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이랜드복지재단

“벌기 위해서가 아니라 쓰기 위해 일합니다”

이랜드는“기업은 이익을 내야하고, 그 이익은 바르게 사용되어야 한다.”는 제1경영이념에

따라 매년 순이익의 10%를 사회에 환원하여 전문적인 복지사업을 펼치고 있습니다.

그늘진 곳에 생명의 빛이 되어 모든 사람이 행복한 그날까지

세계에서 가장 나눔을 잘 실천하는 존경 받는 기업 No.1이 되기까지

이랜드와 이랜드복지재단이 함께 합니다.

이랜드 제1경영이념

“기업은 이익을 내야하고, 그 이익은 바르게 사용되어야 합니다.”

이랜드복지재단 비전

Light & Salt of the World

Global No.1 기업복지재단

이랜드복지재단 사명선언서

�우리는 가치와 감동을 추구하는 세상의 빛과 소금입니다.

�우리는 하나님의 사랑으로 진실되게 소외된 사람들을 섬깁니다.

�우리는 헌신된 봉사자, 정직한 청지기, 탁월한 경영자로서 일합니다.

이랜드복지재단 행동강령

�우리는 하나님의 뜻대로 일합니다.

�우리는 빵과 복음을 함께 전합니다.

�우리는 베풀기보다는 섬기는 자세로 일합니다.

�우리는 유명해지기보다는 신용 있게 일합니다.

�우리는 지식을 통해 기부금을 잘 사용합니다.

�우리는 현장을 우선으로 발로 일합니다.

�우리는 남들이 가기 싫어하는 곳을 기쁘게 달려갑니다.

Light & Salt of the World



인큐베이팅

이랜드복지관 국제협력개발

Light & Salt

of the World

�마포노인종합복지관

�월곡종합사회복지관

�하당노인복지관

�진도노인복지관

�광주서구노인종합복지관

�중랑노인종합복지관

�전주꽃밭정이노인복지관

�목포이랜드노인복지관

�제3세계 지역개발

�북한주민 지원사업

�미자립시설 지원

�치료비 지원

�장학사업

�의류, 생필품 지원

�리프레쉬 투어

전략

�차별화 - 남들이안하는것, 못하는것, 남들이하지만사회적인필요가넘치는것에함께합니다.

�파트너쉽 - 모든 것을 다 잘 할 수 없기에 NGO/NPO, 지역복지관, 직원 등 각각의 주체가 협력

하여 최고의 감동을 드리고자 합니다.

원칙

�진정성 - 클라이언트 중심, 소외되고 그늘진 곳에 선한 이웃이 되겠습니다.

�투명성 - 투명한 회계, 피드백을 통해 정직하게 일합니다.

�지속성 - 일회성 지원보다는 지속적인 가치를 창출할 수 있는 사업으로 함께합니다.

이랜드복지재단 사업영역



이랜드복지재단 핵심사업

인큐베이팅 (Incubating)

가정폭력, 부모의 사망, 이혼 등으로 해체된 가정의 요보호 아동 및 질병, 장애, 경제적 어려

움 등으로 홀로서기 어려운 소외된 이웃들을 가족처럼 지원하는 가족복지 프로젝트입니다.

미자립 시설 지원

열악하고 자립하지 못하는 복지시설이 자립할 수 있도록 재정 및 프로그램을 지원합니다.

힐링핸즈

치료 사각지대에 있는 소외계층을 발굴하고 삶의 자활을 돕기 위해, 이랜드그룹 직원의 이삭줍기

펀드 기부금으로 실시하는 치료비 지원 사업입니다.(매칭 그랜트)

장학사업

성실하지만 학업을 지속하기엔 경제적 도움이 필요한 사각지대(차상위계층) 고등학생에게 졸업할

때까지 등록금 전액을 지원합니다.

의류, 생필품 지원

의류 및 생필품 구입이 어려운 사회복지기관 및 생활시설에 성인캐주얼, 아동복, 생필품 등을 지원

합니다.

리프레쉬 투어

쉼과 회복의 기회가 부족한 소진된 사회복지현장 종사자들과 가족들에게 잊지 못할 추억을 선물

합니다. 멋진 자연과 함께 휴식하는 장소는 이랜드 레저비스가 제공합니다.



이랜드복지관 (E •LAND Welfare Center)

이랜드복지재단은 1999년부터 기업재단 최초로 복지관을 수탁하여‘호텔 같은 서비스, 가

족 같은 복지관’이라는 목표를 가지고 운영하고 있습니다. 지역사회와 밀착하여 지역 주민

들의 욕구를 채워줄 수 있는 전문사회복지서비스를 전개함으로써 지역복지 발전에 이바지

합니다.

이랜드복지관

마포노인종합복지관, 월곡종합사회복지관, 목포하당노인복지관, 진도노인복지관, 광주서구노인종합

복지관, 중랑노인종합복지관, 전주꽃밭정이노인복지관, 목포이랜드노인복지관

노인복지(노인복지관)

- 저소득/독거노인 생활지원

- 취미 여가/평생교육 지원

- 건강증진/기능회복

- 주간보호 서비스 지원

- 노인일자리 지원

- 이동목욕 지원

- 법률, 세무, 영양상담 지원

가족복지(종합복지관)

- 저소득가정 생활지원

- 방과후교실 지원

- 장애인복지 지원

- 아동발달 지원(놀이/언어치료)

- 지역주민 건강증진

- 청소년 멘토링

- 외국인 근로자 및 다문화 가족 지원

이랜드복지재단 핵심사업



국제협력개발 (International Cooperation Development)

제3세계 지역개발

임직원들의 제3세계 아동결연, 교실/학교 짓기 등의 지역사회 개발 등을 통해 지역사회의 필요한

서비스를 지원합니다. 또한 NGO와의 협력으로 보다 전문적인 수준의 위생교육, 기초 의료서비스,

학업지원을 하고 있습니다.

북한주민 지원사업

다양한 NPO와 협력하여 식량, 생필품(의류), 의료서비스 등을 지원함으로써 북한주민 생활의 실질

적인 필요를 채웁니다.



발 간 사

이랜드복지재단 이사장 이 경 준

이랜드복지재단은 기업의 사회적 공헌의 책임을 수행하기 위하여 현장경영을 추구해 오고 있

습니다. 그런 가운데 휴먼서비스인 사회복지현장에서의 명확한 과업 측정을 위한 효율적 경영능

력의 필요도를 깨닫고 비영리기관에서 실천 가능한 지식경영 시스템을 구축 실행해 왔습니다. 

복지시설을 수탁 운영하면서 이랜드그룹의 지식경영을 산하 복지기관에 도입 적용하여 성과

를 창출해 왔으며, 지식경영시스템을 통하여 인정된 성과들을 담아 지난 2010년 지식사례집 1권

을 발간하여, 사회복지영역에 작게나마 기여를 하였다고 평가합니다.

현재 이랜드복지재단은 조직의 인트라넷 내 KMS구축을 통하여 직원들의 활발한 지식 나눔과

공유가 온라인상으로 이루어지고 있으며, 이러한 지식공유를 통하여 직원들이 각자의 영역에서

양질의 성과들을 창출해 나가고 있습니다. 

금번에도 다양한 영역에서 직원들의 노력으로 이루어진 복지프로그램 전문화, 서비스 개선 등

을 통해 고객에게 가치와 감동을 드리면서 조직에 기여한 지식들을 모아 지식경영사례집 2권을

발간하게 되었습니다. 사회복지영역으로의 지식 나눔과 공유를 통하여 여러 관련기관이 복지서

비스에 대한 성과를 관리하고 그 성과를 확산시켜 나감에 도움이 될 것으로 기대를 합니다. 

사회복지실천현장 최일선에서 혁신적 사고와 고객을 위한 헌신과 노력으로 귀한 열매들을 맺

어주신 이랜드복지재단과 산하기관 모든 가족에게 진심으로 감사를 드립니다.  



이랜드복지재단 연혁

�중국이랜드 중화자선상 수상(중국정부)

�중국장학생 선발(1,800명)

�중국장애인 의족 지원(180명)

�중국이랜드 긴급구호키트 2만개 제작

�중앙-포브스 사회공헌대상 수상(글로벌공헌부문)

�마포노인복지관 노일일자리사업 전국수행기관 평가“대상”수상(보건복지부 장관)

�목포이랜드노인복지관 개관식(기부채납) 

�목포정명여중 강당증축(기부채납)

�동아백화점봉사단 사랑의 연탄배달(3만1천장 전달)

�중국 왕청 가나안 농군학교, 연변지역 감자농장 공동재배(북한지원사업)

�일본대지진 긴급구호(담요 3,000장)

�중랑노인복지관 서울복지대상 사회복지시설 조직운영부문 우수상 수상

�전주꽃밭정이노인복지관 수탁

�모잠비크 이랜드중고등학교 개교(나라숑가)

�진도노인복지관 진도군으로부터 재수탁 체결

�중국장애인 의족 지원 150명(한화 1억 7천만원)

�마포구립 창전데이케어센터 위탁운영 체결(서울형 데이케어센터 인증)

�진도노인복지관 진도군 자랑스런 단체 표창

�중국 이랜드 긴급구호키트(3만개) 중국 홍십자가 기증(한화 10억원)

�마포노인복지관 노인일자리사업 전국수행기관 평가“대상”수상(보건복지부 장관)

�중랑노인복지관 노인일자리사업 전국수행기관 평가“최우수”수상(보건복지부 장관)

�마포노인복지관 서울복지대상 사회복지시설 조직운영부문 우수상 수상

�월곡복지관 서울복지대상 우수프로그램 선정(글로벌인형극동아리‘띠앗’)

�서구노인복지관 광주광역시장 노인복지기여단체 표창

�마포노인복지관 노인일자리 창출 기여 보건복지부 장관상 수상

�중국 우루무치 빈곤지역 보건소 7개소 건립

�중국 이랜드 백옥란상 수상(상해 외자기업인 우수자선인상)

�중국 재난 및 빈곤지역 의류지원(한화 92억원)

2011

2010



이랜드복지재단 연혁

�이랜드복지관 1호 마포노인종합복지관 서울시 노인복지관평가 1위

�이랜드 장학사업 우수 멘토링 보건복지부장관표창 수상 (보건복지부)

�제35회 국가품질경영대회 지식경제부장관표창 수상 (지식경제부) 

�목포이랜드노인복지관 기공식 (이랜드건설-기부채납) 

�대만 태풍 및 빈곤지역 의류지원 (한화 65억원) 

�2009 서울복지대상 복지시설부문 조직운영분과 우수상(서울복지재단)

�제10회 사회복지의 날 이웃돕기유공자 대통령표창 수상

�중국 백혈병 치료비 지원 39명, 장애인 의족 80명 지원

�광주서구노인종합복지관 수탁

�서울시립중랑노인종합복지관 수탁

�중국 왕청 가나안 농군학교, 연변지역 감자농장 공동재배(북한지원사업)

�대한민국 나눔경영 대상 수상(국민일보)

�중국 쓰촨성 지진지역 복구 지원(현금 1억원, 의류 104,000점, 텐트-캐노피 1,000개)

�임직원 해외자원봉사 - 인도델리, 첸나이, 모잠비크, 베트남

�중국 정주 이랜드초등학교 설립

�모잠비크, 이랜드 중고등학교 건립 협약 체결기업

�사회공헌 선호도/진정성 1위(한국사회복지사협회)

�진도 조도‘해가든 이랜드 목욕장’건립(기부채납)

�이사장 2008 지역경제발전공헌 우수경영인‘사회인’부문 수상(헤럴드경제)

�사회복지부문 국내최초 한국서비스품질 우수기관 인증 획득(지식경제부)

�영국상공회의소 BCCK Awards 기업사회공헌 부문 수상

�중국이랜드 백혈병 치료비 지원 29명 및 중국장애인 의족 지원 75명

�제3세계 아동결연 이랜드타운 - 인도 델리/첸나이/니잠무딘, 베트남 하노이

�필리핀 태풍두리안 긴급구호

�치료비 지원사업‘힐링핸즈(HEALING HANDS)’시작

�임직원 해외자원봉사 - 인도델리, 첸나이, 모잠비크

�북한 수해 긴급구호

�태풍 나리 긴급구호

�유통 임직원 쇼핑봉사‘행복한 동행’시작(추가)

�진도군 진도노인복지관 수탁

�뉴코아/이천일아울렛자선바자회(2억원 모금) 

2009

2008

2007



�파키스탄 지진 긴급구호(무료급식소 운영)

�임직원 기부프로그램 <이삭줍기펀드> 시작

�연변 한겨레 영농, 연해주지역 감자농장 공동재배(북한지원사업)

�스리랑카 장학사업 시작

�인도네시아 지진 긴급구호 및 의료선교단 파견

�강원도 수해지역 긴급구호

�사무국장 보건복지부 장관 표창

�2001아울렛 <사랑의 장바구니> 시작

�양양 산불피해지역 긴급구호

�Make a Dream

�스리랑카 긴급구호

�목포시 하당노인복지관 수탁

�이랜드비전칼리지

�홈페이지 오픈

�이란 지진 긴급구호

�청소년보호대상 특별공로상수상

�성북구립월곡종합사회복지관 수탁

�태풍메기 긴급구호 - 전남 나주

�이랜드하우스‘사랑의 보금자리’오픈

�제1회 사회공헌기업대상수상(한국경제신문사 주최)

�스리랑카‘쓰나미’피해지역 긴급구호

�북한구빈리 젖소목장 시작

�보건복지부장관 표창 수상

�사회복지실무자 가족을 위한 Refresh Tour 시작

�태풍‘매미’긴급구호

�대구 지하철 10억‘e아름다운 기금’기부(아름다운재단)

�매년 수익 10% 사회공헌원칙 발표

�제3세계 교실짓기 및 결연사업

�긴급 구호 키트 제작/태풍‘루사’긴급구호

�이랜드 들국화 가정 오픈

2006

2003

2002

2004

2005



이랜드복지재단 연혁

�카라칼팍스탄 자치공화국 교육부장관 감사장 수상

�물품지원사업

�월드비전 베트남 사업장에서 감사장 수상

�서울시립마포노인종합복지관 수탁

�물품지원사업

�방콕, 인도에 의류지원

�베트남 장학사업 시작

�장학생/사회복지종사자 무료검진

�사회복지법인 이랜드복지재단 설립

�제 1회 아름다운 청소년 캠프 개최

�한세클리닉 종합검진센터 개원

�장학사업 시작

�제3세계 기아난민 지원 시작

�물품지원(in kind gift)

�재단법인 이랜드재단

�구)재단법인 한세 설립

1997

1996

1995

1994

1993

1992

1991

2001

2000

1999

1998
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1이랜드복지재단의
KMS와실행프로세스





1. 이랜드복지재단의지식경영

이랜드복지재단은 우리나라 비영리 단체(복지기관)로는 최초로 사회복지 실천현장에서 지식

의 생성과 공유 그리고 활용을 통한 체계적이고 전문적인 지식경영을 도입하여 시행함으로써

많은 성과를 내고 있다. 조직의 사명에 따라 목표를 정하고 성과를 규정하며 그 실행과 함께 반

복적인 평가와 피드백의 과정이 지식경영의 시스템 속에서 이루어진다. 이는 복지사업의 전문

성과 효율성∙효과성을 점검하고 종사자들의 전문 역량을 강화시킴으로써 사회복지 실천현장
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이랜드복지재단의 KMS와 실행프로세스

�비전

- 전사적인“생산성”과“혁신”조직
- 학습조직 구축
- 전 조직구성원 지식자본가(Knowledge Entrepreneur) 양성

�큰 그림

�전략

핵심 역량을 안다

업무 프로세스별 지식맵

핵심 역량을 가진
사람을 안다

지식이력서 관리
지식심사 인증제도

핵심 역량의 향상을
측정한다

매월 KPI측정 및 조회
BSC 시스템(스코어카드)

핵심 역량을 강화하는
BA(場)를 만든다

지식페스티발
지식공유시스템(KMS)

조직

ASIA

개인
가장 존경 받는
기업복지재단

2013년

WORLD

가장 존경 받는
기업 복지재단
2015년

Consultant
비영리경영 컨설턴트

NPO Manager
비영리조직 경영자

CSR Expert
사회공헌 지식 자본가

KOREA

가장 존경 받는
기업 복지재단
2010년



의 책무성과 가치창출을 높이는데 크게 기여하고 있다. 아울러 효율적인 지식경영 실천을 위한

시스템으로 KMS를 구축하고 학습조직과 매트릭스 조직 등을 운영하고 있다.

2. 이랜드복지재단의KMS

KMS(Knowledge Management System)이란 일반적으로“조직 내의 인적자원들이 축적하

고 있는 개별적인 지식을 체계화하여 공유함으로써 조직 전체의 경쟁력을 향상시키기 위한 기

업정보시스템”을 뜻한다. 좁은 의미에서는 조직 내에 암묵지 또는 분산되어 있는 지식을 효과적

18 � 이랜드복지재단
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전년도 성과평가

RV∙RE

과업(사업)에 따른 성과계획 수립

실행

월별, 분기별, 반기별성과관리OJM 학습조직

슈퍼비젼(컨설팅)
필독경영

케이스 매니지먼트
EMBA

KMS

(연말) 성과평가
지식인증위원회

지식페스티벌

지식출품

지
식
화

지
식
화

포보상/승진

�RV(Review): 사업평가
�RE(Reverse-Engineering): 
모델기관 역분해, 벤치마킹

�지식경영 운영체계

담당자, JSO

지식화

각 업무 전문가 중간관리자 JSO & CKO CKO & 경영자

컨설팅
전략점검
성과측정

EC장 심사

전문성 점검
성과 점검

현장심사

성과점검 및 확인

인증심사위원
최종 인증

�지식인증 프로세스



으로 저장, 관리, 활용할 수 있는 일련의 시스템(場)을 뜻한다. 이는 IT infra에 초점이 맞추어져

있다. 

넓은 의미에서 KMS는 IT infra 뿐만 아니라 지식과 성과간의 상호 연결성을 통해 전반적인

경영계획을 달성하고 지식의 공유와 모방, 응용을 통해 계속적으로 생산성과 혁신을 이룰 수 있

도록 하는 전반적인 시스템을 의미한다. 

이랜드복지재단은 지식경영을 통해 조직은 전사적인“생산성”과 혁신”을 이루고, 개인은 전

조직구성원들이 지식자본가로써 양성된다는 비전을 세우고 이것을 달성하기 위해 끊임없는 도

전을 계속하고 있다. 이와 더불어서 조직의 경영계획 수립, 목표와 전략 수립, 개인/팀 성과규정

(BSC, 돌파스코어카드), 피드백 및 평가, 보/포상 등의 일련의 과정을 KMS(지식경영시스템)와

상호 작용토록 하여 지식경영이 조직문화로 정착할 수 있도록 운영하고 있다.

1) 인트라넷을 통한 KMS 인프라 구축

이랜드복지재단은 서울의 복지재단 사무국을 중심으로 서울 3개소, 목포 2개소, 광주, 진도,

전주에 각 1개소의 이랜드복지관이 전국 각지로 분포되어 운영되고 있다. 이런 다양한 지역에

분포되어 있는 조직 구성원들에게 지식의 확산과 공유를 위해 인트라넷을 통한 KMS 인프라를

구축했다. 인트라넷 KMS는 개인이 자신의 성과지식을 올려 검증받고 다른 사람들에게 공유하

는 지식의 장(場)이다. 조직 구성원은 누구나 어디에서나 인증된 지식을 열람하고 이를 각자의

업무에 적용할 수 있다. 지식 또는 아이디어 등이 조직 내 빠르게 확산되고 공유할 수 있는 것

www.elandwelfare.or.kr � 19

1장 | 이랜드복지재단의 KMS와 실행프로세스 ●●

이랜드복지재단 인트라넷



이다. 

인트라넷의 핵심은 조직 내 구성원들의‘자유로운 지식의 장(場)’구축에 있지만, 이를 더욱

활성화하기 위해 각 조직의 주요 소식과 인사자료 등과 같은 정보를 함께 공유하여 매일 들어와

도 새로운 정보와 지식이 공유되는 역동적인 공간으로 운영되고 있다.

2) 인트라넷 KMS의 설계(구성)와 진행

(1) 지식관리

지식관리는 자신의 지식정보와 역량을 관리하는 페이지로 지식제출, 인증, 지식스코어 등을

확인할 수 있다.

20 � 이랜드복지재단
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지식관리 KMS 스코어 지식인증 지식창고 지식커뮤니티

�지식계기판

�지식인증신청

�인증결과 확인

�KMS 스코어 �인증 프로세스

�인증위원회소개

�지식 작성 단계

�돌파지식 자료실

�일반지식 자료실

�교육관련 자료실

�우수필독서

�질문 게시판

�온라인 POLL



① 지식계기판 : 지식계기판은 자신이 제출한 지식리스트와 이에 대한 지식인증등급, 평가점

수, 활용점수, 확산점수를 확인할 수 있는 곳이다. 지식계기판을 통해 지식스코어를 확인할 수

있는데 이 스코어는 추후 인사고과에 반영되어 승진과 포상을 결정하기 때문에 스스로 자신의

지식화 수준을 점검하고 관리할 수 있도록 운영되고 있다.

② 지식인증신청 : 지식을 등록하고 검증받을 수 있도록‘지식의 장(場)’에 등록하는 첫 단계

로 본인이 직접 입력하도록 되어 있다. 지식제목과 함께 창조지식인지 모방지식인지를 구분하

고 업무분야에 따른 지식분야 구분, 지식Sheet를 입력한다. 또한 개선효과, 창의성, 노력도, 파

급성에 따라 자가 품질평가를 실시하여 자신이 생각하는 지식의 점수를 등록하도록 한다.
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③ 인증결과확인 : 등록된 지식의 인증완료 여부를 확인하는 페이지로 인증위원의 지식평가

과정을 실시간으로 확인할 수 있다. 인증결과에 연동되어 지식계기판에 지식점수도 실시간 업

데이트 된다.

(2) KMS 스코어

KMS 스코어는 지식활동에 대한 종합적인 평가로 지식등록, 평가스코어, 확산스코어, 포상점

수로 구분하여 각 해당영역에 따른 점수 상태를 한눈에 볼 수 있다. KMS 스코어는 단순히 지식

등록에만 배점을 하는 것이 아니라 확산과 적용에도 점수를 배정하여 다른 곳으로 성과를 확산

한 지식과 타인의 지식을 적용하여 성과를 이룬 지식도 스코어에 영향을 받도록 구성되어 있다.

이로 인해 다른 사람에게 지식이 활용되어 성과를 확산할수록, 공유된 지식을 모방하고 적용할

수록 KMS 스코어가 높아져 확산과 재생산의 활성화를 모색하였다. 
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(3) 지식인증

지식인증 신청을 통해 등록된 지식은 지식인증위원회를 통해 인증과정을 거친다. 지식은 공

유를 통해 성과가 확산되기 때문에 공유되기 전에 지식을 검증하는 것이 중요하다. 지식을 검증

할 때는 지식의 확산가능성과 성과의 명확성 등을 고려하여 검증이 이루어진다. 
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지식인증위원회는 이랜드복지재단 CKO(총괄사무국장)와 이랜드복지관 기관장이 인증위원

으로 위촉 구성되어, 매월 각 기관 직원들이 등록하는 지식에 대하여 지식인증 평가 기준에 의

하여 평가등급을 부여하게 된다. 인증심의과정에서 각 지식에 대한 코멘트를 기록하고, 코멘트

된 내용 중 핵심내용은 이랜드복지재단의 KMS 관리자가 휠터링 작성하여 지식등록 직원 개인

에게 이메일로 피드백을 제공해줌으로 다양한 슈퍼비전을 접하여 또 다른 성과를 창출해 나갈

수 있도록 한다.

(4) 지식창고

지식창고는 인증과정을 통해 인증완료 된 지식을 자유롭게 볼 수 있는 곳으로 돌파지식, 일반

지식, 교육관련, 우수필독서로 구분되어 있다. 

�돌파지식 : 다양한 분야에서 성과를 달성할 수 있었던 검증된 핵심전략과 방법을 한 눈에

볼 수 있도록 정리한 것. 다른 곳에 적용 가능해야 한다. (W등급 이상)

�일반지식 : 일반적인 업무 프로세스 및 방법을 정리한 것 (B등급 이하)

�교육관련 : 서비스, 직능, 직무 등과 관련하여 정리된 교육 자료를 공유

�우수필독서 : 이랜드복지관에서 읽고 있는 필독서를 읽고 본 것, 깨달은 것, 적용할 것을 정

리하여 핵심을 잘 파악하고 적용한 필독보고서

지식창고는 단순히 지식을 열람하는 곳으로 끝나는 것이 아니라 현장실무자들의 재평가가 이

루어지는 곳이기도 하다. 현장실무자들이 인증된 지식을 보고 현장에서의 병목 해결에 도움이

가능한 지, 적용 가능한 부분 등을 보고 지식을 추천하거나 댓글 등으로 의견을 보태기도 한다.

지식인증을 마치고 지식창고에 공개된 지식은 공개되자마자 조회 수가 100건이 넘는 등 이랜드
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복지관 현장에서 실무자들 간의 지식에 대한 관심은 매우 높다. 지식창고는 현장 실무자들 간의

지식 공유와 확산의 소통채널이 되고 있는 것이다.

(5) 지식커뮤니티

지식창고 외 또 다른 지식의 소통채널로 지식커뮤니티를 활용하고 있다. 질문게시판과 온라

인 POLL을 통해 업무와 관련된 실무자들의 생각을 묻고 들을 수 있는 실시간 소통 채널이다.
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3. 이랜드복지재단의지식경영과성과관리

1) 경영계획 수립

지식은 단순히 정보의 개념을 뛰어넘어 성과와 상호연결성을 가진다. 지속적인 피드백과 평

가를 통해 성과를 달성 또는 재생산하고 이러한 과정이 다시 지식화 되고 있기에 지식경영에서

성과규정이 최우선되어야 한다. 영리조직에서의 성과는 매출, 영업이익 등 수익구조 속에서 수

치화 될 수 있지만, 가치와 무형의 변화를 중요하게 생각하는 비영리조직에서는 측정가능한 성

과를 규정하는 것이 쉽지만은 않다. 하지만 피터 드러커가‘측정하지 않는 것은 관리되지 않으

며, 모든 것은 측정 가능하다.’라고 언급했듯이 모든 조직에서 정한 목표에 정렬하여 성과 스코

어카드를 수립하고 있다. 동서양을 막론하고‘비영리 조직의 경영은 엉망이다’라고 비판 받는

이유 중에는“선한 의도가 산을 옮긴다고 잘 못 믿고 있기 때문이다. 산을 옮기는 것은 불도저이

다.”라고 주장한 피터 드러커의 얘기를 깊이 되새길 필요가 있다. 

경영계획은 조직의 과거와 현재 그리고 미래를 모두 담고자 하는데 그 첫 단계는, 과거 경영

평가(최소 3년전) RV(Review)를 통해 작년의 전략과 성과를 분석하고 성공과 실패 요인을 고민

하는 것에서부터 시작된다. 또한 고객의 변화, 시장의 변화, 우리 조직의 핵심역량의 변화를 파

악하여 계속적으로 해야 할 것이 무엇인지, 하지 말아야 할 것이 무엇인지를 분석하여 교훈과

적용점을 정리하게 된다. 또한 조직의 발전과 핵심역량 성장을 위해 벤치마킹할 대상을 선정하

여 역분해 RE(Reverse Engineering)하여 핵심원리를 분석하고 어떻게 적용할 것인지를 구체

화 한다. 이렇게 정리된 RV/RE를 바탕으로 전체적인 경영에 대한 전반적 운영방안을 모색하고

조직의 비전을 이루기 위한 경영목표를 수립하게 된다.

앞서 언급되었듯이 경영계획에는 미래의 큰 그림 속에서 계획된다. ‘3개년 큰 그림’을 통해

현재부터 미래 3년간 달성하고자 하는 이상적인 모습을 구체적으로 기술하고 이를 달성하기 위

한 핵심전략을 계획한다. 이는 단순히‘꿈’이 아닌 달성하고자 하는‘목표’가 되고 이를 실현하

고 있는지 측정지표를 통해 점검할 수 있도록 한다. 이러한 큰 그림은 단순히 경영자의 숙제로

끝나는 것이 아니라 조직 구성원 전체가 공유하고 각자의 사업계획에 반영되어 있어 조직의 목

표가 곧 개인 또는 팀의 목표가 되어 유기적으로 움직이게 된다. 

경영계획의 큰 그림이 정해졌다면, 전체 경영계획을 달성하기 위해 순차적으로 달성해야하는

하나하나의 성과를 프로젝트로 묶어 크고 작은 프로젝트 속에서 월별, 분기별 성과를 측정하고
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점검할 수 있도록 구조화하는 작업이 필요하다. 우선순위와 중요도, 긴급도를 고려하여 핵심 프

로젝트를 나열하여 누가 보더라도 달성 정도를 측정, 파악할 수 있도록 구조화하며 이를 돌파트

리 또는 돌파스코어라고 한다.

2) 팀/개인과업 수립

경영계획이 확정 및 공유 되면 각 기관의 경영계획의 방향성에 맞추어 개인별, 팀별 핵심과업

을 설정하고 그에 대한 세부 실행계획과 목표값을 설정한다. 목표값은 BHAGs(Big Hairy

Audacious Goals)에 따라 각 담당자와 팀, 경영자가 최대의 성과를 합의하여 정한다. 또한 측

정지표도 과업을 보다 객관적으로 평가할 수 있는 적합한 지표를 발굴 또는 개발하여 설정한다.

이러한 일련의 과정을 통해 개인 또는 팀은 핵심과업에 대해 계획한 목표에 대한 진행도에 대해

점검 및 평가 할 수 있게 된다.

① 돌파제목(What) : 과업을 달성하기 위하여 조직의 경영목표와 얼라인하여 어떠한 일에 집

중하여야 하는지 무엇을 할 것인지에 대한 과업규정

② 실행계획(How) : 과업달성을 위한 구체적인 전략과 아이디어 작성

③ 측정지표 : ‘얻고자 하는 것이 무엇인가?’에 대한 측정. 사회복지측정지표 또는 자체 개발

지표를 활용하여 평가

④ 목표값 : BHAGs에 적합한 최대의 목표값은 무엇인가? 합의된 목표설정

⑤ 중요도 : 개인 또는 팀별 해당과업의 중요도는 얼마인가를 계획하여 업무 집중도에 차이를

둠

3) AP(Action Plan) 작성

개별과업이 돌파스코어를 통해 정립되면 각 개인은 과업에 몰입하여 업무를 수행하고자 한

다. 복지관 특성상 반복되는 업무가 많지만 돌파스코어에 작성된 핵심과업에 업무 우선순위를

두고 담당자의 노력과 에너지가 집중되도록 한다. 사업을 기획하고 진행할 때는 로직모델을 통

해 프로그램을 기획하여 상황을 분석하고 이에 적합한 자원의 투입과 활동을 진행하여 얻고자

www.elandwelfare.or.kr � 27

1장 | 이랜드복지재단의 KMS와 실행프로세스 ●●

성과계획

①
돌파제목
(What)

②
실행계획
(How)

③
측정지표

④
목표값

⑤
중요도

1월
목표

1월
실제

2월
목표

2월
실제

3월
목표

3월
실제

2011년
목표값

진척율

[전략적 과업수립을 위한 돌파스코어 양식]



하는 성과를 도출할 수 있도록 체계적인 관리를 한다. 특별히 BHAGs를 통해 돌파하고자 하는

목표가 있다면 사전에 이를 달성하기 위한 전략적 접근을 시도한다. 우연히 얻어진 성과가 아니

라 본인의 전략과 노력이 바탕이 된 성과가 될 수 있도록 사전에‘돌파성과 지식화 Action

Plan’을 작성한다. 달성하고자 하는 목표가 무엇인지 구체적으로 기술하고 이를 달성하지 못하

는 현재의 장애물, 우선 해결해야하는 과제가 무엇인지 현재 상태를 분석한다. 또한 현재 상태

를 극복하고 목표를 달성할 수 있을 구체적인 계획을 수립하고 피드백 방법까지 기술하여 개인

의 AP가 제대로 실행되고 있는지를 점검할 수 있도록 한다. 사전 AP 작성을 통해 개인의 돌파

계획의 실행과정을 구체화 하는 것은 물론 팀, 관리자, 경영자가 공유하여 실현가능한 방향으로

슈퍼비전을 받을 수 있다. 또한 AP는 추후 지식화 단계에 형식지화 할 때 큰 도움을 준다.

4) 성과관리 및 피드백

조직과 개인이 연초에 수립한 성과계획이 매월 얼마나 진행이 되고 진척율을 보이는지를 측정

하고 공유하여 조직의 생산성과 책임감을 높이고자 매월 성과관리평가인 OJM(off the job

meeting)을 실시한다. 이는 업무를 잠시 중단하고 평가에 집중한다는 의미를 가지고 있는데 그

만큼 평가를 집중하여 진행한다. 조직 구성원이 모두 모여 개인별 진척율을 점검하고 미진한 과

업에 대해서는 원인과 해결방안에 대해 함께 공유하고 슈퍼비전을 줄 수 있도록 한다. 서로의 아

이디어를 공유하고 달성 가능한 전략들을 모색하므로 다양한 슈퍼비전을 받을 수 있다. 월별

OJM을 통하여 각 조직은 단순한 평가 뿐 만 아니라 전반적인 업무공유와 다각적인 슈퍼비전체

계를확보할수있다. 보다전략적인OJM이되기위하여다음과같은평가및점검을실시한다. 

① 돌파스코어 월별 목표에 따른 성과 진척도

② 반성과 교훈을 통해 진척되지 못한 과업에 대하여 5WHY로 원인을 찾고 HOW로 그에 대

한 개선을 어떻게 하여 추진해 나갈 것인가를 계획

③ 진척도/등급 : 9등급 분류

④ 익월 사업은 무엇을 계획하고 어떻게 할 것이며, 언제 진행 할 것인지를 계획

또한 평가 OJM은 매월 경영자 OJM을 통해 산하 이랜드복지관 간의 정보교류와 전략회의를

할 수 있는 장(場)이 되고 있다.

28 � 이랜드복지재단

●● 지식경영실천사례집Ⅱ



5) 암묵지식의 형식지화 작업

과업을 수행하기 위해 전략을 기획하고 수행하는 과정에서 고객에게 더 나은 서비스나 가치

를 제공하거나 생산 효율성을 높이는 <개선>의 성과를 낸 경우, 또는 전혀 새로운 비즈니스 모

델을 창출하거나 새로운 제품이나 서비스를 개발하는 혁신적인 성과가 증명되면 이런 암묵적

경험과 지식을 형식지화 시켜 타 조직과 기관에 확산시키고자 노력한다. 형식지화 단계에서는

정량, 정성 성과를 객관적으로 산출하고 성과를 이루는데 결정적으로 기여한 핵심전략이나 아

이디어, 프로세스를 기술하여 이 지식을 모방하거나 응용할 때에는 어느 곳에서라도 동일한 성

과가 날 수 있도록 한다.
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�지식작성 1단계 : Flow Chart에 예시질문으로 자기점검

시작

돌파하여 성과를 낸 것은?
예기치 못한 성과는?

과업 진행상 병목현상을 해결한 것은?
타 기관에서도 동일한 성과를 기대하는가?

“인재양성”“지식경영”“낭비제거”와
관련 있는가?

경영계획/과업에 비추어
논제제고

NO

YES

�지식작성 2단계 : Flow Chart에 예시질문으로 자기점검

돌파지식 작성
지식창고를 확인했나?(창조/모방)

지식인증 증빙자료 수집

참고사례, 사진, 명확한 증빙자료
충분한가?

KMS 지식인증 시스템에 인증신청

NO

YES

JSO / 경영자 컨설팅

인증결과 확인



6) 성과평가

연초 경영계획과 개인돌파계획서 수립을 통해 각 기관과 개인의 과업과 목표가 정해지고 매

월 OJM을 통해 중간 점검이 진행된 후 최종적으로 성과평가를 실시한다. 이는 단순한‘정량적

으로 얼마나 달성했는가?’에 대한 평가 뿐만 아니라‘성과에 얼마나 기여했는가?’, ‘결과에 대

해서는 얼마나 만족하는가?’, ‘조직의 과업에 얼마나 영향을 미쳤는가?’등 과업의 양적, 질적

인 부분을 모두 측정하고자 한다. 또한 평가 역시 경영자 혼자 하는 것이 아니라 개인평가와 중

간관리자평가 그리고 경영자평가를 통한 3중 평가를 실시하여 보다 객관적이고 정확한 평가를

실시한다. 이러한 평가 결과를 통해 개별 면담 및 슈퍼비전을 실시하여 개인의 발전 및 성장가

능성을 높이고자 노력한다. 

(1) 성과정량평가

성과정량평가는 연초에 수립한 개인돌파스코어를 기준으로 계획한 핵심과업을 얼마나 달성

했는가에 대한 수치적 평가이다. 이미 매월 OJM 평가를 통해 개인 과업의 진척정도를 평가 및

점검하고 있었기 때문에 단순히 진척정도에 대한 일차적 평가가 아니라 결과에 따른 자신의 달

성만족도와 기여도를 판단하여 가중치 점수를 받을 수 있도록 되어 있다. 기여도란 자신의 성과
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가 결과적으로 조직의 경영목표를 달성하는데 얼마나 기여했는가를 평가하는 것이다. 또한 목

표와 성과사이의 차이와 원인을 분석하여 차후 사업계획 등에 반영할 수 있도록 하고 있다.

(2) 역량평가

수치적으로 평가된 성과결과 뿐 만 아니라‘우리사람’에 대한 정성적인 평가가 이루어진다.

역량평가는 스피릿과 비전, 고객지향, 성과지향, 업무추진력, 팀웍을 주요항목으로 구성되어 있

다. 이는 조직구성원으로서 갖추어야하는 핵심자질로 성장가능성과 성장을 위한 개인의 노력에

초점을 맞추고 있다. 각 항목에 대한 평가내용은 다음과 같다.

스피릿과 비전은 소속감, 가치관, 헌신, 비전몰입으로 조직에서 우선순위로 생각하는 가치관

에 대해 동의하고 이것이 업무와 관계, 조직구성원 내에서 영향력을 발휘하고 있는 지에 대한

평가이다.

고객지향 항목은 현장지향, 고객창출로 고객의 소리와 사회변화에 민감하게 반응하고 사회복

지서비스로 연결하고자 하는 노력과 자세를 평가한다.

성과지향은 우선순위관리, 혁신능력, 목표관리, 학습능력으로 당장은 좋은 성과가 나지 않더

라도 끊임없이 도전하고 노력하고자 하는 성장가능성을 평가한다.

업무추진력은 계획준수, 도전적 과업실행, 위기대처 능력에 대한 평가로 체계적으로 일하는

방법과 자기관리, 순발력 등을 평가한다.

팀웍은 협력, 자원과 정보의 공유, 수용능력, 갈등해결로 평가하며 함께 일하는 방법을 알고

조직구성원으로서 역할을 잘 수행하고 있는가에 대한 평가이다.

각 항목에 대한 평가는 구분법 평가로 그 정도를 측정하고 구체적인 서술을 통해 평가에 대한

근거를 제시한다. 또한 개인의 강점과 약점을 기술하고 있다.

역량평가는 수치적으로 평가할 수 없는 개인의 마음가짐과 태도, 노력을 담는 것으로 평가의

의미 뿐 만 아니라 앞으로 조직구성원을‘성과 내는 우리사람’으로 성장시키기 위해 현재의 상

태를 스스로, 조직리더, 경영자가 각자의 위치에서 진단하고 있으며 이를 바탕으로 역량을 끌어

올릴 수 있는 길잡이로 사용되고 있다. 따라서 역량평가를 통해 자신의 역량을 스스로 점검하고

중간관리자와 경영자는 피드백을 통해 성장할 수 있도록 슈퍼비전을 실시한다.

(3) 관리자 리더십 평가

과장이상의 중간관리자는 리더십에 대한 평가를 실시한다. 관리자로서 전략수립 및 실행, 조

직관리, 인재 발굴 및 육성에 대해 평가하고 있다. 

전략수립 및 실행은 큰 그림 구조화, 우선순위 관리, 전략실행에 대한 부분으로 조직의 경영

계획과 방향성을 이해하고 이를 팀 내에 사업으로 풀어갈 수 있는지, 또한 계획한 부분을 효과

적 또는 효율적으로 실행할 수 있도록 점검하고 방법을 제시할 수 있는지에 대한 것이다.

조직관리 항목은 긍정적 분위기 조성, 목표공유, 자원확보/배분을 위해 노력하고 있는지에 대
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한 부분이다. 이랜드복지관의 의사소통 구조는 바턴업(bottom-up)으로 이루어지고 있기 때문

에 조직원들이 자유롭게 의견을 제시하고 수용될 수 있는 긍정적인 소통분위기를 조성하고 이

루어 질 수 있도록 노력하고 있는지를 평가하고 있다.

인재 발굴 및 육성 항목을 통해 슈퍼비전, 역할모델링, 인재육성에 대한 부분으로 팀원들이

역량을 최대한 발휘할 수 있도록 교육하고 훈련시킬 수 있는 능력을 점검하고 있다. 

리더십 평가 역시 역량평가와 마찬가지로 성장과 훈련을 위한 평가로 조직 내에 영향력 있는

관리자로 성장할 수 있도록 리더십라인은 훈련시키고 있다.

7) 보/포상(승진)

연말 성과평가와 역량평가, 리더십역량평가, KMS 스코어, KRS를 바탕으로 평가결과에 따라

보/포상 시스템이 운영되고 있다. 승진 역시 일정 연차가 되면 자연스럽게 승진이 되는 것이 아

니라, 각직급별로승진가능한역량기준을달성해야승진심사위원회에승진심사가이루어진다. 

또한 평가결과로 연말 성과급이 차등지급 되고 있어 열심히 하고 성과가 인정되면 그에 따른

보상이 적절하게 이루어질 수 있도록 운영되고 있다. 

▶보/포상 시스템

① 우수기관상 : 매년 연초에 수립된 경영계획에 따라 협약한 성과를 얼마나 달성을 했는지를

평가하여 최우수기관, 우수기관 단체 시상

② 돌파상 : 경영목표달성 - 돌파지표에 의한 측정으로 일정 등급에 도달한 직원

(선진복지시설연수 기회 제공)

③ 최우수직원상 : 최고지식 + 돌파직원 (선진복지시설연수 기회 제공) 

④ 최고지식인상 : 돌파지식 인증된 직원 (절대평가/상금 또는 부상)

⑤ 매월 OJM, 지식페스티발, 서비스페스티발에서 다양한 시상 및 포상이 주어짐
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지식

사례1사회적이슈아이템을통한
지역사회기여형노인일자리사업

‘하하호호인형극’운영

지식사례

1
프로그램 SYSTEM

1. 돌파지식 제목 : 사회적 이슈 아이템을 통한 지역사회기여형 노인일자리사업‘하하

호호인형극’운영

■ 지식정의 : 사회적 이슈화된 아동 성폭력을 주제로 하하호호인형극 공연 관람

1,025명 돌파 및 지역 네트워크 증대와 긍정적 노인상 정립

2. 핵심성과

▶ 정량 : 1) 하하호호 인형극 공연 24곳 신청 / 

아동 관객 총 1,025명(2010.09.02 기준)

2) 유치원 3곳(543명), 어린이 집 3곳(222명), 지역아동센터 18곳(260명) 

참여

3) 공연 후 설문조사 결과 자긍심 향상 100%, 성취감 향상 93.6%, 

자신감 향상 87.5% 

▶ 정성 : 1) 지역아동센터 의무교육

인 성폭력 인형극 관람

비용절감 효과

2) KBS1 열린마당“인생 제

2막 아름다운 도전”출연

(전라남도 지역방송)

- 하하호호 인형극 사업

단 소개 및 노인일자리

사업 홍보

3) 2010년 한국노인인력개발원 주관 노인일자리 홍보사례

“하하호호인형극”우수상

개인 팀 복지관 재단★돌파레벨 창조 모방★돌파유형

저자: 김재철주임(서구노인종합복지관)
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사례 1 4) 사회적 이슈 성폭력에 대한 이슈화 아이템으로 공연 관람객 증가

5) 복지관의 역할인 교육과 예방이라는 측면에서 긍정적 효과

3. 핵심 아이디어

4. 실행 프로세스

영역 현상분석 개선방안 결과 및 전환

Innovation
인형극사업단의활동저조
수요처의 적극적인 요청

미흡

‘성폭력’
사회적 관심사와
예방 아이템 선정

성폭력예방극
아동교육기관 24곳, 

1,025명 관람

Manpower
인형극단에 대한
노하우 부족
조직구성 미흡

인형극 강사 섭외
정기 연습 실시

조령, 나레이션, 무대설치
등 운영 담당 조직화

참여자 만족도 100%, 
수요처 공연 만족 98%

Infra 인형극 수요처 확보 부족
아동교육기관 협조 및
복지관의 win-win전략

수립

아동교육기관 25곳
협약체결, 

인형극 2개팀 육성

� � �

1월 아동시설 사업 설명회 및 인형극 관람
수요 조사 및 접수

교육기관 접수

패키지
사업으로 홍보

적절한
아이템 개발

찾아가는
인형극

강사섭외 및 공연

성폭력 예방극

간단한 무대 설치
및 좁은 장소
공연 가능

강사섭외 및 정기 공연 일정계획을 통한
공연연습 스케줄 관리

성폭력 뉴스에 따른 사회적 관심 커져
예방교육에 필요 느낌(무료교육)

무대설치30분이내가능, 참여자역할분담

아동교육기관 24곳 1,025명 관람

하하호호
인형극단
공연관람
1,025명
돌파 및
지역

네트워크
증대와
긍정적
노인상
정립



□지식제목

사회적 이슈 아이템을 통한 지역사회기여형 노인일자리사업‘하하호호인형극’운영

□지식자

서구노인종합복지관 주임복지사 김재철
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사례1●아이디어 제공자

아이디어 제공자 김재철 주임

성명 소속 기여 영역 기여도 CO 확인 재단 확인

김재철 인력개발팀

- 사업설명회 및 향후 진행계획
내용 제공

- 교육기관 중 참여기관 접수 진행
- 인형극 강사 섭외

40%

홍미영 인력개발팀

- 사업기관 방문 및 대상자 안내
연계

- 협약기관 체결 및 일정 조율
- 하하호호인형극 진행

40%

하수현 과장 - 사업 수퍼비전 제시 20%

●돌파 기여인

● Reference - 인용지식과 지식 저자

지 식 명 저 자



□지식개요

□현상분석및병목발견

1) 인형극 공연을 위한 수요처 발굴이 어렵다.

2) 인형극전문가섭외시과도한강사비요구로참여자들의지속적인관리를위한교육이어렵다.

3) 지역아동센터 의무교육인 성폭력 예방교육이 필요하다.

4) 인형극 공연 시 공연 불참자를 대체할 인력 양성이 부재하다.

5) 공연 무대 설치가 숙달되지 않아 리허설 시간이 충분하지 않다.

□핵심아이디어

1) 수요처의 욕구조사를 통해 인형극 주제 선정 및 사업설명회 개최

2) 적합한 전문가 섭외로 지속적인 교육훈련, 코칭 실시

●● 지식경영실천사례집Ⅱ
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사례 1
상황

Situation
투입
Input

활동
Activities

산출
Outputs

성과
Outcomes

1.인형극에 대한 노
하우(know how)
부족

2.지역사회 내 전문
강사공급부족

3.인형극 참여인력
공연 불참 시 대체
출연자부재

4.인형극 공연을 통
한나눔의장부재

5.인형극 사업에 대
한외부홍보부족

6.공연을 위한 수요
처발굴필요

1. 인력 : 담당사회
복지사, 인형극
강사, 자문위원 1
명, 지역 아동센
터협회

2. 기자재 : 인형,
인형극 무대, 소
품

3. 예산 : 노인일자
리사업 총액
24,480,000원
(인건비
22,400,000원,
부대경비
2,080,000원)

4. 연계자원 : 서구
지역아동센터협
회, 어린이집, 유
치원, KBS 방송
국, 한국노인인
력개발원 등

1.매주 1회 정기교
육

2.아동교육기관 대
상으로 사업설명
회개최

3.네트워크를 위한
기관 발굴 및 협
약추진

4.무대설치를위한
지속적인연습실
시

5.아동교육을 위한
인형극공연활동

1.참여인원 : 공연
단 참여 어르신
16명, 공연관람
아동1,025명

2.참여기관 : 유치
원 3곳, 어린이집
3곳, 지역아동센
터18곳참여

4.참여자 공연 후
자긍심 100%, 성
취감 93.6%, 자
신감87.5%

5.공연무대세팅10
분이내완료

6.아동교육기관 25
곳과협약체결및
향후지속적인업
무지원

1.단기적성과
-아동성폭력 예방효

과 (“이럴 땐 싫어
요”공연)

-방송매체(KBS1, 열
린마당) 출연으로
인형극 소개“인생
제2막 아름다운 도
전”

-2010년 노인일자리
홍보사례 중“우수
상”수상

2.장기적성과
-노인의새로운일자

리 롤모델 가능, 노
인에 대한 부정적
인식변화

-노인일자리 문화복
지지원사업 인형극
운영 매뉴얼 개발
및보급



□실행프로세스

● 1단계 : 인형극 수요처 조사 및 프로그램 기획(1월~3월)

인형극 공연을 위하여 지역사회 수요처 조사를 실시하고, 이를 바탕으로 사업설명회를 계획

한다. 또한 공연 내용은 아동보호를 주제로 한 시나리오를 준비하여 공연을 할 수 있도록 한다.
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사례1
수요처

1단계
- 수요처 대상 발굴
- 사업 설명회 계획(새 학기 이전 실시)
- 노인일자리사업 연계가능사업 안내

참여자

- 공연 주제 선정(아동중심 주제 선정)
- 참여자 인형 배역 결정
- 시나리오선정(이럴땐싫어요-성폭력예방극)

2단계

- 사업설명회 개최
(공연접수 및 연계가능사업 신청)

- 네트워크를 위한 협약체결 의뢰
- 신청기관 공연 스케줄 조정

- 공연계획 수립
- 음악 더빙 및 나레이션
(미디어센터 협조의뢰)

- 무대현수막제작(시나리오내용에맞춤)

3단계
- 공연일정 확정 후 기관 안내 실시
- 사전방문 후 장소 및 공연계획 준비

- 완성된녹음테이프듣고시나리오익히기
- 시나리오에 맞게 대처방법 지도
- 정기모임을 통하여 역할연습 실시

4단계

- 수요처에 준비물 및 협조사항 안내
- 수요처(아동교육기관) 공연
- 공연후수기공모를통해교육적효과검증
- 향후 지속적인 연계를 위한 협약체결

- 완성된 인형극을 오디션 통해 재평가
- 보완해야 할 상황 준비 작업
- 참여자 공연 일정 안내 및 협조요청
- 공연후참여자만족도조사효과성검증

�

그림 1 광주 서구 지역아동센터현황 조사(36곳) 



● 2단계 : 사업설명회 개최 및 수요처를 중심으로 네트워크 협약기관 체결(3월~4월)

지역사회 수요처를 초청하여 설명회를 개최하고, 복지관 노인일자리사업에 대한 홍보 및 공

연내용에 대한 설명을 하고 관심 있는 기관으로부터 공연신청 접수를 받는다. 또한, 복지관에서

추진하는 사업에 대하여 긍정적인 관심과 협력을 위한 네트워크를 구성하여 협약을 체결한다. 

● 3단계 : 인형극 완성도 향상을 위하여 전문교육 및 간담회 실시(3월~10월)

공연 준비를 위한 체계적인 관리를 위하여 주 3회 연습 및 월 1회 간담회를 추진하여 완성도

를 높이도록 하며, 참여자들의 건의사항을 수시로 접수하여 참여의식을 높인다.

●● 지식경영실천사례집Ⅱ
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그림 2 노인일자리 사업 설명회 PPT자료

그림 3 아동교육기관 대상 노인일자리사업
설명회 개최

그림 4 네트워크를 위한 협약체결



2장 | 우수지식사례 ●●

● 4단계 : 인형극 공연 진행 / 외부 홍보활동 / 인형극 수기공모전 기획(5월~10월)

수요처를 방문하여 공연 가능여부를 살피고, 준비를 위한 물품을 기록한다. 또한 공연을 관람

했던 기관 아동을 대상으로 수기공모전을 개최하여 격려함으로써 교육적 효과를 높이고, 수요

처를 대상으로 공연 후 만족도를 조사하여 공연에 대해 평가한다. 
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그림 5 하하호호인형극 참여자 직무교육 그림 6 정기모임을 통한 역할연습

그림 7 인형극 공연 연습 모습 그림 8 강사와 함께하는 간담회 진행

그림 9 인형극 공연에 집중하는 아이들 그림10 공연을마치고아이들과어르신들의만남

그림 11 한국노인인력개발원 홍보 사례 공모전
“우수상”

그림 12 공연감상문 수기공모전 개최



□성과측정

1) 수요처 만족도 조사 자료

① 인형극을 통한 성폭력 예방 교육이 갖는 인식 정도

② 1∙3세대 간의 교류를 통한 세대통합 달성 정도

③ 참여자들의 자긍심과 자부심 부여 및 성취감의 향상 정도

●● 지식경영실천사례집Ⅱ
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구분
전혀
아니다

약간
아니다

보통
약간
그렇다

매우
그렇다

공연이 갖는 의미가 있었다.

공연에 대한 반응이 좋았다.

공연 내용이 적절했다.

공연 준비가 적절히 이뤄졌다.

공연을 통해 성폭력 예방교육이 적절히 이뤄졌다.

구분
전혀
아니다

약간
아니다

보통
약간
그렇다

매우
그렇다

공연 행사 대상이 적절했다.

공연 내용이 공감대가 있었다.

노인에대한이미지가향상되었다.

구분
전혀
아니다

약간
아니다

보통
약간
그렇다

매우
그렇다

어르신봉사자들이공연하는것에대해알고있었다.

젊은봉사자들못지않게어르신봉사자들이인형극공연

을잘했다.

앞으로 어르신 봉사자들이 인형극을 공연한다면 또

관람하겠다.



④ 외부공연을 통한 우리 복지관 홍보 정도

2) 노인에 대한 사회적 인식개선 조사

하하호호인형극은 작은 공간에서도 소규모의 공연세트를 활용하여 소외계층 아동에게 쉽게

찾아가 공연 할 수 있는 장점이 있다. 또한, 하하호호인형극은 지역아동센터의 아동을 중심으로

성폭력예방교육을 23차례 진행하였으며, 아동시설에서는 성폭력 예방교육이 의무화되어 공연

에 대한 수요가 꾸준히 늘고 있는 상태이다. 이와 같은 활동을 통하여 노년기에 있는 어르신의

긍정적인 활동이 광주 KBS1 열린마당“인생 제 2막 아름다운 도전”에 방송되어 노인일자리를

통한 긍정적인 변화에 대하여 홍보할 수 있었고, 인형극 수요처를 대상으로 실시한 공연 만족도

조사에서 노인에 대한 이미지가 향상되었는지 묻는 질문에 88.9%가 향상되었다고 응답하였다.

3) 성폭력예방교육 수기공모전 상장 / 인형극 수기공모전 수상자 명단
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구분

전혀
아니다

약간
아니다

보통
약간
그렇다

매우
그렇다

서구노인종합복지관에 대해 알고 있었다.

서구노인종합복지관이 어디에 위치해 있는지 알고

있었다.

기관명 성명 상장 비고

꿈나무지역아동센터 조�� 장려상 고학년(5)

꿈나무지역아동센터 임�� 장려상 저학년(3)

꿈나무지역아동센터 유�� 장려상 저학년(3)

행복지역아동센터 고�� 동상 고학년(6)

광천지역아동센터 문�� 동상 고학년(6)

우성지역아동센터 김�� 동상 저학년(1)

풍성한지역아동센터 김�� 동상 저학년(3)

풍성한지역아동센터 배�� 동상 저학년(3)

거성지역아동센터 윤�� 동상 저학년(3)

참좋은지역아동센터 박�� 동상 고학년(6)

거성지역아동센터 노�� 은상 고학년(4)

행복지역아동센터 김�� 은상 고학년(6)

참좋은지역아동센터 이�� 은상 저학년(3)

우성지역아동센터 노�� 은상 저학년(3)

국∙공립 서구어린이집 정�� 금상 유치부

상무지역아동센터 홍�� 금상 고학년(6)

국∙공립 서구어린이집 김�� 대상 유치부

광천지역아동센터 최�� 대상 저학년(3)

행복지역아동센터 신�� 대상 고학년(4)

그림 13 성폭력예방교육 수기공모전 상장 그림 14 인형극 수기공모전 수상자 명단



□핵심성과

1) 정량적 성과

- 하하호호 인형극 공연 24곳 신청 / 아동 관객 총 1,025명(2010. 9. 2 기준)

- 수요처 발굴 후 참여기관 유치원 3곳(543명), 어린이 집 3곳(222명), 지역아동센터 18곳

(260명) 달성

- 공연 후 참여자 설문조사 결과 자긍심 향상 100%, 성취감 향상 93.6%, 자신감 향상 87.5% 

2) 정성적 성과

- 지역아동센터 아동 대상 의무교육인 성폭력예방교육을 인형극으로 관람 비용절감 효과

- KBS1 TV 열린마당“인생 제2막 아름다운 도전”출연(광주∙전라남도 지역방송)

→ 인형극 사업단 소개 및 노인일자리 사업 홍보

- 2010년 한국노인인력개발원 주관 노인일자리 홍보사례“하하호호인형극”우수상 수상

- 사회적 이슈인 성폭력을 주제로 한 공연으로 관람객 증가

- 복지관의 역할인 교육과 예방이라는 측면에서 긍정적 효과

- 인형극을 통하여 성폭력 예방에 대한 교육적 효과가 큼(공연관람 후 수기공모전을 통하여

입증) 

- 공연에 참가한 어르신을 보며 노인에 대한 긍정적 인식 제고

□모델화가능성

1) 노인일자리 문화복지지원사업으로‘인형극’을 하고자 하는 기관에서 도입시 즉각적인 적

용 가능

2) 효과 대비 사업비가 적어 보다 수월한 추진이 가능하며, 어르신의 평생교육 프로그램으로

적용가능

3) 아동교육기관과 협력하여 지역사회에 기여할 수 있는 노인사회참여 모델로 활용 가능

□별첨자료

1) KBS1TV 열린마당“인생 제 2막 아름다운 도전”인터뷰 내용 중 어르신의 긍정적 변화

- 이옥희(75) 어르신은 교직에서 퇴임한 이후 막막한 하루하루의 일상이었는데 복지관에 나

와 하하호호인형극 이 일을 시작한 후 즐거운 인생을 살게 되었다. 노년기에 치매, 우울증

등 일어날 수 있는 건강에 대한 염려가 많은데 그런 것들을 이겨낼 수 있는 기회가 된 것 같

아 너무 좋다. 특히, 이 일은 아이들을 만나서 하는 일이기에 더욱 즐겁게 보내고 있으며,
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정신적∙육체적으로 건강해지는 것 같아서 좋다.(2010.6.18/ “KBS1 열린마당”인터뷰)

- 이상자(63) 어르신은 모든 것에 자신감이 생기고 마음이 즐겁다. 요즘 아이들이 편식을 많

이 하기 때문에 나중에는 편식과 관련된 인형극을 준비하고 싶다.

(2010.6.18/ “KBS1 열린마당”인터뷰 발췌)

2) 공연을 관람한 참여기관 소감문
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2010년 사회적으로 큰 분노를 샀던 아동 성폭행 사건이 있었습니다. ‘조두순 사건’으로 불

리며 많은 사람들의 이목을 끌었습니다. ‘사람이 어떻게 저런 짓을 할 수가 있지?’하는 질문에

더욱 말문이 막히게 만드는 것 같습니다.

2008년 해바라기아동센터 사업보고서에 따르면 부모, 형제자매, 친척, 지인 등 면식범으로

부터 성폭행 당한 아이들이 전체의 70%를 넘는 것으로 나타났다고 합니다. 특히 친부에 의한

성폭행이 110건으로 8.7%나 차지한다는 사실입니다. 하루에 5명의 어린이가 성숙하지 못한

어른들에 의하여 맑은 영혼을 지닌 아이들이 성폭행을 당하는 일들이 벌어지고 있습니다. 

어린 시절에 대한 좋지 않은 기억을 가진 채 멍든 가슴을 안고 평생을 살아가야 한다는 것이

아동들에게 사람에 대한 믿음마저 상실하고, 성폭력에 대한 후유증으로 살아가진 않을까 하는

안타까운 마음이 듭니다.

이러한 상황에서 이번 2010년 5월 26일 서구노인종합복지관에서 공연된 하하호호 인형극

공연단의 성폭력예방극“이럴 땐 싫어요!”를 보면서 아이들이 자신의 의사를 명확하게 표현하

는 것과 성폭력에 대하여 알 수 있는 계기가 되어 상황에 따른 대처 방법을 교육할 수 있는 시

간이 되어 좋았습니다. 그리고 아이들이 어른보다 미숙하기 때문에 발달 수준에 맞는 교육으로

스스로판단할수있는판단력을길러주는중요한계기가되어매우흡족한시간이었습니다.

무엇보다도 성폭력예방과 관련된 내용을 쉽게 이해할 수 있도록 아이들에게 전달 할 수 있

게 노력하시는 어르신들이 젊은 사람들 못지않은 패기와 열정으로 가득 차 있어서 멋진 공연

을 보여 주셔서 감사했습니다.

노후에 이렇게 아름다운 일들을 하시는 서구노인종합복지관의 하하호호인형극 어르신들의

활동에 큰 박수를 보내며 앞으로도 더 멋진 활동으로 많은 아이들에게 꿈과 희망을 심어주시

길 기대하고 소망합니다.

“하하호호”아이들에게 꿈과 희망을

상무지역아동센터 대표 주숙희
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프로그램실별이용관리네트워크시스템을통한
이용관리효과성및용이성증대
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프로그램실별이용관리네트워크
시스템을통한이용관리효과성및
용이성증대

지식사례

2
프로그램 SYSTEM

1. 돌파지식 제목 : 프로그램 실별 이용관리 네트워크 시스템을 통한 이용 관리 효과성

및 용이성 증대

■ 지식정의 : 네트워크 공유 시스템을 이용한 접수 4STEP을 통해 PG실 최단시간

접수와 실시간 점검으로 효과적인 실별관리와 의사소통 시간 낭비

제거(1회 1~2분 소요)

* 4STEP : 공유문서 들어가기 � 프로그램실 이용대장 들어가기 � 이용대장 매뉴얼

숙지 � 프로그램 이용대장 파일작성하기

2. 핵심성과

▶ 정량 : - 실 별 이용접수시간 단축

(전 : 담당자에게 협조 요청-2~3일, 후 : 실별 이용대장 작성-1~2분)

- 이용 확인 시간 단축

(전 : 1,2층 사무실 담당자 문의-10~20분, 후 : 실별 이용대장 확인-1분)

▶ 정성 : - 네트워크 공유 시스템 구축을 통한 프로그램실 관리 효과성, 용이성 증대

- 실 관리 On-Time 효과 달성(냉방과 소등 관리) : 실 사용자 마지막 관리

3.핵심 아이디어

▶ 프로그램 이용대장작성 및 이용절차

개인 팀 복지관 재단★돌파레벨 창조 모방★돌파유형

저자: 정재은(서구노인종합복지관)

PG실 담당자
유선연락(2~3회)

프로그램 사용
유무 확인

유선을 통한
일시, 장소 예약

1~2일전
예약확인

당일
PG실 사용

전

당일
PG실 사용

후
평생 교육 담당자

일1회 사용현황 점검
절차
간소화

네트워크 공유폴더
실별 이용대장 작성
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4. 실행 프로세스

영역 현상분석 개선방안 결과 및 전환

System
�실이용 예약 시스템
부족

�이용 확인 체계 미비

�이용대장 관련
네트워크 개발

�실별 이용 예약시간
최소화/간편화(1~2분) 

Infra
�직원들간의 실별 이용
확인 의사소통 어려움

�네트워크 공유시스템을
통한 복지관 프로그램
이용 확인 및 예약 가
능

�실 관리 On-Time 
효과달성(냉방과 소등
관리) 

�프로그램실 관리의
효과성, 용이성 증대

� � �

●아이디어 제공자

●돌파 기여인

아이디어 제공자 정재은 사회복지사

성명 소속 기여 영역 기여도 재단 확인 기관 확인

하수현과장 복지사업 아이디어 제공 및 슈퍼비전 10%

정재은
사회복지사

복지사업
프로그램실별 이용대장 매뉴얼

제작 및 관리
90%



□지식제목

프로그램 실별 이용관리 네트워크 시스템을 통한 이용 관리 효과성 및 용이성 증대

□지식자

서구노인종합복지관 사회복지사 정재은

□지식개요

□현상분석및병목발견

1) 프로그램 강의실 관리 방법 부재

- 복지관내 총 7개 프로그램 실이 있지만, 강의실을 관리하는 방법이나 시스템이 체계화 되

어 있지 않아, 각 사업별로 간담회, 직무교육, 모임 진행시 중복 사용이나 사용 후 관리가

되지 않고 있음

- 복지관 강의실 사용 후 마지막 청결, 소등관리가 부족하여 에너지 낭비율 증가

- 평생교육 사업 담당자 1명으로 7개 프로그램 실 담당하기 어려움(냉방이나 소등관리)

2) 강의실 이용 확인 의사소통 어려우며 담당자 외 확인 불가능

- 강의실을 예약 했을 지라도 갑작스런 일정 변경이나 장소 확인의 경우 직원간의 의사소통

시스템이 마련되어 있지 않아 확인이 어려움

- 평생교육 담당자 부재시 타 담당자가 해당 실의 사용계획 또는 공실여부 확인이 어려움
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상황
Situation

투입
Input

활동
Activities

산출
Outputs

성과
Outcomes

1. 체계적인 강의실
관리 방법 부재

2. 강의실 이용 확인
의사소통 어려움

3. 강의실 담당자 외
확인 불가능

4. 공실 냉난방 실시
간관리 부재에 따
른 에너지 낭비

1. 프로그램 강의실
이용대장

2. 이용 안내 매뉴
얼

3. 컴퓨터 네트워크
공유 폴더 및 강
의실이용대장엑
셀파일작성(실별
관리Sheet)

1. 강의실 사용 시
스템에 대한 직
원교육

2. 실시간 강의실
이용 시간 조회

3. 월별강의실이용
대장 작성 후 공
유폴더Up-load

4. 강의실 담당자
일1회 사용 현황
점검

1. 강의실 이용 예
약시간 최소화/
간편화(1~2분)

2. 강의실 사용 현
황 파악 시간 최
소화(1분)

3. 직원 누구나 강
의실 사용 현황
파악 가능

4. 강의실 이용과
관련하여 사용자
와 조율이 가능

1. 공실 냉난방 관리
효과적 달성(중앙
냉난방관리시스템
을 사용으로 공실
난방기 Off)

2. 강의실 관리 효과
성 달성(마지막 사
용자 실 점검)

3. 강의실 담당자 업
무 간소화



□핵심아이디어

네트워크 공유 시스템을 활용한 강의실 이용 대장 관리 작성, 원활한 의사소통이 이루어 질

수 있도록 대안 제시 ⇒ On time 전산 관리를 통한 냉∙난방 관리 및 전력 관리를 원격 제어

1) 프로그램 실별 이용 관리 네트워킹 구축(Networking)

2) 네트워크 시스템의 엑셀시트(이용대장)에 타담당자가 사용계획을 직접 입력

3) 평생교육 담당자가 통합 조정관리, 1일 단위 배정확정

□실행프로세스<프로그램실접수4Step>

1) 1Step : 월별 이용 대장 만들기

2) 2Step : 복지관 직원들을 위한 네트워크 공유 시스템 구축

●● 지식경영실천사례집Ⅱ
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엑셀 Sheet를 바탕으로 실별 관리 실별 관리를 위한 사용시간

이용방법 공유를 통한 작성 방법 안내 복지관 강의실 이용을 위한 접수대장

홈네트워크 또는 소규모 네트워크 설치 설치 후 사용하고자 하는 폴더를 공유함



3) 3Step : 직원에게 강의실 이용 대장 사용방법 안내 및 교육

4) 4Step : 프로그램실 이용 대장 작성하기
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‘내 네트워크 환경’에서 공유문서 생성 확인 사용자 컴퓨터에서‘바로가기’생성하여 사용

강의실 이용 대장 매뉴얼 안내 이용 대장 매뉴얼 사용 방법 교육

강의실 예약시 담당자 이름과 프로그램 명
메모 삽입



□핵심성과

1) 정량성과

(1) 네트워크 시스템 도입을 통한 강의실 접수 시간 단축(실시간 가능)

- 실시간 강의실 사용자 확인이 가능함으로 담당자 부재 시 사용 가능함

- 도입 전 : 담당자에게 협조 요청-2~3일, 도입 후 : 강의실 이용 대장 작성-1~2분

2) 정성성과

(1) 강의실 이용율 향상 및 업무능력향상

- 시스템 도입 후 강의실 사용 조회 및 중복사용에 대한 누락을 예방함으로써 이용률 향상

- 강의실 이용확인을 위한 시간 단축으로 강의실 담당자 업무 간소화

- 공실 냉난방 관리 효과적 달성(중앙냉난방관리시스템 사용으로 공실 냉난방기 Off)

□모델화가능성

1) 실 사용하려는 직원 누구나 손쉽게 이용할 수 있는 네트워크 시스템

2) 강의실 이용 현황 확인 및 관리가 가능한 투명한 프로세스

3) 중앙냉난방관리 시스템 사용으로 공실 냉난방 관리 효과적 달성

4) 월별 프로그램 이용대장 On-Time 전산관리를 통한 공실 냉난방 관리 효과적 달성

●● 지식경영실천사례집Ⅱ
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구인처관리TOOL 개발을통한
구인등록재요청률79% 증가
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구인처관리TOOL 개발을통한
구인등록재요청률79% 증가

지식사례

3
프로그램 SYSTEM

1. 돌파지식 제목 : 구인처 관리 TOOL 개발을 통한 구인등록 재요청률 79% 증가

■ 지식정의 : A급 구인처 확보 및 관리를 위한 취업알선센터 전산 프로그램의 한계

를 해결하기 위해 구인처 관리 Tool 개발로 효과적이고 체계적으로 구

인처를 관리할 수 있는 지식

2. 핵심성과

▶ 정량 : 1. A급 구인처 확보 16곳(* A급 = 등급지표 기준 70점 이상)

2. 구인처 관리Tool활용으로 구인처 정보 확인 시간 단축(5분 � 2분) 

3. 전체 구인처 개발 수 중 기존 등록 업체의 재 구인요청 79% 증가

(재구인 요청률 : 2009년 상반기 19% � 2010년 상반기 34%)

▶ 정성 : 1. 구인처 현황 및 마포고령자취업알선센터와의 관계 정도 파악에 용이

2. 구인업체 등급별 관리 및 지속적인 사후관리로 업체 등급 향상

3. 업체 담당자와의 관계 향상(관계마케팅) 

� 재 구인요청, 센터 업무협조(사진촬영, 설문조사 등) 

4. 취업알선센터 전산 프로그램 문제점(속도) 보완

� 효율적인 업무시간 활용

개인 팀 복지관 재단★돌파레벨 창조 모방★돌파유형

저자: 이순철(마포노인종합복지관)
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3. 핵심 아이디어

4. 실행 프로세스

현상분석 개선방안 결과 및 전환

구인처와의 일회성 관계 뿐
만 아니라 A급 구인처 발굴
필요

구인처 관리 지표 마련 �
등급별 맞춤형 사후관리 실
시

1) 효과적이고 체계적인 구인처 관
리

2) A급 구인처 16개소 발굴

구인처 History 및 업체 담
당자 특성에 대한 정보 파악
방법 부재 → 취업센터 전산
프로그램의 한계

구인처 별 관리 시트 작성
1) 업체와 담당자의 특성 등

세부적으로 기입
2) 상담내용 및 상담 중 특

이사항을 날짜 별 기입

1) 취업알선센터 직원 간의 구인처
정보공유 용이

2) 구인처 담당자와의 관계도 향상
3) 재 구인 요청률 상승
4) 구인 요청에 대한 빠른 피드백

가능

서울시고령자취업알선센터
전산 프로그램 서버의 노후
화로 인해 상담시간 지연

구인처 리스트 및 관리 시
트 작성

1) 상담시간 단축으로 업무시간의
효율적 관리

2) 구인처에 대한 사례관리 가능

� �

1) 맞춤형 사후관리 체계 확립
(등급 향상 집중)

2) 구인처 History 및 구인 담
당자 특성 파악

3) 재 구인요청 시 빠른 정보
확인(전산문제 보완)

4) 대기자 명단을 통해 빠른
취업알선 진행

5) 업체 현황 파악 및 우편물
발송 시 용이

구인처
관리
Tool
개발

1) 구인처 관리
등급지표 개발
(10개 영역)

2) 구인처 별
관리시트 개발

(A,B,C 
등급관리)

1) 효과적인 구인
처 관리-담당자
부재 또는 이동 시
정보전달용이

2) 구인처와의 관
계 향상- 센터 만
족도 상승, 재 구
인 알선 요청

체계적인
구인처
관리
시스템
구축

●아이디어 제공자

●돌파 기여인

● Reference - 인용지식과 지식 저자

아이디어 제공자 성미선 관장

지 식 명 저 자

성명 소속 기여 영역 기여도 재단확인 기관확인

이순철 마포고령자취업알선센터 등급지표, 관리시트 개발 구인처 관리 90%

박은정 센터과장 구인처 관리 수퍼비전 10%



□지식제목

구인처 관리 TOOL 개발을 통한 구인등록 재요청률 79% 증가

□지식자

마포노인종합복지관 고령자취업알선센터 사회복지사 이순철

□지식개요

□현상분석및병목발견

1) 서울시에는 고령자를 대상으로 취업알선 서비스 제공하는 많은 기관들이 있으며 그 가운데

구인처로부터 이용하고 싶은 기관이 되기 위해 구인처와의 긴밀한 관계를 유지하는 것은

무엇보다 중요하다.

2) 고령자의 선호도, 급여, 근무형태, 근무환경 등을 고려하여 다양한 구인처를 구분하고 이

를 바탕으로 효율적인 서비스 접근이 필요하다.

3) 전산프로그램의 노후로 인해 구인 상담 시 정보를 확인하는 시간이 지연되어 상담시간이

길어지며 정보파악이 어려워 기본 정보(근무지, 급여, 연락처 등)를 다시 확인해야 하는 문

제가 발생한다.
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상황

Situation
투입
Input

활동
Activities

산출
Outputs

성과
Outcomes

1. 고령자 일자리 확
보를 위한 구인처
와의 긴밀한 관계
필요

2. 일회성 구인처가
아닌 지속적인 구
인요청의 A급 구
인처 확보가 필요

3. 구인처에 대한
History 및 채용
담당자 특성 파악
필요

4. 담당자 부재 또는
인사 이동 시 구인
정보 전달 방법 부
재

5. 전산프로그램의
속도 문제로 상담
시간 지연

1. 인력: 과장 1명
사회복지사 1명

2. 구인처 관리
지표

3. 등급별 구인처
리스트

4. 구인처별 관리
시트

1. 구인처 관리 지
표를 통한 등급
별 구인처 분류
- 리스트 작성

2. 등급별 맞춤형
사후관리 실시

3. 구인 상담 시 구
인조건 및 채용
담당자 특성 등
자세한 내용 기
입(날짜 포함)

4. 구 인 처 관 리
Tool을 활용한
구인 상담 실시

1. A급 구인처 확보
(16곳)

2. 구인상담 시간
단축(2분)

3. 재구인 요청률
증가(79%) 

1. 효과적이고 체계
적인 구인처 관리

2. 직원 간 구인 정보
공유 용이

3. 구인요청에 대한
빠른 피드백으로
구인처 관계 향상
- 재구인 요청률
향상

4. 상담시간 단축으
로 효율적인 업무
시간 활용

5. 구인처 사례관리
가능



4) 구직자에 대한 기본 정보 및 센터 이용과 관련한 모든 정보(상담내역, 알선, 채용결과)는 전

산프로그램을 통해 확인 가능하지만, 기존 구인처의 정보는 확인 불가능하여 신규 직원일

경우 구인처 파악에 대한 시간, 노력이 필요하며, 센터를 이용하는 구인처도 담당자 교체

로 인한 의사소통의 불편이 발생한다.

□핵심아이디어

1) 구인처 관리 지표 개발

① 10개의 영역(한 개의 영역 10점)을 기준으로 구인처에 대한 평가를 실시하여 A등급(70점

이상), B등급(40점 이상), C등급(39점 이하)으로 구인처를 구분한다.

② 높은 등급의 구인처에 우선적으로 취업알선 서비스 제공하며 구인처 사후관리 시 등급 상

향을 위해 영역별 점수를 확인하고 점수가 낮은 영역을 중점으로 맞춤 사후관리 서비스를

실시한다. 

③ 센터 과장과 상담 사회복지사는 주 1회 신규등록 구인처 및 기존 등록 구인처에 대한 영역

별 점수를 최신화 하여 정확한 등급 평가를 실시한다.

2) 구인처 별 관리 시트 작성

① 구인처에 대한 정보를 한눈에 파악할 수 있도록 기본적인 구인조건(근무시간, 급여, 직종

등) 뿐만 아니라 자세한 상담내용(구인처 history-이메일 주소, 특이사항, 채용담당자의

특성 등)들을 날짜별로 기입한다.

② 맞춤 사후관리를 위한 영역별 점수표를 첨부하여 구인처에 대한 영역별 정보(점수)파악에

용이하도록 한다.

③ 구직자 취업상담 중 등록 구인처 근무조건에 적합한 구직자가 있을 경우 대기명단에 추가

하여 재구인 요청 시 빠른 피드백(취업알선)을 진행한다.

3) 등급별 구인처 관리 리스트 활용

① 고령자취업알선센터에 등록되어 있는 구인처를 등급별로 한눈에 파악할 수 있는 리스트를

작성하며 작성 시 기본 정보(주소, 담당자, 상호명, 연락처, 점수)를 기입한다.

② 구인처 상호명과 구인처 관리 시트를 링크시켜 구인 상담 시 쉽고 빠르게 구인처에 대한

정보를 파악하여 효율적인 상담을 실시한다.

③ 우편번호 기입과 수시 구인처 정보 업데이트를 통해 각종 안내문 및 홍보물 배포에 용이하

도록 한다.

●● 지식경영실천사례집Ⅱ
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□실행프로세스
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병목발견 수행방법
평가
도구

수행
시기

수행
인력

구인처

관리

미흡

체계적인

구인처 관리

시스템의

부재

① 등록 구인처 현황 파악 및 분석

�다양한 업종과 유형의 구인처 : 구인처 리스트

작성

�구인처의 특성을 파악하기 위한 구인처 관리 지

표 개발 : 영역별 배점 실시

�영역별 배점을 통해 등급별 구인처 관리 : 등급

별 구인처 리스트 작성

② 맞춤형 서비스 제공

�높은 등급(A급)의 구인처 관리 집중 : 취업알선

요청 시 우선적 서비스 제공

�구인처 사후관리 시 영역별 점수 배점을 고려하

여 사후관리 실시 : 등급 향상을 통해 다수의 A

급 구인처 확보

구인처

관리

TOOL

수시

(등급

평가는

주1회)

박은정

이순철

A급 구인처

확보를 위해

구인처와의

긴밀한 관계

유지 필요

① 영업 마인드 전략 활용

�구인 상담 시 기본 정보 파악 : 구인처 별 관리

시트 작성을 통해 기본정보를 파악할 수 있는

시스템 마련

�구인처 History 작성 : 일자별로 구인 상담 내

용을 자세하게 기입하여 이후 상담 또는 사후관

리 시 활용

② 빠른 피드백 실시

�구인 요청 시 구인조건에 맞는 대기자를 우선적

으로 알선하여 빠른 피드백 제공

구인처

관리

TOOL

수시
박은정

이순철

전산의

노후

전산프로그램

속도가 느려

구인 상담

시 상담시간

지연

① 구인처 등급별 리스트 활용(엑셀)

�구인 상호명과 관리 시트를 링크하여 클릭 한번

으로 구인처 관리 시트 이동 : 상담시간 단축

�엑셀에 상담 내용 입력 후 전산이 빨라지는 시

간(17시~18시)에 상담 내용 입력(복사->붙여넣

기) : 업무 시간 효율적 관리

�신규 구인 등록 시 C등급 리스트에 작성 후 평

가를 통해 등급 조정

구인처

관리

TOOL

수시
박은정

이순철



□성과측정

1) 평가도구 : 구인처 관리 TOOL

2) 평가방법 : A급 판정 구인처 수, 기존 구인처 재구인 등록 수

□핵심성과

1) 정량평가

① A급 구인처 16개 업체 확보

② 구인처 정보 확인 시간 평균 3분 단축(5분 � 2분)

③ 재 구인 등록률 79% 증가(2009년 상반기=19%, 2010년 상반기=34%)

2) 정성평가

① 구인처 현황 및 센터와의 관계 정도 파악에 용이

② 구인업체 등급별 관리 및 지속적인 사후관리로 업체 등급 향상

●● 지식경영실천사례집Ⅱ
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병목발견 수행방법
평가
도구

수행
시기

수행
인력

전산의

노후

구인처에 대한

특이사항

(History) 파악

방법 부재

① 구인처 관리 시트 활용(엑셀)

�담당자 특성, 이전 상담 내용, 구인조건의 변동

등을 한눈에 확인할 수 있도록 상담 시 자세한

내용 기입

�이전 상담 내용을 토대로 구인 상담 실시 : 채용

담당자와의 관계 향상

② 구인처 사례관리

�History를 기반으로 현 취업자 및 이전 취업자

현황 파악

�업체의 선호도 파악을 통해 구직자 면접 시 팁

제공

구인처

관리

TOOL

수시
박은정

이순철

구인처

인계

담당자 이동

또는 부재 시

구인정보에

대한 효과적인

인계 방법 필요

① 구인처 관리 시트 활용

�대체 근무자가 구인 상담 시 구인처 관리 시트

를 활용하여 기본 구인조건 외에 업체의

History를 확인하여 효과적인 구인상담을 실시

한다.

�센터 후임자가 배치될 경우 기존 구인정보를 바

탕으로 업무에 투입되어 빠른 적응 기대

구인처

관리

TOOL

수시
박은정

이순철



③ 업체 담당자와의 관계 향상(관계마케팅) � 재 구인요청, 센터 업무협조(사진촬영, 설문조

사 등) 

④ 취업알선센터 전산 프로그램 문제점(속도) 보완 � 효율적인 업무시간 활용

□모델화가능성

1) 구인업체 관리 체계 마련

서울시에는 25개의 고령자취업알선센터뿐만 아니라 자치구를 비롯하여 다양한 기관에서 고

령자 취업알선 서비스 업무를 실시하고 있다. 구인처 관리 TOOL을 활용하여 직종부터 근무 조

건까지 다양한 구인업체들을 효율적으로 관리한다면 구인처 중심이 아닌 취업자(고령자) 중심

의 취업알선 서비스를 제공할 수 있다. 

2) 고령자취업알선센터 구인정보 공유 기반 마련

고령자취업알선센터 업무 특성상 다양한 구직 인력을 보유하는 것 못지않게 고령자 인력이

일을 할 수 있는 고령자 취업에 적합하고 긍정적인 구인업체를 확보하는 것이 중요하다. 하지만

현 고령자취업알선센터 전산 프로그램은 구인처에 대한 기본정보(구인조건) 이외의 상담 내용

(History)을 한눈에 파악할 수 있는 시스템을 갖추지 못한 상태이다. 때문에 취업알선센터 담당

자의 부재(휴가, 병가, 부서 이동) 시 방대한 양의 구인처 정보(특이사항, 노하우 등)를 공유하기

어렵다. 전산 프로그램을 사용하는 고령자취업알선센터는 구인처 관리 TOOL을 적극 활용한다

면 누구나 쉽게 센터 업무에 적응할 수 있다.

3) 서비스의 신속성 증가

구인처 관리 TOOL은 전산 프로그램의 속도 문제를 보완할 수 있을 뿐만 아니라 대기자 확보

를 통해 빠른 피드백을 제공할 수 있다. 또한 재구인 요청 시 구인조건을 초기부터 작성하는 것

이 아니라 변경사항을 확인하고 수정하는 차원의 상담을 통해 업체의 신뢰도를 얻고 상담시간

을 단축할 수 있다.
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<구인처 관리 TOOL>

1. 구인처 관리 등급지표
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등급지표(10개 영역)

[1영역]
근무
시간
대비
급여
수준
(시급)

10 7천원 이상

[4영역]
근무
형태
및
휴일

10
주 5일 근무, 

출퇴근

[7영역]
고령자
적합
직종

10
어르신이 굉장히 선호하며

많이 찾는 직종이다.

8
6천원 이상
7천원 미만

8
주 6일 근무, 

출퇴근
8

선호하지만 각종제한
(연령, 자격)이 있다.

6
5천원 이상
6천원 미만

6 격일근무 6
선호하지만 근무조건

(급여, 휴일 등)이 좋지 않다.

4
4천원 이상
5천원 미만

4 시간제근무 4
선호하지 않지만
근무조건이 좋다.

2
3천원 이상
4천원 미만

2 월2회휴무 2
선호하지 않으며

근무조건도 좋지 않다.

0 3천원 미만 0 휴무없음 0
일자리는 많지만 어르신들이

참여하지 않는다.

[2영역]
고령자
채용
인식도

10 매우 긍정적이다.

[5영역]
채용자
수

10 10명 이상

[8영역]
취업자
만족도

10 매우 만족한다.

8 긍정적이다. 8
8명 이상
10명 미만

8 만족한다.

6 그저 그렇다 6 6명 이상 8명 미만 6 그저그렇다

4 부정적이다. 4 4명 이상 6명 미만 4 불만이다.

2 매우 부정적이다. 2 2명 이상 4명 미만 2 매우불만이다.

0
고령자 채용에
관심 없다.

0 1명 0 다른곳으로옮기고싶다.

[3영역]
센터
직원
관계
정도

10 센터와 협약을 맺었다.

[6영역]
업종
구분

10
개인사업장
(규모 : 대)

[9영역]
고령자
취업
알선
센터
이용

10 마포센터 만 이용함.

8
센터 담당자의
이름을 안다.

8
개인사업장
(규모 : 소)

8
구인처 인근 지역 센터를

이용함.

6
센터 직원이라는

것을 안다.
6 용역업체(규모:대) 6

무조건 고령자취업알선센터에
연락함.(중복등록)

4
센터 직원을

구분하지 못한다.
4 가정집 4

구인포털사이트(워크넷 등)과
센터를 동시 이용함.

2
센터 직원에 대해

전혀 모른다.
2 용역업체 2

워크넷을 통해 센터에서
직접 연락함.

0 관심이 없다. 0
기타

(지하철택배 등)
0

구인포털사이트를 이용하여
센터에서 직접 연락함.

[10영역] A급 발전 가능성 0~10 업체의 A급 발전 가능성 정도 점수 부여

A등급 70점 이상 B등급 40점 이상 69점 이하 C등급 39점 이하



2. 등급별 구인처 리스트

- 등급별(A/B/C) 시트

3. 구인처 관리 시트
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마포고령자취업알선센터 구인처 리스트 (A급)

번호 주 소 담 당 자 우편번호 상호명 연락처 총점

1

2

3

구인처 관리 시트

업 체 명 담 당 자 총점

연 락 처 Fax. 1영역

주 소 2영역

업무내용 3영역

모집인원 4영역

연 령 5영역

근무시간 6영역

급 여 7영역

성 별 8영역

휴 무 9영역

식사제공 10영역

4대보험 등급

특이사항(History) 대기자
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이랜드복지재단서울지역산하기관(마포,중랑,월곡) 
식자재납품업체공동선정시스템구축을통해7,400만원예산절감획득
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이랜드복지재단서울지역산하기관(마포,중랑,월곡)
식자재납품업체공동선정시스템구축을통해
7,400만원예산절감획득

지식사례

4
재정 & 운영 SYSTEM

1. 돌파지식 제목 : 서울지역 이랜드복지관(마포, 중랑, 월곡) 식자재 납품 업체 공동 선

정 시스템 구축을 통해 7,400만원 예산절감 획득!!

■ 지식정의 : 식자재 복수경쟁발주시스템(2007) 지식을 시작으로 식자재 발주 프로

세스의 다양한 시도를 통해 서울지역 이랜드복지관에 공통적으로 식자

재 예산절감의 성과를 이룬 지식

2. 핵심성과

▶ 정량 : 1) 2010년 기준 타 복지관 납품단가 대비 식자재 단가 5% 인하

2) 총 절감금액 74,324,790원

(비교발주를 통한 절감금액 산출 : 마포 33,853,620원 / 

중랑 37,224,170원 / 월곡 3,250,000원)  

▶ 정성 : 1) 외부 물가상승 요인(야채값폭등, 김치값파동 등)에 영향을 받지 않고

안정적인 식당운영가능

2) 발주량 증가로 인한 단가조절로 식 재료비 절감 및 식단 및 식단 질 향상

3) 이랜드복지관 전지역 공동발주시스템 구축

3. 핵심 아이디어

개인 팀 복지관 재단★돌파레벨 창조 모방★돌파유형

저자: 김영유(마포노인종합복지관)

<기존지식 활용>

�복수 경쟁 발주 시스템(2007년)
�식자재 코드매칭 시스템(2008년)
�마포,월곡 공동납품업체 선정시스템(2009년)

서울 전체 이랜드복지관
(마포, 중랑, 월곡)

식자재 납품업체
(공동 선정 SYSTEM 구축)

응용
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4. 실행 프로세스

현상분석 개선방안 결과 및 전환

서울지역 이랜드복지관 마
포, 월곡 2곳만 공동납품
업체 선정시스템구축
(중랑노인복지관: 마포,월
곡과 납품업체 계약기간이
상이하여 단독 납품업체
선정진행)

서울 전체 이랜드복지관(마
포, 중랑, 월곡) 공동으로 계
약주체가 되어 납품업체 선
정(계약기간이 상이했던 중
랑노인복지관은 계약기간을
맞추기 위해 기존업체와 단
기계약 연장)

식자재 단가 절감으로 물가상승요인
에 영향을 받지 않고 양질의 식단
유지가능

물가상승으로 인한 식재료
비 증가예상

계약기관 증가(2곳→3곳)로
매출금액이 상승하여 식자재
단가조정 제시함(5%↓)

중랑노인복지관 복수경쟁발주 시스
템 적용으로 예산 절감

산하기관 간의 유대 관계 증진

납품업체 선정업무 순환 실시로 계
약 투명성 확보 및 행정업무경감

� �

●아이디어 제공자

●돌파 기여인

● Reference - 인용지식과 지식 저자

아이디어 제공자 월곡) 장천식 관장님

지 식 명 저 자

복수 경쟁 발주 시스템 김민수

식 자재 코드매칭 시스템 김영유

마포,월곡 식자재 공동납품업체 선정시스템 김영유, 위주리, 전명우

성명 소속 기여 영역 기여도 재단 확인 기관 확인

김영유 마포노인복지관 2010년 공동납품업체 선정 진행 60%

위주리 월곡사회복지관 업무 실행 20%

임선희 중랑노인복지관 업무 실행 20%



□지식제목

이랜드복지재단 서울지역 산하기관(마포,중랑,월곡) 식자재 납품 업체 공동 선정 시스템 구축

을 통해 7,400만원 예산절감 획득

□지식자

마포노인종합복지관 영양사 김영유

□지식개요

□현상분석및병목발견

1) 경로식당 이용인원이 적고 식당 규모가 작은 기관은 복수납품업체 선정불가

이용 어르신에게 질 높은 영양식단을 제공하고, 다양한 급식서비스와 납품업체 프로그램 이

용이 가능한 복수납품업체 선정시스템을 이랜드복지재단 산하의 다른 운영기관에도 확대 실시

하여 동일한 성과를 창출하고자 했다. 그러나 노인종합복지관은 1일 식사이용인원이 600명 이

상이고, 그에 따른 식재료 발주 규모가 커서 복수납품업체 선정이 가능하지만 이랜드복지재단

위탁운영 기관 중 월곡종합사회복지관은 1일 식사이용인원이 적고, 식당 규모가 작아 식자재 납

품업체들의 납품기피로 복수납품업체를 선정하여 가격비교가 불가능했다. 또한 공개 입찰시 입

찰에 참여한 납품업체 수가 타 기관에 비해 적어 적합한 납품업체를 찾기가 어려웠다.
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상황

Situation
투입
Input

활동
Activities

산출
Outputs

성과
Outcomes

1. 외부물가상승요인
(폭설, 김치파동
등)으로 인한 식재
료비 증가

2. 서울지역 이랜드
복지관 중 마포,
월곡 2곳만 공동
납품 업체 선정시
스템 & 복수경쟁
발주시스템 구축
으로 비용절감(중
랑노인복지관: 마
포,월곡과 납품업
체 계약기간이 상
이하여 단독 납품
업체 선정진행)

1. 각기관 경로식당
담당자(납품업체
선정업무 순환실
시)

2. 산하기관 공동
식자재 납품업체
선정 매뉴얼

3. 복수경쟁발주시
스템으로 인한
절감금액 산출프
로그램

1. 공동납품업체 선
정 계획 회의 실
시

2. 각 기관장 협약
체결

3. 급식 공동납품업
체 선정 입찰 진
행

4. 급식 공동납품업
체 선정

5. 급식 공동납품업
체 공급계약 체
결

1. 2010년 기준 타
복지관 납품단가
대비 식자재 단
가5% 인하 조정

2. 비교발주를 통한
절감금액 산출

총74,327,790원

마포-
33,853,620원

중랑-
37,224,170원

월곡-
3,25,000원

1. 외부 물가상승 요
인(야채값 폭등,
김치값 파동등)에
영향을 받지 않고
안정적인 식당운
영가능

2. 발주량 증가로 인
한 단가조절고 식
재료비 절감 → 식
단 질향상

3. 납품업체 선정업
무 순환실시로 계
약 투명성 확보및
행정업무 경감

4. 전지역 이랜드 하
우스 공동발주시
스템 발판 구축



2) 마포노인종합복지관 경로식당의 전반적 현황

- 급식비(이용자 부담액) 2006년 인상 이후 동결

현재 마포노인종합복지관 경로식당은 1식 2,000원의 급식비로 운영되고 있으며 2006년

1,500원에서 2,000원으로 인상 된 이후 3년째 급식비가 동결되고 있다. 일반 단체급식소나 학

교급식에서는 물가상승률 대비 급식비가 해마다 인상되고 있지만 소득원이 없는 어르신들이 이

용하는 노인복지관은 이용어르신 입장을 고려할 때 급식비를 쉽게 인상하기 어렵다.

- 경로식당 무료급식이용 어르신 증가

2009년 서울시에서 무료급식사업으로 지원된 금액은 총 98,414,400원으로 지원인원 35,148

명(1일 116명) 이지만 실제 경로식당 무료급식을 이용하신 인원은 37,668명, 지출금액

105,470,400원으로 서울시 지원금액 대비 7,056,000원이 초과 지출되었다. 

- 전년 대비 물가상승

2009년 기준 전년 대비 물가상승으로 인한 식재료 납품업체의 식재료비가 적게는 3.4%에서

많게는 12.2% 상승함으로 현재 양질의 급식서비스를 유지하기 위하여 또 다른 식재료비 절감방

안이 필요하였다. 

□핵심아이디어

1) 서울지역 이랜드복지관 공동납품업체 선정

- 각기관장 협약을 통하여 각각의 기관(마포, 중랑, 월곡)이 계약 주체가 되어 공동으로 납품

업체를 선정

- 공동으로 납품업체를 선정함으로 단독 납품업체를 선정할 때 보다 발주량이 증가하여 식재

료비 납품단가 인하조정

- 계약만료기간이 상이했던 중랑노인복지관은 계약기간을 나머지 기관과 맞추기 위해 기존

업체와 단기계약 체결로 계약기간을 연장

2) 납품업체 선정업무 기관담당자별 순환실시

- 공동으로 납품업체를 선정하기위해 담당자를 선정함으로 각 기관의 계약전반사항이 노출

이 되어 식재료 납품업체계약의 투명성이 확보되고 납품업체 선정 담당자의 행정업무가 경

감되도록 함
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□실행프로세스
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1단계

◎ 급식 식재료 공동납품업체 선정 사전 절차

- 공동납품업체 선정 계획 회의 실시(재단 산하기관 각 기관의 입찰 담당자 회의를 통한 공동납품업체

선정 계획서를 작성하고, 입찰진행 대표자를 선정, 입찰 총괄하도록 함)

- 각 기관장 협약 체결 : 납품업체 선정을 공동으로 선정하기 위하여 각 기관 대표가 모여서 공정하고

투명하게 진행할 것을 협약 체결

2단계

◎ 급식 공동납품업체 선정 입찰 진행

- 공동납품업체 선정 계획서 작성 - 공동납품업체 공고문 작성

- 공동납품업체 참가신청서 작성 - 단가 견적리스트 작성

- 공동납품업체 선정계획 기안 작성 - 각 기관 홈페이지 입찰 공고

3단계

◎ 급식 공동납품업체 선정

- 급식입찰 서류접수 현황 작성 - 급식입찰 참여업체 리스트 작성

- 급식입찰 참여업체 분석(단가견적비교, 일반사항)

- 공동납품업체 선정심사(선정심사표) - 공동납품업체 선정 결과 기안

- 공동납품업체 선정 결과 각 기관 홈페이지 공고

4단계

◎ 급식 공동납품업체 공급계약 체결

- 급식납품업체 물품 공급계약서 작성

- 업체 계약체결 시 구비서류(사업자등록증사본, 이행계약보증보험증권, 생산물배상책임보험증권)

�

�

�

<그림> 공동납품업체 선정회의



□핵심성과

1) 운영법인의 산하기관이 공동으로 납품업체를 선정함으로 단독 납품업체를 선정할 때 보다

발주량이 증가하여 2009년 기준으로 타 복지관의 식재료비 납품단가 대비 식재료비 단가

가 4% 인하 조정이 되었다. 그리고 급식비 동결, 무료급식인원 증가와 계속되는 물가 상승

에도 불구하고, 식재료 단가절감으로 그에 따른 자체 기능보강을 통한 신규기물구입과 양

질의 영양식단과 질 높은 급식서비스가 유지될 수 있었다. 

2) 식사이용인원이 적고 경로식당 규모가 작은 기관은 구매경쟁력이 약하여 마포노인종합복

지관의 식재료 절감방안인 복수경쟁발수시스템 도입이 불가하였으나, 공동으로 납품업체

를 선정함에 따라 구매경쟁력 향상과 복수경쟁발주시스템 도입이 가능해졌다.

3) 납품업체 선정 시 각 기관 공동으로 주체가 되어 선정심사를 하고 선정 담당자의 업무 순환

실시로 각 기관의 계약전반사항이 노출이 되어 식재료 납품업체계약의 투명성이 확보되고

납품업체 선정 담당자의 행정업무가 경감되었다.

□모델화가능성

2009년납품업체선정시2개의산하기관이공동으로선정하였으나, 2010년현재3개기관이

공동으로 납품업체를 선정함으로 서울지역 전체 산하기관의 복수발주시스템 업무 도입이 가능

해졌고, 공동으로식재료비절감효과를얻게되어현재의양질의급식서비스가유지되고있다. 

또한 산하기관 뿐만 아니라 인근 지역별 시설이나 단체급식소와 협약하여 공동으로 납품업체를

선정하고 공동구매를 하게 되면, 식사 인원이 적거나 식당 규모가 작은 기관(공개입찰방법이 아닌

수의계약으로납품업체선정등)도복수발주시스템을적용할수있고, 각기관담당자가순환으로납

품업체선정업무를하게됨으로납품업체선정및계약의투명성이확보되고담당자행정업무량이

경감될수있다. 또한본기관에서는공동납품업체선정전과정과필요서류양식을매뉴얼화하였기

에향후공동납품업체선정시스템을도입하기원하는기관에서는즉각적도입적용이가능하다. 
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공동납품업체 선정 매뉴얼
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마케팅과정도입으로
서울디딤돌업체87호점돌파

지식사례

5
프로그램 SYSTEM

1. 돌파지식 제목 : 마케팅 과정 도입으로 서울디딤돌 업체 87호점 돌파(연목표 65개소

대비 134% 달성)

■ 지식정의 : Marketing 과정(필요자원 총량분석, 시장세분화, 목표시장 선정, 마케

팅믹스) 도입, 소단위 지역별 나눔 문화 확산으로 자원확대의 성공적인

모델화

2. 핵심성과 : 기간 : 2010년 1월1일 ~ 10월 31일(현)

▶ 정량 : 1. 서울디딤돌 기부업체 87개소 확대(목표대비 134%)

- 전년도 50개소에서 37개소 확대 / 연말 기부업체 100개소 확대 기대

2. 서울디딤돌 서비스 이용자 3,130명 달성(연목표 2,800명 대비 112%)

- 전년도 2,002명에서 3,130명 확대 / 

연말 서비스이용자 3,300명 확대 기대

3. 서울디딤돌 후원물품 환가액 29,700,000원 달성

- 전년도 1천9백만원에서 2천9백만원 확대 / 

연말 환가액 3천2백만원 확대 기대

▶ 정성 : 1. 소지역단위 나눔문화 확산 계기마련

(향후 장위동 1개소, 월곡동 2개소 나눔의 거리 확대)

2. 서비스질 향상 및 이용자 만족도 증가(AAR 내부평가시) 

3. 서울디딤돌 사업 우수기관 사례발표(거점기관 329개소 중 3개소 선정)

- 사업활성화 및 나눔문화 확산 기여

4. 복지관 인지도 향상 기여

개인 팀 복지관 재단★돌파레벨 창조 모방★돌파유형

저자: 차정철(월곡종합사회복지관)
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3. 핵심 아이디어

1. 복지관 사업투입 예산부족

2. 자원대비 복지욕구 총량 증
가로 PG 질적향상 기대 곤
란
- 복지욕구: 건강(의료), 식
생활, 교육 증가

- 환경: 공공자원 한계 / PG
투입비 제한 � 민간자원
개발 필요 확산

3. 자기 거주지역 소외계층에
대한 관심 저조현상

4. Mezzo단위 나눔 문화확산
어려움 - 참여업체 증가율
둔화

문제점(현상)

Marketing 과정도입

1. 환경분석
1) 내부 : 예산부족, 후원금(품) 업체개발 필요
2) 외부 : 자영업자 상부상조 욕구발견(두산상가번영회 복

지관사업 참여의지 발견)

2. 시장욕구분석 및 시장세분화
1) 지역별/ 업종별/ 필요업체 분석

3. 표적시장선정(포지셔닝)
1) 오패산길 월곡1동, 두산상가번영회
2) 우리동네문제 우리가 해결 하자! → 지역조직화

4. 마케팅 믹스개발(촉진, 장소)
1) Viral Marketing, Mass Media 활용 홍보
2) 공동협약 추진(두산상가번영회 심리적 동기부여) 
3) 나눔의거리 조성행사 시행 및 요청(서울시, 서울시복지

재단, 성북구 연계)

아이디어

1. 담당자별 업무분장, 주도적 목표관리
1) 부서별 필요자원 총량분석

- 지역별, 업종별 세분화(자원분석)
- 보건의료∙외식활동에 대한 욕구
증대

2) MBO 관리
- 담당자별 업체개발 참여 촉구

2. 홍보활동 강화
1) 나눔의 거리 행사 홍보

(2개월간 집중)
2) 기존업체 참여 독려(Viral

Marketing) 

3. 외부기관 연계
1) 성북구청 : 지역홍보/행사공동 주최
2) 서울시복지재단 : 

후원/Mass-Media 연계
3) 두산상가번영회 : 

후원/입소문 홍보

기획

1. 담당자별/ 팀별 MBO관리(개발수, 이용률)
1) 1일 개발, 이용실적 및 월별실적 OJM 평가분석
2) 한세이 / 차후 전략 재수정

2. 홍보전략
1) Mass Media 방영(4개소) 홍보강화

- 신문매체(3개소), KTV 방영(1회)
2) Viral Marketing

- 두산상가번영회 및 기존참여업체 입소문 홍보, 
공동협약 실시

3) Face To Face(FTF 전략)
- 자원봉사대(아름다운맘) 연계 홍보 활동

3. 나눔의 거리 조성 기념식
1) 구청장 참석 공신력 제고
2) 기존∙신규후원업체 참석, 관심 확대
3) 우수업체대표 감사패수여, 자긍심고취

4. 행사후 홍보 지속
1) 만국기 및 거리현수막 1개월간 설치

실행
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●돌파 기여인

● Reference - 인용지식과 지식 저자

아이디어 제공자 장천식 관장

지 식 명 저 자

성명 소속 기여 영역 기여도 CD확인 재단확인

진봉섭 월곡종합사회복지관 슈퍼비젼 및 방향제시 30%

차정철 월곡종합사회복지관 업무 실행(행사기획, 공동협약, 방송사연계) 70%

4. 실행 프로세스

영역 현상분석 개선방안 결과 및 전환

Innovation

1) 지역문제 해결을 위한
자원의 한계적 상황

2) 필요자원 총량분석
미흡

3) 자원개발을 위한 전략
적 접근 미흡

1) 필요자원연계총량분석
(지역별,업종별세분화)

2) 타켓업체 목표설정
(외식업체, 보건의료
연계)

3) 담당자별 업무분장, 
주도적 목표관리

4) Viral Marketing 활동,
디딤돌 나눔의 거리
조성 기회 활용

1) 서울디딤돌 업체
87호점 돌파

2) 지역내소외계층
3,100명 서비스이용

3) 서비스환가액
29,700천원 지원

4) 동네단위 나눔문화
확산 계기 마련

� � �



□지식제목

마케팅 과정 도입으로 서울디딤돌 업체 87호점 돌파(연목표 대비 134% 달성) 

□지식자

월곡종합사회복지관 주임 사회복지사 차정철

□지식개요

□현상분석및병목발견

1) 지역문제 해결을 위한 자원의 한계적 상황

사회복지기관은 기업이나 정부와는 달리 재화나 서비스를 수혜자에게 무상으로 제공하거나

극히 일부만을 비용으로 받기 때문에 정부의 복지자원 제공이 제한적인 상황에서는 수혜자의

욕구와 문제해결에 한계적 상황이 발생하였다. 

2) 자원대비 복지 욕구 총량 증가

월곡종합사회복지관 고객만족도 및 지역사회조사(2009)에 의하면 서울디딤돌사업의 주 이용

대상자인 저소득 재가노인(33명)과 아동∙청소년(21명)을 대상으로 욕구를 분석한 결과 재가노
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※ 아름다운 이웃, 서울디딤돌 사업은 지역내 상점, 업체가 저소득 시민에게 필요한 도움을 직접 제공하여

지역문제 해결에 참여하고 이용시민의 삶의 만족도를 높이고자 하는 나눔운동이다.

상황
Situation

투입
Input

활동
Activities

산출
Outputs

성과
Outcomes

1. 환경분석
1) 내부: 예산부족,

후원금(품) 업체개
발 필요

2) 외부: 자영업자 상
부상조 욕구발견
(상가번영회 복지
관사업 참여의지
발견)

2. 자원대비 복지욕
구 총량 증가로
PG 질적향상 기
대 곤란

1) 복지욕구: 건강(의
료), 식생활, 교육
증가

2) 환경: 공공자원 한
계로 프로그램 투
입비 제한

1. 인력
1) 전직원: 자원연

계총량분석(시장
욕구분석), 관장
(수퍼비전)

2) 업체대표: 서비
스제공(기부)

2. 대상
저소득이용시민(사
례관리연계)

3. 장소: 동단위

4. 예산: 협약행사,
홍보캠페인 지출

5. 연계자원
거점기관, 지자체,
주민센터

1. Marketing
1) 환경분석
2) 시장욕구분석 및

시장세분화
3) 표적시장선정(포

지셔닝) 
4) 마케팅 믹스개발

(촉진, 장소)

2. 담당자별/ 팀별
MBO관리(개발
수,이용률)

3. 홍보
1) Mass Media
2) Viral Marketing
3) Face To Face 

4. 나눔의거리조성

1. 기부업체개발수:
87개소

2. 서비스연계자
수: 3,130명

3. 나눔의거리조
성: 1개소(오패
산길)

4. 서울디딤돌 후원
물품 환가액:
29,700,000원

5. Mass Media 방
영: 11회

1) KBS,MBC: 3회
2) 지역케이블:5회
3) 신문매체: 3회

1. 다양한 민간자원
의 기부참여로 복
지사업(PG)의 질
적향상 기여

2. 소지역단위, 소상
공인 중심의 자발
적 기부 확대로 저
소득 이용시민의
삶의 만족도 92%
달성



인의 주요 관심사는 가사서비스 측면에서는 밑반찬(식생활지원) 54%, 이미용서비스 42%, 목욕

서비스 33%의 욕구를 보였으며, 보건∙의료서비스 측면에서는 치과진료 45.5%, 내과진료

30.3%, 한방진료 30.3%의 욕구를 나타냈다. 또한 재가아동∙청소년은 도시락(식생활지원)

16.7%, 방과후 공부방(학습지원) 16.7%의 욕구를 보였다. 그러나, 이러한 복지욕구 대비 정부의

복지자원 제공은 한계가 있어서 민간자원 개발을 통한 복지자원 충족의 필요성이 매우 부각되

고 있는 상태이다. 

3) Mezzo 단위 나눔문화 확산을 위한 전략 부족으로 나눔 참여 업체 증가율 둔화

4) 자기 거주지역 소외계층에 대한 관심 저조 현상

이전과 달리 지역주민 대부분은 우리지역의 문제는 우리가 해결한다는 필요도에 대한 체감이

낮은 편이다. 이에 지역내 소상공인 중심으로 나눔이 살아있는 따뜻한 지역사회를 만들기 위한

물품 및 서비스 기부, 재능기부 운동을 추진하여 상부상조 정신을 살리는 우리동네단위 나눔운

동으로 확대가 필요하다. 

□핵심아이디어

1) 소단위 지역별 나눔운동으로 접근

2) Marketing 과정 도입 : Marketing 과정(필요자원 총량분석, 시장세분화, 포지셔닝, 마케

팅 믹 스)를 도입하여 적용했을 때에 소상공인들이 자발적으로 나

눔운동에 참여할 수 있는 동기와 토대가 마련됨

(1) 1단계 : 환경분석

- 내부 : 예산부족, 후원금(품) 업체개발 필요

- 외부 : 자영업자 상부상조 욕구발견

(2) 2단계 : 시장욕구 분석 및 시장세분화

- 지역별, 업종별시장세분화 / 필요업체 분석

(3) 3단계 : 표적시장 선정(포지셔닝)

- 오패산길, 월곡1동, 두산상가번영회

- 지역조직화: 우리동네 문제 우리가 해결하자!
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(4) 4단계 : 마케팅믹스개발(촉진, 장소)

- Viral Marketing, Mass Media 활용 홍보

- 공동협약추진(두산상가번영회 심리적 동기부여)

- 나눔의 거리 조성행사 시행 및 요청(서울시, 서울복지재단, 성북구 연계)

3)담당자별 업무분장, 주도적 목표관리

(1) 부서별 필요자원 총량분석

- 지역별, 업종별 세분화(자원분석)

- 보건의료, 외식활동에 대한 욕구증대

(2) MBO관리

- 담당자별 업체개발 참여 촉구

4)홍보활동강화

(1) 나눔의 거리 행사 홍보(2개월간 집중)

(2) 기존업체 참여 독려(Viral Marketing)

5)외부기관연계

(1) 성북구청 : 지역홍보/행사공동주최

(2) 서울복지재단 : 후원/Mass Media 연계

(3) 두산상가번영회 : 후원/입소문 홍보
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병목 발견

1. 복지관 사업투입

예산부족

2. 자원대비 복지욕

구 총량 증가로

PG 질적향상 기

대 곤란

- 복지욕구: 건

강(의료), 식생

활, 교육 증가

- 환경: 공공자

원한계/ PG투

입비 제한 →

민간자원개발

필요 확산

3. 자기 거주지역

소외계층에 대한

관심 저조 현상

4. Mezzo단위 나

눔문화 확산 어

려움

기 획

1. 담당자별 업무분장, 주도적

목표관리

1) 부서별필요자원총량분석

- 지역별,업종별 세분화

(자원분석)

- 보건의료, 외식활동에

대한 욕구증대

2) MBO 관리

- 담당자별 업체개발 참

여 촉구

2. 홍보활동 강화

1) 나눔의 거리행사 홍보

(2개월)

2) 기존업체 참여 독려

(Viral)

3. 외부기관 연계

1) 성북구청: 지역홍보, 행

사공동 주최

2) 서울시복지재단: 후원,

Mass Madia 연계

3) 두산상가번영회: 후원,

홍보

실 행

1. 부서별 필요자원 총량분석

1) 지역별, 업종별 세분화(자원분석)

2) 보건의료, 외식활동에대한욕구파악

2. 담당자별/ 팀별 MBO관리

(개발수, 이용률)

1) 1일개발, 이용실적 및 월별실적

OJM 평가분석

3. 홍보전략

1) MassMedia 방영 홍보강화(11회)

- 공영방송:3회, 지역케이블:5회

- 주요신문매체:3회

2) Viral Marketing

- 두산상가번영회 및 기존참여업체

입소문 홍보, 공동협약실시

3) Face To Face(FTF 전략)

- 자원봉사자 연계 홍보활동

4. 나눔의 거리 조성 선포식

1) 구청장 참석 공신력 제고

2) 기존,신규후원업체 참석, 관심확대

3) 우수업체대표 감사패수여, 

자긍심 고취

5. 행사후 홍보 지속

1) 만국기, 거리현수막 1개월간 설치

구분 월목표 실적
누계
(주/월)

비고

복지1팀 70 25 25/66
웅진(1)

우리은행(2)
지호한방(20)

복지2팀 40 2 2/216
서울아이센터

(2)

복지
지원팀

10 0 -

외국인
센터

30 15 15/47
던킨도너츠

(15명)

구분
연
목표

월
목표

실적
누계

(주/월/연)

업체개발수
(복수)

65 2 / /37(87)

서비스
이용자수
(복수)

2,800 100 42
42/65/1,458

(3,130)

<MBO관리 : 업무일지>

●서울디딤돌 이용현황(월별)                     ●부서별 서비스이용 실적표
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<성과관리 : 돌파스코어 관리>

<Mass Media 홍보 강화>

1) KBS 2TV 생방송 시사360 방영

월곡종합사회복지관 [지역협력-후원] 2010년 돌파 계획

성과계획

구분
돌파
제목

HOW 실행계획
측정
지표

2010년
목표값

중요도
중분류

중요도
소분류

10월
목표

10월
실제

11월
목표

2010년
목표값

Com
muni
ty

Impa
ct

서울
디딤돌
사업
확대

Viral
MKT
(바이
럴마케
팅)

1) 매스미디어 방
영지역사회입
소문홍보
- 업체 대표

회의 및 협
회 중심

2) 서비스이용자
만족도, 감동
사연 입소문
홍보
- 복지관 홈

페이지 및
소식지 4회
노출

협약
기관수

65 곳

20%

10% 63 87 65 87  

이용자
중심

서비스
제공

1) 담당부서별
주도적목표관
리/ 주단위실
적체크

2) 지역사회네트
워크 연계 이
용자 조직화
(어르신 및 아
동 3개그룹)

이용
인원수

2,800 명 10% 2,700 3,130 2,800 3,130 

2) KBS 2TV 희망나눔콘서트 방영



□성과측정

□핵심성과 ※기간: 2010년 1월 1일 ~ 11월 30일
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3) WBC 뉴스보도자료

핵심전략) 미담사례를 발굴하여 방송사에 연계 / 사업홍보 및 인지도 향상, 업체개발 극대화

4) 씨엔앰 케이블 방영 3회

성과목표
목표에대한평가방법

성과지표 자료원 자료수집방법 자료수집시기

다양한 민간자원의

기부참여로 복지사업

(PG)의질적향상기여

디딤돌 기부업체 87개소

개발

복지관

자체조사

협약서, 

관련사진

1~12월

(월1회)

소지역단위, 소상공인

중심의 자발적 기부 확대

로 저소득 이용시민의 삶

의만족도92%달성

1. 저소득이용시민 서비스

연계 3,130명

2. 이용시민 만족도 92%

달성

복지관

자체조사

이용쿠폰, 

통계

만족도 조사

쿠폰: 1~12월

만족도조사: 상∙

하반기2회

정량성과

1. 서울디딤돌 기부업체 87개소 확대(목표대비 134%) 

- 전년도 50개소에서 37개소 확대 / 연말 기부업체 100개소 확대 기대

2. 서울디딤돌 서비스 이용자 3,130명 달성(연목표 2,800명 대비 112%)  

- 전년도 2,002명에서 3,130명 확대 / 연말 서비스이용자 3,300명 확대 기대

3. 서울디딤돌 후원물품 환가액 29,700,000원 달성

- 전년도 1천9백만원에서 2천9백만원 확대 / 연말 환가액 3천2백만원 확대 기대

정성성과

1. 소지역단위나눔문화확산계기마련(향후장위동1개소, 월곡동2개소나눔의거리확대)

2. 서비스질 향상 및 이용자 만족도 증가(AAR 내부평가시) 

3. 서울디딤돌 사업 우수기관 사례발표(거점기관 329개소 중 3개소 선정)

- 기관장 연찬회 - 월곡복지관장 발표 / 사업활성화 및 나눔문화 확산 기여

4. 복지관 인지도 향상 기여



□모델화가능성

1) 소규모 동네단위 나눔문화 확산 모델 : 나눔의 거리 조성

2) 동(洞)단위, 권역별 단위‘나눔운동’통합관리 전달체계 조직화

: 거점기관, 동협의체, 지자체 네트워크

3) 지역문제 해결을 위한 기부업체 자원 공유, 타기관 서비스 이용률 확대

: 이용시민 삶의 만족도 증대

4) 자치구 및 광역시 나눔운동 지지 및 확산 정책 제안

: 지역별 특성 고려 서울디딤돌 사업 이식 가능
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선택식이프로그램
<내몸에안(安)성(誠)맞춤>

지식사례

6
프로그램 SYSTEM

1. 돌파지식 제목 : 선택식이 PG “내 몸에 안(安)성(誠)맞춤”

■ 지식정의 : 어르신 건강상태에 따라 일반식/당뇨식/죽 중 원하는 식사를 선택하도

록 하여 질병과 영양관리를 통하여 건강한 노후생활 영위 가능케 함

2. 핵심성과

▶ 정량 : 1) 당뇨수치 평균 141 감소(13명 표본집단 사전/사후 비교) 

2) 섭식곤란장애(위장&치아질환) 어르신 100% 식사 가능

- 잔반체크 : 일반식 30% � 죽식0%(추가요구율 50% 이상)

3) 선택식이 이용율 10.3%(1일 평균 : 총식수 350명 中 죽 8명, 당뇨 32명)

* 어르신 욕구 높으나 조리실 사정으로 인원 제한 : 죽 식이 12시 이전/

당뇨 일반식보다 빨리 마감

4) 만족도 향상 : 사전조사 65% � 사후조사 100% 

▶ 정성 : 1) 어르신 건강상태를 고려한 선택식이 실시로 영양관리 및 질병예방 가능

2) 보완된 식사통한 영양상태 개선

3) 차별화된 식이 프로그램 통한 호텔 같은 서비스 제공

4) PG System : 쉽고 간결한 진행방법으로 전파 및 적용 가능

5) “1,000원의 행복”: 1,000원의 가치 극대화

(시중 죽 가격 평균 7~8,000원)

개인 팀 복지관 재단★돌파레벨 창조 모방★돌파유형

저자: 박혜진, 신미숙(하당노인복지관)
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3. 핵심 아이디어

4. 실행 프로세스

사전 욕구조사 60case 통계자료 분석
(통계청, 보건복지부)욕구파악

프로그램
기획 및 홍보

선택식이
조리 및 배식

이용어르신 선정 및 System
(식권발급-명찰수령-배식) 가동

홈페이지, 관내 게시판 홍보

전담인력(조리1명, 배식1명) 교육 후 투입

현상분석 개선방안 결과 및 전환

당뇨, 섭식곤란, 위장장애
등으로 인한 식사 어려움

욕구도 파악 : 
사전욕구조사 60case

선택식이 이용율 10.3%

식사로 해결 및 예방
가능한 질병

프로그램 기획 : 
정보 수집 및 홍보

질병관리 및 예방(당뇨수치감소/
섭식곤란어르신잔반율감소)

편식 및 정상식사 불가능으로
영양불량상태 우려

이용어르신 선정 만족도 100%

질환별 특성화 식단 필요 분리조리 및 배식 병목현상 해결현상 방안 마련

PG 시스템화

� �

●아이디어 제공자

●돌파 기여인

● Reference - 인용지식과 지식 저자

아이디어 제공자 심정영 관장

지 식 명 저 자

성명 소속 기여 영역 기여도 CO 확인 재단 확인

심정영 관장 아이디어 제공 및 supervision 30%

박혜진 영양사 프로그램 기획 및 실행 50%

신미숙 조리사 조리 20%

안성맞춤
(선택식이PG)



□지식제목

선택식이 프로그램 <내 몸에 안(安)성(誠)맞춤>

□지식자

하당노인복지관 영양사 박혜진, 조리사 신미숙

□지식개요

□현상분석및병목발견

1) 이용 어르신 중 당뇨를 앓고 있고 관리가 필요한 어르신의 비율이 높으며, 당뇨식에 대한

어르신 관심이 높다.

2) 섭식곤란장애(위장 및 치아질환)로 경로식당 식사시 식사를 남기시거나 못 드시는 어르신

들이 많다. 

3) 편식 및 정상식사 불가능으로 인해 영양불량상태가 우려된다.

4) 당뇨, 섭식곤란장애는 식이요법으로 예방 및 관리가 가능한 질병이지만, 이에 대한 정보

및 인식이 부족하다. 

5) 노인복지관 경로식당 식단은 획일화된 일반식단으로 어르신들의 욕구를 충족시키기 어려

우나, 노인을 위한 차별화된 질환별 특성화 식단이 마련되어 있지 않다. 
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상황
Situation

투입
Input

활동
Activities

산출
Outputs

성과
Outcomes

1. 당뇨어르신 경로
식당 이용 증가

2. 섭식곤란, 위장장
애등으로 일반식
사 곤란 어르신
증가

3. 영양상태불량우려
� 건강에 악영향

4. 질환별 특성화 식
단 필요

1. 사전욕구조사
60case

2. 선택식이
(죽, 당뇨식)

3. 홍보물
(홈페이지, 
관내게시판)

4. 전담인력
- 식단구성

(영양사) 
- 조리사1명, 

배식1명

1. 어르신 욕구파악
및 선택식 필요
근거자료 조사

2. 프로그램 기획
및 홍보

3. 선택식 system
가동(대상판정-
식권발급-명찰
수령-배식)

4. 전담인력 교육

1. 욕구조사60건/
통계자료분석
2건

2. 당뇨수치 평균
45%(141mg/dl)
감소(사전평균혈
당257→사후평
균혈당116/표본
집단 13명)

3. 섭식곤란장애 어
르신 100% 식사
가 능 ( 잔 반 량
30% 감소)

4. 식사만족도 향상
(사전 65%�최
종100%)

1. 맞춤형 선택식 제
공으로 질환별 영
양관리 질병예방
관리

2. 당뇨, 섭식곤란 어
르신에 대한 복지
관 이용시간내 식
사 문제해결

3. 차별화된 선택적
식이PG으로 호텔
같은 서비스 제공

4. 노인건강문제 예
방 PG System화



□핵심아이디어

1) 당뇨 및 기타 질환 어르신들의 식이 프로그램 욕구 측정

- 통계청 및 보건복지부 통계자료를 분석을 통한 프로그램의 필요도 객관화

- 사전 대상 어르신 욕구조사(60case) 

2) 식이 프로그램 기획 및 홍보

- 건강관리실 상담 및 기초 검사를 통한 객관적 자료를 근거하여 필요도에 따른 이용어르신

을 선정

- 홈페이지 및 복지관내 게시판에 프로그램 홍보

- 프로그램을 단계별로 시스템화하여 쉽고 간결하게 어르신 참여가 가능토록 함

: 식권발급 � 명찰수령 � 배식

3) 역할별 전담인력으로 협업 시스템 구축

- 조리 1명, 배식1명으로 전담인력을 교육 후 투입

- 건강관리실의 간호사와의 협력을 통하여 이용 어르신의 질병관리 상태 지속적으로 점검

□실행프로세스
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1단계

2단계

3단계

4단계

1. 욕구파악 - 사전욕구조사 / 통계자료분석

2. 프로그램 기획 및 홍보

3. 이용어르신 선정 - 건강관리실 기초검사 및 상담

4. 프로그램 진행방법 교육

교육 : 영양사
참여자 : 조리사, 조리보조원

자원봉사자 등

수정내용 반영

5. 선택식이 적용
1) 식권발급(스티커)  2) 명찰수령

3) 조리(당뇨식:혼합잡곡밥/섭식곤란:죽)  4) 배식

6. 평가 및 수정
1) 건강기초검사(당뇨수치, 체중 등)
2) 만족도 조사 3) 잔반량 체크



● 1단계 : 욕구파악 및 프로그램 기획

프로그램 시행에 앞서 어르신들의 사전 욕구를 알아보고 필요성을 검토해 보고자 사전욕구조

사를 실시한다. 욕구조사 분석을 통해 프로그램의 필요성이 파악되면 프로그램을 기획하고 홍

보를 통해 어르신 참여를 돕는다.

● 2단계 : 이용어르신 선정

선택식이를 희망하는 어르신들은 건강관리실에서 간단한 기초검사를 통해 이용판정을 받는

다. 판정 후 이용카드를 배부 받아 식권발급시 제시한다. 

● 3단계 : 적용
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사례61. 간호사상담(대상자 판정) 2. 이용권 배부

① 식권발급(이용권제출 ▶ 스티커부착)

② 명찰 수령 ②-1 식이표시(스티커)



● 4단계 : 평가 및 수정

선택식이에 참여하는 어르신 중 표본집단을 선정해 프로그램 참여 전후의 당뇨수치와 체중,

만족도등을 조사하여 프로그램의 효과를 점검하고 보완함으로써 참여율과 만족도를 높인다.

□성과측정

□모델화가능성

1) 쉽고 간결한 프로그램 진행방식으로 어르신 참여가 용이하며, 타기관으로의 전파 및 적용

이 가능하다. 
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③-1 죽 조리 ③-2 당뇨식 조리

④ 착석 후 대기 ⑤ 배식

주요항목 평가방법 평가도구 결과값(성과)

건강상태

개선및보완

-당뇨:사전사후 혈당 비교

분석

-죽:식사량 체크 및 기초건

강검사

-혈당수치

-잔반량,체중

-표본집단 13명 혈당감소(사전

평균혈당257mg/dl � 사후평

균혈당116mg/dl/45%감소)

-잔반량:30%� 0%

프로그램

참여도
선택식이 이용율 이용율

10.3%(1일 총식수 350명 중 죽

8명, 당뇨32명)

이용자 만족도

향상
사전사후 만족도 조사 만족도지표 사전65% � 사후100%



2) 복지관 이용 어르신 중 상당수의 어르신들이 가지고 있는 질병을 고려한 선택식이 실시로

영양관리 및 질병예방이 가능하고 병목현상 해결방안 마련이 가능하다.

3) 선택식이 표준량 산출을 통한 표준레시피 확립으로 업무의 효율을 높이고, 조리원과의 의

사소통이 가능하며 전담 조리원, 봉사자 교육을 통해 선택식이 전문가 양성이 가능하다.

□사용양식

1) 선택식이 표준레시피

- 부식창고에 게시하여 식재료 준비 시 참고
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잡곡명
수 량(국그릇)

월, 목-금 화-수

보리쌀 3 4

현미찹쌀 3 4

차조 1

검정콩 1

팥 1

수수 1

기장 1

흑미 1/2

잡곡명
수 량(국그릇)

월,목-금 화-수

흑임자가루 1 1.5

물 5 7.5

당 뇨 식(혼합잡곡밥) 

죽(흑임자죽)



2) 사용도구

- 이용권

- 명찰
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속이편한“죽” 성명: 

회원번호:

위어르신은위장질환및치아기능
저하로속이편한“죽”을제공합니다.

* 식권발권시제시해주세요*

당뇨식

죽
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시스템(분업화&인센티브) 개선을통한
푸른바다통발사업의매출혁신

지식사례

07
프로그램 SYSTEM 

1. 돌파지식제목 : 시스템(분업화&인센티브) 개선을통한푸른바다통발사업의매출혁신

■ 지식정의 : 분업화&인센티브제를 통한 푸른바다 통발사업의 생산량 165%, 

급여 133% 향상, 매출증가

2. 핵심성과

▶ 정량 : 1) 분업화에 따른 불량율 0%달성 & 품질 향상에 따른 제작단가 인상

2) 분업화/인센티브를 통한 생산량(매출) 증가 및 월평균 급여 인상

개인 팀 복지관 재단★돌파레벨 창조 모방★돌파유형

저자: 양지숙(하당노인복지관)

■통발사업 | 꽃게/낙지 어업에 필요한 통발을 제작/연계 업체 납품하는 노인일자리 수익 창출 사업

■분업화 | 통발제작 시 경력자와 무경력자를 구분하여, 단순작업을 요하는 1단계작업에서는 무경력
자, 전문기술을 요하는 2단계 작업에서는 경력자를 중심으로 작업 업무를 함으로써, 기술
향상과 제작 납품수량 증가에 결정적 기여함(* 통발 제작을 위해서는 2단계(1단계:줄감기
/2단계:조기달기)작업이 필요한 상황으로, 2009년에는 노인일자리 통발제작 경력자와 무
경력자의 구분 없이 교육후 개인이 1단계~2단계까지 통발을 제작하는 형태로 무경력자(신
규참여자)의 경우 불량제품이 많이 발생함으로써 업체의 불만증가 및 통발사업 성장에 큰
어려움을 초래하였음)

■인센티브 | 1인 1개당 통발제작 시 100원의 인센티브를 지원함으로써, 업체가 요구하는 1인 납품 적
정 수량을 확보할 수 있었음

불량율 0% 달성
상품성 대폭향상(B급 � A급)

업체 만족도 향상
제작단가 인상

1,000원 � 1,100원

165% 향상

생산량

27,223

10,256

133% 향상

급 여

500,000

215,000
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3) 급여인상으로 인한 사업참여자 증가 : 7명 → 16명

4) 납품시스템 전환

- 비부가 업무제거 : 업무효율 향상(시간/비용)

- 비부가 환산

시 간 : 2시간×20일×9개월=연 360시간 절약

인건비 : 30,000원(시급)×360시간= 연 1,080만원 절약

유류비 :  3,000원(회)×20일×9개월= 연 540,000원 절약

▶ 정성 : 1) 참여어르신의불량품Zero 및상품의 질향상에따른수요처만족도향상

2) 분업화에 따른 단계별 기술력 향상 및 제작 전문성 향상

3) 담당직원 비부가 업무 해소 � 업무집중도 향상

3. 핵심 아이디어

비용 11,340,000원 SAVE

수요처

- 통발불량/상품
질저하

- 적은 납품수량

참여 어르신

- 불량에 따른
스트레스

- 불량품 보수에
따른 월별제작
수량/급여 감소

사업담당자

- 비부가 업무
(통발납품)

컴플레인
(Complain)

Complain 해결 &
사업혁신성장

- 제품질 향상&수요처
만족 100% (B등급
� A+ 등급/제작단
가 인상 1개 1,100원)

- 능동적/적극적 일자
리 참여

- 일자리참여 월평균급
여 133% 증가

- 사업담당자 비부가
업무해소&인건비절
약&효과적인 시간활
용 가능

- 기관 유류비 절감

시스템도입
(분업화/
수당제)
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현상분석 개선방안 결과 및 전환

수요처 Complain

- 제품의 낮은질(불량)
- 인원대비 적은 제작 수량

참여 어르신 Complain

- 불량품에 회수에 따른 업무
저하(장기수정시간, 적은 통
발생산) 

- 불량품 수정으로 스트레스
발생

- 매월 월급감소

사업담당자 Complain

- 어르신과 수요처의 갈등증
가로 조정의 어려움

- 매일(월~금) 1회 통발 운반/
수거에 따른 비부가 시간발
생

- 통발 납품으로 체력저하와
그에 따른 업무방해

제품제작단계의 분업화

(*분업화 : 통발제작 경력자와
무경력자를 구분하여, 팀 조직
&제작 실시)
1단계(줄감기) - 무경력자
2단계(조기달기) - 경력자

교육시스템 정비

1단계 : 줄감기/2단계: 조기달
기
(*1단계와 2단계 교육 개인의
통발 제작 기술력을 업체에서
인정 시 � 분업화 없이 자체
적으로 통발제작 가능하도록
함)

수당제

1일 제작 수량 증가를 위해 통
발 1개 제작시 100원의 제작
수당 지급(예: 월 300개 통발
제작 시 3만원 지급)

1) 분업화/수당제 시스템 정착

2) 수요처/참여어르신/사업담
당자 complain 해소

- 개인별 전문기술 향상
- 통발 제품질 향상
(B등급 � A+ 등급)

- 월평균 제작수량 증가
(165% 증가)

- 월 평균 급여 성장(133%)
- 제품질에 대한 수요처 만족
100%

- 참여어르신과 수요처의 관
계증진

- 업체납품에 따른 주유비 절
감

- 담당전담인력의 비부가
시간 해소
(연360시간/연 1,080만원)

3) 시장형사업의 전문화 기반
구축

� �

4. 실행 프로세스

●아이디어 제공자

●돌파 기여인

● Reference - 인용지식과 지식 저자

아이디어 제공자 양지숙 주임복지사

지 식 명 저 자

성명 소속 기여 영역 기여도 CO 확인 재단 확인

양지숙 복지2팀 교육/생산 시스템 정비&적용 70%

박준영 복지2팀 교육/생산시스템 관리 30%



□지식제목

시스템(분업화&인센티브) 개선을 통한 푸른바다 통발사업의 매출 혁신

�푸른바다통발사업이란?

꽃게/낙지 어업에 필요한 통발을 제작하여 수요처에 납품하는 시장형 노인일자리사업

□지식자

하당노인복지관 주임복지사 양지숙

□지식개요

□현상분석및병목발견

1) 통발 상품 불량률 증가

통발 제작은 2단계(1단계-줄감기, 2단계-조기달기)로 구분되어 있으며, 1단계 줄감기의 경우

누구나 쉽게 방법을 익히고 참여할 수 있고, 2단계 조기달기의 경우 통발의 상품 질을 판정하는

작업으로 주된 기술을 요하게 된다. 

●● 지식경영실천사례집Ⅱ
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상황
Situation

투입
Input

활동
Activities

산출
Outputs

성과
Outcomes

1. 통발 상품 불량률
증가로 수요처와
의 갈등 발생

2. 수요처에서 희망
하는 1일 최소 생
산 수량(80~100
개)미달로 복지관
에서의 자체 통발
(자재 및 완성품)
납품

3. 참여인원 대비 협
소한 공간으로 참
여자의 통발 생산
불편

4. 통발 자체 납품으
로 인한 비부가 시
간 및 비용 발생

1. 생산량 증가를
위한 시스템 구
축 및 활용

- 분업화
- 인센티브

2. 인적자원
- 직원 5명(관장,

부장, 노인일자
리사업 담당자,
전담인력 2명)

- 참여 어르신 16
명

- 수요처 담당자 2
명(관리 및 납품
담당)

3. 물적자원
- 복지관 공동작업

장
- 통발제작 기자재

(뼈대, 그물 등
10여종)

1. 분업화 실시
- 통발생산 단계를

2단계(1단계-줄
감기/2단계-조
기달기)로 구분
하여 수행능력별
통발 제작

2. 매월 통발 제작
총 수량에 대한
인센티브 지급

- 통발1개 제작 시
100원의 인센티
브 지원

1. 불량률 Zero

2. 통발생산품질향
상(B등급�A+
등급)

3. 월 평균 통발 생
산량 165%증가

4. 월 평균 급여 증
가133% 증가

1. 통발 생산품 질 향
상으로 1개당 단가
인상(1,000원→
1,100원)

2. 통발 생산품 질 향
상으로 수요처 만
족도 증가&관계
증진

3. 통발납품 시스템
변경(복지관→수
요처)

4. 통발 납품에 따른
담당자의 비부가
시간, 비용 해소
(11,340,000원)



기존 통발 생산 방식은 일정 기간 교육 후 1인이 2단계까지의 작업을 모두 완료하여 1개의 통

발을 제작하는 방식으로, 기존 참여 어르신(경력자)의 경우는 불량률 발생이 적으나, 신규 참여

자의 경우 생산품의 많은 부분이 불량품으로 판정되어 보수가 필요시 되었다. 통발 생산품이 불

량으로 판정되면 참여 어르신들은 상품 보수를 위해 별도의 시간과 노력을 투자해야하므로 스

트레스와 민원 등이 발생하였고, 원자재를 공급하는 수요처에서는 원자재의 추가 비용이 발생

함으로써 비용에 대한 손실이 발생되어 참여 어르신과 수요처, 사업수행기관의 충돌을 야기하

는 큰 원인이 되고 있어 이를 해결하기 위한 방안이 시급하였다.

2) 수요처에서 희망하는 1일 최소 생산 수량(80~100개)미달

생산된 통발은 수요처에서 거래 업체의 수요량을 사전 확인하여 판매하는 방식으로 이루어져

수요처에서는 매년 필요 시 되는 통발 수량이 정해져 있어 1일 최소 생산수량을 80~100개로 지

속적으로 요청해 왔다. 

푸른바다통발사업 공동작업장은 오전 8시부터 오후 5시까지 개방되어 있으며, 노인일자리 기

본시간(월 48시간)외 나머지 시간은 어르신의 자율 의사에 따라 통발을 제작하도록 되어 있어

상대적 좀더 나은 소득을 원하시는 어르신 외에는 참여율이 낮아 업체에서 요구하는 80개~100

개의 최소 수량을 확보납품하는데 어려움이 있어 생산량 증대를 위한 방안 마련이 필요하였다. 

3) 참여인원 대비 협소한 공간

통발을 위해서는 통발 원자재 비축과 통발 생산품 적재 공간이 필요시 되며, 1인당 최소

1~1.5평의 공간이 확보되어야 한다. 현재 공동작업장은 37.62㎡ 약 11평 정도로 일 평균 14명의

어르신이 일자리에 참여하고 있어 공간이 협소하여 지속적인 불편사항으로 접수된 부분이였다.

이에 효율적인 공간 활용을 위한 방안 모색이 필요하였다.

4) 비부가 시간 및 비용 발생

통발 원자재 수령 및 생산품 납품은 기관차량 1.5t 트럭으로 매일(월~토요일) 최소 1회~2회,

2인이 2시간씩 업무에 투입되어 납품되어 왔다. 이는 업체에서 요구하는 1일 생산량(80~100

개)이 미달됨으로써 복지관에서 투입되는 비부가 업무였다. 이런 비부가 업무를 해소하고 효율

적인 업무 활용과 낭비되는 시간 및 비용을 절약하기 위해서는 생산량 증대를 위한 시스템 마련

이 선행되면 자동적으로 해결될 수 있는 문제였다. 
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□핵심아이디어

1) 제품의 질 향상 및 생산품 증가를 위한 시스템 구축&정착

- 분업화 : 통발 제작 단계를 기술의 필요 여부에 따라 2단계(1단계-줄감기/2단계-조기달기)

로 구분하여 1단계 줄감기는 신규 참여자, 2단계 조기달기는 기존참여자(경력자)

로 구분하여, 수행능력별 통발을 제작하고 신규 참여자의 경우 단계별 기술 숙련

도가 향상될 때까지 통발을 지속∙반복적 교육/생산하는 시스템으로 통발제작 기

술향상과 생산량 증대, 비축자재의 빠른 완성품화로 공간협소 해소 등에 큰 기여

가 있었다.

- 인센티브 : 1인 1개 제작 시 100원의 인센티브 지원 방식으로, 1일 업체 희망 통발 생산수량

확보와 적극적인 일자리 참여를 위한 동기부여가 되었다

□실행프로세스

1) 사전준비1 : 병목현상의 명확한 원인 파악

2) 사전준비2 : 발견된 병목에 대한 해결 우선순위 목표 선정

① 1순위 : 불량품 Zero% 달성

② 2순위 : 생산량 증대

3) 사전준비3 : 목표달성을 위한 아이디어 도출&협의

- 참여 어르신 의견수렴 : 신규참여자의 경우 1주~2주의 짧은 교육기간으로, 1개의 완성된

통발을 제작하기에 어려움이 있으며, 그에 따라 불량이 많이 발생

하는 것임

- 수요처 대표자 상담 : 공간이 좁기 때문에 단계별로 교육하면 1단계 줄감기만 된 통발이 적

재됨으로써 공간이 더욱 부족할 상황임

- 자료검색 : 이랜드하우스 성과관리조직 운영 지식사례 참조하여“영속성 있는 동기부여”

→ 결과도출

① 신규어르신과 기존 참여 어르신(경력자)를 팀으로 조직하여 수행능력별 통발작업 분업화

② 영속성 있고 동일한 기준의 적극적인 통발 제작 동기부여를‘인센티브’제도 도입

●● 지식경영실천사례집Ⅱ
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4) 실행단계 : 분업화 & 인센티브

- 사용양식
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공유 /
협의

병목 현상 및 해결방안에 대한 어르신 공유

(분업화 시범일정/단가 협의)

�

시스템
적용

분업화 팀 조직&매칭 하여 일정기간 시범 운영

매월 1인당 총 제작된 수량분에 대한 인센티브 지급

�

시스템
점검/평가

시범 기간 나타나는 문제사항 점검/개선방안 도출

�

시스템
정착

푸른바다통발사업“분업화, 인센티브 시스템”

(생산량 증가, 참여자 및 수요처 만족)

관리내용분업화 팀 조직&매칭



□성과측정

□핵심성과

1) 정량평가

(1) 분업화에 따른 불량률 0% 달성 및 통발 상품성 대폭 향상(B등급 → A+ 등급)

(2) 전년대비 월 평균 통발 생산량 165% 증가

(3) 통발 생산 품질 향상 및 그에 따른 통발 1개당 제작 단가 인상(1,000원 → 1,100원)

(4) 전년대비 매출 및 1인 평균 급여 133% 성장(215,000원 → 500,000원) 

2) 정성평가

(1) 통발 제작수량 증가에 따른 통발 납품 시스템 전환

(기존 : 복지관 → 수요처 / 현재 : 복지관 ← 수요처)

(2) 통발 납품 시 발생하는 노인일자리사업 담당자의 비부가 업무와 스트레스 해소, 유류비용

절약(* 비부가 시간, 유류 비용 환산 시 11,340,000원의 절감 효과)

(3) 분업화에 따라 참여 어르신의 통발 제작 기술력 향상

(4) 불량율 0% 및 상품성 향상에 따른 수요처 만족도 증가 및 관계증진

□모델화가능성

1) 단기간(약 3개월) 내 통발 제작 기술 습득으로, 심신이 건강한 어르신의 경우 누구나 참여

2) 서해안 지역의 통발 수요 증가로, 목포 인근 지역으로 통발사업 확장

3) 수요처의 기자재 및 안정적 판로 지원으로 지속 및 지역특성을 반영한 노인일자리로써의

확대 운영
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주요항목 평가방법 평가도구 결과값

통발 상품 불량률 증가
분업화 전/후

가격변동 분석

물품(통발)납품

금액(가격) 협의서

불량 개선에 따른

통발 단가인상

(1,000원�1,100원)

수요처희망1일최소생산량미달
연도별 통발

제작수량표 비교
월 제작수량표

월평균통발생산량

165% 증가

비부가 시간 및 비용
연도별 납품

시스템 비교분석
복지관차량이용대장

비부가 시간/비용

11,340,000원 Save



▷도구 - ① 물품(통발) 납품 금액 합의서(1,000원 → 1,050원 → 1,100원)
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Ⅰ.물품(통발) 납품 금액(가격) 협의서(1,000원) Ⅱ.물품(통발) 납품 금액(가격) 협의서(1,050원)

Ⅲ. 물품(통발) 납품 금액(가격) 협의서(1,100원)



▷도구 - ② 2009년 & 2010년 통발 월 통발 제작수량 비교
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구분 3월 4월 5월 6월 7월 8월 9월 10월 11월 12월 총수량

2009년 60 1,093 803 922 1,255 1,267 1,275 1,245 1,275 1,121 10,256

2010년 99 2,147 2,536 2,485 3,325 3,570 3,128 3,328 3,716 2,889 27,223

165% 향상

생산량

27,223

10,256

133% 향상

급 여

500,000

215,000
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일일식단정보제공을통한
경로식당만족도극대화및잔반율감소

지식사례

08
서비스& 운영 SYSTEM

1. 돌파지식 제목 : 일일 식단 정보 제공 및 영양교육을 통한 식사 만족도극대화 및 잔반

율 감소

■ 지식정의 : 당일 식단 제공 정보를 통한 식사만족도 향상과 위생교육, 아름다운

문화 만들기 캠페인 방송을 통한 전문적이고 차별화된 경로식당 문화

형성

2. 핵심성과

▶ 정량 : 1) 방송장비를 활용한 식단 영양정보 제공 및 교육 누계 100회 달성

(일일 평균450명, 총 45,000명)

2) 식생활교육(식태도, 영양정보 등)을 통한 일일 잔반율 25% 감소

3) 개별 위생 교육을 통해 여름철 식중독 Zero

4) 아름다운어르신문화만들기: 캠페인복지관이용어르신참여율70%이상

5) 방송 식단정보 제공 및 영양교육의 도움 정도 만족도 : 97%이상 만족

(2010년 자체 설문조사)

▶ 정성 : 1) 영양교육을 통한 영양섭취의 중요성 인식과 더불어 영양지식을 습득함으

로써 식태도와 식행동의 변화를 보임. 오랜 세월에 걸쳐 이미 형성되어

있는 식습관으로부터 새로운 식품과 음식을 탐식하고자 하여 새로운 메

뉴에 대한 거부감이 줄었으며 식단 만족도 증대

2) 계절별 위생교육, 여름철 식중독 예방요령 등을 강조함으로써 식 중독

발생예방

3) 아름다운 어르신 문화 만들기 캠페인을 공유함으로써 공동체 공간에서

서로간에 발생할 수 있는 불편함을 최소화 할 수 있으며 원활한 배식시간

마련

개인 팀 복지관 재단★돌파레벨 창조 모방★돌파유형

저자: 김미나(꽃밭정이노인복지관)
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3. 핵심 아이디어

핵심 실행 결과

경로식당 일일 영양
위생 교육

방법 : 식사 시간 개시 전 방송장비를 이
용한 일일 교육 실시(5~6분 정도)

■내용:
1) 영양교육(식단소개, 식습관교육, 각종

영양교육 등)
2) 위생교육(개인, 단체생활 위생교육)
3) 아름다운 어르신 문화 만들기 운동

- 식사 만족도 증진
- 어르신들의 식생활
습관 개선

- 잔반량 감소 25%
- 위생사고 발생율 0%
- 식단에 대한 이해도
향상
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4. 실행 프로세스

현상분석 개선방안 결과 및 전환

오랜 세월 형성되어 있는
식습관
→ 새로운 메뉴에 대한 거

부감발생
→ 잔반율 증가

집단급식소에 대한 이해
부족
→ 불편함을 끼치는 현상

발생

질병예방을 위해 손씻기
및 손소독에 대한 사회적
인 문화 인식 확산

잔반율 감소를 위해 식단의 이해
필요
→ 영양교육 실시(식재료의 영양

성분 및 신메뉴의 조리방법과
음식궁합 소개)

‘아름다운 어르신 문화 만들기’
진행
- 잔반 국그릇에 모으기, 의자 밀
어넣고 퇴실, 휴지는 휴지통에

여름철 식중독 예방 3가지 요령
(위생교육) 
- 손씻기와 손소독 생활화

- 식사 만족도 증진
- 어르신들의 식생활 습관 개
선

- 잔반량 감소 25%

- 공동 생활 공간에 대한 인
식 개선

- 식사 분위기 안정 으로 만
족도 향상에 기여

- 위생사고 발생율 0%
- 개인 위생에 대한 관심 고
조, 수인성 질병 발생 예방
효과

� �

●아이디어 제공자

●돌파 기여인

아이디어 제공자 김미나

성명 소속 기여 영역 기여도 재단확인

김미나 총무팀/영양사 일일교육내용준비/ 음향시설을위한일일교육(영양, 위생) 실시 90%

전석복 부장 경로식당 음향시설 설치 10%



□지식제목

일일 식단 정보 제공을 통한 경로식당 만족도 극대화 및 잔반율 감소

□지식자

꽃밭정이노인복지관 영양사 김미나

□지식개요

□현상분석및병목발견

1) 어르신들의 오랜 세월 형성되어 있는 식습관으로 새로운 메뉴에 대한 거부감과 더불어 잔

반 율 증가

2) 집단급식소에 대한 인식 부족으로 어르신들 서로 간에 불편함을 끼치는 현상 발생

3) 질병예방을 위해 손씻기 및 손소독에 대한 사회적인 문화 인식 확산

□핵심아이디어

1) 전문영양사의 경로식당 일일 방송을 통한 영양교육 및 식단 정보제공

① 영양교육(노년기 영양관리, 음식물섭취, 음식과 질병 등)

② 일일식단소개(시식방법, 식재료 영양성분 알림, 음식 궁합 등) 
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상황
Situation

투입
Input

활동
Activities

산출
Outputs

성과
Outcomes

1. 새로운 메뉴에 대
한 거부감으로 잔
반율 증가

2. 식당 내 많은 사람
들과 함께 식사하
는데 있어서 불편
함을 끼치는 현상
발생

3. 여름철 식중독예
방 및 손씻기 문화
사회적으로 확산

1. 인력
1) 영양사(일일

영양정보제
공, 방송 등)

2) 조리사
(조리 및 잔반
량 관리)

3) 자원봉사자
(어르신안내,
정보제공)

2. 자원
1) 방송장비
2) 손소독기
3) 영양정보 및

식품관련 교
육자료

1. 방송을 통해 식
단 설명 및 식재
료 영양성분교육
및 식품 맛있게
먹는 방법 소개

2. 방송을 통해 아
름다운 어르신문
화만들기 캠페인
알림

3. 방송을통해개인
위생관리교육

1. 잔반율 일평균
20% 감소

2. 일일 방송 만족
도 97%달성

3. 식당어르신문화
만들기 동참율
70%

4. 식품관련 위생사
고 발생률 0%

1. 잔반율 감소 및 어
르신들 의식습관
개선

2. 공동식사에 대한
인식개선

3. 식사 분위기 안정
으로 만족도 향상

4. 개인위생에 대한
관심 고조



2) 여름철 위생사고 예방을 위한 철저한 위생교육

-개인 위생 관리 요령, 음식물 관리 및 손소독 문화 인식

3) 아름다운 어르신 문화만들기 운동 전개

① 어르신들간 배려운동(바른말 고운말, 장애인 배려 등) 

② 식당이용(차례지키기, 정숙, 잔반량 줄이기 등)

□실행프로세스

□성과측정

- 평가도구 : 만족도조사, 잔반율 확인

- 평가방법 : 만족도조사 실시(반기 1회), 잔반율 확인(매일 음식물 쓰레기 확인) 

□핵심성과

1) 정량

- 방송장비를 활용한 식단 영양정보 제공 및 교육(누계100회 달성/ 일일 평균 450명, 총

45,000명)

- 식생활교육(식태도, 영양정보 등)을 통한 일일 잔반율 25% 감소

- 개별 위생 교육을 통해 여름철 식중독 미발생

- ‘아름다운 어르신 문화만들기‘ 캠페인 복지관 이용어르신 참여율 70% 이상

- 방송 식단정보 제공 및 영양교육의 도움 정도 만족도 97% 이상(2010년 자체 설문조사)

2) 정성

- 영양교육을 통한 영양섭취의 중요성 인식과 더불어 영양지식을 습득함으로써 식태도와 식
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현상분석 개선방안 결과 및 전환

새로운 메뉴에 대한 거부감
으로 잔반율 증가

많은 사람들과 함께 지내는
데 있어서 불편함을 끼치는
현상 발생

여름철 식중독 예방 및 손씻
기 문화 사회적으로 확산

- 방송을 통해 식단설명 및 식재료
영양성분 교육 및 식품 맛있게 먹
는 법 소개

- 방송을 통해‘아름다운 어르신 문
화만들기’캠페인 알림

- 방송을 통해 개인위생 관리 교육

- 잔반율 감소 및 어르신들의
식습관 개선

- 공동 생활에 대한 인식 개선
- 식사 분위기 안정으로 만족도
향상

- 위생사고 발생율 0%
- 개인위생에 대한 관심 고조

� �



행동의 변화를 보이며 오랜 세월에 걸쳐 이미 형성되어 있는 식습관으로부터 새로운 식품

과 음식을 탐식하고자 하여 새로운 메뉴에 대한 거부감이 줄었으며 만족도 증대

- 계절별 위생교육, 여름철 식중독 예방요령 등을 강조함으로써 식중독 발생 예방

- 아름다운 어르신 문화만들기 캠페인을 공유함으로써 공동체 공간에서 서로간에 발생할 수

있는 불편함을 최소화 할 수 있으며 원활한 배식시간을 형성할 수 있음

□모델화가능성

1) 경로식당 내 영양정보를 통해 어르신의 잔반률 식습관을 개선할 수 있는 방법으로 타 복지

관 적용가능(단, 경로식당 내 음향 시스템 마련 필요)

2) 일일 방송을 통한 아름다운 어르신 만들기 캠페인 만들기 문화 형성에 기여
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지식사례09

고객서비스관리
온라인시스템운영
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고객서비스관리온라인시스템운영

지식사례

09
서비스 SYSTEM

1. 돌파지식 제목 : 고객서비스 관리 온라인시스템 운영

■ 지식정의 : 접근성이 용이한 온라인 상의 실시간 의사소통 장을 만들어 고객(어르

신, 직원)의 소리에 전사적으로 대응 및 빠른 해결를 통한 고객의 만족

도 증가와 직원의 활기찬 직장생활에 기여한 지식

2. 핵심성과

▶ 정량 : 

1. VOC 접수 월평균 18건(총 90건(5월~9월))

2. 내부 VOC 접수 5건

3. 깨진유리창 월평균 18건(총89건)

1. VOC 접수 월평균 27건(총53건)

2. 내부 VOC 접수 20건

3. 깨진유리창 월평균 35건(총69건)

▶ 정성 : 1. 직원들의 VOC, 깨진유리창 관심도 증가와 처리속도 향상

2. 내부고객 VOC 활성화 및 처리에 대한 직원 만족도 향상

3. 어르신 및 내부고객에 대한 빠른 피드백으로 만족도 향상

개인 팀 복지관 재단★돌파레벨 창조 모방★돌파유형

저자: 최은주(전주꽃밭정이노인복지관)

도입전 < 5개월(5월~9월) >

도입후 < 3개월(10월~11월) >
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3. 핵심 아이디어

4. 실행 프로세스

고객서비스 관리 온라인시스템 운영

어르신 및 직원 VOC 
깨진유리창

최초발견자 접수 후
온라인등록(1차피드백

만족도 조사)

VOC 솔루션회의개최
(주2회/ 부장, 각팀장,

각담당자)

깨진유리창 발견 /
VOC접수(구두, 고객
소리함, 운영간담회)

실제 해결사(담당자)에
게 통보(전직원 1일
2회이상 상황점검)

최종 승인 후 어르신
피드백(최종 피드백

만족도 조사)

★최종내부보고및평가
(처리기한, 내용, 태도, 과정등)

★ 사후 관리(어르신) 
★ 유사사례 사전조치
★ 우수VOC시상(베스트

직원시상)
★ 서비스페스티벌실시

(월1회)

핵심 아이디어

실행방법

24시간내
처리

상황 개선 결과

사업별 VOC, 깨진 유리창
대장관리

� 피드백 속도 떨어짐(고객요구수
준 속도에 미달됨)

� 다른 팀과 공유되지 못함
� 고객 VOC가 최종접수까지 도달

하지 못하는 경우 종종 발생
(작성�결재 과정이 번거로움)

고객의 소리함 활용 저조
� 글보다는 말로 표현하는 경향

(고객소리함 VOC 건수 : 1건)

직원 내부 VOC 및 소통공간 미약

VOC, 깨진유리창 발생
즉시 온라인에 접수

주 2회 솔루션 회의를 통한 최
적의 해결방법을 모색과 직원
들의 아이디어 적극반영

유사한 VOC, 깨진 유리창 접
수시 1:1 피드백 시간 단축

직원의 소통의장 마련 필요

VOC 접수 53건(월평균
27건)
깨진유리창 69건(월평균
35건) (보수율96%)
주2회 솔루션회의 정례화
전사적인 VOC시스템 기
반 조성
피드백 만족도 95%이상
달성

내부 VOC 접수 20건
직원 소통의 공간으로 자
리매김

� �

●아이디어 제공자

●돌파 기여인

아이디어 제공자 정영숙 관장

성명 소속 기여 영역 기여도 CO 확인 재단 확인

최은주 복지팀 시스템 정비 및 운용, 관리 60%

전석복 총괄 시스템 정비 및 운용 20%

전직원 VOC/깨진유리창 관리, 만족도조사 20%
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● Reference - 인용지식과 지식 저자

지 식 명 저 자

호텔같은 복지관 월곡종합사회복지관 VOC SYSTEM 김소영



□지식제목

고객서비스 관리 온라인시스템 운영

□지식자

전주꽃밭정이노인복지관 사회복지사 최은주

□지식개요

□현상분석및병목발견

꽃밭정이노인복지관은 2010년 5월 8일 개관이래‘고객의 소리(VOC)’∙깨진유리창 관리 시

스템을 도입하여 운영하고 있으며 고객의 소리와 깨진유리창 시스템을 통해 고객의 소리를 경

청하고 적극적으로 개선해 나감으로 고객 감동 서비스를 적극적으로 실시하였다.
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상황
Situation

투입
Input

활동
Activities

산출
Outputs

성과
Outcomes

1. 고객 VOC∙깨진
유리창 사업별 관
리 도입하여 고객
의 불편을 해결하
는 방법 실행

2. 사업별 관리로 인
해 피드백 속도가
늦어지는 현상 발
생(고객요구 수준
속도 미달 발생)

3. 다른 팀과 공유되
지 못해 동일한
VOC, 깨진유리창
발견 및 개선사항
에 대한 피드백이
어려움

4. 대장작성 및 결재
등으로 인해 고객
의 소리가 최종접
수까지 도달하지
못하는 현상 발생

5. 고객의 소리함 활
용저조(글보다는
말로 표현하는 어
르신특성)

6. 직원 내부 VOC
및 소통공간 미약

1. 복지관 인트라넷
온라인 창구 마
련

2. 솔루션 팀 구성

3. VOC, 깨진유리
창 담당자 선임

1. VOC, 깨진유리
창 발생 즉시 온
라인 접수

2. 전직원 VOC, 깨
진유리창에 대한
해결 아이디어
댓글 참여

3. 주 2회 솔루션
회의

4. 해결된 사항 완
료 및 해결 방법
공유(전 직원 수
시확인)

5. 해결 피드백(1
차, 2차, 3차 단
계)

6. 피드백 만족도
조사

1. VOC 월평균 18
건에서 도입후
27건으로 VOC
접수율�0.5배
증가

2. 깨진유리창 발견
건수 94% 향상
및 보수율 96%

3. 내부VOC 발견
건수 3배 증가

4. 주 2회 솔루션회
의 정례화

5. 피드백 만족도
95% 달성

1. 직원들의 VOC,
깨진유리창 관심
도 증가와 처리속
도 향상

2. 내부고객 VOC 활
성화 및 처리에 대
한 직원 만족도 향
상

3. 어르신 및 내부고
객에 대한 빠른 피
드백으로 만족도
향상



하지만 고객소리함에 대한 이용률이 현저히 낮고 고객이 직접 찾아와 VOC를 내는 경우가 많

았으며 고객의 소리 접수시 각 담당자에게 VOC 전달이 늦어지는 현상이 발생되고 같은 VOC나

깨진 유리창에 대해서 직원간의 공유가 어려웠다.

또한 처리대장 작성 및 결재 등 행정적인 절차로 인해 고객에게 피드백이 늦어지는 현상이 발

생하여 고객이 처리결과에 대해서 피드백 전에 문의 하는 경우가 발생하게되어 전 직원이 공유

될 수 있는 고객의 소리 처리와 깨진유리창 해결을 위해서는 새로운 방법의 전환이 필요하였다.

□핵심아이디어

접근성이 용이한 온라인 상의 실시간 의사소통 장을 만들어 고객(어르신, 직원)의 소리에 전

사적으로 대응 및 빠른 해결을 통해 모든 조직원이 VOC와 깨진유리창 시스템에 동참하게 되

었다.

- 보고 절차를 줄이고 복지관 홈페이지 인트라넷에 VOC, 깨진유리창 게시판 개설하여 전직

원이 실시간을 동참할 수 있도록 한다.

- 접수된 사항에 대해서는 전 직원이 해결사가 되어 아이디어를 도출하고 댓글을 달아 참여

한다.

- 주 2회 솔루션 회의(부장, 팀장, 담당자)를 실시하고 그 결과를 온라인 게시판에 게시 및 전

직원이 공유한다.

- 유사하거나 동일한 VOC가 발생하면 즉각적인 피드백을 실시할 수 있다.

- VOC 담당자는 접수에서부터 처리과정에 이르는 과정별로 절차에 따라, 전화, SMS 등 적

절한 의사소통 수단을 이용하여 해당 고객에게 진행과정과 조치사항을 피드백 한다.

□실행프로세스

1) 기획 및 준비단계

- VOC와 깨진유리창 발견 및 해결에 대한 병목현상 발견

- 온라인 시스템을 활용하여 실시간

- 적용점 공유를 통한 온라인 통합 관리시스템 구축
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2) 적용
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어르신 및 직원 VOC 
깨진유리창

최초발견자 접수 후
온라인등록(1차피드백

만족도 조사)

VOC 솔루션회의개최
(주2회/ 부장, 각팀장,

각담당자)

깨진유리창 발견 /
VOC접수(구두, 고객소

리함, 운영간담회)

실제 해결사(담당자)에
게 통보(전직원 1일
2회이상 상황점검)

최종 승인 후 어르신
피드백(최종 피드백

만족도 조사)

★최종내부보고및평가
(처리기한, 내용, 태도, 과정등)

★ 사후 관리(어르신) 
★ 유사사례 사전조치
★ 우수사례시상

(베스트직원시상)
★ 서비스페스티벌실시

(월1회)

실행방법

24시간내
처리

온라인 시스템 도입
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아이디어 도출
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결

재

담당 팀장 부장 관장
VOC 처리보고서

담당부서 복지팀 해결사 김수미

고객명 이�석 (연락처:010-3673-****)

▶VOC접수내용

정보화 교육 중에 포토샵과 스위스 반을 개설해 줄

것을요청함

솔루션회의

■시 간:2010.11.16.14:00

■장 소: 2층사무실

■참석자:전석복,최은주,김수미

■회의내용/조치사항

<포토샵,스위스반개설의건>

포토샵,스위스소프트웨어구입을해야가능함.

소프트웨어구입비용조사및포토샵과스위스반에

대한 어르신들의 욕구조사를 통해 2011년 사업에

반영할수있도록함.

1차피드백)조치안내

■전화 � SMS � 대면(내방,방문)

�내용: 좋은 의견 주심에 감사드리고 담당자와 협

의후에연락드리겠다고함.

고객만족도(∨표시)

매우

만족
만족 보통 불만족

매우

불만족

v

2차피드백)조치결과

■전화 � SMS � 대면(내방,방문)

�내용: 스위는 PG구입문제로 2011년 예산 편성시

고려할것이며이와유사한이미지편집반인포토

스케이프반이 개설되어 있으니 개설되기전 이용

에참고하시면도움이되실것임.

고객만족도(∨표시)

매우

만족
만족 보통 불만족

매우

불만족

v

�내용:100점만점에100점

VOC처리
접수일자 처리예정일 완료일 최종피드백

2010.11.15 2010.11.16 2010.11.16 2010.11.16



□성과측정

1) 평가도구

VOC, 깨진유리창 발견 건수 및 해결률, 고객만족도

2) 평가방법

처리가 완료되면 고객이 처리결과를 직접 확인하였는지 확인하고, 담당자가 처리에 대한

만족도를 조사한다. 

□핵심성과

1) 정량평가

- VOC 접수율 0.5배 증가 및 피드백 만족도 95% 달성

- 깨진유리창 발견율 94% 증가

- 내부 VOC 접수 3배 증가

2) 정성평가

- 직원들의 VOC, 깨진유리창 관심도 증가와 처리속도 향상

- 내부고객 VOC 활성화 및 처리에 대한 직원 만족도 향상

- 어르신 및 내부고객에 대한 빠른 피드백으로 만족도 향상

□모델화가능성

1) 고객VOC해결 관련 행정처리 절차 간소화로 비부가업무를 최소화할 수 있다.

2) 일반적으로 기관 내 인트라넷이 구축되어 있기 때문에 추가 비용이나 시스템 개발 없이도

접목이 가능하다.

3) 고객VOC와 해결방안에 대한 노하우가 축적되어 유사한 VOC 해결에 효과적이고 추후 전

파하거나 활용하기 용이할 뿐 아니라 VOC를 사전에 예측하여 예방할 수 있다.
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고객서비스모니터링단정예화와활동을
통한원격모니터링J.I.T 시스템마련

지식사례

10
서비스 SYSTEM

1. 돌파지식 제목 : 고객 서비스 모니터링단 정예화와 활동을 통한 원격 모니터링 J.I.T

시스템 마련(S.L 요원 40명 정예화 / 1,645건 활동)

■ 지식정의 : 복지관에 대한 로열티가 높은 고객 봉사대를 서비스 모니터링 단으로

선발하여 직원이 상시 점검할 수 없는 서비스의 사각 지대와 시설 환경

에 대한 개선점을 실시간 모니터링 하여 복지관의 서비스 질적 향상을

도모한 지식

2. 핵심성과

▶ 정량 : 1. 고객 서비스 모니터링 봉사대 정예화(S.L 요원 40명 선발/활동) 

2. 고객 모니터 요원활동을 통한 서비스 개선 건수 24건

3. 서비스의 원활한 진행을 위해 연 봉사활동 지원 횟수 1,645건

▶ 정성 : 1. 복지관에대한로열티가높은고객을선임하여복지관서비스긍정성향상

2. 각 실 별 모니터링 활동으로 서비스 개선 시간 단축 및 서비스 사각 지대

발굴

3. Focus Group 모니터링을 통한 대표성 있는 어르신의 공정한 의견 수렴

의 통로

개인 팀 복지관 재단★돌파레벨 창조 모방★돌파유형

저자: 김민주(중랑노인종합복지관)
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3. 핵심 아이디어

4. 실행 프로세스

복지관 내 실 별 프로그램 진행 지원 및
서비스 점검으로 효과적인 프로그램이

진행될 수 있도록 관리

지속적으로 복지관 깨진 유리창 발견 및
보수 실시

현장 경영 중 V.O.C의 관리체계를
실시간으로 지원

복지관 운영 간담회를 통해 대표성 있는
의견을 수렴 24건

모니터링 요원

Focus Group

고객
모니터링단
정예화

복지관
서비스
원격

모니터링
J.I.T
시스템

영역 현상분석 개선방안 결과 및 전환

System
관내 다양한 서비스의
효율적이고 실시간적인

관리 필요

고객 모니터링 봉사단
선발/활동을 통한 서비스/

프로그램 지원

사회교육 프로그램의
리더활용을통한효율적인
관리 및 VOC 제도 도입

Infra
현장 경영 실시 및 실시간
깨진 유리창 보수를 위한

모니터링 요원 부재

고객 모니터링 봉사단을
통해 실시간 깨진유리창

발견, 보수

깨진 유리창 실시간 보수
24건 및 어르신 만족도

상승

� � �

S.L요원

●아이디어 제공자

●돌파 기여인

● Reference - 인용지식과 지식 저자

아이디어 제공자 조희정 관장

지 식 명 저 자

성명 소속 기여 영역 기여도 재단 확인 기관 확인

황대벽
중랑노인
종합복지관

전체적인 사업의 슈퍼비전 30%

김민주
중랑노인
종합복지관

실버리더 봉사대 관리 및
복지관 운영간담회 진행

70%



□지식제목

고객 서비스 모니터링단 정예화를 통한 관내 서비스 실시간 점검으로 원격 모니터링 J.I.T 시

스템 마련

□지식자

중랑노인종합복지관 사회복지사 김민주

□지식개요

□현상분석및병목발견

1) 사회교육에서 진행되는 다양한 프로그램의 진행 협조가 필요

사회교육에서 정기적으로 운영되는 다수의 프로그램에 비해 담당자는 2명으로 운영되고 있

어, 즉각적인 어르신 VOC와 관리가 이루어지지 못하고 있다.

2) 신규 회원관리 및 수강생 관리를 위한 인력 및 안내 요원이 필요

신규 회원 및 수강생이 프로그램 접수 및 수강시 프로그램의 규정 안내 및 원활한 운영을 위

한 안내 요원이 필요하다.

3) 서비스 사각 지대 발견 및 보완 인력이 필요

다양한 프로그램 진행시 모든 어르신에게 원하는 서비스가 제공되지 못하는 부분이 있기 때
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상황
Situation

투입
Input

활동
Activities

산출
Outputs

성과
Outcomes

1. 사회교육 관리 운
영인원 부족

2. 서비스 사각지대
발생

3. 실시간 서비스 개
선사항 점검 및 현
장 VOC청취 통로
확보가 필요

1. 사회복지사 2명

2. 서비스 강사 1명

3. 자원봉사활동일
지

4. VOC 대장

1. 각 실별 서비스
봉사단 임명

2. 역량강화를 위한
교육

3. 고객 모니터링
단을 통한 실시
간 VOC 접수 및
해결

4. 서비스 사각지대
발견 및 현장 경
영실시

5. 고객 모니터링단
간담회 실시

1. 고객 모니터링단
40명

2. 서비스개선
(총24건)

3. 서비스의 원활한
운영을 위한 자
원봉사 활동(총
1,645건)

1. 관내 다양한 서비
스의 효율적인 실
시간 관리

2. 각 실별 모니터링
활동으로 서비스
개선시간 단축 및
서비스 사각지대
발굴

3. 실시간 VOC 접수
및 해결을 통한 고
객만족도 증대



문에, 대표성이 있는 어르신을 통해 다양한 의견을 접수받고, 서비스의 사각지대를 발견하여 보

완 하고 안내 할 수 있는 인력이 필요하다. 

4) 실시간 서비스 개선사항 점검 및 현장 VOC 청취 통로 확보가 필요

매번 진행되는 다양한 사회교육 프로그램의 실시간 강사 강의 평가 및 프로그램 개선 사항의

접수 개선 사항을 점검하기 위한 VOC청취 통로가 필요하다. 

□핵심아이디어

1) 고객모니터링단 정예화

(1) 고객모니터링단이란?

- 사회교육 프로그램별 반장(봉사자)가 고객모니터링단으로 활동하게 됨

(2) 고객모니터링단 선발

① 사회교육 프로그램 별 개강 시 상반기에 프로그램 별 반장(봉사자) 선발 : 총 40명

(3) 고객모니터링단 선발기준

① 각 프로그램에 대해 6개월 이상 참여한 어르신

② 복지관에 대한 애정과 봉사정신이 투철한 어르신

③ 각 반에서 다수결에 의해 선발함

(4) 고객모니터링단 역할

① 프로그램 별 정보 제공 및 신규 회원관리를 지원 : 프로그램 수강생 효율적 관리

② 실별 깨진유리창 발견 및 신고 : 깨진유리창 발견 � 사회교육 담당자에게 접수 � 솔루션

회의 � 깨진유리창 보수

③ 복지관 운영간담회 참여 : focus group으로 각 반의 대표 의견을 제안함

④ 복지관 주요 공지사항에 대해 각 반에서 알림이 역할

2) JIT(Just in time) 시스템

- 고객모니터링단이 발견한 각 프로그램 실별 깨진유리창에 대해 즉각적으로 접수, 관리

- 사회교육 voc 및 깨진유리창 대장 별도 관리
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□실행프로세스

□성과측정

□핵심성과

1) 정량평가

① 고객서비스 모니터링봉사대 정예화

- 각 프로그램 실별 반장(=고객 모니터링단 40명 선발 및 활동)  

- 서비스의 원활한 진행을 위한 봉사활동지원 (총 1,645건)

② 실시간 VOC 접수 및 해결

- 고객모니터링 요원 활동을 통한 서비스 개선(총 24건) 

2) 정성평가

① 관내의 현장의 소리 청취 및 피드백

② 각 실별 모니터링 활동으로 깨진유리창 및 서비스 개선
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주요항목 평가방법 평가도구 결과값(성과)

고객 모니터링단 조직 모니터링 활동인원
봉사활동참여

신청서
- 고객 모니터링단 40명 정예화

모니터링요원

서비스 개선
VOC접수 및 해결율 VOC 관리 일지

- 모니터링 요원의 VOC 접수 및

서비스 개선 24건

모니터링요원

정기자원봉사단 확보

봉사활동시간

(1일3시간)

일일자원봉사

활동일지

-모니터링요원

봉사활동횟수1,645건

(1년1인1,000시간이상봉사)

현상분석

1. 서비스 사각 지대 발생 및

신규 회원 및 수강생 관리

가 필요

2. 실시간 프로그램 관련

VOC청취 통로 마련 및 현

장 경영 필요

개선방안

1. 고객 모니터링 봉사단 선

발/활동을 통한 서비스/프

로그램지원

2. 고객 모니터링단 선정을

통한 실시간 VOC청취 및

분기별 정기회의

결과 및 전환

1. 사회교육 프로그램의 고객

봉사단 활용을 통한 프로

그램 수강생 관리 및 봉사

활동 횟수 1,645건

2. VOC 총24건보수및복지

관이용어르신만족도상승

� �



□모델화가능성

1) 다양한 서비스가 동시 다발적으로 운영되는 사회교육의 효율적인 운영 관리를 위해 각 실

별 반장(=고객모니터링단)으로 조직하여 효율적인 프로그램 운영 및 관리 가능

2) 고객의 입장에서 현장의 소리 및 서비스 사각지대 깨진유리창 발견, 접수를 통하여 호텔 같

은 복지관 및 고객 만족도를 높이는 데 기여함
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�각 프로그램 실별 반장(=고객서비스

모니터링단)이 각 실별 관리 및 프로

그램의 원활한 진행을 위한 관리 운영

�모니터링 요원들은 빨간 조끼를 착용

하여 신입 어르신들이 복지관 이용 시

언제든지 복지관 관련 안내를 받을 수

있도록 배치되어 있음

�현장의 깨진유리창 발견 및 접수

�복지관 홍보 대사 역할
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감동기사활용과스토리텔링마케팅을
통한성공적온라인모금

지식사례

11
프로그램 SYSTEM

1. 돌파지식 제목 : 감동기사 활용과 스토리텔링 마케팅을 통한 성공적 온라인 모금

■ 지식정의 : 경쟁적 온라인 모금시장에서 스토리텔링 모금을 통해 네티즌의 참여

를 확대 시키고 이랜드 시스템인 감동기사를 모금사연으로 리뉴얼해

모금사연 작성에 소요되는 업무시간 단축

2. 핵심성과

기간: 10년 4월 ~10월

▶ 정량 : 1) 7개월간 838만원 모금

2) 모금함 7개 개설, 후원자 7,675명 참여

3) 다양한 방송매체 연계

-  김제동 진행“MBC 7일간의 기적”11월 8일/13일 촬영(이동용 앰프 및

스피커, 빔프로젝터 지원)

-  악성뇌종양 비전장학생“SBS 세상에서 가장 아름다운 여행”방송(치

료비 1,000만원 지원)

-  “경인방송 ARS”촬영 문의(악성뇌종양 비전장학생)

4) 기존에 작성한 감동기사를 리뉴얼해 모금사연 발굴 업무시간 단축(3~5

시간 → 30분~2시간)

▶ 정성 : 1) “감동사연”노출을 통한 기부자 감동 & 복지관 긍정적 인지도 확산

2) 감동사연과 모금사연을 연계하여 두 가지 업무를 하나로 처리함으로써

업무 부담감 해소

개인 팀 재단★돌파레벨

*저자: 이현규(진도노인복지관)
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3. 핵심 아이디어

『스틱(칩히스∙댄 히스 지음)』: 사람의 행동을 이끌어 내는 감성(5) & 스토리(6) 원칙

4. 실행 프로세스

●아이디어 제공자

●돌파 기여인

(온라인 모금시장)현상분석 개선방안 결과 및 전환

도시락 배달, 한글교실 등
사업 및 행사 자체를 홍보

(Client의 이야기는 빠져 있음)

혐오스러울정도로
불쌍한사진을 통해 네티즌을

자극해 기부유도

행복, 열정, 희망이 담겨 있는
이랜드 스타일의 사진으로
모금사연 작성(차별화)

모금사연 발굴에 대한 부담
(시간소요, 사례 찾기)

감동사연 → 모금사연
모금사연 → 감동사연

모금사연 작성 시간 단축
모금사례 발굴 7건

(즉시 활용 가능한 감동기사
8건 대기)

특정 개인의 스토리를 통해
사업(모금의 필요성) 홍보

후원자 7,675명 / 838만원
(2010년 4월 ~ 10월)

기부자 감동방송촬영 연계

아이디어 제공자 박철민 관장

� �

성명 소속 기여 영역 기여도 재단 확인

조한석 과장 수퍼비전 10%

이현규 여가복지팀 전략 수립, 사연 작성 60%

임수정 여가복지팀 사례 발굴 10%

조미혜 웰빙건강팀 사례 발굴 10%

나승현 이동복지팀 사례 발굴 10%

불특정 다수의 대중

Client의 어렵고 가슴아픈 모습

신규 모금사연 발굴 부담(시간, 사례)

특정 개인의 이야기

긍정적으로 변화된 Client의 모습

기존 감동기사를 모금사연으로 리뉴얼
�fill



방임어르신을협력병원과연계해긴급구호한감동사연
- 감동기사그대로활용, 마지막에『농어촌방문간호사업
의필요성』단락만추가하여모금

- 3개월간 190만원모금 / 2,900명후원자 / 100개댓글

- 87세에 처음으로 딸에게 편지를 쓴 어르신의 이야
기를 통해 한글교실 운영비 모금

- 2개월간 120만원 모금 / 2,000명 후원자 / 60개
댓글

- 모금사연의 제목 수정과 모금 후기 추가로 감동기
사로리뉴얼

모금사연

감동기사

추가단락
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□지식제목

감동기사 활용과 스토리텔링마케팅을 통한 성공적 온라인 모금

□지식자

진도노인복지관 주임사회복지사 이현규

□지식개요

□현상분석및병목발견

1) 후원모금 방식이 다양화 되면서 오프라인을 벗어난 온라인 모금 시장이 점점 확대되어 지고

있다.

2) 포털 사이트 네이버(NHN)를 통해 운영하는 온라인 기부포털인 해피빈만 약 7,000여개 이상

의 모금함이 개설되어 운영되고 있는 등 온라인 모금시장에서 사회복지기관들의 후원모금을

위한 경쟁도 점점 더 심화되어 새로운 전략이 필요했다.

3) 각 사회복지단체들의 모금함을 분석한 결과, 사회복지의 핵심은 사람(감성)임에도 불구하고

사람보다는 프로그램이나 행사 등 사물이나 사건(이성)에 초점을 맞추고 후원의 필요성을 홍

보하고 있었다. 

4) 아울러, 모금을 목적으로 C't의 상황을 극단적으로 표현한 사진을 경쟁적으로 노출하면서 단

기의 감성을 자극하며 네티즌들에게 나눔이 아닌 자선활동을 요구하는 모금 활동을 하는 경

우도 빈번하게 찾아 볼 수 있었다.

5) 온라인 모금 담당자의 경우 이미 다른 많은 업무를 담당하고 있는 경우가 많은 상황에서 온라
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상황
Situation

투입
Input

활동
Activities

산출
Outputs

성과
Outcomes

1. 온라인 모금시장
의 경쟁 심화(해피
빈만 7, 000개 이
상 모금함)

2. 상황에 대한 fact
중심으로만 가득
한 홍보방식

3. 무조거 불쌍한 사
진으로 네티즌 기
부 유도

4. 모금사연에 발굴
에 대한 업무부담

1. JCO 1명 각 사례
별 담당자

2. 직원교육

3. 기존에 작성된
감동기사 3건

1. 각 담당자들의
사례 발굴

2. C't의 변화 된모
습을 기사화

3. 행복∙열정 등이
담긴 C't의 긍정
적 모습 노출

4. 기존 감동기사를
모금사연으로 재
구성

1. 7개월동아
8,380,000원
모금

2. 네티즌 7,675명
참여

3. 다양한 방송매체
연계(MBC 7일
간의 기적, SBS
세상에서 가장
아름다운 여행
촬영)

4. 업무시간 단축(3
시간~5시간→
30분~2시간)

1. 온라인 모금시장
에서 경쟁력 확보

2. 감동모금사연을
통해 기부자 감동
과 복지관 긍정적
인지도 확산

3. 모금과 홍보를 하
나로 처리함으로
써 업무부담 감소

4. 온라인모금과 다
양한 방송연계를
통해 C't에게 최적
자원 연결



인 모금시장이 커지면서 사회복지설의 운영상 어쩔 수 없이 추가로 담당하게 된 경우가 많았

고 전문적인 지식이 부재된 상황에서 시간적∙기술적 업무부담이 많은 상태이다. 

□핵심아이디어

1) 스토리텔링 마케팅

- 네티즌들이 이해하기 힘든 프로그램이나 서비스의 필요성을 자세히 설명하고 이해시키보

다는 서비스를 통해 긍정적으로 변화한 C't의 사례를 스토리텔링함으로써 네티즌들의 감성

에 호소

2) 사람 중심의 사진촬영

- 직원교육을 통해 사건 중심의 사진과 고통받고 있는 C't의 사진을 직접적으로 촬영하는 것

을 지양하고 행복, 열정 등이 표현 될 수 있는 사람 중심 사진으로 네티즌들이 사진을 통해

가슴이 아프기 보다는 감동을 받을 수 있도록 추구

3) 기존 감동사연 활용

- 모금을 위해 새로운 사연을 발굴하기 보다는 먼저 기존에 스토리텔링된 이랜드하우스 감동

사례를 재구성함으로써 모금사연 발굴과 사연 작성에 대한 시간 단축

□실행프로세스

1) 직원교육 실시

성공적인 온라인 모금을 위해서 가장 먼저 수행해야할 일은 교육을 통한 직원들의 동기부여

이다. 온라인 모금 당당자가 복지관의 모든 C't의 사례를 인지하는 것은 불가능할 뿐만 아니

라 홍보의 가장 중요한 요소 중 하나는 적시성인데 이를 위해서는 전 직원들의 전사적인 노력

은 필수이다. 이에 사람(감성) 중심의 기사 작성과 사진촬영 방법, 감동사연을 작성해야 하는

이유 등에 대한 교육을 통해서 직원을 동기부여하고 먼저 복지관 홈페이지 사진첩 등록을 강

화하였다. 
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2) 모니터링 & 이랜드하우스 감동기사 작성

직원교육을 통해 직원들이 등록한 복지관 홈페이지 사진첩을 지속적으로 모니터링 또는 직원

들과 개별면담을 통해 감동사연 사례를 발굴하여 집중 취재하고 이랜드하우스 감동기사를 작

성한다.

3) 감동기사를 재구성하여 모금함 사연 작성

작성된 감동기사를 모금사연에 맞게 간단히 재구성하여 온라인 모금함 사연을 작성한다. 이

때 감동기사의 내용은 보통 그대로 사용하고 마지막에 구체적인 모금내용이나 모금액을 설명

하는 문단을 추가하기만 하면 된다. 만약, 감동기사가 작성되어 있지 않는 경우는 C't 개인의

사연과 복지관 서비스를 통해 긍정적인 변화모습을 스토리텔링하여 궁극적으로 모금하고 싶

은프로그램이나서비스를소개함으로써네티즌에게감동을주고기부할수있도록자극한다.
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복지관 홈페이지 사진첩
(방문간호사례 발견)

사진첩의 어르신을 집중취재하여
이랜드하우스 감동기사 작성



□핵심성과

1) 정량

�7개월간 현금 838만원 모금

�모금함 7개 개설, 후원자 7,675명 참여

�다양한 방송매체 연계

- 김제동 진행 "MBC 7일간의 기적”촬영 → 이동영 앰프 및 스피커, 빔프로젝트 지원 →

이동영화관 시스템 마련

- 악성뇌종양 자원봉사자“SBS 세상에서 가장 아름다운 여행”방송(치료비 1,000만원 지

원 연계)

- “경인방송 ARS" 악성뇌종양 자원봉사자 촬영문의(중복촬영으로 거절)

2) 정성

�스토리텔링 마케팅으로 모금은 물론 기부자 감동 & 복지관 긍정적 인지도 확산

�이랜드하우스 감동기사 작성과 온라인 모금 업무 두 가지를 하나로 처리함으로써 업무시

간 단축

�소셜미디어를 통한 기부자와 적극적인 소통 강화

□모델화가능성

1) 온라인 후원모금사업을 진행하고 있는 모든 비영리 기관에 적용 가능

2) 트위터, 미투데이, 페이스북 등 SNS와 연계하여 잠재적 후원자 발굴 가능

3) 감동 스토리 → 모금 → 감동 스토리가 되는 프로세스를 통해 복지관 핵심 브랜드사업 육성

농어촌방문간호사업 모금을 위해 감동기사에 추가된 문단이
모금함은 3,186명이 참여해 200만원이 모금되었다.
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행복한직장만들기프로젝트





2장 | 우수지식사례 ●●

www.elandwelfare.or.kr � 151

지식

사례12

내부고객V.O.C 솔루션시스템을통한
행복한직장만들기프로젝트

지식사례

12
조직운영 SYSTEM

1. 돌파지식 제목 : 내부고객V.O.C 솔루션시스템을통한행복한직장만들기프로젝트!!

■ 지식정의 : 조직내 직원들의 소통창구인 내부고객 소리함을 설치하여 직원들의

욕구파악에 대한 접근성을 용이하게 만들고 이를 통해 내부고객인 직

원들의 만족도를 높여 행복한 직장 만들기에 기여한 지식

2. 핵심성과

▶ 정량 : 1) 4개월간 내부고객 제안 24건 접수 ☞ 23건 완료 / 1건 처리진행

(해결율 96%) 

2) 내부고객 VOC 처리에 대한 직원만족도 99%

3) 활력up아이디어 제안접수 2건 중 Best 아이디어 1건 선정 및 시상

(펄떡이는물고기상 ☞ Best아이디어“패밀리 Day”) 

▶ 정성 : 1) 직원이 만족해 하는 조직문화를 만들어감으로 내부고객감동 up 

2) 조직이 직원의 욕구를 파악하는 통로를 만듦으로 소통의 접근성을 높임

3. 핵심 아이디어

개인 팀 복지관★돌파레벨

*저자: 조수연(중랑노인종합복지관총무팀)

핵심 아이디어
실행 직원들의 소통의 장 마련

내부고객 VOC 처리에 대한
직원 만족도 99%

활력UP Best 아이디어
시상 1건

제안접수 24건
(23건해결완료/1건진행중)

활력UP 아이디어 2건 접수
(Best 아이디어 1건 선정)

솔루션 회의를 통한 최적의
해결방법 모색

매월 첫째주 수요일
내부고객 DAY 진행

내부고객 VOC
솔루션 시스템

-내부 고객의 소리함-
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4. 실행 프로세스

●아이디어 제공자

●돌파 기여인

상황 개선방안 결과

직원들과의 소통공간 부족

직무욕구 파악통로 부재

직원들의 직무중
스트레스 해소 방법 부재

활력up Best 아이디어
선정 및 시상 1건

내부고객소리함설치를통한직
원들의불편및요구사항접수

직장내좋은문화선도에도움이
되는활력up 아이디어접수

솔루션회의를통한최적의
해결방법을모색

매월첫째주수요일내부고객
Day를통한소통의장마련

제안건 24건 접수 / 23건 해결
1건 진행중 (해결율96%)

피드백을 통한 내부고객
만족도 100%

� �

성명 소속 기여 영역 기여도 CO 확인 재단 확인

조수연 총무팀 소리함 설치 및 진행 100%

아이디어 제공자 조희정 관장



상황
Situation

투입
Input

활동
Activities

산출
Outputs

성과
Outcomes

1. 직원들 간의 소통
공간 필요

2. 직무욕구 파악 통
로 필요

3. 직원들의 스트레
스해소 방법 필요

1. 내부고객소리함
설치 1건

2. 솔루션위원회 구
성 4명(관장, 부
장, 과장, 담당)

1. 매주 수요일 내
부고객 Day 실
시(월4회)

2. 솔루션회의 월1
회 실시

3. 월1회피드백실시

1. 내부고객 VOC
50건 접수(해결
율 100%)

2. 내부고객 VOC
처리에 대한 직
원만족도 92점

3. 활력up 아이디
어 제안 선정 1
건 [패밀리 데이]

1. 경영자와 직원들
의 자유로운 소통
의 장 마련

2. 활력 up 아이디어
를 통한 새로운 직
장문화정착

3. 내부고객 만족도
향상 및 감동

□지식제목

내부고객 V.O.C 솔루션 시스템을 통한 행복한 직장 만들기 프로젝트

□지식자

중랑노인종합복지관 사무원 조수연

□지식개요

□현상분석및병목발견

1) 중랑노인종합복지관은 호텔 같은 서비스를 만들어가고자 하는 목표를 가지고“고객감동 서비

스 통합시스템”을 통한 고객감동경영을 실천하였다. 고객감동서비스를 제공하기 위해서는 먼

저 직원들이 즐겁게 일하는 행복한 직장을 만들어야 한다.

2) 경영자와 직원간의 부담 없이 의견을 말할 수 있는 소통 채널이 필요하였고 정례화 하여 내부

고객 VOC를 접수할 수 있는 시스템이 필요하였다.

3) 직원만족도를 높이기 위해 솔루션 회의를 진행하고 진행된 부분에 대한 만족도 조사 및 전 직

원들에게 피드백을 실시하여 소통을 강화하였다. 

□핵심아이디어

1) 내부고객 V.O.C 솔루션 시스템을 구축하기 위해 가장 먼저 적합한 담당자를 선정하였다. 경

영자와 직원이 원활한 소통을 하도록 돕고 직원들의 V.O.C 해결을 위해 즐거운 마음으로 섬

길 수 있는 직원을 선정하였다.

2) 내부고객 소리함을 제작하고 직원들에게 설명회를 개최하여 취지와 이용방법을 안내하였다.

3) 솔루션 위원회를 선정하여 월1회 솔루션회의를 진행하고 최적의 결과를 도출하였다.
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4) 직원들을 대상으로 결과에 대한 만족도 조사를 실시하고 월1회 내부고객 DAY를 지정하여

한 달간의 VOC에 대한 피드백을 실시하여 소통을 강화하였다. 

□실행프로세스

■ 내부고객 만족 시스템

1) Who : 복지관내 근무하는 모든 직원

2) Why : 내부 고객 감동을 위한 행복한 일터 만들기

3) How : 

상황 개선 결과

1.직원들과의 소통공간 부족

2. 직무욕구 파악통로 부재

3. 최적의 내부고객
VOC해결 방안 필요

3. 피드백을 통한 내부고객
만족도 92점

1. 내부고객소리함설치, 매월첫
째주수요일내부고객Day를
통한직원들의불편및욕구사
항접수를통한소통강화

2. 직장내좋은문화선도에도움
이되는활력up 아이디어접수

3. 솔루션회의를통한최적의해
결방법모색

1단계 : 내부고객소리함접수 (구두및메신저접수포함)

2단계 : 제안서작성 (접수사항에대한1차피드백)

3단계 : 솔루션회의및해결방안모색

4단계 : 접수사항처리진행 (처리결과에대한2차피드백)

5단계 : 제안사항처리에대한만족도점수

6단계 : 최종피드백 (전체공지)

※내부고객의소리접수후10일이내에처리결과에대한피드백완료

1. 제안건 50건 접수
(해결율 100 %)

2. 활력 up Best 아이디어 선정
및 시상 1건

�
�

�
�

�
�

�



□성과측정

□핵심성과

[기간 : 2010년 1월~2010년 12월 기준]

1) 정량평가

① 내부고객 V.O.C. 시스템 구축 1건을 통한 소통의 장 마련

② 내부고객 V.O.C 제안 건수 50건, 해결율 100% 

③ 내부고객 V.O.C 만족도 92점

④ 활력 UP 아이디어 선정 1건 [행복한 직장 만들기PJ 2차 진행 : 패밀리 데이]

2) 정성평가

① 내부고객 만족 및 감동 서비스 제공을 통한 행복한 직장 만들기

② 창의적 아이디어 제공을 통한 자기 주도적 직장문화 만들기

□모델화가능성

1) 시스템이 구축되어 있고 매뉴얼화 되어 있으며 실천방법이 어려운 부분이 아니므로 내부고

객감동서비스를 추구하는 모든 사회복지기관에서는 부담 없이 적용가능하며 우리복지관에

서 나타난 동일한 성과로 내부고객에게는 격려, 즐거움, 자긍심 등의 성과가 나타나고 그

성과가 고객감동서비스로 나타날 것이다. 

2) 이 시스템을 적용하는데 가장 큰 유의점은 적합한 담당자를 세우는 것이다. 직원들이 원활

하게 소통할 수 있도록 관리자급이 아닌 일반 직원 중에서 직원들과의 관계가 원만하고 신

뢰를 받으며 내부고객을 섬기는 일에 자발적이고 즐겁게 할 수 있는 담당자의 선정이 가장

중요한 핵심 Key 이며 경영자의 적극적 관심과 지지가 필요하다. 
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내부고객 v.o.c 해결율 접수건에 대한 해결율 100%

내부고객 v.o.c 만족도 만족도 조사 92점
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