관리 대상자들의 목적을 달성

하기 위해 진행되는 수많은 서비스를 조직화하고 

다양한 분야의 실천가들이 참여하여 서비스를 제

공하는 장치라고 볼 수 있다.

특히 노인생활시설에서는 노인요양서비스 제공

을 위해 복지와 의료 분야의 전문 실천가들의 유

기적인 서비스 조직화가 필수적이다. 그럼에도 불

구하고 분야별 서비스의 유기적 제공에 문제가 나

타나고 있는 것은 각각의 서비스 제공자들 상호간

의 칸막이 현상 및 깔때기 현상과 같은 병목 현상

이 나타나기 때문이다.  

이러한 불안정한 서비스 제공 상태를 개선하고 

사례관리의 체계적(System) 관점 부여를 위해 

Kane(1988)은 스크리닝이나 사례발견, 포괄적이고 

다차원적인 사정, 케어계획, 계획의 실행, 모니터

링, 재평가 등의 과정 요소들을 정의하였다〔8〕. 

본 연구에서는 노인생활시설의 특성을 반영하여 

Kane의 사례관리 과정요소를 다시 정의하고 이를 

중심으로 사례관리 진행의 흐름을 제시하였다.

• 스크리닝 또는 사례발견 : 노인장기요양보험제

도 도입 이후 큰 변화 중 하나는 이용자 스스로 노

인장기요양보험에 따른 노인생활시설을 선택한다

는 점에 있다. 이에 따라 개별 노인생활시설에서는 

이용자들이 자신의 시설을 선택할 수 있도록 다양

한 경로를 통한 홍보와 함께 질 높은 서비스를 널

리 알려 더 많은 이용자에게 선택을 받고자 노력

하고 있다. 이에 따라 국민건강보험관리공단에서 

제공하고 있는 노인장기요양 수급자 선정 유무에 

따라 결정 된 요양등급에 따라 이용자가 선택한 

노인생활시설에 입소하는 시점이 사례발견의 시점

으로 볼 수 있다.

• 포괄적 사정 : 노인생활시설을 선택하는 이용

자는 치매 또는 중풍 등 중증 노인성 질환을 동반

하고 있다. 또한 가정 내 보호를 해야 함에도 불구

하고 더 이상 지역 사회에서의 생활이 어려운 이

용자 본인 또는 보호자의 선택에 따라 노인생활시

설 입소를 결정하게 된다.

그러한 이용자들은 일상생활 지원, 의료적 지원, 

지역사회와의 분리에 따른 사회생활의 지원, 이용

자 본인이 노인생활시설 내 거주하면서 겪는 정서

적 고립감 등과 같이 다양한 욕구를 가지고 있다. 

이에 따른 포괄적 사정을 위해 이 모든 부분에 대

한 구체적이고 정확한 사정이 동반되지 않을 경우 

노인생활시설 이용자의 삶의 질은 저하될 수 있다.  

• 케어계획 : 케어계획은 결국 노인생활시설에서 
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이용자의 삶의 계획 즉, 거시적 관점에서의 계획 

수립을 의미한다. 타 영역의 복지 서비스와 다르게 

노인생활시설 내 서비스는 단기적 서비스 보다는 

개인의 삶에 초점을 둔 장기적 서비스이며 경우에 

따라 임종까지의 계획을 요구하기도 한다. 과거 가

족보호에서는 노인의 최종 삶을 위해 노인 본인 

뿐 아니라 모든 가족들이 함께 의논하고 결정했다

면 현재 노인장기요양법에 의한 노인생활시설에서

는 그 역할을 근무하는 종사자들에 위임한다고 볼 

수 있다. 그렇기 때문에 케어의 계획은 장기적 관

점 속에서 현재 이용자 본인의 포괄적 사정 결과

에 따라 케어 계획 수립이 필요하다.

• 계획의 실행 : 케어는 단순히 거동이 불편하고 

질병을 가진 이용자의 불편을 해소하기 위한 실천 

방법은 아니다. 아무리 적절한 사정과 계획이 수립

되었다고 하여도 케어를 실행하는 실천가의 윤리

의식이 반영되지 못한다면 노인생활시설 내 서비

스의 질은 떨어 질 수밖에 없다. 이에 따라 사정과 

계획을 수립한 전문가에 의한 적절한 슈퍼비젼 속

에서 올바른 직업윤리를 기반으로 케어 계획이 실

행되어야 할 것이다.

• 모니터링 : 어느 분야를 불분하고 계획에 따른 

점검은 필요하다. 특히 노인생활시설 내 서비스의 

경우 대상자의 건강 변화에 따른 빠른 대응은 필

수적이다. 여기에서 모니터링은 계획에 의해 실행

되고 있는 서비스의 상태를 점검하고 대상자의 변

화를 추적하여 케어계획을 수정하는 것이다. 이에 

따라 모니터링은 수시 모니터링과 정기 모니터링

으로 구분하여 관찰할 수 있어야 한다.

• 재평가 : 노인생활시설에서 사례관리의 특징 

중 하나는 사례에 대한 종결을 결정짓는 것이 모

호하다는 점에 있다. 즉, 단기적 개입 형태의 서비

스 중심이 아닌 장기적 개입 형태의 서비스가 주

류를 이루고 있기 때문이다. 이에 따라 노인 생활

시설에서의 사례관리의 재평가는 계획 수립을 위

한 사정을 의미할 수도 있다. 물론 계획에 따라 단

기적 개입이 요구되는 서비스의 경우에는 재평가

를 통해 종결 단계로 가기도 한다.

이상의 내용을 종합하여 정리하면 노인생활시설

에서의 사례관리 흐름은 <그림 1>과 같다. 

그림 1. 노인생활시설에서 사례관리 흐름
Figure 1. Case management flow in long-term care facilities
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장기요양보험제도에 의거 국민건강관리공단에서 

실시하는 등급판정 과정에 따라 요양등급이 결정

된 대상자는 이용자 스스로 확인 등을 통해 노인

생활시설 입소를 선택하게 된다. 따라서 노인생활

시설에서의 진행과정은 사례발견에서 본격적인 사

례관리가 진행된다.

2.3 사례관리 프로그램의 항목

2.3.1 사례발견과 기록

노인생활시설 이용이 결정되게 되면 시설에서는 

일차적으로 서비스 이용 대상자의 다양한 기본 정

보를 파악하고 기록하게 된다. 또한 기록된 정보는 

향후 다차원적인 사정과 케어계획 및 실행 단계에

서 유용한 정보로 사용된다.

그림 2.  IT 정보 연결을 위한 장기요양 사례의 기초 정보
Figure 2. Basic information of long-term care case for the IT 

information connection 

<그림 2>와 같이 이용자의 기본 정보는 다양한 

업무 분야와 연결되어 기초정보로써 유용하게 이

용된다.   

2.3.2 포괄적 ․ 다차원적 사정 

포괄적 사정은 서비스 제공자가 이용자의 특성

과 욕구에 맞는 맞춤형 노인생활서비스를 제공하

기 위한 특별한 과정이다. 포괄적 사정을 통해 서

비스 제공자는 대상자 또는 그 가족들의 욕구에 

맞는 맞춤형 케어플랜이 가능하다. 포괄적 사정을 

위해서는 사정을 하고자 하는 분야별 욕구 파악의 

목적이 분명하여야 한다. <표 1>에서는 노인생활시

설 내 서비스 제공 분야에서 파악하여야 할 욕구

를 제시하였다.

표 1. 노인생활시설 서비스 제공분야별 파악 욕구
Table 1. Categories of service needs based on the 

multidisciplinary approach

제공 분야 파악할 목적
수행

인력

이용자(가족)의

표현된 욕구

이용자 또는 보호자를 

위한 서비스 내용

사회

복지사

일상생활을 위한 

신체 정보

일상생활을 위한 자립정도

에 따른 제공 서비스 정도 

사회

복지사

간호사

간호를 위한 의

료정보

질환 등에 따른 의료적 

처치 유무.
간호사

재활 정보
자립적 일상생활을 유도하

기 위한 신체 활동 상태

재활

치료사

영양 정보

음식섭취 방법 등 저작, 

연하 등 상태 및 필요 열

량, 선호음식 등 파악

영양사

사회적 생활

유지 및 적응

정보

심리적 안정, 사회적 관계

망 등 유지․증진을 위한 

현재 사회적 관계 상태 파

악

사회

복지사
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<표 1>에서 제시된 제공분야별 파악될 욕구는 

분야 간 상호연계망을 구성하고 있다. 이는 분야별 

서비스 제공자들이 서비스 이용자 1인 중심으로 

집중된 서비스 제공이 가능해야 하기 때문이다. 이

를 위해 파악된 분야별 사정 정보는 <그림 3>과 같

은 연계망을 구성하여야 한다.

노인생활시설에서 파악하고자 하는 포괄적 사정

의 최종 목적은 서비스 이용자들의 더 높은 삶의 

질을 담보하기 위한 활동으로 볼 수 있다. 또한 이

러한 서비스 만족 향상을 위해 각 서비스 분야에

서 파악된 정보는 <그림 3>과 같이 상호 정보 교환

이 가능하여야 한다. 이는 각 서비스 분야에서 필

요로 하는 이용자의 욕구와 관련된 정보를 제대로 

파악하기 위한 작업이다. 

그림 3. 포괄적 사정을 위한 분야별 연계망
Figure 3. Field network for comprehensive assessment

2.3.3 케어계획 수립 

포괄적이고 다차원적인 사정은 서비스 이용대상

자들에게 구조적이고 효율적인 서비스 제공을 하

기 위함이다. 그렇기 때문에 케어계획 수립을 위해 

타 영역 서비스 제공자들이 제공하고자 하는 서비

스 내용을 파악하는 것은 무엇보다 중요하며 이는 

서비스의 중복 또는 누락 예방을 위해 대두 되었

던 사례관리 기법의 발달 배경에서도 찾을 수 있

다. 이를 위해서는 서비스 제공 분야별 케어 계획 

수립 이전에 포괄적이고 다차원적으로 사정된 정

보의 취합이 필요하다. <표 2>는 포괄적이고 다차

원적으로 사정된 정보를 한 눈에 볼 수 있도록 정

리한 종합 사정표이다.

표 2. 사례 대상자의 종합사정표
Table 2. Comprehensive assessment form of service user

종합사정표를 통해 신체적 자립, 질병에서의 회

복, 삶의 만족 등과 같은 욕구사정 판단 정보와 함

께 각 영역별로 표출 문제가 나타나면 이를 통해 

구체적인 서비스 제공을 위해 <표 3>의 사례계획 
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서식에 따른 케어계획을 수립하게 된다.  

표 3. 사례 대상자의 케어계획 서식
Table 3. Care plan form of service user

2.3.4 케어의 실행 및 모니터링  

 

효율적인 케어의 실행은 정확한 케어 계획에 따

라 실행 될 때 가능하다. 또한 이에 대한 점검 기

능이 모니터링이다. 노인생활시설 내 제공 되는 서

비스는 분야별 서비스 제공자들의 서비스 활동을 

통해 점검되어져야 하며 이러한 활동은 서비스 제

공 일지 등을 통해 매일 또는 주기별로 점검이 이

루어진다. 이를 위해 필요한 것이 <그림 4>와 같은 

제공 서비스 영역 및 제공자들의 활동 연계도이다.

그림 4. 사례관리 제공 서비스 영역 및 제공자 활동 연계
Figure 4. Service areas of case management & service provider network

이와 같은 활동 연계는 케어계획에 의해 유기적

으로 이루어지며 정기적 혹은 비정기적 사례관리 

회의를 통해 서비스 제공 기관에서 지속적으로 진

행되어야 한다.

2.3.5 재평가(종결) 

노인생활시설 내 제공 서비스의 종결은 어떤 의

미에서 임종을 의미할 수도 있다. 그렇다할지라도 

대부분의 제공서비스는 장․단기 목표에 의해 구성

되어 있고 이를 통해 노인생활시설에서는 정기 또

는 부정기 단위로 재평가 또는 종결을 위한 사례

관리 평가 회의를 진행하여야 한다. 이때 사용되는 

것이 <표 4>와 같은 사례평가 서식이다.

표 4. 사례평가 서식
Table 4. Case evaluation form

사례 재평가는 현재 제공되고 있는 이용서비스

가 대상자에게 적절한지에 대한 평가이며 대상자

에게 보다 적절한 서비스를 제공하기 위해 필수적

으로 진행해야 할 단계이다. 이를 위해 <그림 1>에

서 제시한 재평가에서 포괄적이고 다차원적인 사

정 단계로의 환류(feedback)단계를 거치게 된다. 

2.4 장기요양 사례관리를 위한 IT 융합 

관련 제언 

지금까지 Kane(1988)이 제기한 사례관리의 흐름
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을 노인생활시설 관점에서 필요한 형태로 재가공

하고 이를 그림과 표로 제시하였다. 또한 이러한 

사례관리 흐름은 노인생활시설 서비스 이용 대상

자들의 삶의 만족감을 높이고 서비스 효율성을 제

고할 수 있다는 강점이 있다. 하지만 본 연구에서 

제시한 흐름을 가장 효율적인 방법으로 실현 가능

한 것이 IT를 활용한 적용이라 할 수 있다. 특히 

분야별 서비스 제공자들은 자신들의 서비스 제공

을 위한 사정 단계에서 이용자 또는 보호자들과의 

접촉을 요구하고 있다. 그러나 모든 분야에서 이용

자 또는 보호자가 유사성을 가진 질문을 한다면 

불필요한 중복적 업무 과정을 거치게 되므로 한 

분야에서 파악한 욕구가 타 영역에 효율적으로 전

달될 수 있도록 하는 대안 마련이 시급하다.

또한 서비스 제공자가 다수를 이루고 있는 노인

생활시설의 현실을 감안하여 모든 과정에서 누락 

없는 서비스 제공을 위해 IT 도입은 필요하다.  

<그림 5>는 지금까지 제시하였던 단계별 진행 과정

을 요약한 노인생활시설 사례관리 실행 개요이다. 

그림 5. 단계별 사례관리 진행 과정
Figure 5. Overview of case management process 

노인생활시설 이용자는 입소 단계와 생활 단계

로 구분하여 각 사례관리가 진행될 수 있다. 만족

스러운 입소 생활을 위해 포괄적 사정을 통해 나

타난 이용자의 욕구를 해결하기 위해 서비스 영역

별 실행 계획과 서비스 제공 등이 중심이 된다.

4. 결  론  

실천적(practice)부분과 체계적(system) 부분으로 

구성된 사례관리는 비단 노인생활시설 뿐 아니라 

사회복지 전체 분야에서 사용되는 사회복지실천방

법 중 하나이다. 그러나 사회복지 대상자에 따라 

상이한 욕구를 충족하기 위해 제공되다 보니 표준

화 된 사례관리가 아닌 개별 케이스의 욕구에 따

른 진행으로 서비스 실천가들에게는 난해함과 더

불어 사회적 비용 부담까지 더해지고 있어 이에 

대한 개선 노력이 지속적으로 이루어져야 한다.

노인생활시설 내 파악된 욕구와 서비스 계획이 

분야 간 공유되고 이를 참고로 서비스 계획이 수

립될 때 대상자의 욕구 실현은 가능하다. 본 연구

는 이러한 개선 방안으로 모든 영역을 포괄하기에

는 한계를 가졌지만 노인장기요양서비스 제공 기

관 중 노인생활시설에서 적용 가능한 IT 융합 사례

관리기법을 제시함으로써 제공자들의 노력 정도를 

낮추고 대상자들의 욕구 수용성을 높이고자 하였

다.  

다수의 노인생활시설 내 이용자를 대상으로 진

행되는 사례관리는 특정 대상에 편중되는 서비스 

제공이 아닌 보편적 서비스 제공이면서 개별화 된 

서비스로 제공되어야 한다. 이를 위해 대상자와 관

련된 정보 교류는 중요하며 IT와 융합된 사례관리 

시스템은 서비스 제공자들이 파악한 정보를 나누

는 교류의 장(場)이자 제공 서비스의 중복과 누락

을 예방 할 수 있는 시스템이 될 수 있다. 또한 사

례관리의 구조적 특성 상 이러한 IT를 활용한 사례

관리는 노인생활시설 뿐 아니라 사회복지 모든 실

천 영역에 적용 가능할 것이다.
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노인장기요양 서비스의 질 향상을 위한 

IT 융합 사례관리 제언 

양정빈1, 권용정2

1남서울대학교 노인복지학과 
2청주복지재단

요  약

노인장기요양보험제도가 한국에 도입된 지 6년 되

었으나 서비스 제공자와 서비스 대상자를 위한 효율

적 서비스 제공은 여전히 미흡한 상태이다. 특히, 발

전하는 IT기술 환경은 미흡한 상황의 개선을 위한 적

극적 대응 성과를 가져올 수 있음에도 표준화되지 못

한 서비스 프로세스는 노인장기요양서비스 기관별 격

차만 키우고 있어 이에 대한 개선은 시급하다. 이에 

본 연구에서는 노인생활시설 사례관리의 과정, 내용 

등을 제시하면서 IT 융합 사례관리의 필요성 및 노인

장기요양서비스 중 노인생활시설에 필요한 서비스 제

공을 위한 각 프로세스별 표준화 내용을 제언하기 위

해 이루어졌다. 향후, 노인생활시설에 필요한 사례관

리 요소들을 참고하여 포괄적으로 짜여진 IT 프로그

램이 개발되길 기대된다.  
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