


제2회Porter Prize for Excellence CSV 수상

이랜드복지재단은 이랜드그룹과 연계하여 국내외 봉사활동은 물론‘이랜드사랑장바구니’, ‘리프레쉬

투어’등을 통해 10년 이상 꾸준하게 진정성과 전문성을 갖춘 CSV활동을 수행해왔습니다. 

※ CSV(Creating Shared Value) : 기업의 비즈니스가 경제적 가치와 사회적 가치를 동시에 창출하는

새로운 경영 패러다임

※ CSV포터상(프로세스 부문) : CSV를 추진함에 있어서 일회성, 단기성 프로젝트 성격이 아닌 진정성과

체계를 갖추고 전사 차원의 프로세스로써 접근하는 우수 기업∙기관에 시상

‘세상의 빛과 소금’미션으로 CSV 활동 기반 마련한 점 높게 평가 받아

이랜드복지재단이

제 2회 Porter Prize for Excellence CSV시상식에서

CSV포터상(프로세스부문)을 수상하였습니다. 



이랜드복지재단 미션

“이랜드그룹의 제 1 경영이념은“나눔”입니다”

이랜드의 제 1 경영이념은“나눔”으로, “벌기 위해서가 아니라 쓰기 위해 일한다”입니다. 

이를 실현하기 위해 1991년도에 이랜드재단, 1996년도에 이랜드복지재단을 설립하였고,

2002년부터는 매년 순이익 10%를 사회환원하고 있습니다. 

이랜드복지재단 사명선언서

�우리는 가치와 감동을 추구하는 세상의 빛과 소금입니다.

�우리는 하나님의 사랑으로 진실되게 소외된 사람들을 섬깁니다.

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

원칙

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

�투명성 - 투명한 회계, 피드백 → 외부회계 감사 후 공시, 매월 결산공고 (홈페이지)

�지속성 - 지속적인 가치를 창출할 수 있는 사업 → 일회성, 홍보성 사업 지양

행동강령

�우리는 베풀기 보다는 섬긴다. 

�우리는 유명해지기 보다는 신용을 얻는다. 

�우리는 빵과 복음을 함께 전한다. 

�우리는 기부자의 뜻을 존중한다. 

�우리는 기부금을 잘 사용하는 지식인이다.

�우리는 현장에서 발로 뛰며 일한다.

�우리는 찾아가기 어려운 곳도 기쁘게 달려간다. 

Light & Salt of the World



태동기
(1990년이전)

확대기
(1991년~)

성장기
(2002년~)

변화기
(2009년~)

▶아시아 미션 중심

�사회복지

�선교

▶공익재단 출범

�‘91년 이랜드재단

�‘96년 이랜드복지재단

▶순이익 10% 기부

�비영리 지식경영

�전문단체와 파트너쉽

▶리빌딩

�이랜드복지센터

(복지관+요양원)

�이랜드인큐베이팅

�글로벌 CSR
(중국, 아시아, 북한, 사이판,

해외아동결연)

이랜드복지재단 비전

대표사업

단계별 발자취

이랜드복지관
Macro

한국 N0.1 복지네트워크

인큐베이팅
Micro

NGO NO.1 복지

글로벌사회공헌
Global

중국, 아시아, 미주, 북한, 
해외아동결연



이랜드복지재단 대표 사업소개

이랜드
인큐베이팅

이랜드
복지센터

글로벌
사회공헌

�노인복지관

�요양원

�중국사회공헌

�아시아사회공헌

�북한주민지원사업

�해외아동결연사업

�위기가정 지원

�NPO 상생파트너 사업

Light & Salt

of the World

핵심사업 영역

이랜드의 사회공헌영역은 대표사업인 이랜드인큐베이팅, 이랜드복지센터와 글로벌사회공

헌활동으로 구성되어 있습니다. 국내 외 지역의 어려운 이웃들의 삶의 질 향상에 기여하고자

전문화 된 다양한 복지 서비스를 실시하고 있습니다.

주요수상내역

�중국이랜드 중화자선상 수상(2011, 2012, 2015)

�제2회 Porter Prize for Excellence in CSV 수상(2015)

�중국이랜드 제1회 CSR 중국교육상 수상(2015)

�대한민국 최우수 공공서비스 대상 수상(2015)-2년 연속

�제3회 대한민국 지식대상 우수상 수상(2014)

�중앙-포브스 사회공헌대상 수상(글로벌 사회공헌 부문 / 2015)-명예의 전당 등록(5년 연속)

�제1회 대한민국 사랑받는 기업 글로벌 CSR 대통령상 수상(2013)

�보건복지부 주최 노인일자리사업 3년 연속 <대상>수상 / 마포노인종합복지관(2012)

�마포노인종합복지관 서울시 노인복지관 평가 1위 수상(2009) 

�제10회 사회복지의 날 이웃돕기유공자 대통령상 수상(2009)

�제35회 국가품질경영대회 지식경제부장관상 수상(2009)

�사회복지서비스영역 국내 최초 한국 서비스품질 우수기관 인증 획득(지식경제부/2008)

�제1회 사회공헌기업 대상 수상(한국경제신문사/2004)

�국무총리실 청소년보호대상 특별공로상(2004)

�보건복지부장관상(2003)



이랜드인큐베이팅 (Eland-incubating)

이랜드인큐베이팅 사업은 이랜드그룹이 사회공헌을 시작한 지난 30년 동안 지속되어온

사업으로 경제적 어려움, 가정해체, 질병, 장애 등의 어려움으로 홀로서기 어려운 이 땅의

어렵고 소외된 이웃들이 자립할 수 있도록 돕는 이랜드복지재단의 대표사업입니다.

위기가정지원

가정 내 주 소득원의 사망, 가구 구성원의 질병이나 화재 등 열악한 환경에 노출되어 있는 가정에

재정과물품지원을하여가정이당면한위기상황을벗어나며자활자립할수있도록돕고있습니다.

- 가족 구성원이 중한 질병, 부상 등을 당한 가정

- 주 소득자의 사망, 가출, 실직, 사고 및 사업부도(폐업) 등으로 생계가 곤란한 가정

- 가족의 소득 상실로 자녀 학업중단(초,중,고)의 위기에 처한 가정

- 화재 등의 재난으로 거주하는 주택 또는 건물에서 생활하기 곤란한 가정

- 기타 여러가지 사유로 위기상황에 처한 경우

이랜드인큐베이팅

위기가정지원

치료비
지원

주거비
지원

생계비
지원

교육비
지원

NPO 상생파트너사업

NPO 
임파워먼트 사업
(신생, 위기상황
NPO 지원)

NPO 
파트너 사업

(소외계층 지원 전문
NPO 협력)



위기가정지원

사업명 사업개요 대표사진

치료비지원
치료의 사각지대에 있는 소외계층을 발굴하고 치료
비 지원을 통한 삶의 전환점 제공
�지원영역 : 일반치료, 치과치료

생계비지원

경제적인 위기 상황으로 생계를 이어가기 어려운
대상을 지원함으로 가정의 자활과 자립을 도모
�지원영역 : 식료품비, 광열수도(전기, 가스, 수도),

피복신발비, 교통비

주거비지원

경제적인 위기 상황으로 생계를 이어가기 어려운
대상을 지원함으로 가정의 자활과 자립을 도모
�지원영역 : 월임대료, 주거환경 개선비

(도배, 시설개보수)
임대주택 보증금 지원, 임시주거비
(주거용컨테이너)

교육비지원

학업에 대한 열의는 있으나 경제적인 환경으로 학
업을 지속할 수 없는 학생을 발굴하여 졸업시까지
학비 및 프로그램 지원
�비전 장학금 : 정부지원을 받지 않는 사각지대 고

등학생
�동문 장학금 : 이랜드 발전에 기여한 동문이름으

로 지원
�긴급지원 장학금 : 위기가정의 단기 장학금
�검정고시 교육비 : 검정고시 대상자 지원



NPO 상생파트너 사업

소외되고 어려운 이웃을 섬기며, ‘세상의 빛과 소금’역할을 하고 있는 비영리복지기관과의 협력

을 통해서 대상자의 문제를 해결함과 동시에 사회를 긍정적으로 변화시키며 더 나아가 기관의 자

립을 도모

- 각종 폭력 피해자 등 소외된 사각지대 대상자의 문제를 해결하기 위해 사업을 수행하고 있는

비영리 복지기관 및 단체지원

�사단법인, 사회복지법인, 비영리민간단체

�개인, 미등록 단체인 경우 최소 2년간 사업 수행 경험이 있는 단체

※‘이랜드인큐베이팅 - NPO 상생파트너 사업’은 사각지대 소외된 이웃을 돕고자 지속적 공모사업으로 진행

사업명 사업개요 대표사진

NPO 
임파워먼트

사업

�소외된 사각지대 대상을 돕고 있는 신생 또는 위
기상황 NPO를 발굴하여 재정 지원, 자문을 통해
기관의 자립 역량을 구축

NPO 
파트너
사업

�소외계층을 대상으로 전문성 있는 사업을 통해
대상자의 문제를 해결하는 NPO에 포괄적 지원을
통해 정책적 대안 및 사회 변화의 영향력을 확장
시키며 협력 파트너로 네트워크 구축



이랜드복지센터

복지관

이랜드복지재단은 1999년부터 기업재단 최초로 복지관을 운영하고 있으며, 2014년 9월 현재 전국

10개의 노인복지관을 통해 지역사회와 밀착하여 지역주민들의 욕구를 채워줄 수 있는 전문 사회

복지서비스를 제공하고 있습니다.

요양원

한국사회가 빠른 속도로 고령화 사회로 변화됨에 따라 2013년부터는 새롭게 시설운영 전략을 수

립하고 강북구로부터 강북실버종합복지센터(요양원)를 강동구로부터 치매요양원을 위탁받아 운영

하고 있습니다.

복지관 2호
목포하당노인복지관

복지관 3호
진도노인복지관

복지관 4호
광주서구노인복지관

복지관 5호
중랑노인종합복지관

복지관 1호
마포노인종합복지관

복지관 7호
목포이랜드노인복지관

복지관 8호
강동노인종합복지관

복지관 9호
춘천남부노인복지관

복지관 10호
봉화군노인복지관

복지관 6호
전주꽃밭정이노인
복지관

요양원 1호
강북실버종합복지센터

요양원 2호
강동노인복지관 치매요양원



글로벌사회공헌

중국 사회공헌

중국사업을 통해 거두어 들인 순수익의 10%를 중국의 소외된 이웃들을 위해 사용하고 있습니다.

사업명 사업개요 대표사진

장학사업
�중국대표사업, 가정 빈곤으로 진학을 포기해야만
하는 학생들에게 학업을 지속할 수 있도록 지원
- 2014년말 13,419명 지원

긴급구호키트

�중국 각지에서 발생하는 재해(수해, 지진)의 신속
한 지원을 위해 긴급구호키트를 사전 제작하여
재해가정에 가장 빠른 시간에 전달. 2010년부터
2014년말 현재 174,000 가정 지원 (중국 홍십자
연계하여 중국 내 최초 진행)

의족지원
�2002년부터 시작하여 빈곤가정의 장애인에게 의
수족을 제공 (2014년까지 1,356명에게 약 21억
의족지원)

아시아 / 미주사회공헌

베트남, 인도, 미얀마, 스리랑카 등 아시아 지역과 사이판에서도 이랜드그룹 현지법인들은 생산공

장 등을 통한 양질의 일자리 창출 및 지역사회의 빈곤에 처한 이들이 자립하고 다시 꿈과 비전을

찾을 수 있도록 사회공헌을 활발히 펼쳐나가고 있습니다.

사업명 사업개요 대표사진

베트남
�장학사업, 현지인의료지원, 자원봉사(고아원/맹아원)
활동을 통해 2014년 358,000,000원 지원

인도/스리랑카
�장학사업, 의료지원, 데이케어센터 운영을 통해

2014년 444,000,000원 지원

미얀마
�지역사회 후원을 통해
2014년 39,000,000원 지원

사이판
�사이판 사회의 열악한 인프라 개선과 원주민들의
자활을 지원
2014년 9,000,000원 지원



북한지원

1990년대 중반부터 전문 NPO와 협력하여 북한주민들의 생활에 실질적인 도움이 될 수 있는 의

약품, 식량, 의류/생필품 등을 지원하며, 철저한 모니터링을 시행하고 있습니다.

사업명 사업개요 대표사진

식량지원
�밀가루/분유 및 감자를 재배하여 식량 지원
(*2014년말까지 15,447톤 지원)

결핵치료
�다재내성결핵환자를 위한 의약품 및 의료장비
지원(*2003년~2014년 : 10억 지원)

의류지원
�의류/생활용품지원 : 매년 의류 및 생활용품 지원
(*2003년~2014년 : 75억원 지원)

해외아동결연

2003년부터 기아와 내전, 질병으로 고통받는 최빈국 어린이들의 생명을 살리고 건강한 양육을 돕

고자 스리랑카, 모잠비크, 방글라데시, 아프가니스탄, 베트남, 인도 6개국을 지원하고 있습니다.

사업명 세부 내용 대표사진

임직원 1:1 
아동결연

�2003년 시작하여 현재 6개국(스리랑카, 모잠비크,
방글라데시, 아프가니스탄, 베트남, 인도) 2,497명
의 임직원 결연

학교(교실)
짓기

�스리랑카사마디푸라유치원신축(2004, 월드비전)
�아프가니스탄 이랜드 쿤드즈 쿠안디쉬 학교 신축
(2004, 국제기아대책기구)

�이랜드 나라숑가 중∙고등학교 신축
(2010, 교실 10칸 증축)

�케냐 페파 엘림 미쇼모로니 컴패션 센터 교실 신축
(2011, 교실 5칸)

�방글라데시 컴패션 센터 내 다목적 교실 신축
(2012)

�인도 컴패션 3개 센터 식수개선 및 우물 설치
(2012)

�네팔 데우랄리 학교 건축지원(2015)



발 간 사

이랜드복지재단은 이랜드그룹에 의해 지난 1996년 설립되었으며, “벌기 위해서가 아니라 쓰

기 위해서 일한다.”는 경영이념과 기업의 사회적 책임을 다하고자 노력하고 있습니다.

빈곤, 가정해체, 질병, 장애 및 재해 등으로 홀로서기 어려운 위기가정 지원을 위한 이랜드인

큐베이팅 사업을 비롯하여, 노인복지관과 요양원 등 11개의 이랜드복지센터 운영, 그룹직원들

중심의 제3세계 해외아동결연사업과 북한주민 지원 사업을 하고 있습니다. 그리고 이랜드그룹

이 진출한 나라에서도 수익의 10% 기부를 통한 글로벌 사회공헌을 실천하고 있습니다.

특히 2004년부터 비영리단체로는 최초로 지식경영을 도입하여 실무에 적용하고, 이랜드그룹

을 통하여 검증된 지식경영노하우를 사회복지현실과 현장에 맞도록 이식 및 적용하고 있습니

다. 또한 인트라넷을 통한 KMS(Knowledge Management System)는 물론 재단과 산하기관

인 이랜드복지센터를 연결하는 매트릭스조직의 활용으로 조직차원뿐만 아니라 직원 개인에 이

르기까지 고객감동 서비스를 탁월하게 수행하고자 합니다.

이랜드복지재단은 조직의 미션과 비전을 성취하기 위하여 모든 사업 과정에서 지식경영을 실

천하고 있습니다. BPR(Business Process Reengineering), 프로젝트 시스템, 서비스 품질평

가, 지식 페스티발 등과 같은 지식경영 시스템은 물론 고객감동 서비스를 위한 시스템개발과 적

용을 위한 계속적인 노력을 기울이고 있습니다.

지난 2010년부터 매년 지식경영시스템을 통하여 인정되고 검증된 성과물들을 사례집으로 만

들어 전국의 대학교를 비롯하여 사회복지법인, 시설 등 비영리기관 관계자분들과 공유하고 있

습니다. 이번 사례집 제6권은 특별히 프로젝트지식 위주로 작성되었는데 미력하지만 사회복지

분야에서헌신하고계신종사자분들과기관의발전에도움과기여를할수있게되기를바랍니다.

이랜드복지재단 이사장 이 경 준



�중국이랜드 중화자선상 수상
�제2회 Porter Prize for Excellence in CSV 비영리부분 수상
�대한민국 최우수 공공서비스 대상 수상(매일경제, 2년 연속)
�목포하당노인복지관,  춘천남부노인복지관 재위탁
�중앙-포브스 사회공헌대상 5회 연속 수상(명예의 전당 등록)
�중국이랜드 제 1회 CSR 중국교육상 수상(교육부/공청단)

�대한민국 최우수 공공서비스 대상 수상(매일경제)
�제3회 대한민국 지식대상 우수상 수상
�중앙-포브스 사회공헌대상 4회 연속 수상
�봉화군노인복지관 수탁
�중국 장학생선발 5,000명
�서울시립중랑노인종합복지관, 서울시립마포노인종합복지관 재위탁
�서울시립마포노인종합복지관 노인복지우수프로그램 수상 (보건복지부장관상)

�제1회 대한민국 사랑받는 기업 글로벌 CSR 대통령상 수상
�중국 공익 10대 자선상수상 (국제공익자선협회)
�중국 장학생선발 5,000명
�중앙-포브스 사회공헌대상 3회 연속 수상
�2012 보건복지부 주관 전국 복지관평가 전 기관 A등급 획득
�강북실버종합복지센터 수탁
�서울시립중랑노인종합복지관 노인일자리-사회공헌형사업 (보건복지부장관상)

�춘천남부노인복지관 수탁
�중앙-포브스 사회공헌대상 2회 연속 수상 (글로벌공헌부문)
�중국이랜드 중화자선상 2회 연속 수상 (중국정부)
�서울시립강동노인종합복지관 수탁
�서울시립마포노인종합복지관 노인일자리-교육형 실버스마일사업
종합평가대회 대상 (보건복지부장관상) 

�서울시립중랑노인종합복지관 노인일자리-공익형 급식도우미사업
종합평가대회 대상 (보건복지부장관상)

�전주꽃밭정이노인복지관 노인복지우수프로그램-천년전주
디딤돌사업 보건복지부장관상 수상

�중국이랜드 중화자선상 수상 (중국정부)
�중국장학생 선발 (1,800명)
�중국이랜드 긴급구호키트 2만개 제작
�중앙-포브스 사회공헌대상 수상 (글로벌공헌부문)
�서울시립마포노인종합복지관 노인일자리사업 전국수행기관 평가“대상”
�목포이랜드노인복지관 개관식 (기부채납)
�목포정명여자중학교 강당 건축 (기부채납)
�중국 왕청 가나안 농군학교, 연변지역 감자농장 공동재배 (북한지원사업)
�일본대지진 긴급구호 (담요 3,000점, 후원금 71,760,919원)
�지식경영실천사례집, 깨진유리창법칙사례집 발간

2013

2012

2011

2014

2015

이랜드복지재단 연혁



이랜드복지재단 연혁

�전주꽃밭정이노인복지관 수탁

�모잠비크 이랜드-나라숑가 중고등학교 완공, 개교 (한국기아대책)

�중국장애인 의족 지원 150명 (한화 1억 7천만원)

�서울시립마포노인복지관 부설 창전데이케어센터 위탁운영 체결

(서울형 데이케어센터 인증)

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

�서울시립마포노인종합복지관노인일자리사업전국수행기관평가“대상”수상

(보건복지부장관상)

�중국 우루무치 빈곤지역 보건소 7개소 건립

�중국 이랜드 백옥란상 수상 (상해 외자기업인 우수자선인상)

�중국 재난 및 빈곤지역 의류지원 (한화 92억원)

�서울시립마포노인종합복지관 서울시 노인복지평가 1위 수상

�이랜드 비전장학사업 우수 멘토링 보건복지부장관표창 수상

�제35회 국가품질경영대회 지식경제부장관표창 (지식경제부)

�대만 태풍 및 빈곤지역 의류지원 (한화 65억원)

�2009 서울복지대상 복지시설부문 조직운영분과 우수상 (서울시복지재단)

�제10회 사회복지의 날 이웃돕기유공자 대통령표창 수상

�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)

�중국 정주 이랜드 초등학교 설립

�모잠비크, 이랜드-나라숑가 중고등학교 건립 협약 체결 (한국기아대책)

�기업사회공헌 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

�뉴코아 사회봉사팀 창단

�제3세계 아동결연 이랜드타운 - 인도, 베트남 (한국기아대책)

�필리핀 태풍 두리안 긴급구호

�치료비 지원사업‘힐링핸즈(HEALING HANDS)’(현, 인큐베이팅) 시작

�임직원 해외자원봉사시작 - 이랜드타운 (인도, 베트남, 모잠비크)

�북한 수해 긴급구호

�태풍 나리 긴급구호

�유통 임직원 쇼핑봉사‘행복한 동행’(현, 사랑의 장바구니) 시작

�진도군 진도노인복지관 수탁

�뉴코아/이천일아울렛 자선바자회 (2억원 모금)

2008

2009

2010

2007



�파키스탄 지진 긴급구호 (무료급식소 운영 : 한국기아대책 협력)
�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 (현, 인큐베이팅) 시작
�스리랑카 긴급구호
�목포하당노인복지관 수탁
�이랜드장학생 비전칼리지 (E.LAND Vision College) 시작

�이랜드복지재단홈페이지 오픈
�이란 지진 긴급구호 (한국기독교연합봉사단 협력)
�청소년보호대상 특별공로상수상
�성북구립월곡종합사회복지관 수탁
�태풍메기 긴급구호 - 전남 나주
�제1회 사회공헌기업대상수상 (한국경제신문사 주최)
�스리랑카‘쓰나미’피해지역 긴급구호
�비영리지식경영 도입

�북한구빈리 젖소목장 시작 (굿네이버스 협력)
�보건복지부장관 표창 수상
�사회복지실무자 가족을 위한 Refresh Tour 시작
�태풍‘매미’긴급구호 (한국기독교연합봉사단 협력)
�대구 지하철 10억‘e아름다운 기금’기부 (아름다운재단)
�매년 수익 10% 사회공헌원칙 발표
�제3세계 교실짓기 및 결연사업
�긴급 구호 키트 제작 / 태풍‘루사’긴급구호 (월드비전 협력)
�이랜드 들국화 가정 (그룹홈) 오픈
�카라칼팍스탄 자치공화국 교육부장관 감사장 수상

�물품지원사업
�월드비전 베트남 사업장에서 감사장 수상
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특별기획





영리 분야인 이랜드그룹에 입사하여 계열사 경영자까지 11년간 일하다가 비영리 분야인 이랜

드재단 및 이랜드복지재단에 와서 일한 지가 15년이 지났다. 비영리 기관에서 일한다고 하면 많

은 사람들은‘남을 돕는 착한 일을 하는데 쉽고 여유롭겠네.’, 비영리 분야의 사람들은‘가치를

어떻게 평가하고 성과를 관리해?’, ‘경영은 기업에서 해야 하는 것 아니야?’라는 반응이 15년

전에는 일반적이었다.

이러한 인식의 배경 속에는 비영리 기관이나 사회복지를 자원 봉사 정도로 인식하거나 어려

운 사람들을 돕는 자선을 베푸는 정도의 전문성과는 거리가 있는 일이라는 이해가 있었기 때문

이었을 것이다.

이미 오래 전에 피터 드러커 교수는 <비영리단체의 경영>이란 책을 출간했다. 자신의 많은 저

서 속에 비영리단체의 경영에 관하여 중요한 내용을 설파했으며, 1990년도 비영리단체 경영을

지원하는 피터드러커재단(현 리더투리더 인스티튜트)이 설립되는 모체가 되었다.

이러한 흐름 속에 최근 주옥같은 책을 소개 받았다. 바로 <굿 투 그레잇 비영리 판/좋은 조직

을 넘어 위대한 조직으로>인데, 과거에 본적이 있는 <굿 투 그레잇/좋은 기업을 넘어 위대한 기

업으로>에서 주요 개념을 끌어와서 비영리 판으로 요약 정리해서 출간한 책이다.

늘 재단 경영에 전폭적인 지지와 큰 도움이 되는 컨설팅을 해 주시는 그룹 회장님이 먼저 이

책을 읽으시고 직접 추천해 주었다. 우리 조직에서는 이미 오래 전부터 이 책의 개념들을 실제

조직 경영에 반영하고 시스템을 구축하고 있었지만, 잘 정리된 이론과 개념이 책으로 출간되니

무척 반갑고 고무적이다. 따라서 즉시 우리 기관의 필독서로 선정하여서 전체 직원들은 여러 번

읽었다. 그리고 이 내용을 바탕으로 보다 발전된 시스템을 구축하며 경영에 적용하고 있다.

앞으로 전개하는 글의 내용은 어쩌면 짐 콜린스가 저술한 책, 즉 <성공하는 기업들의 8가지

습관>, <좋은 기업을 넘어 위대한 기업으로> 등의 주요한 내용을 바탕으로 한 <비영리 분야를

위한 좋은 조직을 넘어 위대한 조직으로>의 핵심 내용을 그대로 옮겨 놓은 것일 수 있다. 따라서

보다 심층적인 이해와 적용을 위해서는 위 두 책과 함께 <피터 드러커의 다섯가지 경영원칙>을

함께 읽어 봐야 하며, 최근 출간된 <위대한 기업은 다 어디로 갔는가?>와 오래 전 우리나라에서

출간된 데이비드 에이커의 <브랜드 자산의 전략적 관리>까지 읽어 보면 좋겠다.

www.elandwelfare.or.kr � 19

특별기획 ●●

“우리 조직은 위대한가?”
- 비영리조직에서의“굿 투 그레잇(GOOD TO GREAT)”
짐 콜린스의 <비영리 분야를 위한 좋은 조직을 넘어 위대한 조직으로> 요약 및 적용점

정 영 일 국장 (이랜드복지재단)



매년 우리 재단은 한 해 동안 직원들이 현장에서 프로젝트를 수행하면서 성과를 내었던 다양

한 지식을 모아‘지식의 나눔도 또 다른 사회공헌’이란 취지에서 사례집으로 발간하고 있다. 이

때 사례집에 비영리 관련한 글을 요청 받는데 이번에는 꼭 짐 콜린스의 <비영리 분야를 위한 좋

은 조직을 넘어 위대한 조직으로>를 소개하고 싶었다.

이 책을 여러 번 읽으면서 어떻게 하면 이 개념을 우리 조직에 잘 적용하고 시스템으로 구축

할 것인가에 대해 씨름하였다. 분량은 적은 책이지만 어느 한 부분도 가벼이 넘길 수 없는 비영

리단체 경영의 원리라고 확신한다. 그래서 이번 글에서는 책의 핵심 내용을 거의 그대로 옮겨

적었다는 것을 밝히며 관련된 내용에 대한 견해와 우리 조직에서 이미 실행하고 있는 것 또는

적용할 과제를 정리해 보았다.

이 책의 서론에서부터 크게 도전이 되었던 개념은 영리 조직과 비영리 조직을 구분하는 것은

의미가 없고 위대한 조직과 괜찮은 조직을 구분하는 것이 중요하다는 것이다. 또한 위대한 조직

으로 도약하는 첩경이 기업처럼 체질을 개선하는 것이 아니며‘비즈니스 언어’를 비영리 분야에

고지식하게 적용할 것이 아니라, 영리나 비영리 조직에 두루 적용되는 위대한 조직의 기본 틀과

항구적인 원리를 찾는 것이라고 했다.

좋은 조직이 위대한 조직으로 도약하는 원리를 다섯 가지 쟁점으로 분류한다. 

- 비영리 기관 리더들의 공통 질문

1. ‘위대함’에 대한 정의

- 기업의 기준과는 다른 성공의 기준 세우기

2. 레벨 5의 리더십

- 분산된 권력 구조 안에서 목표 이루기

3. 사람이 먼저

- 비영리 분야의 한계 안에서 적합한 인재 등용하기

4. 고슴도치 콘셉트

- 조직의 경제 엔진 재고하기

5. 플라이휠 돌리기

- 브랜드 구축으로 추진력 얻기
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<쟁점1> ‘위대함’에대한정의

위대한 조직을 만들려면 위대함의 개념부터 정리해야 한다. <좋은 조직> 보다 더 높은 단계인

<위대한 조직>이란 무엇일까? 그리고 <위대함>이란 무엇일까?

저자는 이 부분에서 중요한 키워드로 투입(변수)과 산출(변수), 탁월한 성과, 독특한 영향력,

위대함 지속(구축) 등을 제시한다.

책에 실린 예를 옮겨 보면 뉴욕 경찰청에 새로 취임한 윌리엄 브래턴(William J. Bratton) 청

장은 중점 사항을 투입에서 산출로 바꾸었다. 취임 전까지 뉴욕 경찰청은 범죄 감소라는 산출

변수보다 용의자 체포, 조서 작성, 사건 종결, 예산 맞추기 등 주로 투입 변수를 기준으로 조직

의 성과를 평가했다. 그는 중범죄 발생률을 매년 10% 이상 낮추겠다는 산출 목표를 세웠다. 그

리고 목표 달성을 촉진하기 위해 컴스탯(Compstat)이라는 범죄 분석 예측 시스템을 도입했다.

토머스 모리스(Thomas W. Morris)는 1987년 클리블랜드 관현악단 총감독이 되었다. 당시 관

현악단은재정적자에허덕이고있었다. 토머스모리스는총감독을맡기전에, 이사회임원두명

에게 물었다. 자신의 역할이 무엇인지? 두 사람은 예술적으로 이미 위대한 경지에 오른 관현악단

을지금보다더위대한경지로끌어올려달라고했다. 토머스모리스에게예술성을정확히평가할

능력은 없었다. 그렇다고 관현악단을 평가하는 핵심 기준은 예술성이어야 한다는 사실은 바뀌지

않는다. 그는야심차고위대한목표를세웠다. ‘클리블랜드관현악단이도전정신바탕위에예술

성이탁월한연주를하고세계3대관현악단에우뚝서겠다.’는것이다. 그는팀원들과함께스스

로에게 물었다. “우리에게 위대한 결과란 무엇을 의미하는가?”아주 단순한 질문 속에 다양한 지

표를개발했다. 기립박수가더많이터져나오고있는가? 다양한장르의레퍼토리를완벽하게연

주할 수 있는가? 유럽에서 가장 권위 있는 음악 축제에 초청받고 있는가? 공연 티켓이 잘 팔리는

가? 다른 관현악단이 클리블랜드의 공연 프로그램을 따라하는 사례가 늘고 있는가? 클리블랜드

관현악단을통해본인의작품을초연하고싶어하는작곡가가늘어나고있는가? 등이다.

토머스 모리스 관현악단 총감독과 윌리엄 브래턴 경찰청장이 도입한 것은 <엄격한 사고방식>

이다. 그들은 투입과 산출을 정확히 구분했고, 산출에서 성과를 내기 위해 조직이 책임감 있게

따라야 할 규율을 정했다.

이랜드복지재단은 이것을 <직관지표> 또는 <질적지표>라고 부른다. 2001년도 비영리 기관인

이랜드복지재단과 아시안미션에서 새로운 과업을 시작할 때 바로 산출변수를 어떻게 측정할 것

인가가 큰 고민이었는데, 이 때 토머스 모리스처럼 가치나 정성적인 것을 평가하기가 어려워서

(지원받은 대상자로부터)“감사편지가 얼마나 오는가?”, “NPO들이 함께 사업하고 싶어 하는 기

업재단인가?”, “우리를 벤치마킹하는 기관이나 방문하는 사람은 몇 명인가?”, “그룹 직원들이

재단에 기부를 얼마나 참여하며 유지율은 얼마인가?”등의 지표를 만들어 평가했었다.

투입과 산출에 대한 혼동은 영리 조직과 비영리 조직의 근본적인 차이에서 생기는데, 영리 조

직에서는 돈이 투입인 동시에 산출이다. 반면에 비영리 조직에서의 돈은 투입이지 위대한 조직
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을 평가하는 기준은 아니다.

위대한 조직은 탁월한 성과를 낼 뿐만 아니라 지속적으로 독특한 영향력을 끼치는 조직을 말

한다. 기업은 재무제표 상의 성과를 평가하는 합리적인 기준이 있지만 비영리 기관은 수익률이

아니라 사명을 기준으로 성과를 평가해야 한다. 즉‘우리가 투자한 자원으로 우리 조직의 사명

을 얼마나 효과적으로 수행하고, 얼마만큼 독특한 영향력을 발휘했는가?’이다. 그렇다면 산출

을 정확히 측정할 수 없는 비영리 기관은 어떻게 평가를 측정해야 하는가? 위에서 언급한 클리

블랜드 관현악단의 예가 좋은 경우이다. 산출 결과에 책임을 지는 태도가 필요하다.

총 지출액 대비하여 사업비, 관리비, 인건비 등 이러한 투입 변수 등이 차지하는 비율 등으로

우수한 비영리 기관을 평가하는 것은 무리라고 이 책에서는 지적했다.

우리나라의 현실은 어떨까? 2년 전부터 국세청에서 모금액과 규모가 급속히 커지고 있는 비

영리 기관들의 투명성을 강화하기 위해서 공시 제도를 만들었고, 자산 규모가 5억 이상이고 한

해 동안 3억 이상을 지출하는 비영리 기관은 의무적으로 국세청 사이트에 회계 자료를 입력하

게끔 했다.

하지만 우리나라의 대표적인 비영리 기관 대부분이 정해진 양식에 따라 투명하게 공시를 안

할뿐 아니라 정직하지 못한 자료를 제시하여 최근 많은 언론으로부터 질타를 받고 있다. 이러한

기본이라 할 수 있는 투명성 관련한 공시 제도가 아직도 제대로 정착하지 못하는 우리의 현실은

아직‘위대함의 정의’, 투입과 산출 등 가야할 길이 멀다는 것을 시사하며 많은 과제를 던져주고

있다.

사회 각 분야에서 활동하는 비영리 기관은 사명을 가지고 있다. 비영리 기관의 존재 목적은

사명이며 그 사명 때문에 비영리 기관이 세상에 존재하게 되었다. 그렇기 때문에 비영리 기관은

사명을 기준으로 성과를 평가해야 한다.

뉴욕 경찰청은 성과를 계량적으로 평가할 수 있었지만, 클리블랜드 관현악단은 그렇지 못했

다. 결과를 계량화할 수 있느냐 없느냐는 전혀 중요하지 않다. 양에 관한 증거든 질에 관한 증거

든, 증거를 엄밀하게 수집해서 진척 상황을 추적하는 것이 중요하다. 증거가 주로 질에 관한 것

이라면, 이런저런 증거를 모으고 결합하는 법정 변호사처럼 사고하라. 증거가 주로 양에 관한

것이라면 자료를 수집하고 평가하는 실험실 과학자처럼 사고하라.

‘비영리 조직은 영리 조직과 달라서 성과를 평가할 수 없다.’라고 하는 경우가 우리나라 뿐만

은 아닌 듯하다. 저자는 이렇게 지레 포기하는 태도는 조직에 규율이 잡혀 있지 않다는 방증이

라고 했다. 질적 지표든 양적 지표든 모든 지표에는 결함이 있게 마련이다. 중요한 것은 완벽한

지표를 찾아내는 것이 아니다. 산출된 결과를 평가하는‘일관되고 합리적인 방법’을 정한 다음

에는 진척 상황을 엄밀하게 추적하는 것이 중요하다.

이제부터 단계 별로 설명하려는 내용은 아래 도표의 내용이다. ‘좋은 조직에서 위대한 조직으

로’도약하는 원리는 위대함 투입과 산출이다. 위대함 투입은 위대한 조직으로 도약하는 원리를
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적용하는 것이다. 1단계는 규율 있는 사람들(레벨 5의 리더십. 사람이 먼저, 그다음에 일)이고,

2단계는 규율 있는 사고(냉혹한 사실을 직시하라. 고슴도치 콘셉트), 3단계는 규율 있는 행동(규

율의 문화. 플라이휠 돌리기), 4단계는 지속적인 위대성 구축(시간을 알려주는 대신 시계를 만

들어 주라. 핵심 가치를 지키되 발전을 촉진하라)이다.

위대함이 산출되면 위대한 조직으로 도약하게 됐다는 것이다. 위대한 조직은 <탁월한 성과>

를 내는데 영리 조직에서는 재무상의 수익률과 목표 달성이 성과를 결정하지만 비영리 조직에

서는 사회적 사명을 얼마나 효율적으로 수행했고 어떤 결과를 냈는지가 성과를 결정한다. 그리

고 <독특한 영향력 발휘하기>는 당신이 속한 단체가 사라지면 이 땅의 다른 어떤 기관도 쉽게

메울 수 없는 구멍이 생길 정도로, 지역 사회에 독특한 방법으로 기여하고 주어진 사명을 탁월

하게 수행하는 것이다. 마지막으로 <위대함 지속시키기>는 한 사람의 뛰어난 지도자, 멋진 아이

디어, 기금을 충분히 확보한 프로젝트에 만족하지 말고 장기적으로 비범한 성과를 내는 조직을

만들어야 한다. 잠시 후퇴하더라도 전보다 훨씬 강한 조직으로 도약할 수 있어야 한다.
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[표1] ‘좋은 조직에서 위대한 조직으로’도약 원리-위대함의 투입과 산출
<비영리 분야를 위한 좋은 조직을 넘어 위대한 조직으로>, P31

위대함 투입
위대한 조직으로

도약하는 원리 적용

위대함의
기초 세우기

위대함 산출
위대한 조직으로

도약

- 레벨 5의 리더십
- 사람이 먼저, 그다음에 일

규율 있는 사람들1단계

- 냉혹한 사실을 직시하라
- 고슴도치 콘셉트

규율 있는 사고2단계

- 규율의 문화
- 플라이휠 돌리기

규율 있는 행동3단계

- 시간을 알려주는 대신 시계를
만들어주라

- 핵심 가치를 지키되 발전을 촉
진하라

지속적인 위대성 구축4단계

탁월한 성과 내기
영리 조직에서는 재무상의 수익률과 목표 달성
이 성과를 결정하지만, 비영리 조직에서는 사회
적 사명을 얼마나 효율적으로 수행했고 어떤 결
과를 냈는지가 성과를 결정한다.

독특한 영향력 발휘하기
당신이 속한 단체가 사라지면 이 땅의 다른 어
떤 기관도 쉽게 메울 수 없는 구멍이 생길 정도
로, 지역사회에 독특한 방법으로 기여하고 주어
진 사명을 탁월하게 수행하라.

위대함 지속시키기
한 사람의 뛰어난 지도자, 멋진 아이디어, 기금
을 충분히 확보한 프로젝트에 만족하지 말고 장
기적으로 비범한 성과를 내는 조직을 만들어야
한다. 잠시 후퇴하더라도 전보다 훨씬 강한 조직
으로 도약할 수 있어야 한다.



저자가‘위대함’에 대한 정의를 마무리하면서 언급한 내용이 마음 깊숙하게 도전을 주었다.

“좋은 조직에서 위대한 조직으로 도약하려면, 어떠한 경우든 이런 투입 변수들을 끈질기게 고

수하고, 산출 변수들의 궤적을 철저하게 추적한 다음, 성과와 영향력을 훨씬 더 높은 수준으로

끌어올리기 위해 치열하게 노력해야 한다. 얼마나 많은 것을 성취했든, 여러분이 성취할 수 있

는 것들에 비하면 지금은 그저 괜찮은 성과를 낸 것에 불과하다. 위대함은 본질상 종착지가 아

니라 역동적인 과정을 일컫는다. 어떤 조직이든 자기 조직이 위대하다고 생각하는 순간, 지극히

평범한 조직으로 미끄러지고 만다. 위대함에 도달했다고 생각하는 순간 추락은 이미 시작된 것

이나 다름없다.”

피터 드러커 교수는“비영리 단체는 재무적 순이익이라는 목표가 없기 때문에 경영을 함부로

해야 하는 것이 아니라, 경영을 더 잘 해야 한다. 비영리단체의 사명과 그‘산출물’이 분명하게

정의되어야 하고 또 지속적으로 평가되어야만 한다.”라고 했다.

이랜드복지재단은 15년 전부터 매년 경영계획을 세우는 패턴이 있다. 작년 및 지난 5년간의

성과를 리뷰(Review)하면서 우리 조직의 사명을 제대로 실행하고 있는가를 평가한다. 그리고

중장기 목표를 점검하면서 새로운 한해의 계획을 세운다.

10년 전부터는 지식경영과 함께 BSC(Balanced Score Card)를 도입하여 많은 성과를 거두

고 있다. 그럼에도 불구하고 많은 성과지표들이 아직도 산출변수가 아닌 투입변수라는 것을 발

견했다. 그래서 최근 우리 조직의‘위대함’에 대한 정의를 내려 보고 BCS 뿐만 아니라 각 사업

별로 성과지표를 투입변수가 아닌 산출변수 관점에서 재작업을 했다.
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■ 적용

1. ‘위대함’의 정의 내리기

2. 우리 조직의 사명을 재점검하기

3. ‘위대함’과 우리 조직의 사명에 따라 산출 변수(탁월한 성과)의 지표를 정하기

4. 우리 조직의‘독특한 영향력’은 무엇일까? 정리하기



<쟁점2> 레벨5의리더십

위대한 조직이 되기 위한 1단계로 <규율 있는 사람들>의 투입이 필요하다. 즉 <레벨 5의 리더

십>과 <사람이 먼저>이고 그 다음이 일인 것이다.

이 책의 저자는 비영리 기관 리더들이 기업의 최고 경영자와 달리 독단적인 결정 권한을 가지

고 있지 않다고 했다. 즉‘협치(協治)’가 이루어지는 비영리 기관의 리더들은 복잡한 관리 방식

과 권력이 분산된 복잡한 조직 구조를 인정하고 받아들여야 한다. 기업 최고 경영자 출신들이

비영리 조직의 리더로 가서 실패하는 주요한 이유가 여기에 있다고 보았다.

저자는 또 비영리 기관에서 공통으로 나타나는 복잡한 관리 구조와 권력이 분산된 조직 구조

를 근거로, 두 가지 유형의 리더십 가설을 세웠다. 하나는 경영 리더십이고, 또 하나는 입법 리

더십이다. 경영 리더십은 바른 결정을 내리는데 필요한 권한이 리더 개인에게 집중되어 있는 반

면에 입법 리더십은 매우 중대한 사안을 혼자 결정할 수 있는 구조적인 권력을 가지고 있지 않

다. 따라서 비영리 기관에서 레벨 5의 리더십이 특히 중요한 이유는 이러한 입법 리더십의 역학

관계 때문이다. 레벨 5의 리더십에 속한 리더들은 자기 자신이 아니라 조직의 대의와 사명을 이

루려는 의욕이 그 무엇보다 강하고, 그 포부를 이루기 위해서라면 무슨 일이든, 정말로 무슨 일

이든 하려는 의지를 가지고 있다.

저자는 다음과 같이 조직의 리더를 명확하게 단계 별로 정의했다. 조직의 구성원들 가운데 리

더를 발탁할 때 일반적으로‘역량 있는 관리자’단계인 경우가 많다. 즉 정해진 목표를 달성하기

위해 인적 자원과 물적 자원을 조직하여 효율적으로 추진하는 관리형인 것이다. 한 단계 더 도

약하는 레벨 4의 리더십을 갖춘‘유능한 리더’는 조직의 분명한 비전에 대한 책임의식을 촉구하

고, 그 비전을 열정적으로 추구하게 함으로써 더 높은 성과를 이루도록 구성원들을 자극한다.

레벨 5의 리더십은 온화하거나 친절하거나 포용력이 있거나 합의를 이끌어내는 데 능한 사람

을 의미하지 않는다. 레벨 5의 리더십은 아무리 어렵고 고통스러워도 조직이 장기적으로 위대

한 조직으로 도약하고, 여론이나 인기에 구애받지 않고 조직의 사명을 이루기 위해서는 반드시

‘올바른’결정을 내리게 하는 것이다.

피터 드러커는“리더십의 기본적인 책무는 모든 사람이 사명을 알고 이해하여 사명에 따라 살

도록 하는 것이다.”라고 했고, ‘돈을 위해 사명을 희생시키지 말라’는 말을 명심해야 한다. 조직

의 순수성을 위협하는 기회에 대해서는 반드시‘아니오’라고 말해야 한다. 그렇게 하지 않는 것

은 영혼을 파는 짓이다.”라고 했다.(피터 드러커의 다섯가지 경영원칙, 아시아코치센터)

또 같은 책에서 짐 콜린스는 우리의 핵심사명은 무엇을 할 것인가 뿐만 아니라 무엇을 하지

‘말’것인가를 깨닫게 해야 하며, 사명을 행하려면 사명에서 벗어나게 하는 압력에‘아니오’라

고 말할 줄 알아야 한다고 했다.

‘기업=경영리더십’, ‘비영리기관=입법리더십’이라고간단히등식화할수없는것은경영리더

십과입법리더십을융합하는역량을보여주며균형감을갖춘리더가유능한리더이기때문이다.
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■ 적용

1. 우리 조직의 리더들을 레벨 5의 리더들로 세우기

2. ‘레벨 5의 리더’양성 과정(EMBA) 시스템 구축하기

3. ‘레벨 5의 리더’판별기 개발하기

[그림1] 5단계 리더십 계층 구조 <비영리 분야를 위한 좋은 조직을 넘어 위대한 조직으로>, P42

레벨 5의 리더
겸손한 성품과

직업에 대한 의지를
잘 융합하여 지속적으로
큰 성과를 이루어낸다.

유능한 리더
저항할 수 없는 분명한 비전에 대한

책임의식을 촉구하고, 그 비전을 열정적으로
추구하게 함으로써 더 높은 성과를 이루도록 자극한다.

역량 있는 관리자
정해진 목표를 효율적으로 추진할 수 있는 방향으로

인적 자원과 물적 자원을 조직한다.

합심하는 팀원
조직의 목표 달성을 위해 자신의 능력을 투자하고,

주어진 상황에서 다른 조직원들과 효율적으로 일한다.

역량이 뛰어난 개인
재능과 지식, 기량과 훌륭한 업무 습관으로 조직에 생산적으로 기여한다.

레벨 5

레벨 4

레벨 3

레벨 2

레벨 1



<쟁점3> 사람이먼저

위대한 조직이 되기 위한 세 번째 쟁점은 비영리 분야의 한계 안에서 적합한 인재를 등용하는

것이다.

저자가 소개한 두 사람의 사례가 있는데 책의 내용을 그대로 옮겨 보겠다.

1976년 25세의 로저 브리그스(Roger Briggs)는 콜로라도 주 볼더 교외의 공립 고등학교 물

리를 가르치는 평교사였다. 교장도 아니고 교육감도 아니고 주지사도 아닌 그는‘우리 학교도

지금보다 더 좋은 학교가 될 수 있을 거야’라는 동기 속에 과학과 총책임자가 된 뒤 자신이 서

있는 작은 영역에서부터 위대한 조직으로 바꿔나가기로 마음먹었다. 대부분은 좋은 학교의 좋

은 교사가 되는 것으로 충분하니 그저‘노동자 계급’의 일원으로 남겠다는 생각이 일반적이지만

그는 단호히 거부했고, 시스템 전체를 바꿀 수는 없겠지만 과학 교사 14명으로 이루어진 과학과

만큼은 변화시킬 수 있다고 확신했다.

로저 브리그스는 좋은 조직에서 위대한 조직으로 도약시킨 모든 리더들이 첫 발을 뗀 바로 그

지점에서부터 시작했다.

바로 적합한 사람을 버스에 태운 것이다.

우리나라는 교사 직업이 선호하는 직업군 1, 2위를 차지하지만 미국에서는 교사 월급은 적고

인센티브도 부족하다. 열악한 환경을 감안해서, 브리그스는 하기로 마음먹은 일이면 그게 무엇

이든 최선의 결과를 뽑아내지 않고서는 못 배길 만큼‘투지가 강한 사람’들을 버스에 태웠다. 대

가를 바라는 마음 때문이 아니라 자기가 몸담고 있는 곳을 더 낫게 만들지 않고는 견디지 못하

는 강박적인 성격 때문에 움직이는 사람들로 과학 교사 자리를 채워나갔다.

교원 노조는 그저 그런 교사나 뛰어난 교사를 구분하지 않고 똑같이 보호한다. 그래서 브리그

스는 적합한 사람들을 버스에 태우는 데 집중했다. 전에는‘터무니없는 일만 벌이지 않으면 종

신 재직권을 얻게 된 것을, 뛰어난 교사라는 사실을 스스로 증명하지 못하면 종신 재직권을 얻

지 못하게 된 것이다.’

채용 후 3년 뒤 종신 재직 심사를 받을 때가 터닝 포인트가 되었다. 기존 관습을 거스르는 본

인의 입장을 단호하게 고수하며 그저 좋은 교사가 아니라 아주 위대한 교사에게만 종신 재직권

을 주었다. 그러자 얼마 지나지 않아 아주 뛰어난 젊은 교사가 과학과에 지원했다.

로저 브리그스는 인터뷰에서“규율의 문화를 엄격하게 적용하면, 부적합한 교사들은 자신이

항체들에 가로막혀 옴짝달싹 못하는 바이러스라는 사실을 깨닫는다. 그러면 일부는 제 발로 조

직을 떠난다. 계속해서 이런 엄격한 기준에 따라 교사를 채용하고 종신 재임 교사를 결정하자,

과학과라는 작은 버스가 변하기 시작했다. 그리고 마침내 규율의 문화가 학교 전체에 연쇄반응

을 일으키는 임계점에 이르렀다.”

우리가 브리그스의 이야기에서 주목할 점은 세 가지이다.

첫째, 조직 안에서 한 부서를 맡고 있을 뿐이고 집행권이 없더라도 자신이 몸담고 있는 부서
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를 위대한 부서로 도약시킬 수 있다는 점이다. 그가 해냈다면 지금 어떤 비영리 기관에 몸담고

있든 당신도 충분히 할 수 있다.

둘째, 변화를 도모할 때는‘사람이 먼저’라는 원칙에 초점을 맞추고 시작하라는 점이다. 적합

한 사람을 버스에 태우고, 부적합한 사람을 버스에서 내리게 하라. 여러 가지 이유와 핑계가 있

을 수 있다. 그러나 적합한 사람을 요직에 앉히는 일에서부터 위대함이 시작된다.

셋째, 브리그스는 초기에 세운 평가 시스템을 아주 엄격하게 적용함으로써 이 모든 변화를 이

루어냈다는 점이다.

사회 각 분야에서 활동하는 비영리 기관에서는 부적합한 사람을 버스에서 내리게 하는 일이

영리 기업에 비해 훨씬 더 어렵다. 그래서 초기에 평가 시스템을 잘 세우는 것이 채용 시스템을

잘 세우는 것보다 더 중요하다. 완벽한 면접 기술이나 이상적인 채용 기법 같은 것은 이 세상에

존재하지 않는다. 누구보다 유능한 경영자라도 인력을 채용할 때 실수를 범하기 마련이다 그 사

람에 대해 확실히 아는 방법은 그 사람과 함께 일을 해보는 수밖에 없다.

좋은 조직에서 위대한 조직으로 도약하느냐 못하느냐를 결정하는 핵심 변수는“직원들에게

보수를 얼마나 (많이)주는가?”가 아니라“어떤 사람을 버스에 태우는가?”였다. 저자가 비교 연

구한 회사들 중 위대한 기업으로 도약하는 데 실패한 회사들은 의욕이 없거나 규율이 잡히지 않

은 사람들에게 인센티브를 통해‘동기를 부여하는’데 집중했다. 이와 대조적으로 좋은 기업에

서 위대한 기업으로 도약한 회사들은 무엇보다도 적합한 사람을 버스에 태우고 그들을 계속 붙

들어두는 데 집중했다. 다시 말해 생산성을 높이기 위해 신경을 곤두세우는 사람, 누가 시켜서

가 아니라 원래 그렇게 타고난 탓에 할 수 있는 한 최선을 다해야 한다는 강박에 가까운 투지를

가지고 매일 아침 눈을 뜨는 사람을 버스에 태우고 그들을 붙잡아두는 데 초점을 맞췄다.

엄청난 인센티브를 제공하는 것이 불가능한 비영리기관에서는‘사람이 먼저’원칙이 더더욱

중요하다. 규율이 엄격하지 않는 조직 문화를 자원이 부족한 탓이라고 변명해서는 안 된다. 자

원이 부족하면 적합한 인재를 선발해야 할 절대적인 필요성이 그만큼 더 커질 뿐이다.

1988년 봄, 프린스턴 대학교 졸업을 앞둔 웬디 콥(Wendy Kopp)에게 멋진 아이디어가 하나

떠올랐다.

‘일류 대학을 졸업한 청년들이 공립학교에서 2년 동안 저소득층 아이들을 가르치도록 설득해

보는 건 어떨까?’

웬디 콥은 갈수록 빈익빈 부익부 현상을 심화시키는 미국 교육 제도에 회의를 품고 대안을 찾

고 있었다. 그러나 당장 그의 손에 쥔 것은 아무것도 없었다. 대학 졸업 후 뉴욕의 작은 방을 얻

은 그는 모빌 사를 설득해서‘티치 포 아메리카(Teach For America, TFA)’를 설립하는 데 필

요한 종자돈 2만 6,000달러를 후원받았다. 1년 뒤, 웬디 콥 앞에는 예일, 하버드, 미시건 같은

대학을 최근에 졸업한 500명이 있었다. 열악한 환경에서 낮은 임금을 받고 일해야 하는 상황인

데도 우수한 인재가 모여들었다.
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웬디 콥은 이상(�想)에 대한 그들의 열정을 자극했다. 그런 다음에 까다로운 선발 조건을 적

용했다.

웬디 콥은 가장 기본이 되는 세 가지 핵심을 정확히 꿰뚫고 있었다.

첫째, 선발 과정이 엄격할수록 그 자리가 더욱 매력적으로 보인다는 점이다. 자원봉사나 임금

이 낮은 자리라 해도 마찬가지다.

둘째, 비영리 기관은 영리를 추구하는 기업에 비해 강력한 이점이 하나 있다. 바로 인생의 의

미를 찾고 싶어 하는 인간의 간절한 열망을 자극한다는 점이다. 순수한 사명, 이런 사명은 사람

들의 마음 속 깊은 곳에 숨어 있는 열정에 불을 붙이고 헌신을 끌어내는 힘이 있다.

셋째, 비영리 기관이 위대한 조직으로 도약하는 데 필요한 가장 중요한 조건은 조직의 사명에

기꺼이 헌신하려는 인재를 확보하는 것이라는 점이다. 적합한 인재는 후원금을 모을 수 있지만

돈이 있다고 적합한 인재가 모이는 것은 아니다.

<강점혁명> 이라는 또 다른 훌륭한 책 등에서는 적합한 인재를 채용하는 것이 가장 중요하다

고 했다. 사람은 쉽게 바뀌지 않기 때문이다. 그래서 우리 조직에서는 함께 일해보고 선발하는

‘알고 뽑는 채용’프로세스를 구축하여 운영하고 있다. 그런데 이 책을 읽으면서 새롭게 공감되

었던 것은 완벽한 선발은 불가능하다는 것이다. 그래서 단계별, 영역별로 완벽한 평가 시스템을

구축하여 적합한 사람을 분별하고 그들을 계속 버스에 붙잡아 두는 것이다.
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■ 적용

1. <알고 뽑는 채용> 시스템 리빌딩하기

2. ‘적합한 사람’을 판별하는 평가 시스템 Version Up 하기

3. ‘적합한 사람’을 계속 버스에 붙잡아 두는 시스템 Version Up 하기

4. 우리 재단의 자원봉사 조직에 TFA 전략 적용하기



<쟁점4> 고슴도치콘셉트

이 책에서는 <좋은 기업을 넘어 위대한 기업으로>의 핵심을 고슴도치 콘셉트라고 보았다. 고

슴도치 콘셉트의 정수는 어떻게 하면 장기적으로 최선의 결과를 산출할지를 명확하게 이해하

고, 고슴도치 테스트를 통과하지 못하는 기회에 대해서는“사양하겠다”라고 말하는 규율을 엄

격하게 적용하는 것이다.

좋은 조직에서 위대한 조직으로 도약한 회사들의 고슴도치 콘셉트를 조사했다. 이들 기업은

다음 세 개의 원이 겹치는 부분이 무엇인지 제대로 이해하고 있었다.

1) 당신 마음속 깊은 곳에 열정을 품고 있는 일

2) 당신이 세계에서 최고가 될 수 있는 일

3) 당신의 경제 엔진을 최적으로 움직이는 일

일반적으로 비영리 기관의 리더들은 고슴도치 콘셉트가 유익하다는 데는 다들 공감을 한다.

그런데 세 번째 원인‘경제 엔진’에 거부감을 느끼는 이들이 많았다.

비영리 기관에서는 고슴도치 콘셉트의 세 번째 원이‘경제 엔진’에서‘자원 엔진’으로 바뀐

다. 비영리 기관에서 중요한 문제는“얼마나 많은 돈을 버느냐?”가 아니다. “어떻게 하면 우리의

사명에 맞는 탁월한 성과를 내기 위해 지속가능한 자원 엔진을 개발할 수 있을까?”가 중요하다.

사회 각 분야에서 활동하는 다양한 비영리 기관의 자원 엔진은 세 가지 기본 요소가 있다. 하

나는 <시간>이고, 하나는 <돈>이고, 마지막 하나는 <브랜드>다. 시간이라는 요소는 기업에서 일

하면 훨씬 높은 임금을 받을 수 있는 자신의 재능을 임금이 훨씬 낮거나 아예 없는 곳에 기꺼이

바치고 조직의 사명을 위해 헌신할 사람을 얼마나 잘 끌어 모을 수 있느냐를 의미한다. 돈은 지

속적인 자금 흐름을 의미한다. 그리고 브랜드는 잠재적인 후원자들에게서 정서적으로 호의와

공감을 얼마나 잘 끌어내느냐를 의미한다.
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[그림2] 비영리 기관의 고슴도치 콘셉트
<비영리 분야를 위한 좋은 조직을 넘어 위대한 조직으로>, P69

깊은 열정을
가진 일

세계 최고가
될 수 있는 일

자원 엔진을
움직이는 것



첫 번째 원 : 열정

- 당신이 속한 비영리 기관이 상징하는 것(핵심 가치)과 존재하는 이유(사명) 이해하기

두 번째 원 : 세계 최고

- 당신이 속한 비영리 기관이 사회에 독특하게 이바지할 수 있는 부분, 즉 지구상에 있는 다

른 어떤 기관이나 단체보다 더 잘할 수 있는 것이 무엇인지 이해하기

세 번째 원 : 자원 엔진

- 시간, 돈, 브랜드, 이 세 부분으로 나뉘는 자원 엔진을 최적으로 움직이는 것이 무엇인 지

이해하기

<좋은 기업을 넘어 위대한 기업으로>에서 저자는‘경제적 기준’이라는 개념을 찾아냈다. 하나

의 비율(X당 수익)인데, 기업의 경우에는 이 비율이 경제의 핵심 즉 투하자본순이익률이라는 수

익 메커니즘과 완벽하게 맞아떨어진다. 그런데 비영리 기관에는 적용되지 않는다. 그 이유는 첫

째로 비영리 기관에는 최적의 결과를 내놓는 사람에게 자원을 공급해주는 합리적인 자본시장이

없기 때문이다. 둘째로는 기업에는‘X당 수익’처럼 공통으로 적용되는 경제적 기준이 있지만,

비영리 분야에는 모든 기관에 예외 없이 적용되는 경제적 기준이 없기 때문이다.

비영리 분야는 경제 구조가 무척 다양하기 때문에 고슴도치 콘셉트가 더욱 중요하다. 그리고

내부적으로 상당히 복잡한 이런 특성 때문에 조직 구조 전체를 꿰뚫어보는 통찰력과 엄밀한 분

석이 일반 기업의 경우보다 더 중요하다. 따라서 처음에는 열정을 원동력 삼아 시작하더라도 나

중에는 각 기관이 소속된 지역 사회와 공동체에 가장 기여할 수 있는 방법이 무엇인지 엄밀하게

평가함으로써 열정을 재조정하고, 다음 단계에서는 앞의 두 원에 자원 엔진을 완벽하게 맞추는

방법을 고안해내야 한다.

고슴도치 콘셉트에서는 세 개의 원을 가장 잘 연결하는 방법을 알아내는 것이 중요하다. 다시

말하면 세 개의 원이 서로 시너지를 일으킬 방법을 찾아야 한다. 따라서“어떻게 해야 우리가 가

장 잘할 수 있는 것에 집중함으로서 자원 엔진에 긍정적인 영향을 주고, 어떻게 해야 자원 엔진

이 우리가 가장 잘할 수 있는 것을 더욱 강화할 수 있을까?”라는 질문에 답할 수 있어야 한다.

그리고 그 답은 항상 옳아야 한다.

저자는 피터 드러커 교수의 비영리 기관에 대한 충고를 언급했다. “좋은 일을 하려면 일을 잘

해야 한다.”

같은 맥락에서 피터 드러커 교수의 또 다른 저서에서는‘비영리단체의 경영은 엉망이다.’라

고 전제하면서“선한 의도가 산을 옮긴다고 잘 못 믿고 있기 때문이다. 산을 옮기는 것은 불도저

이다.”라고 일갈했다.

그러면서 저자는 여기에 한 가지를 덧붙였는데“일을 잘하려면 여러분의 고슴도치 콘셉트에
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철저하게 집중해야 한다.”라고 했다.

<쟁점5> 플라이휠돌리기

저자 팀이 연구한 결과를 소개하면 다음과 같다. 위대한 조직을 세우는 과정은 크고 무거운

플라이휠을 돌리는 것과 비슷하다. 처음에는 돌리기 어려우나 일단 돌아가기 시작하면 가속이

붙어서 쉽게 돌아간다. 조직의 고유한 고슴도치 콘셉트에 집중하면서 끈기를 가지고 중간에 멈

추면 안 되고 끝까지 돌려야 한다.

플라이휠의 힘은 이렇다. 성공이 후원과 헌신을 유도하고. 후원과 헌신이 더 큰 성공을 낳고,

그 성공이 다시 더 많은 후원과 헌신을 유도한다. 플라이휠은 이런 식으로 탄력을 받아 더욱 힘

차게 돌아간다. 사람들은 언제나 승자를 응원하고 싶어 하는 법이다.

그러나 영리 분야에서는 플라이휠이 잘 돌아가지만 비영리 분야는 탁월한 성과를 낸다고 해서

무조건지속적인자원지원이보장되는것이아니다. 오히려정반대현상이벌어지기도한다.

저자는 기업에서 플라이휠을 돌리는 핵심 동력은 재정적 성공과 자본 자원 간의 관계인 반면

에, 비영리 기관에서는‘브랜드에 대한 평판’이 핵심 동력이라고 했다. 브랜드에 대한 평판은 구

체적인 결과와 마음에서 우러나는 감정을 공유하는 것으로 형성되며, 브랜드가 구축되면 후원

자들은해당기관의사명만이아니라그사명을수행할수있는기관의능력까지신뢰한다고했다.

브랜드 구축 및 경영에 대해서는 데이비드 에이커의 <브랜드 자산의 전략적 관리(Managing

Brand Equity)>를 추천했다.

예를 들어 거액을 모금하는 하버드대학은 다른 대학교보다 더 질 좋은 교육을 제공하고 교육

성과도 높다는 브랜드 평판이 있다. 적십자사는 세계에서 재난 구조를 가장 잘하는 기관, 미국

암협회는 암을 정복하는 일을 가장 잘하는 조직, 국제자연보호협회는 환경 보고를 가장 잘하는

단체로 평판을 얻고 있다. 정부 지원을 받는 기관도 똑같은 원리가 적용된다. 뉴욕 경찰청, 미국

해병대, 미국 항공우주국도 상당한 브랜드를 가지고 있다.

적합한 사람들이 운영하는 위대한 기업에 투자하는 것이 당연하다는 논리가 왜 비영리 분야

에는 똑같이 적용되지 않을까? 비영리 기관을 후원할 때 사람들은‘시간을 알려주는’기관을 선
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■ 적용

1. 우리 조직이 세계 최고가 될 수 있는 것은 무엇인가?

2. 고슴도치 콘셉트를 얻기 위한 메커니즘 구축과 운영

3. 우리 사명에 맞는 탁월한 성과를 내기 위한 지속가능한 성장엔진 개발하기



호한다. 후원금의 사용 범위가 제한된 특정 프로젝트, 또는 카리스마와 선견지명을 갖춘 리더가

추진하는 프로젝트를 집중 후원하는 경향이 있다.

그러나 비영리 기관이 위대한 조직으로 도약하려면 저자의 같은 저서인 <성공하는 기업들의

8가지 습관(Built to Last)>에서‘시간을 알려주는 사람’에서‘시계를 만드는 사람’으로 바뀌어

야 한다고 했다. 단발성 프로젝트나 선견지명이 있는 리더에게 의존하지 않고도 계속해서 발전

할 수 있는, 조직 내에 정착되어 있는 체계적인 시스템과 그 역동성으로 인해 강인하고 자생력

을 갖춘 조직을 만들어야 한다는 것이다.

또한 위대한 비영리 기관을 구분하는 것은 바로 한결같은 태도이다. 한결같이 치열하게 노력

하고, 한결같이 고슴도치 콘셉트에 집중하고, 핵심 가치를 한결같이 지키고, 오랜 시간 한결같

이 플라이휠을 돌리고 또 돌려야 위대한 조직으로 도약할 수 있는 법이다.

그리고 저자는 오랫동안 위대함을 잃지 않는 위대한 조직들은‘결코 변하지 않아야 할 핵심

가치나 근본 목표’와‘변화하는 세상에 끊임없이 적응하며 바꿔야 하는 조직의 운영 방식이나

문화규범, 비즈니스 전략’을 구분할 줄 안다. 그래서‘핵심 가치를 보존하되 발전을 자극하라’

는 원칙을 준수한다고 했다.

비영리 기관의 리더들은 세상을 위해 좋은 일을 하고 있다는 자부심이 강하다. 하지만 정말로

세상에 유익을 끼치기 위해서는 자신이 속한 조직의 고슴도치 콘셉트와 일치하는 방향으로 좋

은 일을 하려고 힘써야 한다. 세상에 정말로 큰 도움이 되기 위해서는 당신네 조직의 고슴도치
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[그림3] 비영리 기관의 플라이휠
<비영리 분야를 위한 좋은 조직을 넘어 위대한 조직으로>, P90
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- 사람이 먼저
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브랜드 구축
- 공감
- 평판 고슴도치 콘셉트에

집중하기



콘셉트를 버리라는 압력에 단호하게‘노’라고 말할 수 있어야 하고, 조직의 고슴도치 콘셉트에

부합하지 않는 일을 즉시 중단하는 엄격한 규율이 필요하다.

구조적한계에대한강박을버려라

증권 거래소가 주식을 상장한 미국 기업 중에서 1971년부터 2002년까지 투자비용 대비 투자

수익률이 가장 높은 기업으로 사우스웨스트항공을 지목했다. 30년 동안 항공 산업은 무척 어려

웠고 파산이나 휘청거린 동종 기업이 많았는데, 그 비결은 무엇일까?

비영리 기관에서 일하는 사람들이 구조적 한계에 강박관념을 가지고 있는 경우가 많다.

과학과 교사인 로저 브리그스와 클리블랜드 관현악단의 토머스 모리스, 뉴욕 경찰청의 윌리

엄 브래튼, 걸스카우트연맹의 프랜시스 헤셀베인, 티치 포 아메리카의 웬디 콥이 두 손 놓고 구

조적 한계가 해결되기만을 기다렸다면 어떻게 되었을까?

구조적 한계라는 현실을 냉혹하게 직시하는 동시에 결국에는 우리 조직이 위대한 조직으로

도약할 수 있을 것이라는 확신을 가져야 한다. 냉혹한 주변 상황에도 불구하고 위대함의 원리를

적용할 틈새를 만들기 위해 당신이‘지금’할 수 있는 일은 무엇인가?

어떤 조직이든 비합리적이고 까다로운 제약과 한계에 늘 직면하기 마련이다. 그런데 똑같은

환경적 제약 속에서 어떤 조직은 위대한 조직으로 도약하지만 어떤 조직은 그렇지 못한다.

위대함은 환경과 함수 관계에 있지 않다. 위대함은 대체로 의식적인 선택과 규율의 문제다.

기업과비영리기관의차이

중요한 것은 영리 분야와 비영리 분야의 차이가 아니라, 괜찮은 조직과 위대한 조직의 차이일

뿐이다.

다음 도표는 위대한 조직으로 도약하는 원리를 기준으로 분석한 기업과 비영리 기관의 차이

이다.
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■ 적용

1. 우리 조직의 브랜드 구축 및 브랜드 자산을 전략적으로 경영하기

2. 핵심 가치를 보존하고 발전을 자극할 도구 개발 및 시스템 구축하기

3. 우리 조직의 고슴도치 콘셉트와 일치하지 않는 일 중단하기
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위대한 조직으로
도약하는 원리

기업 비영리 기관

‘위대함’의
정의와 평가

재무지표가 위대함을 평가하는 판단 기준으로 폭
넓게 사용된다. 돈이 투입(성공을 위한 수단)인
동시에 산출(성공의 판단 기준)이다.

성과를 평가할 객관적인 기준이 적은 편이다. 돈은 투입 변수
일 뿐 산출이 아니다. 성공 여부를 판단하는 주요 기준은 사명
을 얼마나 잘 이루었느냐지 수익률이 아니다.

레벨 5의
리더십

지배 구조 및 계층 구조가 비교적 명확하고 단순
하다. 경영 및 집행 권한이 최고 경영자에게 집중
되어 있다. 리더십이 곧 권력이다.

지배 구조를 형성하는 부분이 비교적 많고 경계도 불분명한
경우가 많다. 집행 권한이 분산되어 있는데다 명확한 규정도
없다. 반드시 따라야만 하는 구속력이 없을 때에도 사람들이
자발적으로 따르게 할 때 리더십이 진정 빛을 발한다.

사람이 먼저: 
적합한 사람을
버스에 태워라

이상을 향한 열정을 자극해서 돈보다 대의를 위
해 헌신하도록 유도하기가 상대적으로 어렵다.
대신 유능한 사람을 채용하고 붙잡아두는 데 필
요한 자원을 충분히 보유할 수 있다. 성과가 좋지
않은 부적합한 사람을 비교적 쉽게 버스에서 내
리게 할 수 있다.

돈을 떠나 인생의 의미와 숭고한 봉사 정신을 중시하는 사람
들의 이상을 향한 열정을 자극하기가 비교적 쉽다는 커다란
이점이 있다. 대신에 유능한 사람을 채용하고 붙잡아두는 데
필요한 자원이 부족한 편이다. 종신 직원과 자원 봉사를 복합
적으로 활용하기 때문에 부적합한 사람을 버스에서 내리게 하
기가 비교적 어렵다.

냉혹한 현실을
직시하라

시장의 경쟁이 치열하기 때문에 경쟁력이 떨어지
는 기업은 냉혹한 현실을 직시할 수밖에 없다. 기
본적으로 자본주의 시스템이 작동하고, 가장 큰
성과를 거둔 기업이 결국 승리한다는 확신이 바
탕에 깔려 있다.

‘좋은 일을 하고 있다’는 문화가 냉혹한 현실을 직시하는 것을
방해한다. “먼저 시스템이 고쳐지지 않으면, 위대한 조직으로
도약할 수 없다”고 생각하기 때문에 구조적 한계와 제약이‘결
국 능력이 승리한다’는 확신을 약화시킨다.

고슴도치
콘셉트

경제 엔진이 수익 메커니즘과 밀접히 관련되어
있다. 따라서 이익을 덧붙여 가격을 책정할 수 있
는 품목만을 사회에 제공한다. 모든 기업이 잠재
적 수익률(X당 수익)과 관련된 투하자본이익률이
라는 기본적인 경제 동인을 추구한다.

이익을 덧붙여 가격을 정할 수 없는 사회 및 인간의 필요를 충
족시키기 위해 존재한다. 고슴도치 콘셉트를 구성하는 세 번째
원이‘경제 엔진’에서 시간과 돈, 브랜드로 구성된‘자원 엔
진’으로 이동한다. 어느 분야에서 활동하는 비영리 기관이냐에
따라 경제 동인이 다양하다. 모든 기관에 적용되는 경제 원리
가 없다.

규율의
문화

수익 메커니즘을 기준으로 고슴도치 콘셉트에 맞
지 않는 일을 거부하거나 중단하기가 비교적 쉽
다. 성장 및 단기 성과에 대한 압력과 경영진의
탐욕 때문에 규율에 어긋나는 행위를 할 위험이
있다.

‘좋은 일’을 하려는 욕심, 후원자 및 기금 제공자의 개인적인
욕심 때문에 자칫 규율에서 벗어나는 결정을 내릴 위험이 있
다. 하지만‘성장을 위한 성장’에 대한 압력이 적고, 일반적으
로 경영진도 욕심이 크지 않기 때문에, 이런 이유로 규율에서
벗어나는 결정을 내릴 위험은 적다.

플라이휠
돌리기

자본 시장이 수익 메커니즘과 밀접하게 관련되어
있다. 성과가 자본을 끌어들이고, 자본이 다시 성
과를 낳게 한다. 이런 식으로 시너지를 일으키며
플라이휠이 돌아간다.

최적의 결과를 창출할 수 있는 사람에게 자원을 체계적∙효율
적으로 공급해줄 자본 시장이 없다. 그렇지만 성공을 입증하고
브랜드를 구축한 조직은 플라이휠 효과를 활용할 수 있다. 사
람들은 보통 성공한 조직을 더 좋아하는 경향이 있다.

시간을
알려주지 말고

시계를
만들어주라

경제 엔진이 이윤을 동력원으로 삼기 때문에 리
더 한 사람이나 돈의 출처에 구애받지 않고 기업
을 지속적으로 굴러가게 할 수 있다.

후원자들은 지속가능한 조직을 구축하려고 애쓰는 기관보다는
특정한 단기 프로젝트와 바로 연결되어 있거나(시간을 알려주
거나) 카리스마 있는 리더가 이끄는 기관에 자금을 지원하는
경향이 있다.

핵심 가치를
지키되
발전을
자극하라

경쟁이라는 압력이 변화와 성장을 자극하지만,
그 때문에 핵심 가치를 보존하기가 상대적으로
어렵다. 사업 관련 지표와 추세선을 근거로 성과
를 평가하고 성장을 자극하기가 비교적 쉽다.

사명에 대한 열정과 핵심 가치가 비영리 기관의 큰 이점이지
만, 전통과 관례를 바꾸기가 상대적으로 어렵다. 성공을 평가
하고 성장을 자극할 만한 객관적인 지표가 별로 없다.

[표2] 위대한 조직으로 도약하는 원리를 기준으로 분석한 기업과 비영리 기관의 차이
<비영리 분야를 위한 좋은 조직을 넘어 위대한 조직으로>, P108-110



위대한조직을만드는4단계원리

<좋은 조직을 넘어 위대한 조직으로> 의 핵심 요약이다. 저자 팀에서 밝혀낸 바에 따르면, 위

대한 조직이 완성되기 위해서는 기본적으로 다음 네 단계를 거쳐야 한다.

각 단계는 두 가지 기본 원리로 이루어진다.

(1단계부터 3단계의 원리는 저자가 <좋은 기업을 넘어 위대한 기업으로>를 쓰면서 진행한 연

구를 통해 밝혀낸 것이고, 4단계의 원리는 저자와 제리 포라스가 함께 쓴 <성공하는 기업들의 8

가지 습관>에서 발췌, 요약한 것이다.)

1단계 : 규율 있는 사람들

레벨 5의 리더십

레벨 5의 리더는 자기 자신이 아니라 조직과 조직의 대의와 사명에 대한 포부가 무엇보다 크

다. 또한 그 포부를 실현하기 위해서는 무슨 일이든 하겠다는 단호한 의지가 있다. 레벨 5의 리

더는 겸손을 겸비한 성품과 직업에 대한 의지를 잘 융합한다.

사람이 먼저, 일은 그다음

몸담고 있는 조직을 위대한 조직으로 도약시킨 사람들은 적합한 사람을 버스에 태우고 부적

합한 사람을 버스에서 내리게 한다. 그렇게 적합한 사람을 요직에 앉힌 다음에 버스를 어디로

몰고 갈지 생각한다. 그들은 항상‘누구’와 함께할지를 먼저 생각하고, 그다음에‘무엇’을 할지

생각한다.

2단계 : 규율 있는 사고

냉혹한 현실을 직시하라

어떤 어려움이 있더라도 결국 승리할 수 있다는 굳건한 믿음을 지키되, 눈앞에 닥친 냉혹한

현실을 직시하는 규율이 있어야 한다.

고슴도치 콘셉트

고슴도치 콘셉트라는 단순하고 일관된 개념에 따라 계속해서 올바른 결정을 내릴 때 위대한

조직으로 도약할 수 있다. 고슴도치 콘셉트는 세 개의 원, 즉 세계 최고가 될 수 있는 일, 깊은

열정을 가진 일, 경제 엔진이나 자원 엔진을 최적으로 움직이는 것, 이 세 개의 원이 어떻게 교

차하는지를 이해한 결과를 나타내는 경영 모델이다.
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3단계 : 규율 있는 행동

규율의 문화

규율 있는 사람들이 자신의 책임 안에서 자유롭게 일하고, 규율 있게 사고하고, 규율 있게 행

동하는 것이 위대한 조직을 만드는 문화의 초석이다. 규율의 문화에서 일하는 사람들은 단순히

직업상의 일을 하는 것이 아니라 자신의 일과 조직에 대한 책임 의식을 갖는다.

플라이휠 돌리기

단 한 번의 결정적인 행동이나 하나의 원대한 프로그램으로 위대한 조직이 완성되는 것은 아

니다. 한 가지 끝내주는 혁신이나 기막힌 행운, 기적 같은 순간이 우리가 속한 조직을 위대한 조

직으로 도약시키는 것도 아니다. 위대한 조직을 세우는 과정은 크고 무거운 플라이휠을 한 방향

으로끈기있게돌림으로써추진력을쌓고, 그리하여어느순간돌파를이루는과정과비슷하다.

4단계 : 지속적인 위대함을 구축하라

시간을 알려주지 말고, 시계를 만들어주라

진정으로 위대한 조직은 한 명의 탁월한 지도자나 하나의 뛰어난 아이디어, 또는 특정한 프로

젝트를 통해 세워지는 것이 아니라, 여러 세대의 리더들을 통해 이루어지고 번창한다. 위대한

조직의 리더들은 성장을 자극하는 촉매 메커니즘을 구축하여 사명을 이루지, 자신의 카리스마

에 기대어 사명을 이루려 하지 않는다. 실제로 위대한 경지로 도약시킨 많은 리더가 무척 따분

한 사람이었다.

핵심 가치를 지키되 발전을 자극하라

위대함을 오래 유지하는 조직에는 두 가지 특징이 있다. 첫째, 시간이 흘러도 변하지 않는 핵

심 가치와 존재 이유가 있다. 둘째, 끊임없이 변화와 성장을 추구하는 창조적인 충동이 있다. 이

런 충동은 흔히 크고 위험하며 대담한 목표(BHAG)로 나타난다. 위대한 조직은 결코 변하지 않

아야 할 핵심 가치를, 변화하는 세상에 끊임없이 적응하며 바꾸어야 하는 경영 전략 및 문화 규

범과 명확히 구분한다.
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이랜드복지재단의 프로젝트기반 조직운영

정 기 혁 (이랜드복지재단 SKO : Senior Knowledge Officer)

산하복지관이나 요양원의 직원들을 만나면 성장에 대한‘초조함’이 느껴진다. 그런데 이렇게

초조해 하는 직원들과 깊이 얘기해보면 이들의‘초조함’의 원인이 모호하다는 것을 알게 된다.

사회복지계에서 매년 쏟아지는 새로운 이론이나 실천방법들을 배우는 것에는 별 관심이 없는

것 같고, 사회복지기관이지만 이랜드복지재단이 다른 기관에서 하고 있지 않은 독특한 시스템

들이 많고 거기에 시간과 에너지를 많이 쏟고 있기 때문은 아닌가 생각된다. 그러나 오늘날과

같이 누구나 마음만 먹으면 필요한 정보를 손 안에서 검색할 수 있는 시대에 단순히 새로운 정

보를 많이 쌓는 것에 집중하는게 현명한 것인지는 다시 생각해 볼 필요가 있다.

언젠가 국민들을 대상으로 한 성별, 연령대별 행복지수를 조사한 통계를 본 적이 있다. 50대

남자들이 가장 행복지수가 떨어졌다. 이 시기는 대부분의 가정에서 자녀들이 대학진학이나 결

혼을 준비하고 있어서 가장 돈이 많이 드는 시기인데 반해 은퇴도 가장 많은 시기라 삶의 불안

지수가 가장 높기 때문이다. 이제 막 직장에서 은퇴한 남자는 자영업을 통해 생계를 이어가야

하는데 평범한 직장인으로 살아왔던 사람들은 이 새로운 환경이 무척 낯설 뿐만 아니라 막막하

게 느껴지는 것이다. 실제로 새로운 사업자가 1년 내 문을 닫는 비율은 자영업을 통해 성공한다

는 것이 얼마나 어려운 일인지 짐작케 한다. 이 통계를 이야기하는 이유는 우리 모두에게 진정

으로 필요한 것은 어떤 머리 속의 수많은 정보가 아니라 실제의 삶의 문제들에서 솔루션을 찾아

갈 수 있는 노하우라는 것을 강조하기 위함이다. 우리 중 그 어느 누구도 미래를 장담할 수 있는

사람은 없다. 그렇기에 어떤 상황 가운데에서도 주어진 문제를 해결 할 수 있는 <문제해결능력>

을 기르는 것은 아주 중요한 일인 것이다.

이랜드복지재단에서 원하는 인재상은 단순히 많은 정보를 알고 있는 사람이 아니라, 자신에

게 주어진 문제를 주어진 권한과 자원을 가지고 창조적으로 해결 할 수 있는 사람이다. 그리고

그 문제해결을 위한 효과적인 도구로 <프로젝트>를 사용하고 있다. 그런데 이 <프로젝트>라는

말을 지나치게 어렵게 느끼거나 생소하게 생각하는 사람들이 많이 있기 때문에 심리적 장벽이

존재할 수 있다. 또 이 <프로젝트>가 우리의 사명과 우리가 해야 할 일들과 어떻게 관련되어 있

는지도 아는 것이 중요하다.
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각각의 특수한 사명을 목적으로 설립된 비영리조직에서는 주어진 사명을 완수하는 것이 무척

중요하다. 이랜드복지재단은 이러한 사명을 완수하기 위해 사명으로부터 시작된 프로젝트 기반

조직을 운영하고 있는 것이다.

사명과프로젝트

비영리조직은 사명을 기반으로 한 조직이므로 모든 것은 사명에서 출발함이 맞을 것이다. 몇

개월 전에 직원들의 현장의 소리를 청취했다. 질문 중 하나가‘이랜드복지재단과 자신들이 속해

있는 기관의 사명이 자신의 일터와 자신이 하고 있는 일을 통해 잘 구현되고 있는지’였는데 나

름대로 긍정적으로 답변한 직원들도 많았지만 자신의 일을 통해 어떻게 사명을 이루는지에 대

해 모르겠다고 답변한 직원들도 많았다. 피터 드러커 교수는 비영리 조직의 경영에 대해 설명하

면서 가장 먼저 사명에서 출발해야 한다고 말한다.

“비영리조직에경영이필요한이유는, 정확히말하면, 그들에게이익추구의원칙이결여되어

있기때문이다. 물론비영리조직들은여전히‘선(good)’을실천하기위해존재한다. 그러나비

영리조직들도이제선한의도만으로는리더십, 책임, 성과, 결과를대신할수없다는사실을인

식하게되었다. 그리고조직의경영은조직의사명으로부터출발해야한다는것을알게되었다…
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[그림] 이랜드복지재단의 프로젝트기반 조직운영 흐름도
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사명에서출발하는것은그조직으로하여금행동에초점을맞추도록한다. 그것은조직으로

하여금중요한목적을달성하는데필요한구체적인전략을선택할수있도록해주고, 또한목적

이뚜렷한조직이될수있게해준다…

최고의비영리조직들은자신들의사명이무엇인지를정의하기위해오랜시간을들여심사

숙고한다. 그들은단지좋은의도만을담고있는성명서대신구성원들- 스태프와자원봉사

자들모두- 이수행해야할직무에대해명쾌하게밝혀줄수있는목표들을수립하는데집중

한다.”

- 피터드러커, <미래경영> 중에서-

이랜드복지재단의 사명은“Light & Salt of the World”로 우리 사회의 도움이 필요한 사각

지대에 초점이 맞추어져 있다. 이 사명에서 출발해서 우리가 무엇을 해야 할 것인가를 규정하고

있고 그 일을 잘 해내기 위해 매년 경영계획 속에 우선순위 해결과제를 수립한다. 우선순위 과

제는 다시 좀 더 실행이 가능한 단위의 프로젝트들로 만들게 되는데 규모와 위계에 따라 대, 중,

소 프로젝트로 나눈다. 이렇게 제목이 나뉘어지면 각각의 직원들이 자신의 업무와 관련되어 있

는 프로젝트에 참여해서 한 해 동안 그 프로젝트를 통해 얻고자 한 성과를 내기 위해 몰입하게

된다.

사명을 이루기 위한 수단, 즉 일하는 방법은 꼭 프로젝트가 아닐 수도 있을 것이다. 그러나 이

랜드복지재단에서는 이랜드그룹에서 오랫동안 실행을 통해 검증된 유용한 프로젝트 TOOL을

가지고 우리에게 주어진 사명을 완수하는데 사용하고 있다.
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경영계획과프로젝트

이랜드복지재단의 경영계획은 큰 그림(중장기 계획과 3년간의 단기계획)하에서 당해 년도의

정량적, 정성적 목표가 세워지게 된다. 물론 이렇게 목표가 세워지기 전에 검토해야 할 사항으로

써 최근 몇 년간의 내부적 상황, 환경의 변화 등이 있다. 이런 전반적인 분석을 통해 당해 년도에

집중해야 할 2~3가지 우선순위 제목들이 선정된다. 이 우선순위 제목들은 말 그대로 해야 할 많

은 과제들이 있지만 조직의 내부 역량과 자원들에 한계가 있으므로 꼭 해결해야 할, 집중해야 할

제목들이 된다. 그런 면에서 우선순위 제목을 잘 찾아내는 것이 경영계획 수립 단계에서는 매우

중요한 과제가 된다. 이렇게 선정된 우선순위들은 실행이 가능한 수준으로 조직화 할 필요가 있

는데프로젝트트리를통해이우선순위제목들을어떻게해결하려고하는지나타낼수있다.

익숙한 용어가 아니어서인지 모르겠으나 직원들이 프로젝트와 일반업무를 잘 구분하지 못하

는 경향이 있다. 프로젝트를 통해 얻고자 하는 것은 지속적인 성과를 낼 수 있는 시스템을 만드

는 것인데 그런 관점에서 자신이 프로젝트를 하고 있는지 일반업무 하고 있는지 분별하려면 내

가 시스템을 만들고 있는지 혹은 시스템은 남지 않고 단순 결과물만 남기고 있는 것은 아닌지를

살펴보면 된다. 즉, 어떤 작업을 하고 났는데 결과물 외에 손에 잡히는 무엇인가가 남아야 프로

젝트를했다고할수있다. 손에잡히는무엇인가는온∙오프라인시스템일수도있으나어떤일을

시행하고유지시키기위해필요한매뉴얼도시스템의일부가될수있고인사와같이조직을다루

는분야에서는일정한자격이되는팀이나개인을양성하는것도시스템의결과로볼수있다.

여기서 시스템을 쉽게 설명하자면 유치원에서 사용하는 교육용 종이시계와 사무실에 걸려 있

는 시계를 비교해 보면 된다. 종이시계도 시간을 알려 줄 수 있으나 선생님이 일일이 손으로 시

침과 분침을 돌려야 된다. 그러나 사무실 벽에 걸려 있는 시계는 아주 가끔씩 건전지만 갈아 끼

워주면 평상시 신경 쓰지 않아도 저절로 우리에게 정확한 시간을 알려준다. 물론 사무실의 시계

는 유치원의 종이 시계보다 만들려면 더 많은 지식과 에너지가 필요하다는 것을 안다. 시침과

분침과 초침의 관계를 알아야 계기판의 뒤쪽의 톱니 나사를 제대로 만들 수 있듯이 시스템을 만

들려면 관련된 모든 매커니즘의 관계를 잘 이해해야 하는 것이다. 시스템이라고 하지만 그것을

담당하는 직원이 바뀔 때 마다 판이하게 다른 결과물을 낸다면 아직은 불완전한 시스템이라고

할 수 있을 것이다.
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[표1] 일과 프로젝트의 차이 = 시스템을 남기는가의 차이

일 성과물=

VS

프로젝트 성과물 시스템= +



그래서 이렇게 시스템의 질적 수준을 나타내는 내부기준을 세워서 의사소통하고 있는데 이랜

드복지재단에서는 5개의 단계에 따라 그 프로젝트가 어떤 시스템을 만들려고 하는지를 표시하

고 있다. Ver 1.0 단계는 프로젝트를 통해 실제로 구동하는 시스템을 만들기 전까지의 모든 과

정이 완성된 단계를 말한다. 고객조사에서부터 시작해서 과거의 시스템의 문제를 분석한다든지

다른 기관의 유사한 조직을 벤치마킹해서 원리를 분석하는 등 필요한 모든 작업들이 완료된 단

계를 말한다. 하지만 이 단계에서는 아직 시스템이 만들어지지는 않은 단계라고 할 수 있다.

Ver 2.0 단계는 프로젝트를 통해 실제로 최초의 시스템이 만들어진 단계를 말한다. 하지만 이

단계에서는 아직 여러 가지 문제점들이 발견되고 최초 설계 당시 생각했던 것과 실제로 현장과

의 갭도 발견된다. 한 마디로 시스템이긴 하나 아직 불완전한 시스템이라고 할 수 있다. Ver 3.0

단계는 이렇게 불완전한 2.0 단계의 시스템에서 문제들을 찾아 해결한 단계를 말한다. 안정된

시스템이라 현장과도 잘 맞아 떨어지고 담당자가 바뀌어도 결과물의 차이는 그다지 크지 않아

야 한다. Ver 4.0 단계 이후를 확산단계라고 한다. Ver 4.0 단계는 안정된 단계를 넘어서 다른

기관의 벤치마킹 대상이 될 수 있는 단계이다. 예를 들어 다른 기관과 같은 사업을 하고 있으나

그 사업을 수행하는 방식에서 자기관이 가지고 있는 시스템이나 일하는 방식이 다른 기관의

시스템이나 일하는 방식보다 비교우위에 있어서 같은 자원을 투입했을 때 그 성과의 수준이나

크기가 크게 나오는 단계가 4.0 단계라고 할 수 있다. 마지막으로 Ver 5.0 단계는 시스템의 최

종단계인데 현존하는 시스템 중 가장 최고의 시스템이라 할 수 있을 때 5.0 단계에 도달했다고

볼 수 있다. 그런데 한 번 완성된 온전한 시스템이라 할지라도 시간이 지남에 따라 환경이 변하

기에 지속적으로 보완해야 할 필요성이 있다. 즉 시간이 지남에 따라 상위버전이었던 시스템은

하위 버전으로 수준이 떨어질 수 있음을 기억해야 한다.
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[표2] 교육용 종이시계와 사무실 시계의 비료를 통한 시스템의 예

유치원 종이시계 시간을 바꾸려면 끊임없이 인위적인 조작이 필요하다(시스템 아님)=

사무실 벽시계 별도의 관리가 없어도 필요한 시간을 알려준다(시스템)=

VS



인재경영과프로젝트

인재경영은 어느 조직에서나 가장 어렵고 실행하기 어려운 영역 중 하나이다. 이랜드복지재

단에서 프로젝트는 인재경영의 중요한 도구 중 하나이다. <일을 통해 성장시킨다>라는 관점에

서 프로젝트는 다양한 각도에서 직원들을 성장시킬 수 있는 도구이다.

1) PROJECT 컨설팅

직원들에게 프로젝트에 대한 슈퍼비전을 주는 단계에서 직원 각자가 맡고 있는 프로젝트들이

해당 기관의 경영계획과 우선순위와 어떻게 관련되어 있는지를 설명해야 한다. 이는 직원들로

하여금 자신의 과업을 보다 넓은 시각에서 바라 볼 수 있게 한다. 그리고 자신의 성과가 조직 전

체의 성과와 어떻게 연관되어 있는지를 알게 만들어 업무에 대한 동기부여가 된다는 장점이 있

다. 조직 전체가 해결하고자 하는 문제가 무엇이며 자신에게 요구되는 성과의 크기가 어떤 것인

지 구체적으로 피드백 함으로써 연초부터 장기적인 관점에서 자신의 과업과 관련해서 프로젝트

를 설계하고 스케쥴에 반영하게 만든다. 프로젝트의 실질적인 슈퍼비전은 기관장이나 해당 기

관의 지식경영 실무자(JKO : Junior Knowledge Officer), 팀장 등에 의해서 주어지는데 프로

젝트를 언제까지 진행할지, 당해년도에 달성해야 할 성과가 무엇인지, 문제와 제약사항은 무엇

인지, 해결할 수 있는 핵심아이디어는 무엇인지 함께 논의하는 과정을 통해 일반 직원들이 놓치

기 쉬운 부분들까지 볼 수 있도록 안내하고 있다. 또한 프로젝트의 일정관리와 관련해서 월별

주요성과물들과 그 성과물들을 달성하기 위한 주간단위 액션인 디바이커를(디바이커:

Divide+Conquer) 작성하게 된다. 이렇게 작성된 디바이커는 주간단위에서는 주간회의 시간을

통해서 정기적으로 계획된 부분이 진행되고 있는지 점검받게 되고 월별, 분기별 OJM(Off The

Job Meeting)시간을 통해서 계획대로 진척된 부분과 계획대비 진척되지 않고 있는 부분, 문제
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[표3] 단계별 버전의 정의

Ver 1.0(준비단계) 본격적인 시스템을 만들기 전 필요한 모든 절차를 완성한 단계=

Ver 2.0(초기단계) 시스템을 만들어 실제로 운영해 본 단계, 불완전하여 문제점과 오류들이 여전히 발생=

Ver 3.0(안정단계)
Ver 2.0 단계 시스템을 사용하면서 발생한 오류와 문제점을 보완하여 안정적으로
운영되는 단계

=

Ver 4.0(확산단계) 안정적일 뿐만 아니라 다른 기관의 벤치마킹이 될 수 있도록 수준을 끌어올린 단계=

Ver 5.0(최고단계) 지속적으로 개선하여 현존하는 동일 시스템 중 가장 최고수준이 된 궁극적 완성 단계=



점, 대안 등 세부적인 피드백을 하게 된다. 수립된 대안 속에는 언제, 누가, 어떻게 문제를 해결

할 것인가와 같은 실질적인 내용들이 들어가게 되므로 개인의 시간관리와 같은 영역이나 업무

역량, 프로젝트를 진행하는데 있어서 어려운점이나 필요한 지원 등 전반적인 문제들을 다룰 수

있게 된다.

2) PROJECT 지식생산

프로젝트가 끝나고 나면 산출된 결과물을 가지고 지식형식지화 작업을 통해 성과를 입증받을

준비를 하게 된다. 지식형식지는 간결하지만 프로젝트 지식의 핵심적인 내용이 일목요연하게

논리적인 구조로 드러날 수 있도록 되어 있다. 프로젝트 지식은 일반지식과는 다르게 그 문제를

해결하는 과정에서 완성한 시스템들을 노출하게 되어 있으므로 단순히 성과물의 내용과 크기만

을 부각시켜서는 안된다. 직원들 중에는 프로젝트를 잘 수행하고서도 이를 형식지화하는 작업

에 서툰 사람들이 있다. 지식의 창출과 이것의 공유를 중요시 여기고 있는 이랜드복지재단에서

는 직원들의 지식들을 통해 성과를 평가하고 있기 때문에 자신이 낸 성과를 잘 정리하는 기술도

중요한 스킬 중 하나이다. 그렇기 때문에 관장, JKO, 팀장 등 프로젝트의 슈퍼바이저들은 프로

젝트가 끝나고 나서 이를 형식지화 할 때에도 해당 직원의 성과가 잘 드러날 수 있도록 돕는 역

할을 하고 있다. 핵심요약 페이지인 첫 페이지는 지난 시스템의 수준에 비추어 버전(질적 수준

을 나타냄)의 크기는 적절하게 규정하고 있는지, 프로젝트의 성과 측면에서 의미 있는 정량적

성과와 정성적 성과가 기록되었는지, 성과와 관련된 프로젝트 기간은 논란의 여지 없는 구간으

로 설정되었는지, 문제해결을 위한 핵심 아이디어는 명확한 단어로 표현되어 있고 그에 따른 부

연설명이 잘 되어 있는지, 프로젝트를 통해 나온 질적결과물들은 시스템 측면에서 잘 정리되어

있는지 함께 점검한다. 핵심 요약페이지가 균형있게 잘 작성되었으면 이후 핵심아이디어를 이

어서 세부적으로 설명하게 되는데 차별화 된 부분이 잘 정리되었는지 논리적 모순은 없어야 한

다. 마지막으로 질적전진 결과물인 시스템을 설명하는 장에서는 이 프로젝트를 진행하는 과정

에서 어떤 시스템이 만들어졌는지 시스템의 각 차원이 가시적으로 설명이 된다. 결론부분에서

는 진행과정에서 각 이해관계자(대상자, 고객, 협력파트너 등)들의 현장의 소리 피드백을 통한

다음 단계 시스템에 대한 방향에 대해 언급하게 된다. 프로젝트를 진행하고 정리하는 직원의 입

장에서는 이렇게 지식형식지화 작업 동안에 내부적인 시각으로 내용을 정리하기 쉬운데 지식형

식지화하는 이유는 공유를 목적으로 하는 것이기 때문에 정리된 프로젝트를 보게 되는 외부인

의 관점에서 지식이 정리되어야 하는 것이다. 슈퍼비전을 주는 관리자들이 있기 때문에 직원들

은 지식을 정리하는 과정에서 외부의 시각을 고려할 수 있게 된다.
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3) PROJECT FESTIVAL

형식지화된 프로젝트는 KMS 인트라넷 지식공유 시스템을 통해서 프로젝트의 수준을 인증

받게 된다. 관장급으로 구성된 지식인증위원단은 직원들이 올린 지식들을 개선효과, 창의성, 노

력도, 파급성이라는 4가지 관점에서 평가하게 되고 아울러 프로젝트와 관련한 슈퍼비전을 코멘

트하게 된다. 직원들은 자신의 프로젝트지식이 인증되면 평가결과와 각 인증위원들의 코멘트를

통해 자신의 프로젝트의 부족한 점과 잘 된 점을 슈퍼비전 받게 된다. 이렇게 슈퍼비전을 확인

한 직원들은 자신의 프로젝트 지식을 코멘트 받은 내용을 반영해 최종 수정함으로써 온라인상

의 공유과정을 마치게 된다.

오프라인 상에서는 프로젝트 페스티발을 통해 우수한 지식들이 공유된다. 프로젝트 페스티발

은 각 기관별로도 진행하지만 이랜드복지재단 차원의 페스티발은 연 2회(상,하반기)에 걸쳐 진

행하고 있다. 각 기관별로 출품된 프로젝트 지식은 KMS 지식공유 시스템을 통해 1차적으로 성

과가 평가되고 걸러진다. 이렇게 성과 면이나 형식적인 면에서 검증된 지식들은 프로젝트 페스

티발을 통해 직원들에게 발표되고 직접 전파된다. 개개의 프로젝트가 상당히 중요한 무게 값을

가지고 있지만 11개의 기관에서 출품된 지식들은 수십 개가 되므로 짧은 시간에 핵심적인 사항

만 발표할 수 밖에 없다. 통상 1개의 지식발표에 5분 이내의 시간을 배정하는데 짧은 시간 내에

프로젝트를 시작하게 된 동기와 배경, 주요성과, 핵심아이디어, 시스템, 에피소드, 추후 계획 등

을 설명하려면 발표에도 상당한 기술이 요구된다. 이렇게 사전에 발표를 준비하면서 지식의 핵

심을 논리적인 순서로 다시 배열해 보게 되는데 이러한 과정을 통해서도 직원들을 성장하게 된

다. 직원들 중에는 자신이 맡은 업무에서는 최선을 다하지만 다른 사람들 앞에 서는 것을 두려

워하는 사람들도 있다. 그런데 이렇게 많은 사람들 앞에 서서 자신의 프로젝트 성과를 발표하는

과정을 통해 자신의 한계를 극복하기도 하고 스스로 자신의 업무에도 동기부여를 받게 된다.

또한 프로젝트 페스티발에서는 직원들의 발표뿐만 아니라 발표된 지식들을 현장에서 지식평

가 위원들이 코멘트를 하게 되는데 이 과정을 통해서 해당 직원 뿐만 아니라 참석한 다른 직원
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[사진] 프로젝트 페스티발을 통한 지식의 공유



들도 새로운 차원에서 지식들을 바라볼 수 있는 기회가 된다. 발표가 끝나면 재단과 산하 복지

센터의 질적인 성장에 기여한 공로를 치하하는 의미에서 시상과 포상을 실시한다. 페스티발이

끝나면 참석했던 직원들은 자신의 기관으로 돌아가 페스티발을 통해 배운 내용들을 자신의 업

무에 적용하는 과정 속에서 업무적으로 성장하게 된다.

직원평가와프로젝트

KMS 지식공유시스템이나 프로젝트 페스티발을 통한 평가는 지식단위의 평가인데 이러한 지

식의 평가는 궁극적으로 직원들 개인평가 및 기관평가와도 밀접하게 관련성을 가진다.

1) 개인평가

직원의 개인평가는 다시 일반직원 평가와 관리직 평가로 나뉜다. 일반직원들은 성과평가와

역량평가를 종합해 종합평가를 진행하고 관리직 직원들의 경우에는 성과평가와 역량평가에 더

해 리더십평가를 진행하고 있다. 여기서 성과평가는 직원들의 경영계획, 과업과 관련해서 연초

에 각 직원들이 나눠 맡기 한 프로젝트들의 평가점수로 진행한다. 연초에 우선순위에 의해 뽑아

낸 제목이 아니라 중간에 성과가 많이 난 프로젝트로 변경하는 일을 없애도록 각 기관장과 직원

들이 합의한 제목들은 재단에 보고하여 최종 평가 단계에서 직원들이 애초에 하려고 했던 프로

젝트에서 실질적으로 거둔 성과들이 평가되게 한다. 통상적으로 일반직원들은 주저자(공통프로

젝트의 경우 실제적으로 형식지화 작업을 하고 프로젝트를 KMS상에 등록한 직원이 주저자가

된다)로서의 프로젝트 1개를 포함하여 총 3가지의 프로젝트들을 진행하게 된다. 단독지식이 아

닌 공통지식의 경우 자신의 기여도에 따라 지식의 최종 환산점수가 결정되므로(예를 들어 가중

치가 40%인 공통 프로젝트에서 W를 기록했는데 자신의 기여도가 30%라면 60점(W급)×

0.4(가중치)×0.3(기여도)로 계산되어 실제 자신의 환산점수는 7.2점이 되게 된다)성과협의 단

계에서 자신이 어느 프로젝트에 어느 정도 기여를 할 것이지 직원들은 살펴보아야 한다.

2) 기관평가

기관평가는 인재/지식/낭비제거 관점의 객관적인 지표들을 통해 평가하고 있다. 주관성이 배

제된 객관지표들을 평가 기준으로 사용하고 있는데 프로젝트 평균점수, 우수직원퇴사율, 직무

만족도, 인지도, 선호도, 고객만족도 점수 등을 종합적으로 고려해서 기관평가를 실시한다. 이

중 프로젝트 평균점수는 당해 연도의 기관소속직원들의 프로젝트 중 가장 평가가 좋은 프로젝

트들의 평균점수 값으로 산정한다. 이렇게 하는 이유는 프로젝트가 실제로 사업의 질적인 부분

을 끌어올리는 것과 직접적으로 연결되어 있기 때문이다. 즉 프로젝트란 업무 외에 진행해야 하
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는 별개의 무엇이 아니라 자신의 가장 중요한 업무 그 자체인 것이다. 그래서 직원들은 자신에

게 부여된 프로젝트에만 몰입하면 정량평가에서는 좋은 결과를 얻을 수 있게 되는 것이다. 기관

프로젝트 평균값을 기관평가에 반영하는 또 하나의 이유는 프로젝트가 일부 관심을 가지고 있

는 직원들만의 전유물이 되지 않게 하기 위함이다. 자신이 프로젝트에 열심히 임하지 않으면 결

국 자신이 속해 있는 기관의 사업의 질을 높일 수 없다는 인식을 전직원이 함께 공유해야 하는

것이다. 각 개인의 프로젝트 점수가 기관평가에 반영되는 구조를 통해서 직원들의 프로젝트 몰

입도를 높이고 기관의 구성원으로서의 책임성도 증가시킬 수 있게 된다. 아울러 기관평가는 기

관의 성과전반에 책임을 맡고 있는 기관장평가에도 반영이 된다.

보상과프로젝트

이렇게 개인과 기관단위로 진행된 평가는 궁극적으로 성과급이나 승진과 같은 직원 보상과

연결되어 있다.

1) 성과급의 반영

성과급은 신입직원, 일반직원, 경영자(관장)로 구분되며 신입직원(입사 1년차)은 고정금액이

지급되지만 일반직원과 경영자는 5단계 평가(A, HP, SP, IP, C)에 따라 차등해서 성과급이 지

급된다. 5단계 평가가 기관 내 상대평가이다 보니 상대적으로 우수한 직원이 많은 기관에서 근

무하는 직원은 일반수준의 직원들로 구성된 기관에서 근무하는 직원들보다 상대적으로 치열한

경쟁상황에 놓일 수 있다. 이는 형평성의 문제와 관련되므로 이를 해소하기 위해 기관평가 결과

를 개인의 성과급 구조와 연동될 수 있도록 하였다. 즉 기관의 평가는 A+, A, B, C 4가지 등급

으로 나뉘고 되고 각 기관의 등급에 따라 기준 성과급 금액에서 개인이 받는 금액의 비율이 조

정된다. A+등급의 경우 기준성과급의 130%를 지급받게 되고 가장 성적이 좋지 않는 C등급 기

관의 직원은 기준 성과급에서 80%에 해당되는 성과급을 지급받게 된다. 즉 기관성과가 입증되

어야 그 속에서 경쟁하고 있는 개인의 성과도 인정되게 된다. 열등한 기관에서 SP를 받은 직원

이 우수한 기관에서 IP를 받은 직원보다 성과급이 적을 수도 있다.

2) 승진

성과급 뿐만 아니라 프로젝트 지식은 승진 시에도 결정적인 역할을 하게 된다. 일반적으로 인

사에서 성과는 보상에 역량은 승진과 관련된다. 연초 경영계획과 연동해서 나눠 맡기 한 프로젝

트의 크기는 직급에 따라 달라진다. 즉, 직급이 높아질수록 해결해야 될 프로젝트의 크기와 책

임은 커진다. 프로젝트는 기관을 책임지고 있는 관장에서부터 신입사원에 이르기까지 한 사람
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도 누락됨이 없이 나눠서 맡게 되어 있다. 따라서 승진심사에는 승진대상자가 승진하고자 하는

각 직급의 무게에 맞는 프로젝트를 맡고 있으며 거기에 합당한 성과를 내었는지를 검증하게 된

다. 특히 관리자들에게 요구되는 여러 가지 역량들이 있지만 일반직원들과는 달리 기본적으로

관리자들은 직원들에게 슈퍼비전을 제공할 수 있는 능력이 갖추어져 있어야 하기 때문에 관리

자로 승진시켜야 할 사람은 프로젝트에 대한 이해가 높고 실제로 프로젝트를 통해 성과를 낸 성

공경험이 있어야 한다. 그렇기 때문에 각 기관에서는 승진대상자가 있을 경우 그 대상자가 프로

젝트를 통해 자신의 역량을 입증할 수 있도록 적절한 무게 값의 프로젝트 제목을 과업으로 부여

해 주고 성공적으로 프로젝트를 시행할 수 있도록 인사계획과 연동해서 프로젝트를 관리해 나

가야 한다.

결론

세계 최고의 지식조직을 꼽자면 맥킨지나 베인앤컴퍼니와 같은 컨설팅 회사라고 할 수 있을

것이다. 이들이 가지고 있는 역량을 쉬운 단어로 말하자면 <문제해결 능력>이라 할 수 있을 것

이다. 이들은 패션회사가 아니지만 패션회사가 가지고 있는 문제점들을 찾아내 해결책을 제시

한다. 이들은 자동차 회사가 아니지만 생산과정에서 벌어지고 있는 문제점들을 정확히 찾아내

대안을 제공한다. 우리의 존재 목적이 사명을 완수하는 것이란 대의를 생각해 본다면 그 주요한

도구 중 하나인 <프로젝트>를 어떻게 수행할 것인지를 아는 것도 매우 중요한 것임을 깨닫게 될

것이다. 훌륭한 요리사나 무두장이들은 단순해 보이지만 잘 다룰 수 있는 자기만의 도구들을 가

지고 있다. 이랜드복지재단 산하 모든 직원들이 이 프로젝트라는 도구를 잘 활용할 수 있는 스

킬을 배워서 조직의 사명과 개인의 과업에서 탁월한 성과를 낼 수 있기를 기대한다.

“조직들이각자의특수한사명을완수하는것은조직에대한사회의첫번째요구이자관심사

이다. 조직들이각자의특수한사명을완수하는능력에손상을입는것은사회의입장에서도큰

손실이아닐수없다. 조직이사회에대하여이행해야할가장큰사회적책임은그자신의사명

을완수하는것이다. 책임감을가지고사명을완수하지못하는조직은다른어떤과업도수행할

수가없다.”

- 피터드러커, <미래경영> 중에서-

결론적으로 말해, 사명을 감당하지 못하는 조직은 존재이유가 없다.
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2015년 12월 2일(수) 이랜드복지재단이 제2회 Porter Prize for

Excellence in CSV(약칭 CSV 포터상)에서 비영리 조직 부분에서 포

터상을 수상했다. CSV에 관심을 가지고 있으면서 CSV 프로세스 기

반 조직을 만들기를 원하는 사람들을 위해 이랜드복지재단의 CSV에

대해 Q & A를 통해 간략하게 소개한다.

Q) CSV가 무엇인가요?

CSV(Creating Shared Value)는 다른 기업들이 생각지 못했던 사회적 문제를 해결하면서

경제적 가치와 사회적 가치를 동시에 창출하는 새로운 경영 패러다임으로 Peter Drucker교수

가 제기한“사회적 이슈를 활용한 사업기회창출”이라는 화두를 기반으로 하여 2011년 하버드

비즈니스리뷰를 통해 美하버드대 Michael E. Porter 교수와 Mark R. Kramer가 제시한 개념

입니다.

Q) CSV 포터상은 무엇인가요?

공유가치창출(Creating Shared Value, CSV)은 사회와 경제의 가치를 대립적 관계가 아닌,

동시에 추구하는 경영전략으로서 미래경영의 패러다임으로 부상하는 CSV접근법을 활성화하고

산업계의 선도 기업∙기관을 발굴하고자 2014년‘Porter Prize for Excellence in CSV(이하

CSV 포터상)’이 제정되었습니다. 2015년도 제 2회 시상식은 우수 CSV 실천 기업∙기관을 발

굴하여 미래경영 패러다임으로 부상하는 CSV에 대한 관심을 환기시키고, 국내 산업계의 CSV

확산을 촉진하여 경제적 성장과 사회적 문제 해결을 통한 창조경제 활성화에 기여하는 동시에

한국이 세계에서 CSV의 선도적 역할을 담당하는 국가라는 이미지를 확립하여 한국경제의 국가

경쟁력을 획기적으로 높이는 역할을 할 목적으로 진행되었습니다.
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이랜드복지재단의 CSV(Creating Shared Value)
- 제2회 Porter Prize for Excellence in CSV(약칭 CSV 포터상) 수상기념



Q) 이랜드복지재단이 시행하고 있는 CSV 프로그램은 무엇인가요?

이랜드복지재단이 이랜드그룹 사업부와 함께 진행하는 공유가치창출(CSV) 프로그램으로는

이랜드리테일과 진행하는‘이랜드사랑장바구니’, 이랜드파크와 진행하는‘리프레쉬투어’가 있

습니다. 두 사업 모두 2003년부터 시작해 역사가 10년이 넘었습니다.

이랜드사랑장바구니는 매월 이랜드리테일 전국 52개 유통매장을 중심으로 이루어집니다. 이

랜드복지재단이 자원봉사자들과 함께 지역의 사회복지관과 연계해 독거노인, 장애인을 비롯해

보호아동이 있는 가정 등을 찾아가 생필품을 전달하고, 지역 소규모 사회복지시설의 대상자들

을 유통매장으로 초대해 쇼핑, 식사, 문화행사 등의 활동을 함께 합니다. 지역 사회 번영과 함께

각 유통매장의 매출상승에도 도움을 주는 구조입니다.

리프레쉬투어는 이랜드파크로부터 객실을 기부받아 진행하는 프로그램입니다. 사회복지 분

야에서 일하는 전국의 실무자들에게‘쉼과 회복’의 기회를 제공하자는 취지에서 시작됐습니다.

이랜드파크에서 객실을 기부하지만 식음료와 기타 서비스 등을 통해 매출을 창출하게 됩니다.

이랜드복지재단이 이랜드사랑장바구니와 리프레쉬투어를 통해 지원한 가정은 현재까지 총 1만

281 가구에 이르고 있습니다.
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[리프레쉬투어의 가치흐름도]

[이랜드사랑장바구니 가치흐름도]

제
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객실기부

매출발생
기부금영수증
(세제혜택)

호텔사업부
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식∙음료

객실이용료 절감

객실

이랜드복지재단

감사피드백

더 좋은
서비스(쉼과 회복이 필요한

사회복지 실무자)

대상자

제
공 (독거노인, 장애인, 

요보호아동가정, 소규모시설)

대상자

지역 사회복지
시설(복지관)

이랜드복지재단

이랜드리테일

대상자추천

생필품 /
식사

대상자케어

직원자원봉사 제공

매출발생

비용지급

감사피드백



Q) 이랜드복지재단의 대표 CSV 프로그램인 <리프레쉬투어>와 <이랜드사랑장바구니>를

통해 해결하고자하는 문제해결목표와 그것을 해결하기 위한 조직의 핵심역량은 무엇

이고 이를 통해 창출되는 가치는 어떻게 되나요?

Q) 이랜드복지재단의 <CSV 포터상> 수상이 가지는 의미는 무엇입니까?

먼저 이랜드복지재단이 수상한 프로세스부문은 CSV 사업을 추진함에 있어서 일회성, 단기성

프로젝트 성격이 아닌 진정성과 체계를 갖추고 전사 차원의 프로세스로써 접근하는 우수 기

업∙기관에 시상하는 것이며 CSV 개념을 창조한 하버드대 마이클 포터 교수가 직접 최종 수상

자를 결정하기 때문에 권위있는 전문가로부터 공식적으로 인정받은 것에 의미가 큽니다. 비영

리조직인 이랜드복지재단이 상을 수상함으로써 앞으로 CSV의 개념에 약한 비영리조직의 선도

적 역할을 할 수 있을 것으로 기대하고 있습니다. 성공 모델을 가지고 추후 이랜드그룹의 다른

사업부들의 사회공헌 모델수립시 CSV 개념을 적용할 수 있겠습니다.
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● 창출된 사회적 가치

�대상자 : 쉼과 회복을 통한 더 좋은
서비스 실천

�이랜드복지재단 : 대상자 회복지원

�호텔사업부 : 자원절약(공실기부) 

● 창출된 경제적 가치

�호텔사업부: 식음료,이용료 발생/
기부금영수증 발급으로 인한 세제 혜택

�이랜드복지재단 : 사업비 절감
(객실기부 받음) 

● 사회적 문제해결목표

�헌신된 사회복지사의‘소진’으로 인한
사회복지현장 이탈방지

�경제적 어려움으로 인해 여행 등 쉼의
기회를 얻지 못한 대상지원

● 조직의 핵심역량

�지역 사회복지 기관 네트워킹을 통한
대상자 모집

�이랜드 호텔사업부의 인프라 연계

�전문온라인 시스템을 통한 신속,
정확한 선발

리프레쉬 투어

● 창출된 사회적 가치

�대상자 : 필요생필품수급

�지역복지관 : 소외계층 케어

�이랜드복지재단 : 대상자 지원

�직원/자원봉사 활성화

● 창출된 경제적 가치

�유통점 : 생필품매출/수익 발생

�이랜드복지재단: 자원봉사자에 의한
사업비절감

● 사회적 문제해결목표

�지역내 빈곤층의 생필품 부족해결

�독거노인/ 조손가정 등 대상자의
사회와의 격리문제 해소

● 조직의 핵심역량

�지역 사회복지 기관 네트워킹을 통한
대상자 모집

�유통사업부의 하이퍼 인프라 연계

�유통점 직원/고객 자원봉사 조직

이랜드
사랑장바구니



Q) 이랜드복지재단의 CSV에 대한 향후 계획은 무엇입니까?

지난 10월 사회공헌정보센터와 이랜드그룹 사업부들(외식, 이랜드크루즈, 이랜드파크)의 신

규 사회공헌프로그램을 공모했는데 모두 CSV 프로그램들로 최종 선정했습니다. 신규사업부들

의 경우 아직 대표 사회공헌 프로그램이 없는 곳들도 있는데 향후 CSV 모델을 적극 활용할 계

획입니다. 아울러 대만, 사이판 등 이랜드그룹의 글로벌 법인들의 사회공헌 프로그램에도 CSV

모델을 이식할 예정입니다.

비즈니스 초기 단계부터 CSV 개념을 도입하고, 이랜드그룹이 가진 비즈니스 핵심 역량과 다

양한 인프라를 적극 활용해 나갈 예정입니다. 이랜드복지재단으로서는 재단의 미션과 역할에

충실하면서도 사회적, 경제적인 가치도 동시에 창출할 수 있는 수준 높은 CSV 프로그램들을 계

속 만들어 나가는게 앞으로의 숙제가 될 것입니다.
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[사진] Porter Prize for Excellence CSV 수상



1프로젝트지식사례
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지식사례01

위기가정지원시스템(이랜드인큐베이팅) Ver 4.0





사회복지사로 입문 할 때만 해도 기업의 사회적 책임에 대해‘누가, 어떻게 돕더라도 더 많은

소외계층을 도울 수 있기 때문에 좋은 일이다.’라는 막연한 논리를 갖고 있었다. 그렇게 입사한

이랜드복지재단의 지식경영 시스템은 단순히 복지서비스의 제공을 넘어, 보다 잘 돕기 위한 방

법을 가르쳐준다는 점에서 흥미로웠다. 특히, KMS(Knowledge Management System),

OJM(Off the Job Meeting)은 체계적인 성과관리와 지식의 확산, 피드백을 통한 반복적인 실

패를 줄여줌으로써 성과를 높이고 직원들의 성장을 돕는다. 다른 곳에서 경험할 수 없는 이랜드

만의 우수한 시스템이다. 여느 직장이든 신입직원에게 찾아오는 부담은 성과를 어떻게 창출해

야하는지의 고민일 것이다. 아무리 좋은 시스템을 갖추고 있어도 그것을 활용하지 못한다면 소

용이 없다. 아마도 실무를 하며 가장 많이 활용했던 것은 AAR(After Action Review)이라는 피

드백 도구이다. 나의 지식경영은 여기부터 시작했었던 것 같다. 선임 사회복지사들의 AAR을

통해 많은 아이디어와, 반드시 해야 할 것, 하지 말아야 할 것 들을 학습하며 기존의 성과보다

질적, 양적 성장을 가져올 수 있었다. 사업을 수행할 때마다, 잘 정리된 AAR을 남기는 것은 즐

거운 일이었고, 그것은 자연스럽게 지식으로 연결되었다. 

지식경영에 대한 한 단계 사고의 전환이 일어났다. 이전에 나는 일을 하며 나타난 성과와, 차

별화된 아이디어로 새롭게 시스템을 구축할 때마다 지식을 작성했다. 지식을 창출하는데 있어

서 많은 생각을 하고 시간과 노력이 요구되기도 했지만, 그것들을 형식지화 하는 과정이 매우

즐거웠다. 그렇게 KMS 시스템은 지식이 넘쳐났지만, 성과를 내기 위해 전략적, 체계적으로 일

하기보다는 열심히 일하고 나타난 여러 결과물들 중에 조금 더 나은 것을 지식화 하느라 바빴

다. 이제는 계획된 지식, 즉 프로젝트로 일해야 한다. 이를 위해서는 이전 사업에 대한 철저한

피드백과 BPR(일하는 방식 바꾸기), 핵심성과지표(KPI)와 세분화된 목표(디바이커)가 필요하

다. 지금부터 설명할 프로젝트도 이러한 시스템으로 이뤄낸 것이다. 

이랜드복지재단은 빛과 소금이라는 사명아래 사각지대에 놓인 소외계층을 돕기 위해 다양한

사업을 펼치고 있다. 그 중 위기가정지원사업은 이랜드그룹의 역사와 함께 35년간 계속 되고 있

다. 2012년부터는‘이랜드인큐베이팅’이라는 이름으로 위기가정지원 시스템을 구축, 본격적으

로 지원이 확대되기 시작했으며, 2013년에는 온라인 시스템을 구축, 발굴이 확대되었고, 지원

속도를 향상(15일→10일)시킴으로써 국내 유일한 위기가정지원사업으로 자리매김 하였다. 이렇
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일하는방법을가르쳐준지식경영

조 성 기 | 꽃밭정이노인복지관 주임/사회복지사

직원수기 1



게 지식경영을 통해 매년 변화와 성장을 거듭했다. 하지만, 온라인 시스템을 잘 갖추고도 문제

점을 보이기 시작했다. 대상자는 확대되지 않았으며, 대상자를 발굴하는 전국의 사례관리자들

은 이랜드인큐베이팅 온라인 시스템을 이용하며, 불편사항을 토로했다. 뿐만 아니라 적합한 대

상자를 걸러내고자 개발한‘자가심사표’는 제 기능을 하지 못했다. 이에 2015년 1월부터 5월까

지 이랜드인큐베이팅을 이용 중인 전국의 사례관리자들을 직접 찾아 나섰다. 현장의 생소리를

반영하여 온라인 시스템을 리뉴얼 하고, 사용편의를 높였다. 자가심사표는 지원자들의 입장에

서 객관적으로 심사할 수 있도록 하고, 임의 변경이 불가하도록 함으로써 적합대상자의 필터링

기능을 향상시켰다. 자가 심사방식도 복잡하게 느끼지 않도록 새롭게 탈바꿈 시켰다. 고객을 직

접 만나 보니, 새로운 사각지대 영역(취약계층 주거임대보증금 지원)도 발견하게 되었다. 공공

임대주택에 선정되고도 자기부담금 마련이 어려워 입주를 포기하거나, 월세 부담으로 생계곤란

이 지속되는 가정에 대한 임대보증금을 지원할 수 있도록 시스템을 구축하였다. 전략의 키(key)

는 고객에게 있었다. 

이랜드인큐베이팅은 지식경영을 통해 훌륭한 시스템을 갖추었다. 하지만, 시간이 지나면 또

다른 문제점을 낳게 될 것이다. 고객의 변화에 민감하게 반응하며 계속해서 리뉴얼해 나가야 한

다. 복지 사각지대에 놓인 위기가정을 돕는 일은 이랜드인큐베이팅의 목적이자, 우리 재단의 사

명이다. 나는 이 일을 계속해서 잘 해나가고 싶다.
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1. 핵심성과

▶ 기간 : 2015년 1월~8월

2. 해결아이디어 : [고객관점+사각지대 초점] 지원시스템 업그레이드

☆핵심이슈☆“왜온라인시스템을갖추고도적합한대상자가발굴, 확대되지않는가?”

1) [적합대상] 신청자 관점 자가심사표

- 객관적 측정(대상자 상황에 초점)

2) [쉬운신청] 신청시스템 리뉴얼(고객 생소리 반영) 

- 사용자 불편사항, 잦은 오류 해결, 지원영역 확대

3) [발굴+연계] 개인신청 시스템 재설계

- 사각지대 발굴초점 + 판별기 + 자원연계

3. 질적전진결과 : 위기가정지원 시스템 Ver 4.0

1) 판별 시스템 Ver 3.0 : ① 자가심사 객관화, 발굴적합도(선정률) 향상

2) 지원신청 시스템 Ver 4.0(인트라넷 리뉴얼) 

① 지원신청 사이트 업그레이드(인트라넷 잦은 오류, 불편사항 개선)

② 지원신청서 간소화(중복 내용 삭제, 작성편의 증진)

③ 주거임대보증금 지원사업 프로세스 구축, 민관 협력(SH공사 MOU체결)

④ 전국망 네트워크 구축(희망복지지원단, 주요복지기관) *전국 2,000여 기관

프로그램 SYSTEM

지표구분 지표명 목표
실적

(2015.1~8)
전년실적 성장률 비 고

정량실적
위기가정지원 수 430 383 293 30% 발굴적합도/ 

판별기능 향상선정률(신청수/선정수) 70% 60% 46% 30%

정성실적 지원시스템 리뉴얼 Ver 4.0 Ver 4.0 Ver 3.0 -

위기가정지원시스템

(이랜드인큐베이팅) Ver 4.0

부제: [인트라넷/ 판별시스템] 업그레이드

지식사례

1

개인 팀 BR CL BU★프로젝트레벨 창조 모방★돌파유형

PM : 조성기(꽃밭정이노인복지관주임/사회복지사)
팀원: 명재은(이랜드복지재단/사업팀팀장)
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●해결아이디어 : ① 신청자 관점 자가심사표

●해결아이디어 : ② 신청시스템 리뉴얼(고객 생소리 반영) 

기존 판별기(자가심사표)는 심사자 관점의 질문들로 구성되어 있었고 신청자 개개인의 주관적 개입이 가
능한 구조(신청자가 항목 점수 확인 가능, 고득점 심리 반영)로 여전히 모호한 부분이 존재했었습니다. 새
로운 심사표는 객관화된 문항들과 논리구조로 설계하여, 적합하지 않은 대상자는 자가심사 단계에서 자동
으로 걸러질 수 있도록 하였습니다. 

■■ 사사례례관관리리자자,, 지지역역별별 현현장장간간사사의의 생생소소리리를를 통통해해 개개선선점점을을 찾찾고고,, 리리뉴뉴얼얼 하하였였습습니니다다..   
- 지원신청사이트 내 반복적인 오류, 신청 불편사항 등을 개선하였습니다. 
- 중복 내용, 불필요한 항목 삭제 등 신청서 간소화를 통해 신청 편의를 증진시켰습니다.

자가심사 방식 개편(full model change)

�심사자 관점 � 신청자 관점
�자가심사 완료 후 신청가능(필수사항)
�문항별 상황 선택 방식(객관화)
→ 나이, 근로능력에 따라 질문 구분
→ 위기상황에 따라 질문 구분

적합 대상자 필터링(판별기능 업그레이드)

�점수 별 선정 가능성 안내(판별기능)
�70점 이상 : “계속 작성해 주십시오.”
�70점 미만 : “선정가능성이 낮습니다.”
�심사 완료 후 점수 변경, 재심사 불가
→ 사후 분석 자료 활용(심사 정확도)

※ 방문기간 2015. 1~5 생소리 청취 기록
① 전국 사례관리자

(희망복지지원단 중심) 
② 지역별 현장간사
③ 전문위원

지원신청 사이트 개선

�잦은 불편 사항 개선
- 프린트, 임시저장 등
- 파일 첨부 오류 개선(공문 등)
- 통합자료실(다운기능) 구축

�사이트 신선도 유지
- 주요 정보, 인물, 연락처 등

�Admin 관리기능 개선

신청서 간소화

�불필요한 항목 삭제
- 컨설팅, 개인신청 등

�반복 질문 통합, 간소화
- 병력, 개인력, 가족력 등

�주요 기능 구축
- 근로기간, 가계도, 보증금지원

1

2
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※ 임대보증금 지원 프로세스(질권계약 과정)

※ 임대보증금 지원 서류 세팅

■■공공공공,, 민민간간자자원원이이 제제한한적적이이고고 사사례례관관리리자자들들의의 요요청청이이 잦잦은은““주주거거임임대대보보증증금금지지원원사사업업””을을구구축축하하였였습습니니다다..
- 공신력 있는 지역개발공사(SH, LH) 협력을 통해 지원 (*질권설정계약 - 제3자 개입 방지)
- 저소득층 자산형성 기회, 자립 기반 제공의 의의를 둠

2

2
3

3

1

③ 질권설정계약 통보
�질권설정통지서 발송(*확정일자-공증)
�질권설정계약서 날인 후 발송(재단)

지역개발공사
(LH, SH)

② 대상자 선정 발표
�선정안내(공문)

재단
대상자

(신청기관)

① 인큐베이팅 신청
�질권설정계약서
�자립계획서

② 대상자 선정 발표
�선정안내(공문) - 신청기관
�질권설정계약서 날인 후 발송
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●해결아이디어 : ③ 개인신청 재설계

■ 절대빈곤 사각지대 대상자 발굴을 위해 2014년 하반기부터 개인신청 채널을 열었습니다. 아직까지 개
인 신청을 통해 지원한 사람 중 대다수가 이미 공공지원을 받고 있고(수급자56%), 적합한 대상자가 많
지 않았습니다. (200건 중 9건 선정) 이에, 신청자가 적합성 판단(자가측정) 후, 사연을 접수할 수 있도
록 개인신청 시스템을 재설계 하였습니다. 
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●질적전진결과 : 위기가정지원 시스템 Ver 4.0

■ 고객관점에서 지원신청 사이트를 개선, 신청서를 간소화하여 사용자 작성 편의를 높임으로써, 위기가정
발굴 수가 확대되었습니다. (전년대비 30%)

■ 고객의 요청에 따라 사각지대 지원 영역을 확대하였습니다. 
(사각지대 보증금 지원, SH-재단 MOU체결)

■ 자가심사표를 심사자 관점에서 신청자 관점으로 변경하고, 객관적인 측정이 가능하도록 시스템을 구축
함으로써 판별기능을 향상시켰습니다. (전년대비 30%)

증
가

감
소

�위기가정 발굴 수
�지원 적합도(선정률) 
�비수급 사각지대 점유율
�사례기관 가입 수
�외부 협력 요청(희망복지, 경찰청 등)

�미지원, 반려사례 수
�오류사항, 불만접수
�현장 재조사(비부가)
�단순 사업 홍보

365일 상시 접수, 

매일 2명씩 지원

국내 No.1 
위기가정지원

시스템

① 지원신청 시스템 Ver4.0

“접수(신청) 단계에서 부적합한 대상자를
최대한 걸러낼 수 있도록 설계”

부적합 대상자에 대한
심사 비부가 감소

선정률(적합도) 향상
적합 대상자 발굴 확대

② 판별 시스템 Ver3.0

접수

�

전문심사

�

현장심사

�

최종심사

}
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● 고객의 소리 및 향후 과제

“위기가정지원 시스템
Ver 4.0”

① 민관 발굴 시스템
Ver 4.0 
(주요 관공서 협력)
- 완료 : 2015. 12
- 담당 : 명재은, 

조성기

② 키맨 지원시스템
Ver 3.0 
(도구개발, 포상확대)
- 완료 : 2015. 10
- 담당 : 조성기

③ 현장간사, 
전문위원 리빌딩
- 완료 : 2015. 10
- 담당 : 명재은

④ 물품지원 시스템
Ver 2.0 
(PES 인트라넷구축)
- 완료 : 2015. 11
- 담당 : 조성기

공공기관

“계속 봉사하고 싶고, 보람도 되지만 본

업이 있으니, 심사해야 할 사례가 많을

땐 부담이 됩니다.”전문위원

현장간사

“상담을 하고, 지원신청을 하다 보면, 다

시 상담해야 할 때가 많습니다. 필수 상

담 목록을 미리 알면 좋겠어요”

“여러번신청했는데계속미지원되네요.”

사례관리자

고객의 소리 향후 과제

“우리 기관과 이랜드인큐베이팅이 위기

가정발굴을위해서로협력했으면합니다.”

“우리에게 요청하는 사례를 이랜드인큐

베이팅으로 연계해서 지원받을 수는 없

을까요?”

“물품지원(PES)은 여전히 페이퍼로 진행

하다 보니 활용도가 약합니다.”



01프로젝트지식사례|

지식사례02

직원자원봉사지원시스템Ver 3.0





본인은 2011년 6개월간 짧은 이랜드 인턴 과정 후, 중국 타 기관에서 일하다 2015년 1월에 다

시 이랜드복지재단에 입사하게 되었다. 처음에는 이랜드 내에서 인턴과정도 겪었고 타 기관에

서 일할 때도 부분적일지라도 지속적으로 중국이랜드사회공헌 사업에 참여하였기 때문에 복지

재단을 이해하고 있다고 생각하였다. 하지만 그 생각은 입사를 하면서 바로 무너졌다. 우선은

한국이라는 타국의 정서를 받아들이고 문화에 적응하여 살아가는 것부터 쉽지 않은 과정이었

다. 하지만 더 큰 어려움은 너무나 많이 바뀐 재단의 시스템과 조직문화 적응, 사회복지사로써

어떤 삶을 살아가야하는가에 관한 가치적인 문제까지 고민은 계속되었다. 주간계획으로만 사업

을 평가하던 시스템이 OJM(Off the Job Meeting)을 통해 진행하는 사업 및 프로젝트에 대해

피드백과 평가를 받는 과정 역시 나에게는 큰 변화였다.

처음에는 OJM 조차도 나에게는 또 하나의 업무로 다가왔다. 그나마 익숙하지 않은 환경 속

에서도 좋은 직원들을 만나서 각자의 역할을 잘 감당하면서 옆에서 격려해주고 도와주는 동료

가 있었기에 마음만큼은 든든했다. 직원들과 함께 나 역시 조직의 문화에 발맞추어 가기 위해

열심히 노력하였지만, 나에게 맡겨진 과업들에 대한 부담감은 컸고 전략적이고 단계적인 접근

방법이 부족했기에 업무에 대한 어려움은 계속되었다. 

그러던 중 나에게‘직원자원봉사’라는 전담 업무가 주어졌다. 내가 담당한 프로젝트의 핵심

이슈는‘직원들이 바쁜 업무 중에도 어떻게 즐겁게 자원봉사에 참여하도록 하느냐’의 문제였

다. 그래서 먼저 현장의 소리들을 듣기 시작했고, 타 기업 직원자원봉사 현황을 분석해 나갔다.

현장의 살아있는 소리와 타 기업 직원자원봉사 현황을 분석하다보니 이해가 되지 않은 부분들

이 생기기 시작했다. 자원봉사에 대한 아무런 보상과 인사고과에 대한 반영 없이 직원들이 즐겁

게 참여하는 것은 불가능하다고 생각하였다. 

하지만 지식경영이라는 틀 속에서 업무에 대한 책임감과 끊임없는 고민을 통해 희망의 빛이

보이기 시작했다. 물론 처음에는 지식경영을 통한 접근이 익숙하지 않았고 활용방법을 몰랐기

에 수많은 시행착오들을 겪기도 하였다. 그러나 점차 프로젝트를 수행해 갈수록 현장에서 많은

답을 찾게 되었고, 지식경영의 도구들로 점점 시스템을 갖추기 시작하여 자원봉사지원 시스템

Ver 3.0을 구축하였다. 기존의 봉사 리더들은 이 시스템에 대해‘지원시스템이 너무 간단해져

서 좋아요.’라는 호평을 했지만 여전히 직원참여율에 대한 목표를 달성하지는 못했다. 이 시스

1장 | 프로젝트 지식사례 ●●

www.elandwelfare.or.kr � 67

지식
사례2지식경영을통한임파워먼트(Empowerment) 

윤 성 철 | 이랜드복지재단

직원수기 2



템은 봉사리더를 위한 시스템이 아닌 일반 직원들을 위한 서비스다. 그렇기 때문에 기존의 시스

템에 만족하지 않고 일반 직원들의 참여를 도모하기 위한 고민으로 선행 지식을 업그레이드한

프로젝트 지식을 창출하려고 노력하고 있다. 이것이 지식경영의 힘이 아닌가 싶다. 아직까지는

낮은 버전의 지식이지만 지속적으로 보완시켜 나간다면 이랜드직원들의 새로운 봉사 문화를 만

들 수 있을 것이라고 생각된다. 

만약 복지재단에 입사하여 이랜드의 지식경영을 배우지 않았다면 여전히 눈앞에 주어진 일만

열심히 했을 것이다. 일을 잘하는 사람이 되었을지는 모르지만 적어도 일에 대한 사명감, 전문

적인 지식과 탁월한 경영자로써의 마인드를 가지고 일을 수행하지는 못했을 것이다. 지식경영

의 결과, 일에 대한 업무를 바라보는 나의 관점이 바뀌었을 뿐만 아니라 이러한 관점 변화는 한

사람의 소중한 생명을 살릴 수 있도록 전문성을 갖는 사명감을 갖게 하였고 그 결과 더 많은 위

기에 놓인 소외계층들에게 도움을 줄 수 있는 영향력을 가지게 될 것이다. 개인적으로 지식경영

을 통해 세상의 빛과 소금이 되는 사회복지사로써 사명감을 갖고 사각지대에 놓인 위기 대상자

를 발굴하고 희망을 주는데 매진하고 싶다. 

나는 여전히 직원자원봉사를 담당하고 있다. 내가 직원을 통해 자원봉사를 격려하는 것도 좋

지만 궁극적으로는 많은 사람들이 나눔에 동참하게 하는 것이 중요하다고 생각한다. 개인 뿐 아

니라 공동체를 통한 경험이나 노하우를 체계적으로 발굴하고 그것을 함께 공유하며 전체의 가

치를 향상시키는 지식경영의 우수성을 바탕으로 이랜드직원의 새로운 직원자원봉사 문화를 만

들기를 소망 해본다.
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1. 핵심성과

▶ 기간 : 2015년 1월 ~ 7월

2. 해결아이디어

☆핵심이슈☆“어떻게직원들이자발적으로재미있게자원봉사에참여시키고DB 관리

할 것인가?”

1) [행정 간소화] 전산 지원 시스템

- VL신청/정산 피드백 간소화 & 봉사실적 전 직원 DB 공유하는 것입니다.  

2) [재미있는 봉사] 봉사 공유 시스템

- SNS를활용한봉사후기및직원자원봉사관련정보공유및홍보를하는것입니다.

3) [역할 전의] 현장주도 관리 시스템

- 봉사 리더가 자체 조직실적을 관리하고 BG 전체 담당자가 지점 평가 및 포상 할

수 있는 BG담당자 세팅하는 것입니다. 

3. 질적전진결과 : 직원자원봉사 지원시스템 Ver 3.0

1) 실적관리 시스템 구축

- 조직 담당자 신청/정산 피드백 시스템 세팅(시스템 사용 매뉴얼 세팅)

- 누적 DB관리 시스템(실적 등록, 실적 조회, 직원 봉사실적 관리)

프로그램 SYSTEM

직원자원봉사지원시스템Ver 3.0

지식사례

2

개인 팀 BR CL BU★프로젝트레벨 창조 모방★돌파유형

PM : 윤성철(이랜드복지재단/사업팀간사)
팀원: 김욱(강북실버종합복지센터/부장)

지표구분 지표명 목표 실적(2015.01~07) 달성율 전년동기

정량실적

자체 피드백 율 100% 95% 95% 20%

직원 참여 수 6,391 4,919 77% 2,788

대상자 수 10,260 5,985 58% 2,093
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2) SNS활용한 공유+홍보

- SNS(밴드)와 이랜드넷 지원 시스템을 활용한 직원자원봉사 관련 정보 공유

- 월별 노출 컨텐츠 세팅(봉사 기사, 베스트 사진/글, 봉사 정보 제공, 실적)

3) 현장주도시스템

- 관리 주체 전의(BG담당자 세팅, 조직별 VL 2명 선정, VL OJM 진행

- 봉사진행 자체 관리 및 매뉴얼 세팅(프로세스, 역할 구분, 평가, 지원)

●해결 아이디어 : ① 전산 지원 시스템

■■ 조조직직//지지점점 봉봉사사리리더더((VVLL))의의 생생소소리리를를 통통해해 지지원원금금 신신청청//정정산산 시시스스템템을을 구구축축 하하였였습습니니다다.. 
- 자원봉사 지원금 신청/정산을 메일을 이용하여 월별로 취합에서 시스템을 활용한 분기별 취합으로
변경 하였습니다. 

- 복지재단사이트를 통한 실적관리에서 이랜드넷 자원봉사지원시스템을 활용한 자원봉사 DB지원으로
변경하였습니다. 

①① 자자원원봉봉사사 DDBB지지원원
�BG/사업부별 참여율, 인당 시간 조회 가능
�개인별 봉사 참여 횟수, 누적 참여 시간 조
회 가능

�인사이동과 관계없이 봉사 실적 관리 가능

②② 지지원원금금 정정산산//신신청청 간간소소화화
�분기 신청 정산
�신청서류 간소화 : 신청서, 상품권 영수증, 

수령증(사진, 여입금)
�신청 서류 통일화
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●해결 아이디어 : ② 봉사 공유 시스템

■■ 자원봉사지원시스템과 소셜 네트워크를 활용(밴드)하여 자원봉사 현장에서 바로 봉사 후기나 활동 사
진을 기재하고 감동사례를 나누며 직원들에게 자원봉사 정보를 서로 공유할 수 있도록 봉사공유 시스
템을 구축하였습니다. 

①① 봉봉사사 사사진진//글글
�전월 베스트 사진/글
�메인 사진/감동사연

②② 봉봉사사 실실적적 확확인인
�BG 누적 참여율/참여시간
�조직 참여율/참여시간
�개인 참여시간/참여횟수
�우수 봉사자/봉사기관

③③ SSNNSS((밴밴드드))현현장장 공공유유//소소통통
� ,   기능 가능
�현장 봉사 사진 공유
�현장 소통/공지
�주간별로 다양한 컨텐츠 노출

④④ 자자원원봉봉사사 정정보보 제제공공((개개발발중중))
�테마별 자원봉사처 안내
�1365 연동 자원봉사 검색

1 3
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●해결 아이디어 : ③ 현장주도 관리 시스템

■■ 재재단단 간간사사와와 조조직직//지지점점 봉봉사사리리더더((VVLL))의의 생생소소리리를를 통통해해 현현장장주주도도 관관리리 시시스스템템을을 구구축축 하하였였습습니니다다.. 
- 직원 자원봉사 관리자의 현장주도 관리 시스템을 통한 역할 분담을 하였고 65개 봉사 조직을 세팅하
였습니다. (매뉴얼 배포 완료)

- 자원봉사 BG 별 담당자를 2명 선정하였고 VL 114명 선정하였습니다. 

재단주도 자원봉사 관리

��조조직직 VVLL역역할할
① 자원봉사 실적 등록(시스템)
② 지원금 신청 및 정산(메일)

��재재단단 역역할할
① 각 사업부 VL 관리
② 각 조직 및 BG의 실적 관리
③ 직원 자원봉사 평가 및 보고
④ 자원봉사 실적 경영자 공유
⑤ 이삭줍기 90% 관리
⑥ 행정지원 & 지원금 지원
⑦ 협력기관 평가

현장주도 관리 시스템

��조조직직 VVLL역역할할
① 자원봉사 실적 등록(시스템)
② 지원금 신청 및 정산(시스템)
③ 협력기관 평가

��BBGG 관관리리자자 역역할할
① 각 사업부 VL 관리
② 각 BG의 실적 관리
③ 자원봉사 자체 평가 및 재단에 보고
④ 이삭줍기 90% 관리

��재재단단 역역할할
① 각 BG 관리자 지원
② 자원봉사 실적 경영자 공유
③ 행정지원 & 지원금 지원

복지재단

복지재단

BG담당자

BG담당자

유통BG
20개 지점

확대
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●질적 전진 결과 : 직원자원봉사 지원시스템 Ver 3.0

■■ 인트라넷에 직원자원봉사지원시스템을 구축하여 정산/신청 간소화를 통하여 자체 피드백율이 높아졌고
직원 누구나 자신의 봉사실적과 조직의 봉사실적을 확인 가능하게 되었습니다.  

■■ 봉사 공유시스템을 통하여 봉사 참여한 직원들끼리 봉사 후기나 사진 공유가 이루어지고 있습니다. 
■■ 현장주도 관리 시스템을 통하여 직원봉사 참여율이 높아 졌습니다. 

① 자원봉사 지원 시스템 구축 ② 직원자원봉사 DB 누적관리

③ 자원봉사 시스템 사용 매뉴얼
유통 자원봉사 진행 매뉴얼

④ 봉사조직&협력기관 평가 틀

⑤ APP공유 시스템 구축
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●고객의 소리 및 향후 과제

“자원봉사 지원시스템
Ver 3.0”

① 자원봉사 봉사처
연동 및 추천
시스템
- 완료 : 2015. 12
- 담당 : 윤성철

② 시스템 접속 및
밴드 가입율 70%     
- 완료 : 2016. 6
- 담당 : 차정철간사

③ 자원봉사 200개
지점 확산
(미래,외식) 
- 완료 : 2016. 5
- 담당 : 윤성철

“참여하고 싶은데 여유가 없어요~”

“재미있게참여할수있는봉사는없나요?”

“회사 내에서 참여할 수 없나요?”그룹직원

경영자

복지재단

고객의 소리 향후 과제

“저희 BG도 봉사 참여 하고 싶은데 어떻

게 해야 할지 모르겠어요.”

“BG 특성에 맞는 봉사를 재단에서 추천

해주세요.”

“자원봉사 문화로 정착 되었으면 좋겠습

니다.”

“시스템 접속 및 밴드 가입자가 많으면

좋겠습니다.”
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성과의 나침반‘지식경영’

학부시절 사회복지를 복수전공하게 되면서 노인복지에 관심을 갖게 되었고 2011년 진도노인

복지관에 입사하였다. 입사하자마자 들었던 지식경영, 돌파, 암묵지를 형식지화 등은 생소한 단

어였다. 입사 이후 매월 1회 필독서를 읽고 직원들과 공유하고, OJM(off the job meeting)을

통해 성과를 보고하고 슈퍼비전을 받으며 정비하고, KMS시스템, 교육 등을 통해 지식경영이

무엇이고, 왜 지식경영을 해야 하는지, 비영리 지식경영이란 무엇인지, 어떻게 지식경영이 실천

되고 있는지 사례들을 학습하며‘지식경영’은 어렵지만 친숙한 단어가 되었다. 2012년부터 3년

째 영양사로 급식지원사업과 함께 사회복지사로 홍보사업도 담당하고 있다. 영양관리, 위생관

리, 작업관리 외에 시설, 인사, 사무 등 사업의 규모가 큰 영양사로 일하며 동시에 홍보업무를

담당하는 것은 쉬운 일이 아니었다. 그래서‘어떻게 하면 누수가 발생하지 않고 단기간에 두 가

지 과업을 효과적으로 잘 할 수 있을까?’고민하던 중에 찾은 열쇠가‘지식경영’이다. 두 가지

과업으로 고민하던 나에게 과장님께서 필독서‘맥킨지식 사고와 기술’을 추천해주셨다. 필독서

를 통해 나의 과업을 돌아보며 현재 과업이 어느 단계까지 와 있고, 앞으로 과업을 어떻게 얼마

만큼 이끌어갈 것인지 그림을 그릴 수 있었다. 이를 통해 지식경영이 단순히 어렵고 복잡한 것

이 아닌, 성과를 내기 위한 지름길이며, 자본이고 원동력이라는 것을 깨닫게 되었다.  

‘지식경영’적용, 성과를 이끌어 내다. 

복지관을 지역에 알리고 다양한 자원들을 연계하기 위해 홍보가 참 중요한데 작고 작은 섬지

역인진도의경우작은지역신문사뿐대학, 방송국등복지관을알릴다양한홍보언론처가없다.

그래서 클라이언트의 필요에 맞게 자원을 연계하기에 어려움이 있어 지역에 국한되지 않고 복

지관을 알릴 수 있는 방법을 찾던 중 누구나 쉽게 접할 수 있고 그 만큼 확산이 빠른 온라인홍보

로 SNS에 집중하게 되었다. 우리복지관은 이전에 페이지와 개인프로필 2개 채널이 만들어져

있었으나 개인프로필을 활성화하여 활동을 하고 있었다. 홍보업무를 맡으면서 그와 관련된 서

적들을 공부를 하게 되었는데 페이스북 운영에 있어 기관이 개인프로필을 운영하는 행위는 페

이스북 권리 및 책임에 관한 정책에 위반된다는 것을 알게 되었다. 또한 SNS(Social Network

Service)란 온라인상에서 여러 사람들과 관계를 맺을 수 있는 서비스로 일방적인 접근이 아닌
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나는지식경영인으로성장하고있다.  

유 현 경 | 진도노인복지관 주임 영양사/JCO

직원수기 3



쌍방향 소통을 이루어가야 된다는 것을 알게 되면서 이를 핵심아이디어로 도출하게 되어 진행

한 결과 개인프로필 활동을 중단하고 비활성화된 페이지를 2개월 만에 페이지 좋아요 234명(5

월 말 기준)에서 1,136명(7월 말 기준)으로 385% 활성화시킬 수 있었다. 페이지를 활성화하기

위해서는 쌍방향소통을 위한 콘텐츠가 중요했다. 복지관 페이지에 사람들이 좋아요를 누르고

댓글을 달기는 쉽지 않다. 지식 프로젝트 이전에는 쌍방향소통이 아니라 정보제공에만 중점을

두고 무작위로 콘텐츠를 업로드 하였는데 팬들의 반응이 저조하였고 마치‘벽에 대고 복지관이

일방적으로 이야기하고 있구나.’하는 생각이 들어 페이지 운영을 잘하는 기관의 홍보담당자와

소통한 결과 일방적인 정보제공이 아니라 팬들이 관심을 갖고 참여할 수 있는 콘텐츠가 필요하

다는 것을 깨달을 수 있었다. 그래서 우선적으로 진행한 부분이‘우리복지관 페이지 팬이 누구

인가’이다. 개인프로필과는 다르게 페이지 운영에 있어서 환경을 분석할 수 있는‘인사이트’라

는 기능이 있는데 이곳에서 우리복지관 페이지 팬 분석을 통해 주 대상을 선정 할 수 있었다. 주

대상을 중심으로 복지관의 가치를 전달할 단순정보제공과 더불어 팬들의 자발적 참여와 동기부

여를 위한 참여식 홍보이벤트를 함께 제공함으로 쌍방향 소통을 이끌어 낼 수 있었다. 또한 이

러한 성과가 계속적으로 유지될 수 있도록 고객의 입장에서 생각하여 복지관 월간일정, 주 대상

의 관심사, 참여식 홍보이벤트 콘텐츠를 하루 1-2건으로 월간 계획하여 업로드 하였다. 평소 페

이지에 들어가려면 로그아웃을 해야 하는 번거로움이 있었는데 홍보담당자를 페이지 관리자로

권한을설정함으로어디서는신속하게팬들에게반응할수있었고, 업로드할수있게되었다. 

계속해서 성장하는‘지식경영인’으로 내 분야에서 최고가 되고 싶다.  

‘지식경영’을 항상 어렵고 힘든 것이라고 생각했었는데, 프로젝트를 진행하며 나타나는 변화

와 페이지 팬들의 반응이 재밌고 뿌듯했다. 그러기 위해서는 해당영역의 논문과 관련서적을 찾

아보며‘지식’을‘내 것으로 만드는 과정’이 필요했다. 이러한 과정을 거쳤기에 좀 더 주도적으

로 도전 할 수 있었다. 이것이 그 분야의 전문가가 되어야 하는 이유인 것 같다. 그래서 앞으로

현재의 프로젝트에 만족하지 않고 진행되고 있는 업무들을 살펴보고 습득하여 단순한 업무가

아니라 시스템을 만들어 프로젝트로 정리함으로 계속해서 성장하는 지식경영인이 되고 싶고,

주어진 분야의 최고가 되고 싶다. 
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1. 핵심성과

▶ 기간 : 2015년 6월 ~ 2015년 7월

▶ 프로젝트 배경

온라인은 1. 확산이 빠르고 2. 반응측정이 가능하고 3. 쉽고 가볍습니다. 이러한 온라

인의 특성을 활용하여 지리적 접근 제약과 자원부족의 어려움을 가진 작은 섬 지역에

국한되지 않고 SNS운영 뿐 아니라 홈페이지 유입율을 통해 우리기관의 가치와 미션

을 알림으로써 복지관을 알리고 다양한 자원들을 이끌어내기 위해 진행되었습니다. 

2. 해결아이디어“SNS소통망 구축”

☆핵심이슈☆“어떻게하면사람들과소통(가치창출)하며복지관을홍보할수있을까?”

프로그램 SYSTEM

온라인홍보활성화프로젝트Ver 3.0

지식사례

3

개인 팀 BR CL BU★프로젝트레벨 창조 모방★돌파유형

PM : 유현경(진도노인복지관주임영양사/JCO)
팀원: 양지숙(진도노인복지관/과장)

지표구분 지표명 목표 실적 달성율 전년실적 비고

정량실적

페이지
좋아요

1,000명 1,136명 113% -
2015년 6월부터 접근방식 전
환-페이지운영으로 프로젝트
전/후 성과비교 가능함. 
프로젝트 적용 전(5월말) 페이지
좋아요 234명, 도달율 287명

평균
도달율

1,000명 736명 73% -

접근방식 전환

개인
프로필 페이지

페이지

2채널

페이지 일원화

타겟선정

인사이트 분석

최대팬 연령, 사는 곳

콘텐츠 제공방식 변경

단순정보제공

정보제공+참여=쌍방소통

�
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3. 질적전진결과

●해결아이디어 : ① 접근방식 전환

[[콘콘텐텐츠츠관관리리시시스스템템]] 
① 콘텐츠 월간 계획(복지관 주요이슈, 이벤트, 타겟의 관심정보) 
② 콘텐츠 업로드 관리(업로드 수, 시간 제한) 
③ 콘텐츠 평가(매월 게시 콘텐츠 인기 확인) 

개인프로필과 페이지로 2가지 채널을 운영하였으나 기관홍보에 SNS접근성을 높이고 집중하기 위해 접근
방식을 개인프로필에서 페이지로 전환하였습니다.  

접접근근방방식식전전환환이이후후
좋좋아아요요338855%%증증가가
2015년 6월부터 접근방식 전
환-페이지 운영으로 전년동기
비교 기준이 다르므로, 프로젝
트전/후성과를비교측정

[프로젝트적용전(5월말)]  
페이지좋아요234명, 
도달율287명

[프로젝트적용후(6월~7월)] 
페이지좋아요1,136명, 
도달율736명

1400

1200
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800

600

400

200

0

1월 2월 3월 4월 5월 6월 7월

페이지 좋아요

도달율

234명

1,136명
좋아요

385% 증가

산하기관 페이지 현황

강동 373명 마포 217명

중랑 282명 춘천 481명

하당 15명 진도 1,136명

목포 236명 봉화 440명

광주서구 193명 꽃밭정이 -

Before-개인프로필 운영

① 기관홍보에 부적합

성별, 연애정보, 가족관계, 생일, 대학등개
인정보입력이기관사용에적합하지않음. 
개인이 아닌 다른 주체가 개인프로필을 운
영하는행위는페이스북관리및책임에관
한정책에위반됨. 

After-페이지 운영

① 기관홍보에 적합

인사이트 기능, 이벤트, 권한설정, QR코드
등의 기능으로 사람들에게 복지기관이 진
행하는활동을다양한방법으로알릴수있
음. 

② 폐쇄적

페이스북을 가입해야만 담벽락 글을 볼 수
있음.

② 개방적

로그인을 하지 않아도 다른 사람들이 기관
페이지를볼수있음. 

접근방식
전환
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●해결아이디어 :  ② 타겟선정

인사이트(페이지 환경)분석(좋아요, 도달범위, 방문, 게시물, 사람)으로 홍보타겟 선정, 선정된 타겟의 특성
을 기반한 콘텐츠를 개발하였습니다. 

인인사사이이트트란란??
페이지 내 효과적인 부분과 개선이 필요한 부분을 모니
터링할수있습니다. 

① 좋아요 : 페이지좋아요를클릭한사람의수

② 도달범위 : 게시물을본사람의수

③ 방문 : 페이지에접속하는횟수

④ 게시물 : 내팬들의접속시간, 게시물유형, 경쟁페이
지의게시물등게시물의현황

⑤ 동영상 : 동영상이재생된횟수

⑥ 사람 : 페이스북페이지, 도달대상, 참여한사람분석

이용자 분석

① 페이스북 페이지 팬
② 도달대상(게시물을 본 사람) 
③ 참여한 사람(좋아요, 댓글, 공유 등) 
- 성별, 연령, 사는 곳 등에 대한 분석정보를 확인 가능. 가장 많은 비중을 차지하는 계층 확인

타겟선정

연령 : 25-34세(36%)  /  사는 곳 : 서울(49.8%) 

콘텐츠 개발

타겟의 특성(웹접근성이 가능한 젊은 층의 관심사)을 반영하여 콘텐츠 개발자료로 활용

①① 인인사사이이트트 →→ ②② 사사람람 →→ ③③ 분분석석자자료료 확확인인
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●해결아이디어 : ③ 콘텐츠 제공방식 변경

복지관을 알리고 가치를 전달하기 위해 단순정보제공(복지관 소식, 타겟의 특성반영-웹 접근이 가능한 젊
은 층의 관심사)과 더불어 참여식 홍보이벤트를 통해 쌍방향 소통체계를 구축함으로써 페이지 좋아요 수
와 도달율(게시물을 보는 사람)이 증가하였습니다. 

참여식 홍보이벤트

① 자료수집

SNS활성화 페이지의 콘텐츠 스크
랩 및 홍보 담당자와 소통

② 이벤트 계획

[[복복지지관관 이이슈슈]]
복지관 주요이슈와 이벤트 매칭을
통한 연간 이벤트 계획

③ 참여홍보

[[홈홈페페이이지지 연연동동노노출출]]
지역사회 내/외 및 타겟 홍보(젊은
층, 사회복지 관련) 홍보 → 진도군
청, 지역학교, 관공서, 인근대학 사
회복지학과

④ 이벤트 진행

[[홍홍보보시시스스톰톰]]
우리복지관 페이지
좋아요+공유+정답댓글
[[쌍쌍방방향향 소소통통]]
실시간 댓글 피드백

⑤ 당첨발표

[[당당첨첨자자 선선정정&&노노출출]] 
직원+어르신 쪽지뽑기 등 무작위
추첨을 통해 선정, 담벼락, 개인쪽
지, 영상 등 다양한 홍보 노출로 당
첨자 발표

⑥ 평가

[[효효과과성성 평평가가]] 
페이지좋아요, 댓글, 공유등참여도

[BP_Best Practice]탐색 : 공공 및 민간 영역 중심 SNS 분석
→ 건강보험공단 페이지 좋아요 75,858명

6월 진도노인복지관 칠행시 짓기
진도노인복지관 비전 맞추기 완료 327명�

7월 진도이동복지관/이랜드인큐베이팅 완료 575명�

8월 콩모으기 기부이벤트 완료

9월 다음희망해 기부이벤트 예정

10월 홀몸어르신의 따뜻한 겨울보내기
아이디어 공모 예정

11월 이웃과 돕기 봉사 활동 공모 예정

이이벤벤트트 게게시시물물과과 단단순순정정보보 게게시시물물의의 좋좋아아요요 및및 도도달달율율의의 차차이이
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●질적전진결과 : ① 콘텐츠관리시스템

콘텐츠를 효과적으로 관리하기 위해 인사이트 분석자료를 통해 평가하고 계획함으로 콘텐츠의 질을 보완
하였으며 고객의 입장에서 관리하였습니다. 

콘텐츠관리

① 콘텐츠 계획

[[콘콘텐텐츠츠 선선정정]]
연간 복지관 주요 홍보리스트, 월간
주요행사, 외부공모사업, 타겟의 관
심사, 이벤트
→ 담당파트와 소통 후 월간 업로

드 콘텐츠 계획에 반영

② 콘텐츠 업로드

[[콘콘텐텐츠츠 업업로로드드 원원칙칙]]
1일 최대 1-2건
오전 9시~오후 8시
공휴일 및 늦은시간 업로드 지양

③ 콘텐츠 평가

[[콘콘텐텐츠츠의의 질질 보보완완]]
콘텐츠에 대한 팬들의 도달율, 참여
도, 인기있는 아이템과 비인기 아이
템을 확인하여 다음달 콘텐츠 보완

[[주주요요이이슈슈]]++[[이이벤벤트트]]++[[타타겟겟관관심심사사]]

①① 게게시시도도구구 →→ ②② 예예약약된된 게게시시물물 →→ ③③ 만만들들기기

①① 인인사사이이트트 →→ ②② 게게시시물물 →→ ③③ 콘콘텐텐츠츠 평평가가

8월 페이스북 콘텐츠 업로드 계획

구분 월 화 수 목 금

1주 에세이
(오늘도 웃어요)

사업
(사랑의문화축제)

관심사
(진도여름휴가지)

사업
(분관형복지관)

이벤트
(온라인모금)

2주 사업
(조도밑반찬)

일상
(셔틀버스운행)

관심사
(말복보양식)

사업
(전남지방경찰청

효공연단)
감동사연

3주 일상
관심사

(달콤함에 빠진
소비생활)

사업
(건강365)

관심사
사업

(행복가득착한
바자회)

4주 사업
(평생교육 개강)

이벤트
당첨발표

사업(소규모마을
원스톱)

감동사연 관심사

5주 이벤트 발표
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●질적전진결과 : ② 실시간 페이지관리 시스템

사업담당자를 페이스북 페이지 내 관리자로 권한을 설정하여 실시간으로 댓글을 확인하고 피드백 함으로
신속하게 응대하여 긍정적인 이미지를 강화하였습니다.

관리자 권한 설정

실시간 모니터링 관리&피드백

①① 설설정정 →→ ②② 페페이이지지의의 역역할할 →→ ③③ 관관리리자자 권권한한설설정정((페페이이지지관관련련 작작업업을을 모모두두 관관리리)) 

페이지 관리자 전용 앱 사용

① 실시간 댓글 피드백
댓글, 공유하기, 페이지 좋아요 등 페이지
실시간 확인 및 댓글 피드백 가능(48시간
이내 댓글 준수) 

② 실시간 업로드
로그아웃을 하지 않고도 어디서든 편리하
게 콘텐츠 업로드 가능



“온라인홍보시스템
Ver 4.0”

[진도온라인홍보서포터즈]

① 담당 : 유현경, 
양지숙

② 완료 : 2016.11
- 서포터즈 모집, 발굴
- 교육&육성
- 역할분담, 권한부여
1) 홍보팀
2) 온라인모금팀

- 평가&보상

학생

직장동료

어르신

고객의 소리 향후 과제

“학교에서 이론을 전달하지만 현장을 이

해하도록 도와주고 싶어요. 대학과 복지

관이 협력하여 활동할 수 있는 시스템은

없나요?”

“고객의 어려움을 도와드리기에는 작은

지역에서 자원연계에 한계가 있어요. 지

역에 국한되지 않고 다양한 자원을 연계

할 수 있는 방법이 필요합니다.”

●고객의 소리 및 향후과제
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“진도복지관에 관심이 생겼는데, 봉사활

동을 가기에는 너무 멀어요. 직접 찾아가

지 못해도 함께 참여할 수 있는 방법이

없을까요?

“집에서 오수로 악취가 나요. 

깨끗하고 건강한 노후를 보낼 수 있도록

도와주세요.”

인근대학
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성공한 노후는 어떤 모습일까?... 노인복지관에 10년 이상 근무하다보니 다양한 어르신들의

모습이 눈에 들어옵니다. 직업이 간호사라 그런지, ‘노후의 성공’하면‘건강’이 가장 먼저 떠오

릅니다.

우리나라 건강보험심사평가원에 따르면 2014년 65세 이상 노인의 진료비 총액은 19조 3,551

억원으로 전체 진료비의 35.5%를 차지하고 있다고 합니다. 또한, 75세 이상 노인의 1인당 진료

비는 2010년 289만 4,603원에서 2014년 345만 3,004원으로 55만 8,401원이 증가하였고 다른

노인 연령대에 비해 다소 큰 폭 오른 것을 확인할 수 있습니다. 

2015년 9월 현재 목포시는 65세 노인인구가 전체 인구의 12.24% 이상을 차지하는 지역이며,

이 중 목포이랜드노인복지관을 이용하는 어르신은 6,469명으로 목포시 노인 5명 중 1명(22%)

이 우리 복지관을 이용하고 있습니다. 특히 회원 중 소외어르신(수급권자, 차상위계층)이 597명

입니다. 

대부분 소외어르신들은 주로 경로식당만 이용하고 복지관의 다른 프로그램은 거의 이용하지

않고 있습니다. 2014년 말 관장님은 우리가 복지관을 운영하는 목적이 소외된 어르신들을 섬기

기 위한 것이기 때문에 내년에는 어르신들의 욕구가 가장 큰 건강프로그램을 중심으로 소외어

르신에게 초점을 맞춰서 사업을 진행하자고 하였습니다. 

장기요양예방 프로젝트는 소외어르신이 치매와 중풍으로 인해 장기요양을 받지 않도록 사전

에 건강관리를 해주는 프로젝트로 사전 혈압, 혈당검사와 체성분 검사를 통해 건강상태를 파악

합니다. 그 검사결과에 따라 지역사회 병원과 연계한 진료와 영양상담, 재활을 돕기 위한 물리

치료 그리고 근력을 유지할 수 있도록 건강케어 프로그램을 개발하여 지원하는데, 소외어르신

개개인에 따라 신체가 허약한 소외어르신은 의료서비스와 물리치료를 제공하고, 자기보행이 가

능하고 자유롭게 움직임이 가능한 어르신은 건강케어 프로그램을 진행하였습니다.  
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장기요양예방프로젝트Ver 3.0

소외어르신들과함께하는활기찬노후!!

장 애 순 | 목포이랜드노인복지관 간호사

직원수기 4



프로젝트를 시작한 지 3개월이 지나면서 어르신들의 소리가 들려왔습니다. “늘 변비로 고생

했는디~, 운동하고 나니 변비가 없어져 부렀어~”, “뭔가 대우받는 거 같아 좋당께~”, 기존에는

복지관 의자 한 쪽 구석에 앉아서 이것저것 참견하시고 불평만 하는 어르신들께서 오히려 복지

관을 위해 여러 가지 모양으로 봉사를 하기 시작했습니다. 경로식당 배식, 물고기밥 주기, 청소

하기, 프로그램 시작 전 진행물품 나눠주기, 요가매트 깔기 등. 프로젝트에 참여하는 어르신들

은 본인을 위해서 복지관에서 특별서비스를 해준다고 여기셨는지, 홀몸남성 프로그램, 평생교

육 프로그램에 참여하면서 적극적으로 복지관에서 봉사도 하고 다른 어르신들을 도와주기도 하

였습니다. 우리는 변화가 어렵다고 생각했던 소외어르신들이 먼저 몸이 변하기 전에 마음이 변

화하는 모습을 보면서 너무 놀랍기도 하면서 감동이 마음 한 구석에 밀려왔습니다. 

건강케어 프로그램 중 자조모임에서 나밖에 몰랐던 한 어르신이 소그룹 반장을 하면서 결석

어르신을 챙기기까지 운동프로그램에 적극적으로 참여하였고, 심지어 장애인, 독거어르신들도

참여시켜달라고 매우 적극적으로 우리 프로그램을 홍보하고 다니고 있습니다. 이 어르신의 의

견을 반영하여 현재는 독거어르신과 장애어르신까지 확대하여 운영하고 있습니다. 

이 프로젝트의 효과는 이 뿐만이 아니었습니다. 지역 내 치매지원센터를 통해 사전, 사후 우

울감검사를 했는데 프로그램을 통해 우울감도 개선되었고, 나홀로 어르신들이 이 프로젝트를

통해 어울리면서 활동도 활발해졌고 근력도 유지되어 어르신 스스로도 매우 만족해하며 좋아하

였습니다. 

노인이 되면 저절로 근육이 퇴화함으로 강화하지 않으면 하지근력이 약해져 결국, 지팡이에

의존하여 보행하기 쉬운데 건강케어 프로그램을 통해 소외어르신들의 건강관리가 되고 치매나

중풍으로 인한 장기요양도 예방되어 건강한 노후를 보낼 수 있습니다. 어르신의 건강을 지키는

최일선 현장에서 소외어르신들에 대한 건강예방관리 역할을 할 수 있게 되어 너무 보람있게 생

각하며, 앞으로 장기요양예방 프로젝트를 통해 소외어르신들의 건강을 지키는 건강지킴이로서

최선을 다하고자 노력하겠습니다. 
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1. 핵심성과

▶ 기간 : 2015년 1월~8월

2. 해결아이디어

☆핵심이슈☆“소외 어르신의 장기요양예방을 위한 건강, 정서적 문제를 어떻게 관

리∙개선할 것인가?”

1) 소외어르신2) 맞춤 건강관리 Database

- 건강지표관리 Tool +개별 건강정보 DB 구축

2) 팀어프로치(Team approach)

- 내부전문가 협업(간호사+물리치료사+영양사+사회복지사), 프로그램 통합관리

3) 지역사회 네트워크

- 지역사회 민∙관∙학 협력(복지관+보건소+대학교) 건강케어 네트워크 구축

프로그램 SYSTEM

소외노인장기요양예방프로젝트

Ver 3.0

지식사례

4

개인 팀 BR CL BU★프로젝트레벨 창조 모방★돌파유형

PM : 장애순(목포이랜드노인복지관/간호사)
팀원: 신성화(목포이랜드노인복지관/부장)

지화연(목포이랜드노인복지관/영양사)
임미순(목포이랜드노인복지관/물리치료사)

지표구분 지표명 목표 실적 달성율 성장률 전년실적 비고

정량실적

건강케어서비스인원 1,600명 1,779명 111% 181% 633명
참여 어르신
건강 개선율

향상
노인위험질환개선1) 11.8% 3.96% 33.5% - -

노인 우울감 감소 2.5점 2.6점 104% - -

1) 노인대사질환 평균개선율 : 혈압/식후혈당 개선율, 식습관 개선율, 골격근량 증가율 평균값임
2) 소외 어르신 정의 : 국민기초수급권자, 차상위 계층 어르신
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3. 질적전진결과 : 소외노인 장기요양예방 Ver 3.0

1) 소외어르신 개별 건강관리 System Ver 2.0 구축

- 소외어르신 개별 건강변화 관리 가능

2) 건강케어 협업 시스템 Ver 2.0 정착

- 장기요양 예방 PG 셋팅(간호+재활+영양+상담)  

- 재활운동 PG 매뉴얼 제작

● 해결아이디어 : ① 소외계층 어르신의 맞춤 건강관리 Database 

■ 소외 어르신을 위한 건강관리 Tool과 건강관리 DB 부재로 체계적인 어르신 건강관리가 미흡했습니다.
■ 어르신 건강지표 관리 Tool과 건강정보 DB구축으로 소외어르신들의 건강상태를 체계적으로 관리 가능

하게 되었고, 이를 바탕으로 소외어르신 (건강)사례관리가 가능해졌습니다. 

어르신 맞춤 건강관리 Tool 개발

① 개별 건강지표 관리 TOOL 및 건강정보 DB 구축

② 개별 건강관리 DB 관리

“뭔가 관리받고 있는 거 같아 좋구만”
“한 눈에 볼 수 있어 운동을 더
해야겠다는 생각이 들어~”

혈당, 혈압 등 7개 지표
사전사후 변화정도 측정
건건강강개개선선률률 33..9966%% 향향상상,, 
우우울울증증 22..66점점 감감소소

소외노인
맞춤 사례관리
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● 해결아이디어 : ② 팀어프로치(Team approach)

■ 기존 각각의 영역에서 소외 어르신의 건강관리 서비스를 산발적으로 제공하였고, 이를 체계적으로 관
리하지못해소외어르신들의건강프로그램참여율과이외다양한복지관프로그램이용이저조했습니다. 

■ TTeeaamm AApppprrooaacchh((팀팀어어프프로로치치))로 내부전문가 협업시스템을 구축하고, 소외노인 건강 프로그램을 통합
관리하여 소외 어르신들의 건강 프로그램 참여율이 전년 동기 대비 181% 성장 및 복지관 프로그램 이
용인원이 전년 대비 204% 성장하였습니다. 

Before 

After 

소외
노인

Team
approach

간호사 물리치료사

사회복지사

영양사 조리사

소외노인

각각 산발적인 단순 서비스 제공

욕구맞춤
통합 서비스 제공

�

�
�

사회복지사

간호사

물리치료사

�

내부전문가 협업 시스템 구축

1. 건강케어프로그램참여자수
전년대비181% 성장
(̀'14년633명→ '̀15년 1,779명)

2. 복지관프로그램이용
인원수증가
전년대비204% 성장
(̀'14년 43명→ '̀15년 131명)

2000

1800

1600

1400

1200

1000

800

600

400

200

0
2014년

633

43

2015년

1779

131

소외 노인의 복지관 PG 

이용 인원수

소외 노인건강케어

프로그램 참여자 수
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● 해결아이디어 : ③ 지역사회 네트워크

■ 소외어르신 장기요양프로젝트 전문성을 위해 우울상담, 자문을 위한 외부 전문가(교수, 상담가) 위촉 및
협약 등 지역사회 네트워크로 사전사후 변화 측정 프로세스를 구축하였으며, 전문가 자문을 통해 프로
그램의 전문성을 확보하였습니다.

Before 

① 소외노인 정서지원 지속적 서비스 부재

복복지지관관,, 보보건건소소,, 병병원원,, 지지역역사사회회서서비비스스일일회회성성제제공공
�정신보건센터, 병원에서 대상자발견시프로그램
일회성제공으로재발가능성높음

After 

① 지역복지 협의체 운영

목목포포시시정정신신보보건건센센터터정정례례회회의의
�소외노인 문제 발생시 해당지역 복지관 및 병원,
정신건강증진센터연계

�복지관지속적인서비스로정서적인지원가능

② 지역사회 네트워크 부재

�복지관 사업의 지역 내 홍보 미비
�프로그램 전문성 미흡(대상자 변화 측정 미흡)

② 민관학 장기요양예방 네트워크 구축

�목포시 중독관리통합지원센터 협약체결
→ 매월 정서 상담

�목포시보건소협약체결프로그램사전, 사후검사
�세한대학교 간호학과, 작업치료학과
→ 프로그램 자문

소외
노인

장기요양예방
네트워크

복지관+정신건강증진센터+보건소+세한대학교
+목포시중독관리통합지원센터+지역병원
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● 질적전진결과 : 소외노인 장기요양예방 Ver 3.0

1) 소외어르신 개별 건강관리 System Ver 2.0 구축

■ 소외노인 개별건강관리 시스템 구축으로 소외노인 서비스 제공 인원수가 확대(20Case → 70Case)되
어 250%가 성장하였습니다. 

① 검사도구 ② 개별 맞춤 DATABASE 
종합/개별 관리시트

① 체성분검사
�대상자신체적건강상태관리
�노인위협질환관련기초검사

① 소외노인건강DB
�종합관리시트
�참여대상자전체건강변화관리

② 개인별건강DB 
�관리시트
�개별건강변화율관리

② 우울증검사
�대상자의정신적건강상태관리

③ 영양상태검사
�대상자의영양상태관리

2

1

▶ 소외노인 개별 건강관리 시스템
① 소외노인 대상자 모집 → ② 검사(Tool 활용) → ③ 개인별 건강욕구 분석 & DB 구축 → ④ 욕구
맞춤 서비스 연계 → ⑤ 프로그램 및 서비스 제공 → ⑥ 소외노인 개인별 건강 모니터링 → ⑦ 사후
변화 측정 및 피드백
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2) 장기요양예방 건강케어 협업시스템 Ver 3.0 + 매뉴얼

① 건강케어 협업 시스템 Ver 3.0

② 건강케어 PG 프로세스 구축 및 매뉴얼 제작

간호사 물리치료사 복지관
내부
전문가

사회복지사

영양사

중독
관리센터

장기요양
(예방네트워크)

김훈
신경정신과

치매
지원센터

세한대학교
(간호+작업)

정신건강
증진센터

(지역복지협의체)

내내부부전전문문가가 협협업업시시스스템템
�간호(간호사) :  소외어르신 건강 관리

DB 구축, 건강상담
�영양(영양사) : 영양상담, 

요리교실 프로그램 운영
�재활(물리치료사) :  건강케어프로그램운영
�상담(사회복지사) : 자조모임, 전문상담, 

외부자원 연계

장장기기요요양양 예예방방 NNeettwwoorrkk
�목포시 정신보건센터 : 정례회의
�목포시 중독관리통합지원센터 협약체결 →
매월 정서 상담

�목포시 보건소 협약체결→프로그램 사전,
사후 검사

�세한대학교 간호학과, 작업치료학과→프로
그램 자문

�김훈신경정신과→정신과 상담

건강케어
협업시스템

구축

건강
분석

건강정보
DB구축

프로그램 사후측정

건강케어 매뉴얼

�
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● 고객의 소리 및 향후 과제

“1기진행후또프로그램에계속참여하

고싶어요~”

“소문을들었는데저도프로그램에참여

해도될까요?(독거노인, 장애인)”

“강사님이화면에정확한동작을띄워

주면서하니까따라하기좋아요”

“장기요양예방 건강케
어 Ver 3.0 안정화”

① 건강케어 협업시스
템 Ver 3.0 정착
(프로그램 업그레이드)

- 완료 : 2015. 12
- 담당 : 신성화, 김환

② 개별 건강관리 Data
base Ver 3.0 구축
(개별 건강 관리 도구

업그레이드)

- 완료 : 2016. 3
- 담당 : 장애순

이용 어르신

“노인의 특성을 고려한 목표설정 미흡합

니다.”

“근골격근 향상을 위해 주 3회 근력강화

프로그램을 실시하면 좋습니다.”

외부전문가

고객의 소리 향후 과제
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돌봄이 필요한 어르신에게 평안하고 행복한 노후를 보장하고 가족에게는 케어에 대한 부담을

경감시키는 국내 최고의 요양원이 되고자 하는 큰 꿈을 품고 오픈한 강북실버종합복지센터.

그러나 기대와는 다르게 경험 없이 시작한 우리 센터는 2013년 가을 센터 오픈 이후 2014년

여름 시점까지 어르신의 안전케어에 대한 큰 그림과 체계가 완성되지 못하였고 이로 인해 크고

작은 위급 상황들이 계속 이어지는 상태였다. 

각종 위급 상황으로 인해 밤마다 전화기를 옆에 두고 뜬 눈으로 밤을 새웠고 전화요금은 엄청

나게 나왔다. 일일이 유니트마다 밤,낮 휴일 상관없이 전화해서 확인하고... 보호자들은 병원과

요양원의 차이를 모르는지 입주하면 무엇인가 모두 해결해 주는 곳으로 착각했다.

가장 빈번하게 발생할 수 있는 낙상은 원인이 단순하지 않음을 간호학에서 이미 배웠다. 치

매, 약물, 평형감각이상, 심혈관질환으로 오는 기립성 저혈압, 근골격계질환, 뇌혈관질환 등의

질환에서 오는 문제, 시설문제, 케어자들의 서비스 제공 수준 등 수많은 원인들이 있어 요양원

에서 할 수 있는 최선의 방법을 찾으려고 노력했다. 

낙상의 고위험이 있는 어르신 보호자에겐 따로 불러 상담하고 병원의 약처방을 다시 받아오

도록 했다. 보호자들의 설득은 생각보다 쉽지 않았다. 일주일에 한번 오는 촉탁의에게 모든 것

을 해결해 달라는 분도 있고 간호사가 알아서 하라는 분도 있었다. 

낙상을 비롯한 위급한 상황을 방지하거나 발생 시 대체 방법에 대해 심도 있는 사례회의가 진

행되었다. 사회복지 관점, 물리치료 관점, 간호의 관점에서 신중하게 논의하고 어르신께 적용하

고 평가하기를 반복하면서 틀을 잡아갔다. 

이렇게 해서 안전케어팀은 탄생되었다. 즉 요양팀과 간호팀이 협력하여 최고의 케어서비스

즉, 모든 상황에서 대상자 중심의 서비스를 하도록 했다. 

2014년 8월 1일 안전케어팀의 발대식을 갖고 요양팀과 간호팀이 한자리에서 한마음을 다지

는 계기를 마련하고, 안전케어팀의 케어서비스가 시작∙진행되었다.
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입주어르신들의최선의안전을위한

안전케어시스템구축Ver 2.0 

김 남 숙 | 강북실버종합복지센터 간호팀장

직원수기 5



<안전케어시스템 Ver 2.0 구축>

센터의 사례회의는 집중적으로 고위험 대상 어르신을 위한 안전한 케어에 관한 논의로 이루

어졌다. 관장님께서는 여러 고견과 학술적인 의견을 제시하고, 애매모호한 어려운 결정에서 결

단력 있는 리더쉽으로 조직원들은 안정시켜 실행에 옮기도록 했다. 

시설에 있어서도 안전사고 예방을 위한 미끄럼방지 타일로 목욕탕 등 위험한곳은 교체 되었

고, 고위험 낙상어르신들 침대 밑 바닥에는 알람 매트를 깔아 밤동안의 낙상 방지엔 특히 유효

하게 작용했다. 안전바가 없는 곳은 안전바를 곳곳에 설치하여 보행이 불안정한 분들은 꼭 잡고

보행하도록 하고 이는 어르신들의 근력을 키우는 운동 도구로도 사용되었다.

사례회의를 통하여 간호팀은 간호팀 방법으로, 사회복지팀에선 사회복지팀의 방법으로, 물리

치료실, 영양실 등등의 전문 인력들로 구성하여 수시로 사례회의를 하고 또 했다.

예방과 직원 교육을 목적으로 크고 작은 모든 위험 상황에 대해서 위험/돌발사례보고서를 작

성하여 보고하도록 했다. 위험 상황을 재현, 재구성하여 문제점을 공유하며 대안을 모색하고 이

를 통해 일선에 있는 요양보호사들의 안전케어서비스의 질을 개선하는데 주력했다. 

한편 간호학과 교수를 초빙해 강의로 실제적인 낙상사고에 대한 법률적인 책임과 사건이 되

었던 예를 보고 간접체험을 하도록 하고 예방법을 교육했다. 간호대학 학부생들과 대학원생들

의 실습을 받아 어르신들을 위한 근육강화, 인지강화를 교육하고 요양보호사님들에겐 안전사고

예방 노래를 만들어 매일 부르며 일상생활에 적용되도록 했다. 또한 요양보호사 교대 전 교육시

간을 통해 매일 고위험 낙상군에 대한 정보를 공유하고 예방핵심 내용을 강조했고 오후 교대시

간 교육을 통해서는 하루 동안의 관찰내용을 보고하도록 하여 어르신에 대한 소통과 공감을 확

대하고 틈이 없도록 했다.

간호팀은 6개 유니트를 조무사 3명이 나누어 어르신케어와 요양사와 소통하게 하여 7대 영역

(욕창, 낙상, 당뇨, 투약관리, 감염관리, 응급관리, 의료기기 관리)과 어르신의 특성을 파악하여

개별적인 관리가 되도록 밀착케어를 유도했다. 

전조증상 관리는 사회복지사와 긴밀한 협조 시스템으로 입주 전부터 상담을 철저히 하여 건

강진단서, 투약 처방전, 진단서 등으로 서류상으로 기저질환을 파악하고 입주 전 보호자와 충분

히 상담을 한 후 입주를 결정을 하였다. 입주 후에는 요양보호사에게 어르신 특성별 파일을 만

들어 질환, 생활습관, 일상생활동작 등을 이해하고 협조하도록 했다.

고위험군은 3교대 마다 서로 인계를 하고 요양보호사 두 명 중 한 명은 반드시 어르신들의 행

동에 시선을 집중하고 수시로 라운딩 하도록 했다.

이러한 노력의 결과로 안전케어시스템 Ver 2.0 이 구축 되었다. 이로써 2014년 낙상건수 8건

에서 1건, 응급발생 건수 2건에서 0건으로 개선할 수 있었다. 

향후 과제는 많이 남아 있다. 낙상건수, 응급상황건수, 욕창 발생 건수“0”에 도전하고 안전을

넘어서 이제는 어르신의 자존감을 높여 드리는 케어로 성장하고자 한다. 이를 위해 안전케어팀

은 끊임 없는 관찰과 소통과 연구가 계속 되어져야 할 것이다.
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1. 핵심성과

▶ 기간: 2015년 1월 ~8월

2. 해결아이디어 : “3Way(맞춤형/선제적/전담제)”케어시스템 구축

☆핵심이슈☆“어떻게안전사고를없애고안전한케어시스템을정착시킬수있을까?”

1Way [맞춤형 케어] : 주 1회 이상 전문가 개입 통합사례관리 DAY 운영, 맞춤형 케

어플랜 및 서비스 제공

2Way [선제적 케어] : 돌발/위험사례 발굴과 교육, 전조증상에 따른 선제적 대응

3Way [전담제 케어] : 유니트별 간호인력 책임 전담제 운영

3. 질적전진결과 : 안전케어시스템 Ver 2.0 

1) 개인별 맞춤 케어매니지먼트 시스템 구축

① 개인별 4대 영역 케어 플랜

② 반기별 평가 및 케어플랜 재 세팅

③ 주간 통합사례회의 운영(누적 사례회의 대상자수 90명)  

2-1) 동일/유사사례 방지 시스템 : ① 돌발/위험사례 37건 발굴 및 교육

2-2) 전조증상 관리 시스템 운영

① 전조증상 진단 TOOL 세팅

② 관리 프로세스(발견→조치→피드백) 운영

프로그램 SYSTEM

안전케어시스템Ver 2.0

지식사례

5

개인 팀 BR CL BU★프로젝트레벨 창조 모방★돌파유형

저자: 김남숙(강북실버종합복지센터/간호팀장)

지표구분 지표명 목표 실적 달성율 전년동기 비고

정량실적
사고 발생건수 3건 1건 초과달성 5건 (2014년 8건) -

응급상황발생건수 1건 0건 초과달성 2건 -
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3) 간호인력의 책임 전담 시스템 구축 : 전담 유니트별

① 안전사고 평가

② 요양보호사 교육

③ 고위험군 어르신 1:1 매칭

● 해결아이디어 : ① 맞춤형 케어 : 개인별 통합사례관리

개인 특성에 맞는 맞춤형 케어플랜을 수립하기 위하여 분야별 전문인력(사회복지사, 간호사, 물리치료사,
영양사)을 통합 사례관리팀으로 셋업하여 주 1회 이상 사례회의를 실시, 개별화된 맞춤형 케어 플랜을 수
립하고 이에 적합한 서비스를 제공하였습니다. “맞춤형 케어플랜 수립 최적의 서비스 제공 관찰∙평가 및
피드백”

① 통합사례관리

① 전문인력통합사례
관리팀구축 (사회
복지사, 간호사, 물
리치료사, 영양사)

② 매주금요일오전,
“통합사례회의
DAY”(필요시수시
개최)

③ 정기적욕구조사
(반기 1회)

④ 수시고객의생소리
청취(보호자/ 입주자)

② 맞춤형 케어플랜
수립

4대영역을고려한개
별화된맞춤형케어플
랜수립
- 일상생활영역
- 의료재활영역
- 영양급식영역
- 복지사업및심리강화
PG참여영역

③ 최적의 서비스 제공

- 맞춤형케어플랜에
따라가장적합하고,
인권중심의서비스
제공

- 개별화된맞춤형케
어플랜에따라4대
영역별서비스제공

④ 맞춤형 서비스
관찰∙평가 및 피드백

제공된맞춤형서비스
에대한관찰∙평가후
피드백
- 일상생활영역
- 의료재활영역
- 영양급식영역
- 복지(프로그램)사업
- 욕창, 낙상위험도,
GDS-SF*, MMSE-K

→관찰∙평가에따라
다음반기케어플랜
수립시적용

통합사례관리팀 운영 프로세스 구축

*주) GDS-SF : 노인 우울 척도 검사
MMSE-K : 한국형 간이정신상태 검사
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● 해결아이디어: ② 선제적 케어 : 돌발/위험사례, 전조증상 예측관리

■ 37건의 돌발/위험상황 사례를 발굴 및 매뉴얼화 하였고 이를 공유/학습하여 유사한 상황에 대처할 수
있는 능력을 배양, 다양한 유형의 사고를 예방할 수 있도록 조치하였습니다.

■ 위험이나 응급상황을 예상할 수 있는 전조증상을 학습하고 이를 발견할 수 있는 프로세스를 가동, 
총 68건을 예측 관리하여 위험 및 응급 상황 발생을 예방하였습니다.       

발견

케어 현장에서 위험이
예상되는 돌발/위험 상
황이나 이미 발생한 사
고상황 발견.

조치

최초 발견자는 현장에서
필요한 사항을 응급조치
하고, 위험상황을 간호
팀 보고조치. 

돌발/위험
사례
보고서

케어 담당자는 발견 최
초상황, 결과, 사례 발생
의 원인, 조치 사항, 방
지대책을 정리하여 보고
서 작성제출.   

피드백 및
교육

보고서의 내용을 토대로
직원 상호 간 공유/교육
을 실시하여 해결방안을
자유토론하고, 정리된
내용을 피드백 함.   

돌발/위험사례 발굴 및 교육

전조증상
① 낙상 : 배회가 심하며 균형감각 없는 불안정한 보행

(고혈압/문제행동 조절약 복용, 파킨슨 징후 보
이는 경우)

② 사래 : 연하곤란 증상,가래가 심함.
③ 저혈당 : 식은 땀, 처짐, 빈맥(빠른 맥박), 의식 변화
④ 욕창 : 피부 발적 발생

발견

① 간호팀 라운딩 (수시/정기)
② 복지사 및 물치치료사 서비스 제공시
③ 요양보호사 케어
④ CCTV 모니터링

조치

① 보호자 긴급상담 및 처치에 대한 동의
② 촉탁의 의료진단적 의견 수렴
③ 주 진료병원 주치의 상담
④ 병원이송

피드백

① 통합사례회의에서 서비스계획 수정
② 보호자에게 조치사항 및 서비스계획

안내

전조증상 예측관리
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● 해결아이디어: ③ 전담케어제 : 간호인력의 유니트 전담제

간호인력 중 간호조무사 3명을 2개 유니트별로 전담하게 하여 7대 영역을 집중 관리하여, 어르신의 질환
병력을 숙지하고, 통합 사례회의에서 결정된 케어계획에 따라 집중관리하였으며, 각 유니트별 고위험군 어
르신을 매칭하여 집중케어를 하였습니다.  
*주) 7대 영역 : 욕창, 낙상, 당뇨, 투약관리, 감염관리, 응급관리, 의료기기 관리

간호인력이 센터 전체 어르
신을 같이 케어 진행
① 안전사고 발생에 대한 책

임성 모호
② 개인별 케어나 책임 영역

중복/누락 발생
③ 케어 히스토리 관리 부족
④ 세부적인 병력/가족력에

깊이 있는 파악 한계 (응
급시 대처, 가족 상담 등
에 한계)  

기존 생활실 관리

① 담당 유니트 어르
신의 피부상태/질
환/투약상태/생활
습관/병력인지

② 담당 유니트 요양
보호사의 케어능
력 파악

담당유니트의
① 고위험군

어르신집중케어
② 스페셜혈압, 

바이탈관리
③ 수면/문제행동/

혈당/드레싱
④ 투약관리
⑤ 보호자상담

담당 유니트의 안전
케어 결과에 따라 개
별 근무성과 평가
(낙상, 욕창, 투약, 사래,
등급유지, 혈당, 배설
관리)  

유니트 전담 관리(1인 2유닛 전담)

① 고위험군 선정

- 입주상담시후보자
군분류

- 입주후1개월간
관찰/적응기간
동안잠정관리

- 사례회의를통해
선정

② 집중관리 플랜

- 통합 사례회의 및
촉탁의 소견을 종
합해 집중관리 플
랜 수립

③ 집중관리 실행

① 유니트근무자고
위험군대상자공유

② 요양보호사전담제
진행(교대시인계)   

③ 간호팀집중관찰
(일3회이상)

④ 촉탁의진료시
집중검진

고위험군대상자?
① 낙상/사래의 발생 가능성

이높은어르신
② 정기적 당뇨(인슐린 투여

자)관리가필요한어르신
③ 약물요법(파킨슨 치매, 뇌

질환 등 합병증 보유자)으
로 정기적 관찰이 필요한
어르신

④ 욕창 발생 가능성이 높은
와상/치매어르신

고위험군 어르신 고위험군 어르신 케어
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● 질적 전진결과 : 안전케어시스템 Ver 2.0 구축

● 고객의 소리 및 향후과제

33WWaayy CCaarree :: ① 맞춤형 케어 (주 1회 통합사례관리), ② 선제적 케어(생활실 내의 돌발/위험 사례의 발굴
과 교육, 전조증상에 따른 관리), ③ 전담제 케어 (간호인력의 유니트 책임 전담)를 통해서 안전하게 어르
신을 케어 할 수 있는 기본 운영 시스템을 구축 하였습니다.  

① 맞춤형 케어 시스템

돌발/위험사례 37건
전조증상에 따른
위험관리 매뉴얼

전조증상 진단 TOOL

4대 루트를 통한 위험
상황 사전 발견

조치 : 보호자 상담/
촉탁의 의견 수렴/
주치의 상담/응급시
병원이송

피드백 : 서비스계획 수정 및 보호자 공유

② 선제적 케어 시스템

유니트
전담제

3명의 간호조무사가 2개의 유니트를
전담관리하고전담유니트의안전케
어점수에따라개인성과평가실시

고위험군
어르신
케어

고위험군 대상을 선정하고 위험도
에 맞는 케어플랜 세팅과 유니트 전
담제를 실행하여 밀착 케어 진행

③ 전담제 케어 시스템

통합
사례
관리

맞춤형
케어플랜
수립

맞춤형
서비스
제공

맞춤형
서비스
평가 및
피드백

1 2 3 4

5

1

2

3

4

“안전케어 시스템
Ver 3.0”

① 맞춤형 통합 케어
플랜 업그레이드 각
영역별 적중도 및
기여도 피드백

② 욕창 발생“ZERO”
케어 시스템 구축

③ 배설기능 유지/호전
케어 시스템 구축
- 완료 : 2015. 11
- 담당 : 김남숙,

위주리

보호자

“어르신의 자존감이 가장 상하게 되는 경

우는 배설을 의존하게 되는 경우인 것 같

아요.”간호사

고객의 소리 향후 과제

“이곳에서 별다른 사고 없이 즐겁게 지내

시면좋겠어요.”

“어렵겠지만 어르신이 더 이상 나빠지지

않도록해주세요.”

1 2

3
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복지소외계층서비스지원프로젝트Ver 2.0





과거 지식경영을 알기 전에 내가 생각하는“일을 잘 하는 사회복지사”의 기준은 어르신들에

게 친절하고 빠르고 능숙하게 프로그램 실행을 잘 하는 것이었다. 누구보다 일을 더 잘 할 수 있

다는 자신감과 경험을 가지고 입사한 이랜드복지재단에서 이러한 나의 자신감이 오만한 것이었

음을 반성하게 되는 계기가 되었다. 

업무를 수행하면서 발생되는 문제점들을 어떤 아이디어로 해결하고 그것을 체계적으로 형식

지화하여 많은 사람들이 적용할 수 있도록 공유한다는 것이 매우 신선한 충격으로 다가왔다. 

현장에 많은 사람들이 아이디어를 적용하여 문제를 해결하지만 담당자가 바뀌면 아이디어 및

실행프로세스는 전수되지 않고 새로운 담당자가 다시 처음부터 문제를 해결하는 악순환이 지속

되어 왔다. 그러한 아이디어를 업무인수인계서나 구두로 전하는 데에는 한계가 있기 때문이다. 

처음 KMS 지식창고에 들어가 많은 지식들을 보면서 이곳이 바로 생산과 혁신이 있는‘지식

보물창고’라는 생각을 하게 되었다. 업무를 하면서 막히는 점들, 궁금한 점들을 기존등록지식에

서 아이디어를 얻어 해결함으로써 업무 시간을 단축할 수 있었으며, 단순히 지식을 적용하는데

그치지않고나만의지식을만들어전파하여지식자본가로서성장하고싶은꿈을꾸게되었다.

봉화군노인복지관으로 이동하여, 경로당∙이동복지사업을 담당하면서 농촌복지를 알아가고

시행착오를 겪어 가면서 지식경영의 중요성에 대해 더 깊이 체감하게 되었다. 이미 농어촌 복지

를 경험한 진도노인복지관의 지식들을 접하고 진도와는 다른 우리 실정과 문제에 맞는 해결방

안을 마련하기 위해 부단히 고민하는 시간을 보냈다. 

서울, 대구와는 확연하게 다른 농촌의 특수성으로 한계를 느끼지도 하지만 한 번도 경험하지

못한, 누구도 돌파하지 못한 영역이기에 그것을 해결하였을 때, 얼마나 가치 있고 기쁠까? 머릿

속에 그림을 그려보게 된다. 

봉화는 서울의 2배 면적으로, 소백산과 태백산의 영향으로 길이 험준해 읍∙면간 이동시간이

많이 소요되고 3만 4천이라는 적은 인구가 넓은 땅에 분포되어 골골이 살아가 모이기도 쉽지 않

아 사회복지사가 프로그램을 하기에는 최악의 조건을 가지지 않은지에 대한 생각이 들었다. 소

외된 봉화지역에 복지서비스를 전달하겠다는 강한 의지와 강동노인종합복지관에서 경로당활성

화사업을 재미있게 운영한 경험을 바탕으로“난 잘 할 수 있다”는 자신감을 가지고 있었으나 프

로그램을 진행하기 위한 과정들이 너무나 힘들어 번번이 힘이 빠지는 경험도 있었다. 도시에서
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소외지역을밝혀주는빛“지식경영”

정 하 진 | 봉화군노인복지관 선임사회복지사

직원수기 6



는 한 번에 달성할 수 있는 목표들을 농촌에서는 두 배, 세배의 노력을 기울여야만 달성할 수 있

다는 것이 가끔씩 답답함으로 다가올 때가 많았다. 

“어떻게 하면 농촌 실정에 맞게 효율적으로 많은 어르신들의 욕구에 맞는 종합적인 복지서비

스를 제공할 수 있을까?”고민하던 끝에 찾은 해답이 농촌 Life Cycle 적용과 서비스 패키지화

였다. 도시와는 다른 농촌 어르신들의 삶의 패턴을 이해하고 그 패턴과 특성에 맞춘 서비스를

종합적으로 패키지화하여 제공하는 것이 아이디어이다. 

농촌에는 도시와는 다른 특별한 사이클이 존재한다. 예를 들면, 농번기, 농한기가 뚜렷하게

구분된다는 점, 김장철에 도시와는 다르게 대대적으로 김장을 며칠 동안 한다는 점, 비가 오면

경로당에 어르신들이 많고 비온 뒤는 비로 씻겨나간 농약을 살포해야 되기에 프로그램 참여율

이 낮아진다는 점 등 예상하지 못한 부분들이 많았다. 이러한 특성들을 이해하고 어르신들의 특

성과 욕구를 반영한 2가지 이상의 복합서비스를 제공하는 것이 봉화군 복지 소외계층 지원의

핵심이다.  

아직 시작하는 단계라 완성도도, 프로세스도, 지식도 농익지 않아 많은 시행착오가 있을 것이

라 생각된다. 이러한 시행착오를 바탕으로 지식의 Version을 높여나가, 나와 같은 고민을 가진

실무자가 좀 더 빨리 문제를 해결할 수 있도록, 이 경험이 도움이 될 수 있도록 나는 지식자본가

로서 성장할 것이다. 소외지역을 밝혀주는 빛, “지식경영”의 힘을 믿는다.  
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건강 + 취미여가 + 교육을 패키지화한 이동복지서비스
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1. 핵심성과

▶ 기간 : 2015년 1월 ~ 7월

* 이동복지거점기관 : 지역 거점 경로당, 마을회관, 교회, 면사무소 등 어르신이 가장

잘 모이는 거점기관을 지칭, 경로당 마을회관, 교육센터 22개소를 특성에 따라 10개소로

재구성

2. 해결아이디어

☆핵심이슈☆“어떻게하면복지관에오시기어려운어르신들께서비스를제공할수있을까?”

1) 농촌 Life Cycle 반영

- 원거리로 이동의 제약, 농업 종사, 비문해자 비율이 높은 농촌의 특성을 반영하여

PG 기획

2) 거점기관 확대 : 입소문 전략으로 이동복지서비스 제공 위한 거점기관 확보

3) 서비스 패키지화 : 교육+ 문화+ 건강+ 기능회복서비스를패키지화하여PG 제공

3. 질적전진결과 : 복지 소외계층 서비스지원 프로젝트 Ver 2.0

1) 이동복지서비스 제공 시스템 셋업 : 

거점기관 발굴→욕구조사→컨텐츠 구성→서비스 제공→모니터링

2) 이동복지 거점기관 확보 : 

① 근거리 장소별, 욕구별로 묶어 이동복지 거점기관 선정

② 이동복지서비스에 대한 지역의 인지도 향상으로 자발적 거점기관 조직

*이동복지거점기관 : 지역 거점경로당, 마을회관, 교회, 면사무소 등 어르신이 가장 잘 모이는 거점기관을 지칭
(경로당, 마을회관, 교육센터 22개소를 특성에 따라 10개소로 재구성)

프로그램 SYSTEM

복지소외계층서비스지원

프로젝트Ver 2.0 

(Life Cycle 반영맞춤프로그램)

지식사례

6

개인 팀 BR CL BU★프로젝트레벨 창조 모방★돌파유형

PM : 정하진(봉화군노인복지관/선임사회복지사)
팀원: 나승현(봉화군노인복지관/과장)

김성형(봉화군노인복지관/간호사)
이정남(봉화군노인복지관/물리치료사)

지표구분 지표명 목표 실적 달성율 전년실적 성장율

정량실적

이동복지 제공인원 1,000명 939명 93.9% - -

이동복지 거점기관* 10곳 10곳 100% - -

이동한글학교 참여자 수 100명 130명 130% - -
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● 해결아이디어 : 개요 및 프로젝트 사전/사후 비교

봉화군내 복지 소외계층에 대한 서비스지원을 위해 농촌 Life Cycle과 농촌 어르신의 특성을 반영한 프로
그램을 세팅하고, 입소문 전략으로 이동복지거점기관을 확보하였으며, 다양한 컨텐츠로 서비스를 패키지
화 함으로써 이동복지서비스 제공 시스템을 셋업 하였습니다. 

Before 

① 획일적 서비스 제공

- 농촌의 특성을 반영하기 보다는 공급자 중심의
프로그램기획

- 어르신선호PG 중심으로제공

② 경로당 위주의 프로그램 제공

- 경로당단위의소규모프로그램제공
- 복지서비스에 대한 인식 부족으로 이동복지 거점
기관확보의어려움

③ 단발성 프로그램 제공

어르신의지속적인
욕구해결어려움

단발성
PG 제공 �

After 

① 농촌 LIFE CYCLE 반영

“농촌의특성및욕구를프로그램기획에반영”
- 원거리 : 찾아가는이동복지서비스
- 농업종사 : 휴식시간활용, 농업인건강PG
- 높은비문해율 : 이동한글학교4개소운영
- 농촌리더활용 : 이장, 부녀회장, 경로당회장등

② 이동복지거점기관 확보

- 이동복지서비스맛보기체험제공
- 욕구에 맞는 다양하고 종합적인 서비스 제공으로
지역에입소문→거점기관확보

③ 서비스 패키지로 종합적 서비스 제공

- 교육+문화+취미+건강+기능회복등3가지이상
의종합적인서비스제공

- 종합서비스로어르신들의다양한욕구에부응
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● 해결아이디어 : ① 농촌 Life Cycle 반영 및 거점기관 확대

① 봉화읍과 각 면의 소요시간이 큼

- 면 별로 거점기관을 선정하여 찾아가는 서비스 제공

- 한 번 찾아갈 때 다양한 서비스를 누릴 수 있도록 서비스 패키지화

② 어르신 약 70%가 농업에 종사

- 프로그램 제공 시간

�오전(06~10시) : 농사일

�점심(11~15시) : 쉬는 시간

�오후(16~20시) : 농사일

- 농촌형 건강질환에 대한 접근(손관절염, 열사병, 자외선관리 등)

③ 복지관 등록 어르신의 75~80%가 무학, 초등학교 졸업 이하 학력

- 찾아가는 한글교육에 대한 필요

봉화군복지관에서 각 면사무소까지 소요시간(편도기준)
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● 해결아이디어 : ② 서비스 패키지화

※ 참고자료(이동복지서비스 스케줄)

● 질적전진결과

이동복지서비스 세부프로그램 월별 스케줄

■■ 다다양양한한 컨컨텐텐츠츠로로 서서비비스스 패패키키지지화화
교육+문화+취미+건강+기능회복 등 3가지 서비스를 패키지화여 프로그램 제공

■■ 복복지지 소소외외계계층층 서서비비스스지지원원 프프로로젝젝트트 VVeerr 22..00
봉화군 복지소외계층 서비스지원을 위해 농촌의 독특한 특성을 반영하여 프로그램을 셋업하였으며, 경로당
및 마을회관을 근거리별, 욕구별로 재구성하여 이동복지 거점기관을 선정, 다양한 컨텐츠를 패키지화하여 지
역에서이동복지서비스의인지도를높이고복지소외계층서비스지원프로젝트Ver 2.0을완성하였습니다.

이동복지서비스 진행프로세스 구축

① 이동복지 거점기관 선정

�이동복지거점기관 Searching
�경로당 및 마을회관별 욕구조사
�근거리 장소별, 욕구에 따라 이동복지 거점
기관 재구성

④ 서비스 모니터링

�서비스 모니터링으로 거점기관 욕구 파악(신
규욕구 반영)
- 대상 특성별로 서비스 컨텐츠 재구성

�

�

�

② TFT 가동으로 서비스 컨텐츠 구성

�이동복지거점기관의 욕구 및 특성에 따른 제
공 PG 기획
- 3가지 이상의 서비스를 패키지화하여 제공
계획 수립

③ 서비스 제공

�다양하고 종합적인 서비스 제공
(교육 + 문화 + 건강 + 기능회복)
- 이동한글학교, 문화PG(10개)
건강PG(기초활력, 틀니세정 등)
기능회복PG(맞춤운동, 테이핑 등)



1장 | 프로젝트 지식사례 ●●

www.elandwelfare.or.kr � 117

지식
사례6

● 고객의 소리 및 향후 과제

① 이동복지서비스 제공 시스템 셋업
② 복지소외계층에게 다양하고 종합적인 서비스 제공(거점기관 10개소, 939명) 
③ 지역 내 이동복지 서비스에 대한 인지도 향상(자발적 거점기관 조직)

복지 소외계층 서비스지원 프로젝트 Ver 2.0 완성

“복지소외계층지원
프로젝트

Ver 3.0 완성”
(~2016년 6월, 
정하진 외 4명)  

① 지역자원 연계시스
템 구축 : 다양한 컨
텐츠 확보

② 이동복지서비스 권
역 확대 : 봉화군 6
개면 권역 → 10개
면 권역으로 확대
제공

③ 이동복지 전문봉사
단 양성 : 건강, 문
화, 교육 등 모든 분
야를 아우를 수 있
는 전문 봉사단 조
직 및 양성

“우리 마을회관에 어르신들을 모을테니

정기적으로 방문해 주셨으면 좋겠습니

다.”(서비스 미제공 지역)마을리더

“이동복지서비스를 이해하고 직접 서비

스를 제공할 수 있는 역량 있는 봉사자가

있었으면 좋겠습니다.”이동복지 TFT

고객의 소리 향후 과제

“공연과 같은 다양한 볼거리가 많아졌으

면좋겠습니다.”

“더 다양하고 종합적인 서비스가 제공되

었으면합니다.”

거점기관
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지식사례07

공간재배치를통한고객만족프로젝트Ver 3.0





2014년 이랜드 복지센터에 입사 해 개인적으로 재단과 기관으로부터 자부심을 갖게 하는 세

가지는 미션, 정직, 지식이다. 타 기관이 하고자 하지만 현장에서 쉽게 적용되기 어려운 3가지

이기 때문이다. 사회복지전공자로서 지식경영시스템이 다소 생소하고 사회복지 현장에서 어떻

게 적용해 나갈 것인지, 업무에 부수적인‘일’은 아닐지 걱정도 되었었다. 

신입의‘배우려는 자세’에서 스펀지처럼 적용해야 하는 부분이 우리의 고객인 어르신들께는

진심을 다해 섬기는 것, 그 외에 전문성에서는 암묵지인 나의 아이디어들을 어떻게 효과적으로

‘지식화’시킬 것인가 라고 생각한다. 하당노인복지관 리더, JSO를 통해서 강조 되고 있는 부분

도 내 일을 지식화시키는 것 보다 지식을 내 일에 적용해 성과를 내는 것이다. 지식에 대한 이해

와 문제 해결의 고민이 없다면 시도해볼 수 없는 일이다. 개인적으로 지식경영의 장점은 꺼내어

볼 수 있다는 점이라고 생각한다. 마치 도서관처럼 내가 가진 지식으로 해결될 수 없을 때 꺼내

어 보고 모방도 하고, 반대로 내가 책을 만들어 끼워 놓는다면 궁금하거나 그 책으로 도움 받고

자 하는 사람들을 꺼내어 볼 것이다. 객관적이고 전문적인 컨설팅을 받을 수 있는 환경과 혁신

적이고 창조적인 지식 프로세스, 직접 발로 뛰면서 일하는 현장실무자가 함께하여 만들어 낸 지

식은 부가적인 업무가 아니라 우리가 하는 일들이 가치적이지만 효과적으로 전문화 시키는 과

정이라고 생각한다. 

이번에 해결된 창조지식은‘공간 재배치를 통한 고객 만족 프로젝트’이다. 증가된 인원에 비

해 복지관에서 효과적으로 이용할 수 있는 공간이 너무 협소했다. 재배치 전에는 강당이 1개였

는데 인원, 프로그램의 크기와 상관없이 1층 강당만 사용할 수밖에 없었다. 그 외 프로그램실은

오전만 사용되어지고 오후에는 공간사용률이 저조한 상황이었다. 공간 재배치를 하고자 하는

가장 큰 이유는 무엇보다 어르신들의‘생소리’였다. 고객 VOC중 공간 이용에 대한 VOC가 많

았는데 공간 재배치를 하고자 한다면 고객의 VOC에 대한 정확한 분석이 필요했다. 각 프로그

램마다 공간 활용이 잘 되고 있는지 불필요한 프로그램은 무엇인지 등을 분석한 결과 건강 프로

그램을 선호하는 하당노인복지관 고객의 욕구에 따라 강당의 공간 활용률은 높지만 인원과 프

로그램 특성에 맞추지 못해 효율성이 떨어졌다는 결과가 나왔다. 
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만족하는사람인가, 만족하지못하는사람인가?

박 민 지 | 하당노인복지관 사회복지사

직원수기 7



반면 2,3층 소규모 프로그램실 같은 경우 인원과 프로그램 특성에 맞추어 사용되지만 공간 활

용률은 현저히 떨어졌다. 분석과 검증을 통해‘재배치’가 이루어졌다. 효율성을 위해 공간 확장

과 효율성이 높은 공간은 늘리며 공간 활용률이 저조한 프로그램은 축소하는 방안이었다. 1층에

있던 물리치료실, 운동치료실을 분산하고 그 공간에 소규모 강당이 만들어졌다. 2,3층의 소규모

교육실은 자율이용프로그램을 합쳐 한 공간으로 만들었다. 

당구장은 기존의 관장실과 통합해 규모를 확장했고, 이용인원이 많은 장기바둑실 같은 경우

는 2개의 사무실을 한 곳으로 통합 한 뒤 기존의 사무실 공간에 배치되어졌다. 재배치 후 이용어

르신 간담회에서‘우리의 이야기를 가장 잘 들어 주는 복지관’이라는 평판과 함께 박수를 받게

되었다. 물론 박수를 받기 위해 우리가 일을 한 것은 아니지만 고생과 수고로움 보다는‘고객의

입장’에서 생각한 결과로 고객이 우리의 일을 인정해 주신 것이다. 

프로젝트로 고민하면서 리더에게 가장 많이 받게 되었던 질문은‘우리가 이 일을 왜 하는 것

인가?’였다. 끊임없이 고민하고 돌파하여 지식이 창출되어지면서 업무 능력의 향상, 조직의 발

전도 중요하지만 그를 통해 어르신들, 내 고객에 대한 서비스가 향상된다는 점이다. 

지식페스티벌 후 OJM 때 관장님께서 국장님이 하신 말씀을 직원들과 함께 나누었다. ‘나는

만족하는 사람인가?’, ‘만족하지 못하는 사람인가?’조직에서 하는 일에 만족하고 더 나아가지

않고 사명과 가치를 잃는다면 단순히‘직장인’일 뿐이지만 감사하는 마음과 함께 이 일을 더 해

결하고 전진하고자 고민한다면 사명과 가치를 가지고 있는‘전문가’로 성장한다는 것이다.

가슴이 뛰었다. 1년 간의 아프리카 생활 후, 돌아온 한국에서 첫 직장을 위해 기도할 때 나에

게 주신 이랜드복지센터. 부푼 꿈을 안고 첫 기차를 타고 목포를 왔던 초심. 새벽에 복지관 앞을

보며‘하나님의 선한 뜻을 이곳에서 실천하고 싶다’는 마음이 아직도 그대로 인지 다시 한 번 되

돌아본 좋은 기회였다. 나의 방향을 시험하게 하는 리더분들과 전문가의 꿈을 실현할 수 있도록

돕는 좋은 기업을 주심에 감사드린다. 무엇보다 중요한 건‘청지기적 사명’임을 스스로 깨닫게

하는 좋은 리더분들을 주심에 감사드린다. 

하나님은 우리의 지식경영을 어떻게 보고 계신지 궁금하며 우리 기업과 센터가 앞으로 어떤

방향성과 비전을 가지고 더 성장할 것인지 기대하게 된다. 물론 그 중심에 늘 감사하며 혁신적

인 기업가로 성장하고 있는 내 자신도 기대해 본다.
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1. 핵심성과

▶ 기간 : 2015.01~2015.07

2. 해결아이디어 : 고객관점 공간 재배치(관리시스템+욕구반영)

☆핵심이슈☆“고객욕구에 맞춘 공간재배치를 통해 어떻게 이용공간과 활용률을 동시

에 잡을까?”

1) 시스템

- 공간분석시스템에 따른 VOC 검증

- 이용인원, 프로그램특성, 유휴공간을 고려한 공간재배치

3. 질적전진결과 : 고객관점 공간 재배치 Ver 3.0

1) 고객관점 공간 재배치 Ver 3.0

- 공간재배치 시스템 구축

- 프로그램 편성이 용이한 공간 재배치 시스템 가동

프로그램 SYSTEM

공간재배치를통한

고객만족프로젝트Ver 3.0

지식사례

7

개인 팀 BR CL BU★프로젝트레벨 창조 모방★돌파유형

PM : 박민지(하당노인복지관/사회복지사)
팀원: 최인권(하당노인복지관/시설안전관리)

지표구분 지표명 ‘14년 1월 ~ 7월’‘15년 1월 ~ 7월’ 성장률 비고

정량실적

프로그램 이용 인원 723명 819명 13.3% -

공간 활용율 61% 74% 21.4% -

어르신 이용 공간 621.8㎡ 668.1㎡ 7.5% -

고객만족도(공간) 55% 97% 42% -

직관지표 시스템 공간재배치를 통한 고객만족
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● 해결아이디어 : 공간분석 시스템에 따른 VOC 검증

기존 고객의 주요 VOC는 장소의 협소함, 건강프로그램의 욕구증가, 급격한 이용자 증가에 따른 조치로
정확한 고객의 생소리를 파악하고자 ① 각 영역별 프로그램 이용인원 분석을 실시하고 ② 프로그램실 공
간 활용률 분석 ③ VOC 분석을 통한 공간분석 시스템을 구축하였습니다.

고객의 소리

① 특정 프로그램실 집중

�강당사용포화로인한건강PG 진입X
- 프로그램실대비이용비효율
- 인원에따른프로그램실배치불가
- 20명내외프로그램7건(52평강당사용)
인당3평이내강당사용(타프로그램0.8평)

② 인원에 따른 프로그램 배치 불가

�이용욕구분석- 공간대비이용인원포화상태
(당구장, 장기바둑실등)

③ 공간에 따른 VOC 증가

이용공간에따른
이용자불만9건(VOC)
전체VOC 중 12%

‘이용인원에비해복지
관이좁아이용이불편’ �

① 각 영역별 프로그램 이용 분석

�각파트별이용인원에따른프로그램욕구분석
- 건강증진프로그램참여도, 욕구↑

② 프로그램 별 공간 활용률 분석

�공간활용률에따른프로그램실활용도분석
- 프로그램실사용도(프로그램실/편성현황)

③ 공간에 따른 VOC 분석

- 증가된이용에따른공간비효율적사용및프로그램실
재배치필요성확인

1 2

3
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● 해결아이디어 : 공간 재배치

▶ 어르신 이용 공간 확대

VOC 검증을 통한 분석으로 ① 이용인원과 ② 프로그램실 목적 ③ 유휴공간 활용도에 따라 프로그램 진
입에 어려움을 해소화하고 이용자 중심의 프로그램실 배치로 어르신이 이용 할 수 있는 공간을 확대하였
습니다.

Before 

① 인원에 다른 재배치

�프로그램실 배치기준
- 대강당 : 인원 40명 이상
- 소강당 : 인원 40명 이하
- 교육실 : 소∙중 규모 교육(40명 이내)

② 프로그램실 목적

�프로그램실 배치기준
- 대강당 : 대규모 건강 프로그램
- 소강당 : 좌식 프로그램, 기초반, 소규모 교육
- 교육실 : 소∙중 규모 교육(40명 이내)

After 

재배치

- 적합 프로그램 재배치
- 부적합 프로그램 소강당 배치

재배치

- 프로그램 목적 별 재배치

- 당구장(83㎡ )
- 취미마당(28㎡ ) 
- 물리치료실(44㎡ ) 
- 동아리방(25㎡ )
- 통합교육실(45㎡ )
→ 공실율 35%감소

공간 활용률 추이

1. 2015년 1월~ 7월까지
전체공간활용률35% 증가

2. 재배치공간9곳에따른
어르신이용공간7.5% 증가

③ 유휴공간활용도

- 당구장(66㎡ ) + 관장실 통합
- 취미마당(19㎡ ), 사무실 통합
- 물리치료실, 운동치료실(114㎡ ) 통합
- 1 교육실(44㎡ )
- 2 교육실(25㎡ )
- 휴게실+동아리방(45㎡ )

재배치

1 2 3
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● 질적전진결과

● 고객의 소리 및 향후 과제

■■ 공공간간재재배배치치를를 통통한한 고고객객만만족족 프프로로젝젝트트 VVeerr 33..00
공간분석시스템에 따른 VOC 검증으로 고객의 욕구를 다각적으로 분석하고 공간재배치 시스템을 적용해
① 비효율적인 프로그램 제거 또는 통합하여 프로그램실 공간 활용률 35% 증가하였으며 ② 다양한 규모
의 공간 배치가 가능해져 이용욕구에 따른 고객만족 프로젝트 Ver 3.0을 구축했습니다.

① 비효율적 프로그램 판별

② 목적에 따른 프로그램 배치

③ 유휴공간 활용

��이이용용인인원원에에 따따른른 재재배배치치 88개개 PPGG,,  
자자조조모모임임 55건건
- 프로그램실 공간 활용률 35%↑
- 이용욕구가많은건강PG 집중시간대배치↑

�

공간재배치를 통한 고객만족프로젝트 Ver 3.0

① 전체 공간활용률 35% 증가
② 어르신 이용 공간 7.5% 증가
③ 규모에 따른 프로그램 배치

- 대강당 : 대규모 교육, 프로그램 21건
(이용인원 11%증가)

- 소강당 : 소규모 교육, 좌식 프로그램 13건
(이용인원 22%증가)

- 교육실 : 중규모 교육 14건
(이용인원 30%증가)

④ 공간에 따른 VOC 0건
⑤ 공간재배치에 따른 사무실 통합 각 사업별

고객 통합응대 가능

“다양한 건강 프로그램이 더 개설되었으

면좋겠습니다.”

“쾌적한 공간에서 더 오랫동안 머물 수

있도록 오후 프로그램을 더 개설해 주었

으면합니다.”

공간활성화 시스템
Ver 4.0 

(~2015년 12월, 
박민지 외 1명)  

① 평생교육 활성화
프로젝트 버전업

② 공실 관리 Ver 3.0
개발

③ 내실을 통한 쾌적한
공간 유지 버전업

어르신

“특정프로그램실에다양한프로그램이편

성되었으나 물리적 공간 확대로 프로그램

특성별재배치가이루어져편리합니다.”프로그램 강사

“좁은공간에따른VOC 접수가많았습니다.

프로그램편성시집중시간대프로그램개

설요청이많았으나물리적인공간이확대되

어어르신들VOC가현저히줄었습니다.”

담당직원

고객의 소리 향후 과제

1 2
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사회복지를 공부하던 대학시절 내내, ‘사회복지사는 과연 전문가인가?’에 대한 고민이 있었

다. 실습∙직장체험을 통해, 우리나라에서 대표되는 몇몇의 NGO와 기관들을 학생의 신분으로

짧게나마 체험할 때도, 사회복지사는 과연 전문가인가에 대한 고민은 쉽사리 해결되지 않았다.

현장에서 만난 사회복지사들이 보여 준 열정적이고 헌신하는 모습은 사회복지학도인 나에게 감

동과 도전을 불러일으켰다. 하지만 열정과 헌신만으로 전문가가 될 수 있는 것은 아니기에, 향

후 전문가로서 사회복지사가 어떻게 될 것인가에 대한 고민이 있었다. 사회적으로‘사회복지사

=어려운 사람 돕는 사람’, 착한 마음과 열정만 있으면 누구나 도전하고 할 수 있다고 여기며, 저

평가 되는 현실이 꿈을 향해 달려가는 나를 계속 망설이게 했다. 

이러한 고민을 해결하지 못한 채, 큰 기대 없이 찾아본 이랜드복지재단의 비전 중 가장 눈에

띄는 점이 있었다. ‘최고의 사회복지 전문가 양성’이었다. 내가 전문가가 될 수 있도록 체계적으

로 훈련시켜 주는 곳이라는 생각과 함께, 직원들의 필독서를 읽어보며 내가 이상적으로 생각하

는 직장과 부합하고, 배움에 대한 나의 갈급함을 모두 해결해 줄 수 있는 곳이 바로 이 곳이라는

확신이 들었다. 그렇게 나는 지식경영과의 첫 만남을 가졌다.

복지관 첫 개관 후, 기반이 없던 시절부터 진행하게 된 WE CAN 시니어 봉사단은 2013년 8

월 41명 1개 봉사단으로 시작했지만, 여러 시행착오를 거친 끝에 2년이 지난 지금은 17개 봉사

대 249명(연인원 5,804명)이 노인전문봉사활동을 지역사회에 제공하고 있다. 이것은 지역사회

언론매체가 보이는 관심에서 볼 수 있듯, 괄목할 만한 성장을 이뤄냈다고 감히 말할 수 있다. 만

2년 만에 춘천남부노인복지관의 WE CAN 시니어 봉사단이 지역사회 대표 노인전문자원봉사

단으로 자리 매김 할 수 있었던 원동력은 정기적, 비정기적으로 진행되는 프로젝트의 관리, 즉

체계적인 피드백이 있었기 때문이다. 

프로젝트를 진행 시 월별로 책정된 성과에 대한 각종 지표들을 확인하고, 월별 목표대비 초과

달성된 부분에 대해서는 프로젝트 진행의 강한 동기부여가 되었고, 미달성된 부분이 보이면 내

역량을 집중해야할 부분에 대해서 고민하며, 프로젝트의 성장을 위한 대안을 마련할 수 있었다.
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어떻게전문성을갖춘지식근로자가될수있을까?

신 아 름 | 춘천남부노인복지관 사회복지사

직원수기 8



월마다 진행되는 사업평가회의(OJM)에서는 슈퍼바이저의 월간 프로젝트 진행의 문제점을 점

검하고 대안을 찾으면서, 즉 피드백을 통해 지식근로자로서 성장할 수 있었다. 지속적이고 체계

적인 피드백은 프로젝트의 양적 성장을 넘어 복지관의 비전과 사업 방향이 부합하는가에 대한

고민을 낳았고, 고객의 생소리 청취함으로써 쌍방향 소통을 통해 질적 성장 또한 이룩해 낼 수

있었다고 생각한다.

지식근로자로서 프로젝트 운영과 피드백을 통해 성장하는 기쁨 외에도 WE CAN 시니어 봉

사단은 사회복지사로서의 나에게 큰 기쁨과 보람을 안겨주었다. 최초에‘어르신도 할 수 있다.’

는 목적을 안고 출발한 WE CAN 시니어 봉사단의 목적과 비전은 어느 새‘어르신도 사회에 기

여할 수 있다.’로 바뀌었다. 즉 단순히 노년의 삶에 여가생활을 충족시키는 프로젝트가 아니라,

어르신과의 협업을 통해 지역사회의 문제를 해결하고, 노인을 사회에 기여할 수 있는 사회구성

원으로 성장시킬 수 있었던 것이다. 지역사회의 변화를 선도하는 노인, 노인복지 종사자라면 가

장 설레는 말이 아닐까. 물론 고민과 피드백을 통해 발전시켜야 할 부분도 많지만, 나는 노인복

지분야의 사회복지사로서 WE CAN 시니어 봉사단 프로젝트를 통해 가장 큰 선물을 받을 수 있

었다.

특히 올 한해, 프로젝트를 진행해오면서 가장 고민했던 부분은‘WE CAN 시니어 봉사단’이

사회에 어떠한 영향력을 얼마나 미치고 있는가에 대한 측정이다. 아직까지 노인전문자원봉사와

관련된 사회적 측정 지표가 많이 설계되지 않은 것은 사실이며, 춘천남부노인복지관의 WE

CAN 시니어 봉사단의 사회적 영향력을 명확하게 측정하는 것은 쉽지만은 않다. 하지만 짐 콜

린스가‘비영리 분야를 위한 좋은 조직을 넘어 위대한 조직으로’를 통해 말한 것처럼, 완벽한 측

정 지표를 찾아내는 것이 중요한 것이 아니라, ‘일관되고 합리적인 방법’을 정한 다음 진척 상황

을 엄밀하게 추적하는 것이 중요한 것이다. 앞으로도 많은 고민과 함께 지속적으로 우리 조직의

사명을 얼마나 효과적으로 수행하고, 얼마만큼의 영향력을 발휘할 수 있는가에 대한 평가를 통

해 이 프로젝트를 발전시켜 나갈 것이다. 마지막으로‘어르신의 행복한 노후’를 만들고자 하는

춘천남부노인복지관의 비전과 전문성과 지식근로자로서의 역량을 갖춘 사회복지사가 되기 위

해 끊임없는 피드백과 고민하는 태도로 성장하고자 한다. 
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1. 핵심성과

▶ 기간 : 2015년 1월 ~ 10월

2. 해결아이디어

☆핵심이슈☆“어떻게 지역사회 소외계층을 더 안정적, 전문적으로 도울 수 있을까?”

1) 적합 활동처 발굴

- 활동처 유형별 맞춤형 제안서, 찾아가는 설명회(1:1컨설팅), 다채널 홍보 도구

2) 정기활동연계

- 봉사단&활동처1:1 매칭(리더선정), 활동처욕구중심정기활동연계(연간계획수립)

3) 피드백 강화

- (봉사단↔활동처) 크로스피드백→팀별전문코칭→월1회사회적영향력자가점검

3. 질적전진결과

1) 정기 활동 시스템 구축

①4단계 프로세스

(찾아가는 설명회 → 봉사팀&활동처 1:1 연계 → 모니터링 → 피드백)

2) 위캔 시니어 봉사단 매뉴얼

① 소외계층 중심 활동처 발굴 Tip, 홍보 프로세스

② 피드백도구 (서포터즈 모니터링, 활동평가 측정도구)

프로그램 SYSTEM

WE CAN 시니어봉사단프로젝트

Ver 3.0 (소외계층지원)

지식사례

8

개인 팀 BR CL BU★프로젝트레벨 창조 모방★돌파유형

PM : 신아름(춘천남부노인복지관/사회복지사)
팀원: 이민지(춘천남부노인복지관/사회복지사)

최소진(춘천남부노인복지관/사회복지사)
이누리(춘천남부노인복지관/사회복지사)

이수지(춘천남부노인복지관/영양사)

지표구분 지표명 목표 실적 달성율 전년실적 성장율

정량실적

활동건수 100건 112건 112% 44건 154.5%

활동인원(연인원) 3,500명 4,058명 116% 2,560명 58.5%

사회적 영향력 평가 점수 80점 85.7점 107% - -
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● 해결아이디어 : ① 적합 활동처 발굴(전환)

2014년 후반기부터 봉사단의 바람직한 활동방향과 존재의 목적에 대해 고민하면서, 사회문제에 기여하는
봉사단이 되고자, 활동처를 전환(발굴/강화)하였습니다. 맞춤형 홍보를 진행하여 적합한 활동처를 효율적,
효과적으로 발굴할 수 있었습니다. 

Before 

① 사회참여(일반 활동처) 중심

�지역사회 봉사활동 중
소외계층 지원활동 40% 차지

�활동처 : 지역행사, 일반유치원, 요양원, 병원등
�활 동 : 1회성 예술 활동 중심 (예술 봉사단)

After 

① 사회 기여(소외계층 활동처) 중심

�지역사회 봉사활동 중
소외계층 지원활동 90% 차지

�활동처 : 요양원, 장애어린이집, 장애인생활시설,
병원, 면단위 경로당, 노숙인 시설 등

�활 동 : 연간 계획을 통한 전문적, 정기적 참여
형 프로그램 및 교육 활동 제공

② 일원화된 홍보

�일원화된 활동 안내문
�홍보 효율성 ↓

② 맞춤형 홍보

�활동처 유형별 맞춤형 제안서 / 활동 제안 동
영상
- 노인(요양원), 장애인, 어린이 유형 구분
- 주요 Q&A, 유형별 맞춤 봉사단 소개

�홍보 효율성 ↑ 홍보 효과성 ↑

③ 소극적 활동처 발굴

�공통 제안서(공문) 발송 → 수신 확인 → 피드백
대기 → 기관 요청 시 찾아가는 설명회 진행

③ 적극적 활동처 발굴

�맞춤형 제안서(공문) 발송 → 수신 확인 및 기본
정보확인(담당자) → 2차 피드백 (관심 정도
구분 상/중/하) → 관심도 중 이상 찾아가는 설
명회 진행
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● 해결아이디어 : ② 정기 활동 연계 (안정성 강화)

Before 

① 실무자 중심 관리 시스템

�월간 혹은 1회성 이벤트 활동 계획 수립
�실무자 중심 의사소통 및 활동관리
�실무자 역할 : 활동 파견, 모니터링, 피드백
�관리 에너지 ↑

봉사단 재능 중심

After 

① 봉사팀&활동처 1:1 매칭관리 시스템

�연간계획 수립 → 월간 계획 확인
�[활동처↔활동가] 소통강화 및 주도적 활동 관리
(연간활동계획에 따른 의사소통)

�실무자 역할 : 모니터링 및 피드백 강화
�관리 에너지 감소 ↓

연간계획 수립을 바탕으로 봉사단&활동처가 직접 의사소통하고 활동 조율하여, 담당자의 관리 에너지를
감소시킬 수 있었습니다. 또한 이를 통해 정기적이고 안정적인 지역사회 기여 활동을 진행하였습니다.

1회성 이벤트 활동 연계

실무자 중심 의사소통

활동처 욕구 중심

정기활동 연계 (연간계획수립)

봉사단&활동처 1:1매칭 (리더&담당자)

봉사단 ↔ 활동처(직접) 소통

담당자에게 전달
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● 해결아이디어 : ③ 피드백 강화 (전문성 향상)

서포터즈가 봉사단과(실무자 대신) 외부활동을 동행하여, 모니터링 기준에 따라 활동을 지원하고, 평가합
니다. 담당자는 평가서를 바탕으로 SNS를 활용하여 봉사단 및 활동처를 대상으로 당일/월말/연간 1:1 피
드백을 실시합니다. 이를 통해, 봉사단 활동의 전문성이 향상되고, 활동처 만족도가 향상되었습니다.

Before 

① 활동평가 중심 단순 모니터링

체계적 활동 평가 미흡
(서포터즈 활동 보조 역할)

�
활동처 피드백 내용

공유 미흡
�

실무자 중심의
일원화된 전문 교육

After

① 피드백 중심 모니터링 시스템

전문 봉사자 모니터링 → (봉사단↔활동처)크로스 피드백 → 월1회 팀별코칭 및 활동자가 점검
※ 봉사단과 활동처의 피드백을 공유함

(봉사단 피드백 시, 활동처 피드백 전달 / 활동처 피드백 시, 봉사단 피드백 전달) 

서포터즈
활동

모니터링
일지

�
실무자
직접
피드백

�

봉사단

활동처

�

�

당당일일((SSNNSS 활활용용))
�감사 피드백
(활동사진)

�활동처 피드백
�활동 피드백

당당일일((SSNNSS 활활용용))
�활동 피드백
�요청사항 전달

월월말말
�리더/팀별간담회
�자가점검
�팀별 코칭
�감동사연 발굴

월월말말
�월별 세부
스케줄 확인

�욕구 재확인

연연간간
�발대식
�평가회

연연간간
�연간계획 수립
�협약체결
�3자 관리

�

�

�

�
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● 질적전진결과 : 위캔시니어 봉사단 소외계층 지원 활동 시스템 구축

(소외계층 중심) 정기 활동 시스템 구축을 통해, 지역사회 욕구에 맞춘 전문봉사단의 정기적 활동의 확대
로 지역사회 기여하는 봉사단으로 성장하였습니다. 위캔 매뉴얼 제작으로 체계적인 관리가 진행될 수 있
었으며, 효율적으로 활동이 진행될 수 있었습니다.

① 정기 활동 시스템 구축 (4단계 프로세스)

찾아가는 설명회
(욕구중심 1:1 컨설팅)

�
봉사팀&활동처1:1 연계

(연간 계획 수립)
�

체계적 모니터링
(전문 봉사자)

�
크로스 피드백
(봉사팀&활동가)

② 위캔 시니어 봉사단 매뉴얼 Ver 3.0 (핵심내용)

11.. 대대상상자자 모모집집
선선발발 관관리리

�홍보 프로세스
(연역적 캘린더)

�활동가관리TOOL
�선발기준표
�가입신청서
�활동 중단자 관리
매뉴얼및시나리오

22.. 활활동동처처 발발굴굴 및및
관관리리

�소외계층 중심
활동처관리TOOL

�활동협약서, 
연간 활동 계획서

�맞춤형활동제안서
�신규 활동처 발굴
tip !

33.. 활활동동 지지원원
�서포터즈 관리
매뉴얼

�TFT 역할분장
월별 회의록

�팀별 전문교육
계획서

44.. 평평가가
�피드백 체계도
�봉사단 자가 점검표
�서포터즈 모니터링
일지

�사회적 영향력 지표
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● 고객의 소리 및 향후 과제

고객의 생소리를 통해 복지관에 바라는 점은 ① 활동 영향력 제고 ② 봉사자 주도형 활동기획 시스템 구축
③ 주도적 학습 시스템 구축이라는 것을 알 수 있었습니다. 

“1회성이 아닌 1년간 정기적인 라인댄스

교육을통해장애인분들이지속적으로변

화되는모습을볼수있어서너무좋습니다.

앞으로도 장애인들이 배울 수 있고, 참여

할수있는활동들을파견해주세요.”

“위캔 시니어 봉사단
(소외계층 지원활동)
Ver 4.0 완성 ”

(~2016년 11월까지,
담당 : 신아름) 

① 활동 영향력 제고 :
지속가능한욕구중심
전문봉사활동 확대
(학습 지원 봉사대)

② 봉사자 주도형 활동
기획 : 활동처 인터뷰
를 통한 봉사단 연간
활동 기획, 3자 관리
시스템강화

③ 주도적 학습 기회 제
공 : 자가점검 및 팀
별자조모임강화, 주
도적학습조직구축

지역사회
(활동처)

“우리지역 문제와 도움을 필요로 하는 문

제에대해우리가직접기획해보고싶어요.

활동처와 직접 활동에 대해 논의하니, 그

들이 원하는 것을 빨리/정확하게 파악해

서 우리팀 준비가 더욱 완벽해 질 수 있

어 좋습니다.”

봉사단

봉사단

고객의 소리 향후 과제

“위캔시니어봉사단의 활동 방향이 요양

원 노인, 장애아동 등으로 전환되니 더

보람이 생기고 책임감도 생겨요. 활동처

에서 우리 봉사팀의 평가는 어떤가요?”

1

3

2
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개인정보보호실무적용시스템Ver 3.0





2013년 중랑노인종합복지관에 입사하여 지금까지 3년간 상담홍보사업을 담당하고 있다. 모

든 것이 새로운 신입 시절부터 담당하고 있는 사업에서 지식경영으로 효과적으로 일하고 성과

를 내는 것에 대해 배우고 실천해왔다. 

처음에는 사회복지현장에 지식경영방식을 도입하여 성과를 관리한다는 것이 생소하고 더 많

은 시간을 투자하여 일이 과중되지 않을까하는 생각도 했었지만 끊임없는 혁신과 발전을 위해

그에 상응하는 목표를 세워 올바른 방향성을 가지고 사업을 진행해 가는 것이 일의 생산성을 높

일 뿐만 아니라 새로운 가치를 창출하고 의문을 현실로 만들 수 있다는 것을 경험한 나에게는

큰 자산이 되고 있음을 깨닫게 된다.

또한 이랜드 복지관 내에 분야별로 많은 지식들이 축적되어 있고 사람이 바뀌어도 시스템은

계속 가동될 수 있는 경영 방식이기 때문에 새로운 업무를 맡게 되더라도 일보후퇴가 아닌 기존

업무 방식에서 한 단계 더 업그레이드 할 수 있는 기회를 가질 수 있는 것이 큰 강점 중 하나이

다. 뿐만 아니라 같은 사업을 다년간 수행하게 되어도 전년도에 해결되지 않았던 문제를 돌파하

고 시스템을 버전업 하기 위한 새로운 전략들을 수립하여 시도할 수 있게 된다.

실제 담당하고 있는 사업 중 언론 홍보의 경우, 기존에는 언론사별 선택과 집중이 부족해서

피드백이 없는 보도기사를 전달했었고 체계적인 보도기사 작성 관리 시스템이 부재하여 큰 이

슈가 되는 연례적인 행사 위주의 보도자료 발송이 이루어져 왔었다. 이러한 기존의 문제들을 극

복하기 위해 단순히 우리 기관의 이슈를 최대한 많은 기관에 반복적으로 알리는 것이 아니라 언

론사별 관심 이슈를 파악하여 주제별로 분류하고 이에 맞는 보도 자료를 언론사별로 발송하여

신뢰성을 높이는 방식을 채택하였다. 또한 월별로 기관의 핵심 이슈를 정리하고 발송시기를 정

리한 연역적 캘린더를 활용하여 관리의 효율성을 높였다. 이를 통해서 전년대비 언론보도 건수

146% 증가, 전년대비 발송 보도기사 건수 323% 증가하는 성과를 도출할 수 있었다. 
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의문을확신으로만든지식경영의힘!

허 나 경 | 중랑노인종합복지관 사회복지사

직원수기 9



최근에는 개인정보보호법 개정 이후 사회복지기관에서 공통적으로 적용할 수 있는 매뉴얼이

부재한 상황에서 개인정보보호에 대한 민감성을 가지고 윤리경영을 실현하는 모델이 되는 기관

이 되고자 하는 열망을 가지게 되었다. 이를 위해 전문 컨설팅 기관을 통해 모니터링을 시행하

고 사회복지기관에 맞는 서식 매뉴얼, 관리 프로세스를 구축하여 현재는 전 직원이 월1회 자가

진단에 참여하여 현 상황을 모니터링하고 사후관리를 실시하고 있으며 실무에 적용해야 할 개

선 사항들을 연역적으로 관리하고 있다. 이는 사회적인 변화에 유연하게 대응하고 오히려 시대

의 흐름에 발맞춰 변화하고자 하는 지식경영이 가져다 준 도전정신이라고 생각한다.

지식경영의 또다른 목표는 축적에서 끝나는 것이 아닌 전파이며 재생산이다. 이를 위해서 암

묵지를 이해하기 쉽게 형식지화하여 현장에서 같은 문제로 어려워하는 실무자들에게 문제 해결

의 방향성과 실제적인 방안을 공유하여 최종적으로는 클라이언트에게 최고의 가치, 최상의 서

비스가제공될수있게하는것이우리의또다른사명이라고할수있다. 이를위한배움에는끝이

없겠지만 지식경영을 통해 현장에서 지식의 생산-전파-재생산의 선순환고리를 만들어가는 매

개체가되어궁극적으로우리의사명을이루어가는데에한걸음더나아갈수있기를바라본다.
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1. 핵심성과

▶ 기간 : 2015. 01. 01 ~ 2015. 10. 31

※※ 개개인인정정보보 관관리리 자자기기진진단단점점수수란란?? 개인정보보호법을 실무에 적용하기 위하여 10가지 항목 100점 만점으로 구성
한 진단표(‘공공기관 개인정보보호법 관리수준 진단 매뉴얼’참조)로 전직원이 월1회 점검하여 평균점수 90점
을 목표로 하여 관리하고 있음.

※※ 개개인인정정보보보보호호법법 미미적적용용사사항항 개개선선건건수수란란?? 개인정보보호법 중 실무에 적용해야 할 항목을 연역적으로 관리하는
지표로‘개인정보파일 비밀번호 설정, 백신프로그램 설치, 개인서류 주민등록번호 파기 및 잠금처리, 개인정보
활용동의서 소급 등’이 이에 해당됨. 

2. 해결아이디어

3. 질적전진결과

프로그램 SYSTEM

개인정보보호실무적용시스템Ver 3.0

지식사례

9

개인 팀 BR CL BU★프로젝트레벨 창조 모방★돌파유형

PM : 허나경(중랑노인종합복지관/사회복지사)
팀원: 심정영(중랑노인종합복지관/관장)

하수현(중랑노인종합복지관/부장)
최선애(중랑노인종합복지관/과장)

지표구분 지표명 목표 실적 달성율 전년실적 성장율

정량실적
개인정보 관리 자가진단점수 90점 89점 98.8 - -

개인정보보호법 미적용사항 개선 건수 15건 15건 100 - -

직관지표
비영리기관에 동일 적용 가능한

실무적용 매뉴얼 구축
1건 1건 100

(실무가이드
매뉴얼 1건)

-

1. 월별 및 연간관리
tool 활용

① 월별 개인정보보호 점검사항 리스트 셋업
② 실무 적용 매뉴얼 시스템 버전업

2. 실시간 점검체계
구축

① 팀별 내부 컨설팅 실시
② 개인정보 보안시스템 설치
③ 월별 개인정보 자가 체크리스트

3. 공유∙확산 캠페인
① 개인정보보호DAY 가동 → 개인정보 민감성 UP
② 자가진단 사후 조치 + 개인정보알림 사항 적용 모니터링 동시 실시

개인정보 실무 적용
시스템 Ver 3.0

① 비영리기관 실무적용을 위한 로드맵 구축
② 개인정보보호 모니터링 및 사후 관리 시스템
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● 해결아이디어

☆핵심이슈☆ 개인정보보호법을 어떻게 복지관 실무에 적용할 수 있을까?

1) 비영리기관 실무 적용 로드맵 구축

2014년 개인정보보호법이 개정되었으나 사회복지시설 특성에 맞는 개인정보관리 시

스템이 부재한 상황으로 관리에 어려움이 있었습니다. 이를 개선하기 위해 비영리기관

맞춤형 개인정보 관리를 위한 연간 로드맵을 구축하여 가동하였습니다.

2) 모니터링 및 사후관리 시스템 가동

개인정보보호법에 따른 실무 적용을 위해 제작한 ①매뉴얼을 전 직원에게 공유하고 팀

별 특성에 따른 개인정보보호 적용사항에 대해 ②팀별 컨설팅 및 일대일 상담을 실시하

였습니다. 또한 컴퓨터보안업체를 통해 ③개인정보보호 관리 시스템을 설치하여 전문적

인 관리를 시행하고 있으며 전문기관 컨설팅을 통해 제작된 ④자가체크리스트를 월1회

시행 및 사후관리를 통해 개인정보보호의 민감성을 높이고 있습니다. 

2014년 8월 7일 개인정보보호법이 개정됨에 따라 주민등록번호 수집이 불가(법령근거가 없을 시)하고 개
인정보수집 및 동의가 강화되었습니다. 미준수 시에는 최고 5억원까지 과징금을 부과하게 되었고 2017년
부터 미적용 시 징계 처벌을 받게 됩니다.
이러한 현실 속에서 개인정보 동의를 받지 않고 방대한 자료를 수집, 보관하고 있는 사회복지기관의 실무
에 개인정보보호법을 적용할 수 있는 방안을 시스템으로 구축하였습니다.

위위반반사사례례11)) 보험사 고지사항 미안내, 주민번호 수집 및 별도 동의 미실시(2012.8) � 9개사, 과태료 2,899만
위위반반사사례례22)) 미**재단-개인정보 수집 시 동의거부권 및 불이익 고지사항 누락(2015.3.13.) � 과태료 600만

2014년 적용사항

① 서식 수정
② 전문 컨설팅 실시
③ 내부관리계획서, 보호방침 제작

2015년 적용사항 (업그레이드)

① 개인정보보호 관리 로드맵 구축
② 월별 점검사항 구축

▶

① 팀별 및 실시간 컨설팅

- 팀별개정서식분류및컨설팅
- 실시간1:1 상담
- 다양한컨설팅루트마련

②개인정보보안시스템설치및관리

- 개인정보서류검사및암호화프
로그램가동

- APP 활용하여잠금설정
- 월간보안사항보고서모니터링

③ 월별 자가 체크리스트

- 자가점검후7일이내사후관리
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3) 공유∙확산 캠페인

전 직원이 개인정보보호의 민감성을 지속하기 위해 ①개인정보보호DAY를 지정하여

캠페인을 진행하고 있으며, 공유된 사항에 대해 자가체크리스트 사후관리 시 ②모니터링

을 실시하여 미진행된 부분에 대하여 보완하고 있습니다.

● 질적전진결과

1) 실무 적용 매뉴얼 Ver 3.0

본 시스템을 비영리기관에 동일하게 적용하여 활용할 수 있도록 실무 적용 가능한 개

인정보보호 매뉴얼을 업그레이드 하여 제작하였습니다.

① 개인정보보호 DAY

- 월별로 집중관리가 필요한 캠페인 형식으로 점검
사항공지

② 개인정보 모니터링 실시

- 서류 보관함 잠금설정 여부, 컴퓨터 파일 비밀번
호설정여부모니터링 (연2회)

- 자가체크리스트중미실시내용확인
- 문서열람대장제작및작성실시

개인정보보호 실무 가이드 (2014) 개인정보보호 실무 적용 매뉴얼 (2015)

<<기기존존실실무무가가이이드드주주요요내내용용>>
- 개정된개인정보보호법주요내용안내
- 기존서식및방침개정매뉴얼

<<주주요요업업그그레레이이드드내내용용>>
- 개인정보보호적용을위한연간로드맵안내
- 실제적인개인정보관리방법안내
- 실무적용프로세스안내

▶
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2) 실무 적용 프로세스 실행전략 구축

2014년도에는 개인정보보호법 실무 적용을 위해 필요한 기존 서식 및 방침을 개정하

고 실무자 교육을 통해 가이드라인을 제공하였습니다. 올해는 실제 업무 적용과 관리를

위해 필요한 실행 프로세스를 수립하고 효율적인 관리를 위한 방안(체크리스트 점검, 사

후관리 실시)을 마련하여 실행하였습니다.

※ 별첨. 개인정보보호법 적용 취약점과 대처 방안

2014년 프로세스

- 사업별 사용서식 체크리스트 제작
- 개인정보 서식 및 방침 개정 1차 실시
- 한국인터넷진흥원 전문 컨설팅 실시
- 개인정보 서식 재개정 및 내부관리계획서 작성
- 개인정보 컨설팅 결과, 사업별 적용 사항 공유

2015년 추가된 프로세스

연간 로드맵 구축 월별 자가체크리스트 사후관리실시
월별 개인정보 관리
수준점검및잠금처리

개인정보보호 DAY

�

개인정보 실무 적용 취약항목

1. 기존 서류 양식에 의한 주민등록번호 수집

중랑노인종합복지관 적용사항

1-1. 진우정보시스템 상 주민번호 뒷자리
전면 삭제(업체에 공문으로 요청)

1-2. 기존 회원신청서 서류 상 주민번호
뒷자리 삭제(자원봉사자 활용) 

▶

2. 개인정보처리방침 공개 및 표기 방법 2-1. 개인정보처리방침 수정 내역 인터넷 공개
2-2. 쉽게 확인 할 수 있도록 글자크기, 색상 수정

▶

3. 사업별 특성에 맞는 개인정보항목 구분 및 동
의란 수정 작업

3. 한국인터넷진흥원 컨설팅 통하여 사업 내용별
개인정보활용 동의란 작성

▶

4. 이용목적이 달성된 개인정보 서류 파기 4. 평가자료 중심으로 기안 첨부 자료 중 개인 정
보 서류 파기

▶

5. 기존 이용자 대상 동의서 수집 5. 경로식당, 평생교육 등 이용자가 많은 장소를
중심으로 개인정보이용동의서 수집

▶
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● 고객의 소리 및 향후 과제

“시군구에서 조차 사회복지현장에 맞는

개인정보보호 적용지침 or 매뉴얼이 없

어, 현재 진행하고 있는 개인정보보호 복

지관 적용에 대한 전문기관에서 검증된

프로세스, 지침마련이필요합니다.”

“실무적용매뉴얼
Ver 4.0 구축”

① 매년 지속적인 개인
정보보호 적용
컨설팅 시행(전문성
강화)
- 완료 : 2015. 9
- 담당 : 허나경, 

최선애

② 직원 대상 개인정보
관리 성공사례 발굴
하여 베스트 모델
구축 및 전파
- 완료 : 2015. 10
- 담당 : 허나경

③ 개인정보보호 TF구
성하여 체계적인
개인정보 관리 및
정기적인 교육 실시
- 완료 : 2015. 11
- 담당 : 허나경, 

최선애

담당자

“기존에 수집된 서류들에도 이미 개인정

보가 많이 포함되어 있는데, 이 방대한

자료들을 어디부터, 어떻게 처리해야 할

지 어렵습니다.”

실무자

“전 직원이 개인정보보호 사항에 대해 내

재화되고 민감성을 갖지 않으면 100% 적

용시키기 어려운데 이에 대한 고민이 필

요합니다.”

관리자

고객의 소리 향후 과제
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시설관리시스템구축Ver 2.0





“호텔 그 이상의 서비스”내가 목포이랜드노인복지관에 근무하면서 잊히지 않는 말 중에 하

나입니다. “복지관을 이용하는 어르신들이 호텔 같은 시설을 어디서 이용 할 수 있을까?”라는

생각을 해보면, 더욱이 복지관 인근 주변 어르신들은 호텔을 이용해 본적도 없을 것 같다는 생

각이 들었습니다. 이런 어르신들이 만약 호텔 같은 시설을 매일 이용할 수 있다면 어르신들에게

는 행복한 일이 될 것이고, 어디에 가든지 내가 근무하는 복지관은 자랑거리가 될 것 같았습니

다. 그래서 우리 직원들은 호텔 같은 시설을 만들기 위해서 항상 고민하고 노력해야 했습니다. 

복지관 옥상에 올라가 주변을 보면 3가지 정도를 느낍니다. 한 가지는 복지관이 참 넓고 좋

다. 두 번째는 5년이 다 되어가지만 그래도 잘 관리가 되고 있구나. 마지막으로 하루에 평균

1,200~1,300명의 많은 어르신들이 이용하는 시설이지만 어떻게 이 상태를 계속 유지 할 수 있

을까? 라는 고민들을 해보았습니다. 그 고민을 해결 할 수 있는 질문에 대답은“혼자 일하는 것

이 아니라, 다 같이 일하는 것이 아닐까”라는 생각이 들었습니다. 

저에게“일을 다 같이 한다”는 의미는“똑같은 생각을 한다”는 것입니다. 예를 들면 어떤 프로

그램실에 이용어르신이 쓰레기통을 비치해 달라고 요구 했을 때, 어떤 직원은 그것을 허용하는

직원이 있는가 하면 반면에 어떤 직원들은 허용을 안 할 수도 있습니다. 같은 복지관 직원이라

면 우리는 어떠한 상황에서도 똑같은 대답을 할 수 있어야 하지 않을까 싶은 생각을 해봅니다.

직원들의 각 청소구역과 프로그램실 관리를 지켜보면서 직원마다 관리 방법이 다르며 때로는

몰라서 놓치고 있는 부분도 있다는 생각을 했습니다. 또한 바닥에만 모든 관리가 집중되어지다

보니 알게 모르게 관리가 되지 않은 곳도 많았습니다. “우리는 관리를 잘 하고 있는지?”, “관리

가 잘 되어 지고 있는지?”에 대한 질문을 던지게 되었고, 이 물음을 시작으로 시설을 더 관리하

기 위해 누구나 동일한 관점으로 시설을 관리할 수 있도록 복지관에 맞는 관리 원칙들을 세워야

겠다고 생각했습니다. 

관리원칙은 복지관을 잘 관리 할 수 있도록 매뉴얼과 이를 체크 관리할 수 있는 툴(Tool)을 만

드는 것부터 시작되었습니다. 매뉴얼을 제작할 때 동일한 관리원칙을 세워 영역별로 일관성 있
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시설관리시스템구축

“호텔그이상의서비스를실천하는조직”

서 정 우 | 목포이랜드노인복지관 팀장

직원수기 10



고, 통일된 시설관리 방법을 적용할 수 있게 구축 하였으며, 이를 체크할 수 있도록“do list 지

워나가기”체크 툴(Check Tool)을 깨진 유리창 관리 툴1)과 서비스품질평가2) 툴에서 가장 많이

나오는 평가 지표들을 분석하여 만들어 보았습니다. 시스템이 완성된 후에는 자연스럽게 사후

시스템(문제가 발생하고 대처하는 방식)이 아닌 사전 시스템(문제가 발생하기 전 사전 관리하고

예방하는 방식)이 자리 잡게 되었습니다. 그 결과 직원들의 청소시간이 단축되었고, 복지관 시

설을 이용하는 어르신들의 시설 만족도도 지속적으로 향상되었습니다. 또한 시설을 관리하는

디테일도 향상되었습니다.

아직 남아 있는 과제는 복지관에서 관리해야 할 Do list 지표가 430개로 너무 많아 더 효율적

으로 관리할 수 있도록 지표를 간소화할 필요가 있으며, 우리 법인의 여러 산하 복지관들이 공

통으로 각각 사용하고 있는 깨진 유리창 툴과 서비스품질평가 지표들을 연동하여 다른 복지관

에도 확산할 수 있도록 시스템을 업그레이드하려고 하고 있습니다. 더 나아가 복지관 이용 어르

신들이 복지관을 깨끗하게 사용할 수 있도록 어르신 캠페인 활동을 전개할 계획이며, 또한 어르

신들이 주도적으로 참여하는 봉사시스템을 만들어 어르신들이 복지관의 시설청결관리에 동참

하고 복지관 이용 어르신들에게 쾌적하고 깨끗한 시설환경을 제공하는데 기여할 수 있도록 계

획하고 있습니다.
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1) 깨진 유리창 툴은“깨진 유리창 이론(Broken window theory)”에서 낙서, 유리창 파손 등 경미한 범죄를 방치하면 큰 범죄로 이
어진다는 범죄 심리학 이론을 참고로 시설관리에서도 작은 것이라도 관리할 수 있도록 만든 이랜드복지재단 산하 복지관의 시설
관리 시스템을 말한다.

2) 서비스품질평가는 고객서비스, 시설환경관리 두 영역에서 서비스 품질 유지 및 관리를 위해 중요하게 관리해야 할 부분들을 지표
화하여 정기적인 측정을 통해 평가하여 복지관의 서비스를 관리하고자 하는 이랜드복지재단 산하 복지관의 경영관리 시스템을 말
한다.
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1. 핵심성과

▶ 기간 : 2015년 1월 ~ 7월

2. 해결아이디어

☆핵심이슈☆“직원마다 서로 다른 시설관리 방법의 눈높이를 어떻게 맞출 것인가?”

1) [매뉴얼]시설관리 절대원칙

영역별 관리 + 절대관리 원칙 + 통합관리 방법 적용

2) [점검관리]관리 체크리스트

구역마다 관리 내용 기록 및 관리

3) [적용]나눠맡기

구역담당 지정→구역관리→문제 발견→신고(시설 담당자)→접수 및 해결→피드백

3. 질적전진결과 : 시설관리 시스템 구축 Ver 2.0

1) 시설관리 DO List 시스템 구축 Ver 2.0 

① 각 실별로 문제점 발견 + 세부 관리 가능

② 영역별 비교 분석 가능 + 동일한 관점과 관리 방법 향상

프로그램 SYSTEM

시설관리시스템구축Ver 2.0

지식사례
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개인 팀 BR CL BU★프로젝트레벨 창조 모방★돌파유형

PM : 서정우(목포이랜드노인복지관/팀장)
팀원: 김영두(목포이랜드노인복지관/사무원)

민혜정(목포이랜드노인복지관/회계)
한태현(목포이랜드노인복지관/차량운전)

지표구분 지표명 목표
실적

(2015년 7월)
성장율 전년실적 비고

정량실적

시설관리율 80% 78.6% 10.9% 증가
67.7%

(2015년 3월) Do list 지워
나가기를 통한
시설관리 향상시설만족도1) 95점 88점 3.5% 향상 85점

1) 시설환경 만족도 점수는 2014년 자체만족도 조사결과를 기준으로 2015년 상반기 조사결과와 비교하여 분석한 결과임
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2) 깨진 유리창 연동 시스템 구축

①깨진 유리창으로 발생했던 문제점을 Do list에 적용(반복되는 문제점 체크 후 지

속관리)

②Do list에서 발생한 문제점을 깨진 유리창에 기록하여 문제의 원인을 기록하고

분석한 후 문제해결

● 해결아이디어 : ① 시설관리매뉴얼

복지관 시설에 맞는 시설관리 매뉴얼(관리원칙 세우기)을 제작하고, 연역에 따라 일관성 있고 통일된 시설
관리 방법을 적용 할 수 있는 시스템을 구축함으로, 직원의 클리닝타임(Cleaning time)이 단축되고 어르
신의 시설환경 만족도가 향상되었습니다.

영역별
관리

▼

절대원칙
관리

▼

관리원칙1

▼

��� 관리원칙2

▼

관리영역 세분화
영역별로“꼭”
지켜야 할 내용

길잡이
(동일한 방법으로 관리)

중요한 세부관리 방법
공유

Before 

시설관리에 대한 직원 부담 가중
(클리닝타임 40분 소요)

After 

시설관리 업무 부담 감소 → 지속관리로
클리닝타임 단축 15분 단축(40분 → 25분)

직원에 따라 시설환경 관리 수준차이
→시설에 대한 고객의 VOC 발생

직원 관리 방법 터득 시설관리 수준 Upgrade
어르신 환경 만족도 3.5% 향상

▶
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● 해결아이디어 : ② Do list 지워나가기

▼

어떤 공간에 익숙해지면 문제점들을 발견하지 못하거나 당연시하여 넘어 갈수 있는 항목을 체크하여 기록
관리하고 직원들과 서로 공유함으로, 시설물의 문제가 방치되거나, 커지지 않게 관리하였으며 시설관리율
이 전월대비 10.9%(67.7% → 78.6%) 증가하였습니다.

�대분류 : 5가지 영역 : 외부시설(조경), 프로그
램실(객실), 퍼블릭공간(화장실,계단), 
카페(부대시설), 기계 안전

�중분류 : 분야 및 실별
(탁구장, 교육실, 탁구장 등)

�When : 점검시점(주간, 주1회, 월 1회 등)
�PM : 실별 담당 책임자/점검일시: 점검 날짜

▼

1. 체크 방법 : 지속적으로 관리 되고 있는지?

▼

2. 원인분석 : 왜“X”의 개수가 늘어 났는지?

6월 7월

▼

3. 영역별 비교 분석 : 기계안전의 관리율이 떨어
진 이유?

6월 7월

Before 

2015년 3월 시설 관리율 67.7%  

After 

2015년 7월 시설 관리율 78.6%로 증가▶

시설관리율 향상(전월대비 10.9%)



●● 지식경영실천사례집Ⅵ

154 � 이랜드복지재단

지식
사례 10

● 해결아이디어 : ③ 나눠 맡기 실천

호텔의 많은 객실은 비품 위치 세면도구 침실 등을 동일하게 관리합니다. 
이를 착안하여 많은 고객이 이용하는 복지관도 각 구역이 가지는 특성에 맞게 동일하게 관리하기 위해 실
담당자를 지정하여 나눠 맡기를 실천하고, 이를 측정하기 위해 DO LIST 지워나가기를 도입하여 직원의
시설관리 및 청소 부담과 깨진 유리창 발생 건수를 감소시켰습니다.

Do list의 6단계별로 문제 해결(나눠 맡기)

Do list 
가동

지워나가기
체크항목 분석

영역별로 비교
및 원인분석

문제해결 방안
모색(솔루션회의)

지속적으로 관리
(관리원칙 가동)

Do 문제 해결
피드백 및 공유

좋은 시설
유지

Before 

① 직원의 시설관리 및 청소에 대한 부담 과중

- 90% 이상의 직원이 시설관리에 대한 어려움
호소

- 신규직원: “청소를어떻게해야할지모르겠어요”
- 직원 : “열심히 청소 하는데 자꾸 못했다고 하

니까 청소할 기분이 안 나네요.”

After 

① 직원의 시설관리 및 청소에 대한 부담 감소

- 85% 이상의 직원이 과거보다 시설관리 부담이
감소 되었다고 응답

- 시설관리자와 실 담당자와 소통 강화

② 반복적인 시설관련 깨진유리창 발생

- 깨진유리창 발생 건수: 200건(2014.8)

② 반복적으로 발생하는 시설관련문제 감소

- 깨진유리창 발생 건수 55% 감소 : 
110건(2015.8 현재)
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● 질적전진결과 : 깨진유리창 연동 시스템 구축

깨진 유리창 항목에 반복적으로 일어나는 문제점이나 관리가 필요한 문제점을 DO LIST를 적용하여 지속
적으로 관리할 수 있게 하며, DO LIST 항목에서 해결하지 못한 내용들은 깨진 유리창에 담아 해결 방법
을 찾아 해결함으로 문제 해결의 정확도를 높였습니다. 이에 따라 시설관리율이 전년 대비 10.9% 향상되
었고, 이에 따라 이용자의 시설 만족도가 3.5% 향상 되었습니다.

깨진유리창 연동 시스템

깨진유리창

깨진유리창

Do list 지워나가기

깨진유리창 내용 → Do list
항목에 적용하여 관리

Do list 항목을 깨진유리창에 적용
원인을 분석하고 대안을 세워 해결
(문제 해결은 깨진유리창 시트 이용)

Do list 지워나가기

시설관리율 10.9% 향상 이용자 시설만족도 3.5% 향상
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● 고객의 소리 및 향후 과제

“시설관리 시스템
Ver 3.0”

① 어르신과 같이 관리
하는 시스템(시설청
결 이용 캠페인)
- 완료 : 2015. 11
- 담당 : 서정우

② 시설관리 매뉴얼 업
그레이드(Ver 3.0)
- 완료 : 2015. 11
- 담당 : 서정우

③ Do list 지워나가기
간소화 (서비스품질
평가시트 적용)  
- 완료 : 2015. 11
- 담당 : 한태현

이용 어르신

직원

고객의 소리 향후 과제

“이렇게좋은시설을너무함부로사용하는

사람이있어보기에너무좋지않습니다.”

“매뉴얼 상에 적용 못하고 있는

내용들이 있어요.”

직원

“체크하고 점검할 내용들이

너무 많아요.”
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지역사회의 빛과 소금의 사명을 감당하자는 큰 뜻을 품고 이랜드복지재단 전주 꽃밭정이노인

복지관으로 입사를 하였다. 대학 졸업 후 바로 입사를 한 터라 학문적 배경 지식만을 가지고, 좌

충우돌하며 업무에 적응하고 있었다. 입사를 하고 한 달 쯤 지났을 때, OJM(Off the Job

Meeting)에 참석하게 되었는데 선배와 동료로부터 들은 바가 있었지만 실제 OJM에 대한 나의

첫 느낌은 그야말로 신선한 충격이 되었다. 한 달 간 수행한 자신의 과업에 대해 적나라하게 피

드백을 받고, 사업을 어떻게 하면 더욱 잘 할 수 있을까라는 고민의 시간을 매 달마다 가진다는

것이 참으로 놀라웠다. 

사회복지기관에서 실습도 하고 자원봉사, 직장 체험도 해보았지만, 이렇게 맡은 사업들에 대

해 다각도로 평가하고, 피드백 하는 것을 본 적이 없기 때문이다. OJM에서는 비단 사회복지사

뿐만 아니라, 복지관에서 근무하는 모든 직원이 자신의 분야의 주인이 되어 연초에 세운 목표를

위한 노력들을 하고 있다는 것을 볼 수 있었다. 나도 그에 발맞춰 가기 위해 열심히 노력하였지

만, 나에게 맡겨진 과업들에 대한 부담감으로 체계적인 준비가 미흡하게 되었고, 그로 인해 내

가 이 목표들을 성취할 수 있을까? 라는 의구심에 사로잡혀 있었다.

그 의구심은 어떻게 하면 효율적으로 잘 하고 성과를 낼 수 있을까라는 질문으로 이어졌고,

매일 같이 고민을 하게 되었다. 복지관 직원들의 많은 조언들을 들을 수 있었고, KMS시스템을

통해 지역은 다르지만 유사한 사업을 수행하고 남겨놓은 좋은 지식들을 접할 수 있었다. 이를

통해 나의 사업에서 풀리지 않던 숙제들을 해결 할 수 있는 실마리를 찾게 되었다.  

선도적으로 앞서가며 창조해 낸 지식과 원지식의 핵심 전략들을 잘 접목해 성과를 이끌어낸

모방지식 등 우리 재단의 다년간 축적된“지식의 바다”에서 그 동안 내가 고민하던 문제들을 해

결할 수 있는 힌트를 얻을 수 있었다. 

어떤 사업이든 100% 완벽하게 진행할 수는 없다. 전문성의 부족일 수도 있고, 환경이 여의치

않을 수도 있고, 비용이 문제일 수도 있다. 우리 재단의 지식경영은 지식 축적을 통해 동일한 사

업에서는 시행착오의 확률을 낮춰주었고, 사업의 질을 끊임없이 향상시켜 주었다.
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지식경영! 나비효과가되어돌아온다. 

박 종 명 | 전주꽃밭정이노인복지관 사회복지사

직원수기 11



지금은 지식창고에 들어있는 지식들을 내 것으로 만들어가는 일이 일상이 되었고, 지식을 업

무에적용하고또지식근로자로서지식들을창출해내는데조금이라도기여하는사람이되었다.

2014년 말부터 재가복지사업 담당자로 세워지게 되었을 때에 지역사회 소외 어르신들을 위

한 재가복지사업을 경영의 우선순위로 두고 본격적으로 시작하고 있는 단계였다. 또한 처음 해

보는 사업이라 방향성을 찾기 힘들었고, 어떻게 하면 꼭 필요한 어르신께 꼭 필요한 것을 줄 수

있을까? 라는 걱정과 막연함이 있었지만 관장님, 과장님의 수퍼비전을 통해 조금씩 체계적으로

준비해 나갈 수 있었다. 

나의 이 프로젝트의 핵심 이슈는 어떻게 하면 사각지대 위기 어르신을 잘 찾아낼 수 있을지,

어르신들께 가장 필요한 것은 무엇인지를 확인하는 것이었다. 그래서 현장의 소리들을 듣기 시

작했고, 지역의 상황을 면밀히 분석해 나갔다. 프로젝트를 수행해 갈수록 현장에서 많은 답을

찾게 되었고, 우리의 지식경영 도구들을 활용해 점점 시스템을 갖추게 되었다.

아직까진 낮은 버전의 지식이지만 지속적으로 보완시켜 나간다면 우리 지역사회에 꼭 필요한

사업으로 자리매김 할 수 있을 것으로 생각된다. 

우리는 사회복지사로 삶을 살아가면서 소외된 사람들을 섬기며 우리에게 주어진 사명을 감당

하기 위해 노력하고 있다. 우리의 고민과 노력으로 많은 사람들이 희망을 얻고 새로운 삶을 살

아가고 있다. 지식 경영은 나의 지식을 나 자신만 알고 행하는 것이 아니라 함께 공유할 수 있는

지식으로 형식지화 하며, 이 지식을 통해 더 많은 소외된 사람들이 행복해 질 수 있도록 해 가는

귀중한 도구라고 생각된다. 

많은 기관들이 우리의 지식경영을 벤치마킹하고, 또한 지식경영 실천사례집을 통해 우리가

가진 지식을 사회복지 전문지식이 필요한 여러 기관들에게 제공함으로 부족하나마 길라잡이 역

할을 하고 있는 것을 보며, 내가 여기에 근무하고 있는 것에 큰 자부심을 느끼고 있다. 

지식경영! 우리를 더욱 더 성장시켜주고, 발전시켜 주고 있다. 아직까지는 지식근로자라고 하

기에는 많이 부족하다. 그러나 나의 과업에서 지식을 창출하고 그 지식을 지역사회, 후배들에게

전파하여‘나비효과’처럼 작지만 나의 지식이 더 크고 놀라운 지식들로 발전되어 세상의 빛과

소금의 역할을 할 수 있는 날이 다가오길 기대해 본다.

●● 지식경영실천사례집Ⅵ

160 � 이랜드복지재단

지식
사례 11



1장 | 프로젝트 지식사례 ●●

www.elandwelfare.or.kr � 161

지식
사례11

1. 핵심성과

▶ 기간 : 2014. 03 ~ 2015. 08

2. 해결아이디어 : 지역 위기 지원사업 재설정(포커싱 + 2 트랙지원 시스템)

3. 질적전진결과

프로그램 SYSTEM

어르신통합지원시스템Ver 2.0

(2 Track 지원시스템을활용한

행복+더하기지원사업)

지식사례

11

개인 팀 BR CL BU★프로젝트레벨 창조 모방★돌파유형

저자: 박종명(전주꽃밭정이노인복지관/사회복지사)

지표구분 지표명 목표 실적 달성율 전년실적 성장율

정량실적

지원 건 수 300명 229명 76% - -

문제해결율 100% 100% 100% - -

리드타임 10일 8.9일 - - -

자체사업비 3,500만원 3,079만원 88% - -

1. [포커싱] 지역 위기
어르신 지원 사각지대 분석

① 사업 현황 분석
② 현장 실무자 생소리 청취

2. [발굴-지원] 
2트랙 지원시스템

① 상시지원 채널 : 온라인 신청 시스템 구축
② 5대 테마 지원(생활, 의료, 경제, 안전, 건강) : 세대, 시기별 사회적

이슈에 따른 핵심문제 해결

1. 2트랙 지원 시스템 ① 상시지원 ② 테마지원

2. 온라인 신청 시스템 구축 ① 개인 및 사례관리자 신청 통로 개설

3. 5대 테마 사업 캘린더 ① 생활, 의료, 경제, 안전, 건강 5가지 핵심영역 지원



● 해결아이디어 : ① 위기 지원 영역 포커싱

● 해결아이디어 : ② 2Track 지원 시스템

통합지원 타켓팅 현장 실무자 생소리

※ 생소리
① 긴급 지원 신청은 번거롭고 까다롭습니다. 

-주민센터, 기관 공통-
② 재가 서비스만으로는 해결 할 수 없는 문제가

많이 존재합니다. -재가센터-
③ 우리 기관에서 지원하고 싶어도 예산이 없어서

지원을 할 수가 없어요 ‐복지관, 재가센터-
④ 만성적인 위기 상황에 대한 지원 사업은 별로

없어요 -기관 공통-

“정부나 민간 지원 영역 밖의 사각지대
대상자를 찾아 낼 수 있는 영역 타켓팅”

▶ 생소리 청취 기록
① 방문 청취
② 관련 자료 기록

●● 지식경영실천사례집Ⅵ

162 � 이랜드복지재단

지식
사례 11

위기 지원 사업(긴급지원, 이랜드 인큐베이팅 등)과 기존 재가지원서비스의 영역에 포함되지 않는 또 다른
복지 사각지대에 놓인 어르신들을 발견하였고, 우리 기관의 미션과 강점을 최대한 발휘해 대상 영역을 타
켓팅하고 지원하는 사업을 포커싱하였습니다. 

복지사각지대에놓여지원이절실히필요한어르신을잘찾아내고, 위기어르신맞춤형서비스를제공하기위
해상시지원채널을만들고, 세대특성, 위기상황, 시기별문제해결을위한5대테마지원사업을구축하였습니다.

긴급지원

의료

생활

건강

안전
경제 재가

서비스

인큐베이팅

공공
서비스

노인
돌봄
서비스

장기
요양
서비스

2 Track 지원 시스템 2 Track 지원 프로세스

① 상시 지원
- 대상 : 개인, 사례관리자 수시 신청
- 방법 : 유선, 팩스, 메일, 홈페이지 온라인 시스템
- 기간 : 수시
- 지원내용 : 지원 필요한 영역은 모두 가능

② 테마 지원
- 대상 : 사례관리기관
- 방법 : 사업공지 후 신청, 심사 및 시행
- 기간 : 지원 사업별 정한 기간
- 지원내용 : 5대 주력 사업 (생활, 안전, 의료, 건강, 경제)

① 상시지원 시스템
신청접수 � 현장실사 � 선정심사 � 결정

② 테마지원 시스템
테마지원계획수립 � 사업홍보 및 접수 안내
� 신청 접수 � 현장실사 및 선정 심사 �
최종 결정 및 지원 � 기관 피드백
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● 질적전진결과 : ① 2Track 지원 시스템

행복+통합지원에 대한 지원체계를 구축하여 2Track 시스템(상시지원+테마지원)으로 진행함으로 발굴이
확대 되었으며, 어르신 지원 사각지대를 5가지 테마로 분류하여 위기 사각지대를 해소하였습니다.

대상자 및 사례기관 관리툴 신청서식 및 심사도구

<신청서> <방문 기록지>

<선정표> <솔루션 회의록>
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● 질적전진결과 : ② 온라인 신청 시스템

● 질적전진결과 : ③ 5대 테마 사업 캘린더

홈페이지 신청 시스템 탑재

<복지관 홈페이지> <신청 시스템 탑재>

▶

※ 신청서 작성에 투입되는 비부가 업무를 줄이고 지역 주민들의 접근성 향상을 위해 온라인 신청 시스템
을 구축하였습니다. 
① 의뢰부터 신청서 작성에 들어가는 비부가 업무 감소
② 주민이 직접 신청 할 수 있는 루트 개발을 통한 지역사회의 접근성 향상

사업 연역적 캘린더(연간 사업 스케쥴러) 테마사업 관리 TOOL(각 테마, 신청기관 관리)

5대 주력 테마사업

연번 분류 지원내용 세부사항

1 생활 생필품 지원 KIT 필수 생필품 구성

2 의료 비급여 항목 지원(MRI, 내시경, 초음파) 1인 최대 100만원

3 경제 난방비 지원 1 가구당 200L

4 안전 가스자동 차단기, 소화기 등 1 가구당 1EA

5 건강 보행보조기 1인 1대(30만원 상당)
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● 비고

● 고객의 소리 및 향후 과제

사업 투입예산 조달 방법

행복 더하기 지원사업 자금마련을 위한 테마 모금 전략으로 소외위기 어르신 지원을 위한 바자회 실시,
지역기관 저금통 배포, CMS 정기후원자 확대, 외부자원 연계를 진행하였으며, 이를 통해 약 3,000만원의
행복 더하기 지원사업 자금을 마련 할 수 있었습니다. 

외부자원 연계 정기기부자 확대 자금마련 바자회 지역기관 저금통

①① 개개인인 정정기기 기기부부자자((후후원원자자))
- 총 후원금액 : 약 1,000만원
- 세부사항 : 개인정기 기부자 총 77명

②② 외외부부지지역역 자자원원 연연계계
- 총 후원금액 : 400만원
- 세부사항 : 총 4곳(한국주택금융공사, 국민관리
연금공단, 전주대대학교회, 전북선거관리위원회)

③③ 자자금금 마마련련 바바자자회회
- 총 후원금액 : 약 1,500만원
- 세부사항 : 소외 위기 어르신 지원 바자회, 
모금 캠페인

④④ 지지역역 기기관관 저저금금통통 배배포포
- 총 후원금액 : 약 100만원
- 세부사항 : 지역교회

※ 총 사업예산 모금액 : 약 3,000만원

“행복 더하기 지원사업
Ver 3.0”

① 2트랙 지원 Ver 3.0
- 완료 : 2015. 09
- 담당 : 박종명

② 사업 브랜딩 및 홍보
- 완료 : 2015. 08
- 담당 : 박종명, 

김수미

③ 테마지원사업Ver 3.0
- 완료 : 2015. 10
- 담당 : 박종명

고객의 소리 향후 과제

“지역 공공자원, 재가 복지서비스로는 해

결 할 수 없는 어르신 문제가 갈수록 늘

어나고 있습니다.”신청기관

“아직 사업 브랜딩이 되지 않아 지역에서

인지도가 낮습니다.”

“첨부할증빙서류들을최소화시켜주세요.”현장 실무자

대상 어르신

“별거 아닌 문제인 것 같지만 해결되지

않으면 생활이 힘들어지는 것이 많아.”
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프로젝트와 첫 만남

2014년 12월경 3년간 정이 들었던 목포이랜드노인복지관에서 하당노인복지관으로 인사발령

이 났다. 같은 지역에 있는 노인복지관이지만 노인돌봄기본사업에서 56명의 생활관리사가 약

1,600명의 독거노인의 안부확인 서비스를 제공하고 있으며, 250명의 취약어르신의 안전을 책

임지는 응급안전서비스를 수행하고 있고, 업무의 방향성이나 스타일은 많이 달랐다. 하당노인

복지관에서는 목포시에서 위탁을 받은 전라남도 22개 지자체의 노인돌봄기본사업 수행기관을

관리하는 노인돌봄거점센터 역할까지 하고 있었다. 이동 후 갑자기 너무나 많은 사람을 관리하

게 되어“과연 내가 이 사람들을 잘 관리 할 수 있을까?”라는 의문이 들었다. 

그러던 어느 날 한 사회복지사가 다급하게“이 어르신 참 불쌍하게 사시는 것 같아요~같이 방

문해 주시겠어요?”라고 하며 그 집을 방문해 보자고 하였다. 복지관에서 10여분 떨어진 어르신

댁은 입구에서부터 악취가 심하게 났고 내부에는 곰팡이 균이 떠다닐 정도로 곰팡이가 온 벽지

를 덮고 있었다. 난방용 기름을 구할 금전적인 여유가 없었으며 보일러는 고장난지 오래되어 녹

슬어 있었다. 곰팡이 균으로 인하여 머리에는 탈모증상이, 얼굴에는 부종이 가득하여 누가 봐도

심각함을 알 수 있었다. 어르신을 부양하기는 커녕 폭력을 행사하는 딸도 있다는 말을 전해 들

었다. 한 어르신에게 너무나도 복합적인 문제가 있었던 것이다. 

대상 어르신은 지난 여름 목포로 이사를 오게 되셔서 우리 대상자가 되었지만 4개월 동안 우

리가 관리를 하고 있으면서도 어르신의 문제를 파악하지 못하고 있었던 것이었다. 그렇다면 이

어르신뿐만 아니라 위기상황에 처해 있지만 우리가 상황을 파악하지 못하는 어르신들이 많이

있을 수 있을 것이라는 생각이 강하게 들었다. 그래서 관장님과 회의를 통하여 2015년의 프로젝

트로 선정하여 지역의 소외된 어르신들의 문제를 해결하겠노라고 다짐을 했다. 

Step By Step

문제 상황은 확실하였기 때문에 어떻게 수많은 대상자 중 위기 어르신을 객관적이고 빠르게

발굴하여 적절하게 자원을 연계 할 것인지가 가장 중요하였다. 가장 먼저 우리 인트라넷에 있는

유사 지식사례들을 검토하였고 자원연계 및 네트워크에 관한 지식 아이디어를 얻어 프로젝트를

설계하였다. 가장 첫 번째로 진행 한 것은 위기 어르신이 발굴이 되더라도 적절한 전문기관에

연계되지 않는다면 프로젝트가 성공할 수 없기에 전남 및 목포지역에 우울, 학대, 자살과 관련
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고민을거듭할수록높아지는프로젝트의가치

서 주 완 | 하당노인복지관 사회복지사

직원수기 12



된 전문가들과 서비스가 연계 될 수 있는 전문기관들을 리서칭하고 4곳의 전문기관과 업무협약

을 체결하였다. 두 번째는 생활관리사마다 각각 다른 관점을 가지고 있고, 위기를 판단하는 시

각이 각기 다르게 때문에 위기 상황을 객관적으로 판단할 수 있고 신속하게 위기상황을 판별 할

수 있는 방법이 필요하였다. 위기 3대영역에 관한 학술지 및 논문, 보도자료들을 조사하였고 유

의미한 지표들을 선정하였다. 어르신의 우울과 관련된 지표는 GDS-KR을, 노인학대는 노인보

호전문기관에서 사용되는 스크리닝지를, 자살과 관련된 지표는 SI-Back의 지표를 선정하였다.

각 영역에 적합한 지표는 선정하였지만 문항수가 너무 많아 신속하게 선별하기 쉽지 않았으며

담당자의 에너지의 투입 또한 매우 컸다. 이러한 문제를 해결하기 위한 각 지표별 신뢰성이 높

은 질문들을 8개씩 선정하여‘약식 판별기’를 개발 하였다. 세 번째는 발굴 방법이었다. 이랜드

인큐베이팅 사업을 진행해 본 바 발굴자의 의지와 동기에 따라서 위기가정 발굴도 비례함을 잘

있었다. 우선 왜(Why) 위기어르신들을 발굴을 해야 하는지, 발굴하여 적절한 서비스를 받게 되

면 어르신이 어떻게 긍정적으로 변화될 수 있는지에 대해서 지속적으로 교육을 실시하였다. 지

속적인 교육을 진행하였지만 발굴의 성과는 크게 증가되지 않았다. 교육의 방법이 잘못 되었던

것이다. 생활관리사들은 위기노인의 발굴도 중요하지만 어르신의 안부확인이 우선이었기 때문

에 추가로 위기 어르신을 발굴하는 것은 일을 더 하는 것이기 때문에 부담이 되었다는 것이다.

그래서 추가로 나온 대안이 실질적 연습을 통해 판별기를 사용해보고 현장에 직접 나가 판별기

사용방법을 교육 하였다. 그 후 일주일에 1~2건 발굴이 되는 위기어르신들이 한 주에 20명 이

상씩 발굴이 되기 시작하였다. 

프로젝트 아직 끝나지 않았다.

10개월정도프로젝트를진행한후생활관리사도, 관리하는어르신도점점변화됨을몸으로체

감할 수 있었다. 근무를 하던 중 난 뜻밖의 전화를 받았었다. “여보세요 OOO할머니 아들되는 사

람인데요. 선생님께서 조치해 주신 덕에 어머니를 치료 할 수 있게 되었어요. 감사합니다 전 우리

어머니가 우울증이 그렇게 심한 줄 몰랐답니다. 우리들이 해야 될 일을 복지관에서 대신해주시니

감사합니다. 앞으론 어머니께 더욱 관심을 갖도록 해야겠습니다.”라는 전화를 받게 되었다. 오랜

만에느껴보는짜릿함이었다. 나의작은관심, 문제를바꿔보고자하는의지에서시작된프로젝트

로 삶의 변화된 어르신의 사연을 직접 확인할 수 있는 좋은 사례였다. 비록 시작한지 10개월 밖에

안된낮은수준의프로젝트이지만한해한해발전시켜목포지역의수많은어르신들을위기가발

생하기전해결할수있다는상상을하니가슴이두근거렸다. 내가고민을하면할수록내프로젝

트의가치는높아져간다는것을잘알게되었다. 만약내가이랜드복지재단에입사하지않았다면

문제상황에대해서고민하고도전하는사회복지사가되었기보다는수동적이며발전이없는사회

복지사에 머물렀을 것이다. 이런 프로젝트를 수행 할 수 있도록 방향성을 제시해주신 이랜드복지

재단과 적극적으로 서포터해주신 관장님께 진심을 담아 감사를 드린다. 작은 성공을 내 것에서만

끝나지않고많은동료들에게전파하는데 많은노력을하겠다고다짐하며글을마무리한다.
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1. 핵심성과

▶ 기간 : 2015.01~2015.08

2. 해결아이디어 : 위기어르신 문제해결 프로세스 구축

(조작적 정의+판별기+네트워크+자원Pool)

☆핵심이슈☆“어떻게 하면 위기어르신을 잘 발굴하고 객관적으로 판별할 것인가?”

1) 조작적 정의 : 위기어르신에 대한 조작적 정의

2) 위기어르신 판별기 : 위기어르신 객관화를 위한 판별기 개발, 사례중심 교육

3) 네트워크 : 위기어르신 지원 인프라 구축

4) 자원연계 Pool : 목포지역 자원연계 시스템 구축

3. 질적전진결과 : 위기어르신 발굴지원시스템 Ver 2.0

프로그램 SYSTEM

위기어르신발굴지원시스템Ver 2.0

지식사례

12

개인 팀 BR CL BU★프로젝트레벨 창조 모방★돌파유형

저자: 서주완(하당노인복지관/사회복지사)

지표구분 지표명 ‘14년 1월 ~ 8월’‘15년 1월 ~ 8월’ 성장률 비고

정량실적

판별율 0% 84.3% -
위기어르신 발굴/
전문서비스 연계
프로세스 구축
판별속도증가

판별 Lead Time 45분 15분 200%

전문교육 진행 1회 5회 400%

발굴 및 지원 수 0건 32건 -

직관지표 시스템 위기어르신 발굴지원시스템 Ver 2.0

위기어르신
발굴지원시스템

Ver 2.0

① 위기어르신 판별율 : 84.3%(38건 중 32건)

② 위기어르신 발굴지원시스템 (네트워크, 자원연계 Pool)구축
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● 해결아이디어 : ① 위기어르신 판별기

수 많은 대상자를 담당자가 각각 방문하여 서비스를 개입하는 기존 프로세스는 에너지의 소모가 크고 발
굴 속도도 매우 더딥니다. 판별기를 통하여 위기어르신을 객관적으로 판단하고 위기상황에 신속하게 개입
하기 위한 시스템을 구축하였습니다.

Before 

① 의뢰 접수

② 담당자 현장 방문

After 

① 의뢰 접수

② 판별기를 통한 대상 확정

③ 서비스 의뢰

④ 서비스 개입

- 판별기를 통하여 서비스 개입까지의 단계를 최
소화하여 소요시간 단축

- 의뢰 접수에서 서비스 개입까지 단계가 복잡하
고 소요시간이 많이 걸림

▼
▼

▼

▼

③ 사례판정회의

▼

④ 서비스 의뢰

▼

⑤ 현장 확인

▼

⑥ 서비스 개입

▼

① 위기어르신 판별기 개발

○ 위기 상황에 대한 기준
- 우울 : GDS-KR 19점 이상
- 학대 : 노인학대스크리닝 1점 이상
- 자살 : SI-Beck 21점 이상

�
�
�

노인우울관련 가장 표준화 된 척도
보건복지부 인증자료
자살생각관련 가장 표준화 된 척도(정신건강센터 자문)

위기어르신의
객관화 필요

각 영역별
자료조사

(논문, 조사결과)

각 전문기관
자문 ��� 3대 영역 통합

판별기 개발
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② 위기어르신 판별기

③ 위기어르신 판별 프로세스

위협요인
발견

판별기
가동� �

각영역
척도검사 � 솔루션 1 � 솔루션 2 � 서비스

개입 � 피드백
&모니터링

자원
Pool
연계

� 모니
터링

2015년 O월 OO일 성명 : 

위기
영역

세부항목 CHECK SOLUTION1 SOLUTION2

우울

1. 머릿속에서떠나지않는생각때문에괴로워하십니까? 노인우울감
GDS-KR

14점~18점 : 경도
19점~21점 : 중도
22점 이상 : 심도

19점 이상
솔루션2 가동

18점이하
가족에게
결과안내

19점이상
정신건강

증진센터의뢰

2. 가끔 무력감을 느낍니까?

3. 자신의 인생이 매우 가치가 없다고 느낍니까?

4. 자신이 절망적인 상황에 처했다고 느낍니까?

5. 자주 울고 싶다고 느낍니까?

학대

1. 즉각적인 의료 조치 및 분리가 필요하다.

노인학대
스크리닝실시
1점 이상

솔루션2 가동

노인보호
전문기관의뢰

2. 행위자가 폭력 성향을 가지고 있다.

3. 누군가 어르신에게 폭력을 가한다.

4. 어르신에게 경제적 손해를 입힌다.

5. 노인이 방치되어 있다.

자살

1. 지난 일주일 동안 3일 이상 우울했다. 자살생각
SI-Beck

16점미만:정상
16~20점:가벼운
21~24점:심각
21점 이상

솔루션2 가동

노인보호
전문기관 및
정신건강
증진센터
의뢰

2. 지난 일주일 동안 3일 이상 갑자기 울음이 나왔다.

3. 지난 일주일 동안 3일 이상 잠을 설쳤다.

4. 지난일주일동안3일이상사람들이나를싫어하는것같았다.

5. 지난 일주일 동안 3일 이상 슬픔을 느꼈다.
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● 해결아이디어 : ② 전문기관 네트워크

1) 전문기관 네트워크 주요내용

지역사회에 각 영역별 전문적으로 위기어르신의 사례에 대해서 가장 효율적으로 서비스를 개입할 수 있는
사례기관을 각각 선정하여 전문기관 네트워크를 구성하였습니다.

어르신학대 전문기관

�노인학대전문사례기관
�노인학대전문상담
�사례판정위원회
�노인학대, 인권홍보
�노인활동지원사업
�노인학대예방인형극

어르신자살 전문기관

�전남지자체정신건강관리
�중증정신질환자관리사업
�위기관리체계구축사업
�자살예방교육사업
�노인치매예방사업
�생명존중문화조성사업
�고위험군자살예방사업

어르신우울 전문기관

�지역어르신치매선별검사
�우울관련, 상담, 재활등
�지역사회정신건강교육
�정신과전문의상담

지역사회 내 영역별 개입 가능전문기관 조사

위기어르신 발굴 지원 전문 네트워크 구축

�

� � �

AS-IS

�의례적 협약 (평가를 위한)
�협약 후 관련 업무 진행 미비
�노인복지관 특성상 전문영역에 대한 문제
해결능력 미흡

�위기노인 발굴 사업 설명회 개최 (접근성)
�네트워크 회의 정기적 개최 (지속성)
�담당자간 Hot-line 구축 (정확성)
�최소 72시간 내 서비스 개입 (신속성)
�각 기관별 공통 목표 달성 (Win Win)

TO-BE
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2) 전문기관 네트워크

● 질적전진결과

1) 위기어르신 판별율

- 판별기를 통하여 서비스 개입이 진행된 어르신 32명(84.3%)

2) 위기어르신 발굴 지원 시스템 Ver 2.0

- 위기어르신 발굴 및 지원 수 증가

('14년 0명 → '15년 32명)

- 위기어르신 전용 판별기 개발 (판별율 84.3%)

(3대 영역 : 우울, 자살, 학대)

- 위기어르신 전문 네트워크 구축

('14년 0개 → '15년 4개)

- 목포지역 통합 자원 Pool 구축

(16개 기관 107개 서비스)

- 위기어르신 발굴 전문교육 시스템

('14년 1회 → '15년 5회)

① 협약

④ 서비스개입

▼

▶

▶

◀

⑤ 자원 POOL연계 (추가)

▼

② 사업설명회 (추가)

③ HOT-LINE 구축 (추가)

▼

⑥ 피드백 & 모니터링

⑦ 정기 사례 회의 (추가)

▼

■■ 위위기기어어르르신신 발발굴굴지지원원시시스스템템 VVeerr 22..00
위기어르신 판별기로 총 38건의 사례 중 판별기를 통하여 32건이 전문기관에 의뢰하여 위기 상황이 전문
기관에 연계되어 84.3%의 높은 판별율을 보였으며, 위기 어르신 발굴 지원 프로세스를 구축하여 기존에
전문적인 서비스를 제공받지 못했던 위기 어르신을 위한“위기 어르신 발굴 지원 시스템 Ver 2.0”을 구
축하였습니다. 
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● 고객의 소리 및 향후 과제

“솔직히 모든 사례들이 사고가 발생 후에

우리가개입을할수있었어요. 겉으로봐

서는 알 수 없으니깐요. 이렇게 잠재적인

대상자들을 발굴해 주니 사전에 사고를

예방할수있어서좋았어요”

“판별이 되지 않았지만 지방이라서 연계

자원이 부족한 것 같아요. 이런상황에서

는어떻게해야할까요?”

“그 동안 문제인식을 하지 못하고 어르신

을 만나 보았는데 관련 전문교육을 받으

니 내가 어르신을 보는 시각이 많이 넓어

진 것 같아요. 좀더 위기어르신을 발굴하

는데꼭필요한기술을배울수있는교육

을많이배우고싶네요”

“위기어르신
발굴지원 시스템
Ver 3.0 완성”

① 판별 및 연계 시스템
버전업 : 판별율을
더욱 향상시키고
판별기를 간편화
- 완료 : 2015. 11
- 담당 : 서주완

② 전문 교육시스템
개발 : 생활관리사의
역량강화를 통한
위기 어르신 발굴
지원 시스템의
버전업
- 완료 : 2015. 11
- 담당 : 장미화

③ 추적관리 시스템 :
서비스 개입 후
지속적 모니터링을
통해 추적관리
- 완료 : 2016. 3
- 담당 : 서주완

사례기관

어르신 가족

생활관리사

고객의 소리 향후 과제

“우리 어머니가 우울한지 잘 몰랐지만 선

생님의 이야기를 듣고 재빠르게 조치 할

수 있었어요. 고맙습니다.”

“매년 정기적으로 검사를 받을 수 있는

곳은 어디죠?”
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2013년 6월부터 재가복지사업을 담당하며 저소득 독거어르신들, 특히 우울감이 높아 자살위

험에노출된어르신들을많이만나게되었다. 홀로외로운노년이아닌동년배어르신들이서로의

울타리가 되어주며 행복한 제 2의 인생을 살아가실 수 있도록 서비스를 제공해드리고 싶었다. 

2014년 독거어르신 자살예방프로그램을 담당하며 이를 위한 서비스를 제공해드릴 수 있게

되었다. 우울감이 높은 어르신 100명을 대상으로 10개 마을을 구성하여 월 2회마다 정기적인

마을별 모임을 1년 동안 진행하였다. 프로그램을 통해 참여 어르신들의 우울감은 감소되었지만,

사회복지사, 서포터즈의 개입 없이는 마을별로 자조모임이 이루어지지 않는 문제가 계속되었다.

또한 사전/사후 척도검사의 공신력과 실제 우울감이 높지만 서비스를 받지 못하는 사각지대 어

르신들에게 프로그램이 제공되어야 하는 해결해야 할 과업들이 나타났다. 2015년에 2차년도 프

로그램을 준비하면서, 사각지대에 놓여있는 우울감이 높은 어르신들을 발굴하여 자조적으로 마

을별모임이이루어져어르신들의행복한동행을만들수있을지에대한염려가들기시작하였다. 

그러던 중 복지관에서는 어려운 과업들을 돌파하기 위해‘지식경영’을 실시하고 있음을 알게

되었다. 이를 위해 이랜드복지재단 인트라넷에 접속하여 선배들의 수많은 경험과 시행착오로

완성된 돌파지식을 하나씩 살펴보았다. 나와 같이 당면한 어려운 과업을‘지식경영’이라는 시

스템을 실제 업무에 적용하여 해결아이디어를 찾아 문제를 해결하고, 지역사회 내 복지관의 인

식도 제고되는 성과를 나타내는 것을 보았다. 이를 보며 선배들의 지식을 내 것으로 만들어 당

면한 문제에 적용해 봄으로서 해결해야겠다는 생각이 들며 염려와 걱정에서 굳은 다짐으로 생

각이 전환되었다. 

위에서 언급한 문제들을 해결하기 위해 먼저, 지역사회와의 네트워크를 형성하여 소외된 대

상자를 발굴하여 긴급지원을 실시한 돌파지식을 적용하기로 하였다. 이에 기존에 우리 복지관

과 네트워크를 형성한 강동구보건소 생명존중팀, 독거노인종합지원센터에 협조를 요청하여 현

재 두 기관의 서비스를 받고 있는 우울감이 높은 어르신 명단을 받았다. 이를 분석하던 중 8점

이상의 우울감이 높은 어르신들임에도 점수 기준에서 미달되어 아무런 서비스도 받지 못한 채

사각지대에 놓여 있음을 발견하게 되었다. 이후 강동구정신보건센터로부터 자살생각 빈도를
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행복한동행을만드는지식경영

홍 효 인 | 강동노인종합복지관 사회복지사

직원수기 13



낮추기 위한 척도 자문을 받아 척도 검사를 실시하여 사각지대에 놓인 우울감이 높고, 지지감이

낮은 독거어르신 100명을 선발하였다. 1차년도와는 달리 네트워크를 통해 사각지대 어르신을

발굴하고, 대상자 선정 시간을 단축시키는 성과를 얻으면서 기쁨과 성취감을 느낄 수 있었다. 

또한, 어르신들의 자조모임 형성을 이루어내기 위해 돌파지식을 모방하여 10개 마을별 리더

어르신을 1명씩 선발하였다. 그리고 대상자별 3인 1조 소그룹(삼겹줄)을 조직하여 짝꿍을 맺어

소그룹 안에서 서로 안부확인을 하고, 월 1회씩 주도적으로 만나는 과업을 제시하였다. 리더 어

르신이 늦게 선발되어 마을별로 주도적인 모임과 소그룹 운영이 이루어지지 않아 이 문제를 해

결할 수 있을지에 대한 염려가 들었다. 하지만, 정기적인 간담회, 역량강화교육으로 리더어르신

들이 마을별 모임에 대한 동기부여가 생기고, 이 생각을 함께 공유하면서 3인 1조 소그룹 모임

횟수가 0회에서 현재 30회로 증가하게 되었다. 또한, 어르신들 간에 상호 연락하여 함께 만나

행복동행 프로그램 모임에 오는 등의 모습이 점차 늘어나면서 서포터즈, 사회복지사의 프로그램

참여 연락이 줄어들기 시작하였다. 이를 통해 2014년과는 다르게 주도적으로 어르신들 간의 안

전망이 형성되고, 중간척도검사 결과 최종 5점 감소 목표 대비 2점이 감소되는 결과가 나왔다. 

지식경영을 접하기 이전에는 해결해야 하는 문제가 있다면 이를 위한 해결책만 생각하였고,

적용하였을 때 실패하는 경우가 많았다. 하지만, ‘지식경영’으로 이미 시스템으로 만들어진 지

식을 업무에 적용함으로써 작년보다 대상자 선정 시간을 단축시키고, 지역사회와의 네트워크로

사각지대 어르신을 발굴하는 협업을 이루어냈다. 또한, 주도적으로 어르신들의 자조모임이 이

루어지는 등 당면한 문제들을 시행착오의 시간을 단축시키며 더 큰 효과성을 나타내었다. 

경영과 지식이라는 영리단체에서 사용하는 단어와 시스템을 비영리조직인 사회복지현장에서

사용할 수 있을지에 대한 의문이 들었었다. 하지만, 이번 지식경영을 실제 업무에 적용함으로써

나의 편견이 깨지고, 어르신들의 행복한 삶의 영위에 한 걸음 더 다가갈 수 있게 되었다. 선배들

의 돌파지식을 모방함으로써 나의 당면한 과업들을 해결하여 어르신들과 행복한 동행을 할 수

있도록 하였듯, 나 또한 지식을 작성할 때 다음의 다짐을 되새기며 나아가고자 한다. 어르신들

에게 최고의 서비스를 제공하기 위해 노력하는 사회복지사들에게 지식을 적용함으로써 시간을

단축하고, 좋은 성과를 도출하여 어르신들과 행복한 동행을 할 수 있는 지식을 작성하고 널리

전파하고 싶은 소망이 생겼다. 

앞으로 다양한 변수에 따라 이에 대응할 수 있는 좋은 지식이 나오기 위해서는 나 또한 다양

한 경험과 끊임없이 배움으로써 좋은 아이디어를 도출하는 노력이 필요할 것이다. 하지만, 사회

복지사로서 지식경영을 통해 사회복지실천의 기쁨을 잃지 않고 어르신들의 행복한 노년을 위해

앞장서는 지식 경영 사회복지사가 되기 위해 끊임없이 노력하는 사회복지사가 될 것을 다짐해

본다.

●● 지식경영실천사례집Ⅵ
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1. 핵심성과

▶ 기간 : 2015. 1. ~ 2015. 11.

2. 해결아이디어 : 지역복지네트워크 연계 + 3중 관계망 구축

☆핵심이슈☆“어떻게지역내숨어있는자살고위험군어르신을잘보호할수있을까?”

1) 지역복지네트워크 연계

- 정신보건 및 독거노인서비스 연계로 자살고위험군 선별

2) 마을별 안전확인망 구축

- 거주지 중심의 10개동 마을 구성, 동별 서포터즈 및 마을리더 셋업

3) 3인 1조 관계망 조직

- 3인 1조 연락망 구축, 그룹별 자율적 과업 수행, 자조모임 실시

3. 질적전진결과 : 자살고위험군 독거노인 상호돌봄관계망 구축 Ver 3.0

프로그램 SYSTEM

자살고위험군독거노인

상호돌봄관계망구축Ver 3.0 

지식사례

13

개인 팀 BR CL BU★프로젝트레벨 창조 모방★돌파유형

저자: 홍효인(강동노인종합복지관/사회복지사)

지표구분 지표명 목표 실적 달성율 전년실적 성장율

정량실적

자살고위험군 선발수 100명 100명 100% 100명 100%

소그룹 자조모임수 60회 40회 69% - 69%

노인우울척도 감소 5점 감소 2점 감소 40% 0.9점 감소 40%

1. 자살고위험군 선별 프로세스

① 숨은 자살고위험군 발굴 및 선별기준
② 연계 네트워크 구축 : 강동구보건소 생명존중팀, 독거노인종합지원

센터, 강동구정신보건센터
③ 위기군 집중 사례관리

2. 동별 3중 관리 시스템
① 안부 및 비상연락∙돌봄(동별 서포터즈+마을리더+3인1조)
② 동별 서포터즈 운영매뉴얼

(연간/월간/주간 역할+사전/진행중/사후 역할)
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● 해결아이디어 : ① 지역복지네트워크 연계

● 해결아이디어 : ② 3중 상호돌봄 관계망 구축

지역사회에 숨어있는 자살고위험군을 발굴하기 위해 정신보건 및 독거노인서비스 전문기관과 네트워크를
구축하여 전문가의 척도 검사로 자살고위험군 어르신 100명을 발굴하고 선별하였습니다. 

자살고위험군 독거노인의 거주지를 중심으로 촘촘한 관계망을 구축하고 상호지지체계를 형성하기 위해 마
을별 서포터즈 20명, 마을리더 10명, 3인1조 소그룹을 형성하여 3중 상호돌봄관계망으로 자살고위험군
어르신들의 사회적 지지감이 높아지고 우울감과 자살생각빈도가 감소되었습니다. 

① 보건∙복지 네트워크 연계

�강동구보건소 생명존중팀
→ 우울, 고위험군 관리

�독거노인종합지원센터→독거노인관리,
지지망 취약군 관리

�강동구정신보건센터→자살고위험군관리

② 자살고위험군 발견

�공공서비스에서소외되는8~9점고위험군
어르신→사각지대고위험군임발견!
- 강동구보건소 생명존중팀 : 143명
- 독거노인종합지원센터 : 100명

③ 전문가 통합 사전척도 검사 실시

�강동구 보건소 협력
- 전문가통한3영역사전척도검사실시
- 우울감, 사회적지지, 자살생각빈도

→ 자살고위험군 100명 선별

(우울감, 사회적지지, 자살생각빈도 척도)

마을별 서포터즈

�[운영] 1개마을-2명 서포터즈 매칭
�[역할] 마을모임 준비 및 안부확인

위험군어르신 주의관찰 및 기록
�[관리] 서포터즈 역할 매뉴얼(역할규정)

서포터즈 간담회 및 월례회의

마을리더 10명 선발

�[운영] 마을별대표 1명선출(주도+관계)
�[역할] 마을 구성원 연락, 모임 피드백

기관/서포터즈와 어르신간 소통
�[관리] 마을리더 역량교육, 간담회

3인 1조(삼겹줄) 소그룹 운영

�[운영] 마을 3인 1조조직
�[역할] 주간상호연락및안부확인

소그룹만남및연계활동참여
�[관리] 소그룹자율미션, 자조모임운영

연간/월간/주간역할
준비/진행/사후관리
역할규정
→ 마을관리 효율성↑

서포터즈 의존도↓
참여자 주도성↑
참여어르신
관점에서의
피드백 강화
마을간 결속력 강화

PG참석율 향상
(80%→88%)
자율적 연락 및
지지 활동 강화
생태체계 확대
사회적지지감 향상
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● 질적전진결과 : ① 자살고위험군 선별 프로세스

● 질적전진결과 : ② 동별 3중 관리 시스템

정신보건과 복지의 2개 전문분야를 융합시켜 자살고위험군을 선별하는 프로세스가 구축되어 대상자에 대
한 체계적이고 과학적인 발굴과 전문적 개입이 유기적으로 이루어질 수 있는 토대를 마련하였습니다. 

고위험군 선별 전문가의 척도검사 자살고위험군 선별

① 노인우울감 : 8점 이상
② 사회적지지감 : 30점 이하
③ 자살생각빈도 21점 이상

자살고위험군 100명

�

공공기관 네트워크 협력으로
8~9점 사각지대 고위험군
대상자 발굴

강동구보건소 전문가의 우울
감, 사회적지지감, 자살생각
빈도 3가지 영역 척도 검사

서포터즈의 정기적인 안부확인, 마을리더의 주도성 향상, 3인 1조 소그룹 30개를 조직하여 촘촘한 관계망
이 형성되었고, 주도적인 소그룹 자조모임이 21회에서 60회(사전대비 69%), 사회적지지감이 사전 대비
사후 3점 향상되었습니다.(사전대비 60%)
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● 고객의 소리 및 향후 과제

“자살고위험군독거노인
상호돌봄관계망 구축

Ver 4.0”
2016. 01~11 홍효인

① 자조 마을 모임 확대
- 양성된 마을리더
통한 자조모임 마
을 확대

- 케어가능한 고위
험군 수 증가

② 지역사회 자살고위
험군 발굴 프로세스
공유
- 소외계층 발굴 채
널 확대

- 지역사회 숨어있
는 자살고위험군
발굴 및 지원체계
구축

③ 3인1조 소그룹 모임
질적 향상
- 취미, 성향에 따른
그룹화

어르신

서포터즈

고객의 소리 향후 과제

“같은 마을에 살아도 나와 성격이 맞지

않는사람과는불편해요”

“취미, 성격이 맞는 사람과 함께 하면 더

좋을것같아요”

“1차년도 보다 자조모임이 활발해졌지만,

3차년도에는 저희의 확인, 참여독려가 없

어도어르신들끼리자율적으로만나함께

하셨으면좋겠어요.”

유관기관

“고위험군을 발굴한 시스템을 공유해서

사각지대에놓인자살고위험군을더많이

발굴해서서비스가제공되면좋겠어요.”
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온라인모금을통한소외계층지원
대표기관브랜딩Ver 4.0





2013년 4월 중순에 중랑노인종합복지관에 입사하고 재가복지사업을 맡았습니다. 맡은 업무

의 특성상 경제적∙건강적으로 어려운 어르신들을 많이 만날 수 있었는데, 특히 중랑구는 서울

에서 자살율이 두 번째로 높고 빈곤노인이 많은 지역인 만큼 경제적 어려움으로 인해 자살시도

까지 하신 분들을 많이 만날 수 있었습니다.

재가복지사업을 맡으면서 어르신들을 돕기 위한 전문적인 개입을 하고 싶었지만 어려움이 많

았습니다. 자살 위기에 있는 어르신 발굴 후 경제적 지원을 할 수 있는 자원 발굴 전략이 필요했

습니다. 하지만 이랜드복지재단의 지식경영을 통해 먼저 작성된 지식을 참고하여 자살위기에

있는 어르신들을 보다 전문적으로 돕는 전략에 대해 모색해 보게 되었습니다.

선행지식을 통해 습득한 온라인 모금을 적용하여 자살위기에 있는 어르신을 지원하고 나니

‘내가 이제야 한 사람의 생명을 살릴 수 있는 진정한 사회복지사가 된 것 같다’는 기쁨이 찾아왔

습니다. 하지만 한명을 살린 것에 만족하지 않고 좀 더 위기에 처한 어르신들을 많이 발굴하여

돕고 싶었고 여기에 대한 고민으로 선행 지식을 업그레이드한 프로젝트 지식을 창출하게 되었

습니다.  

한 개의 온라인 모금사이트에서 적용했던 작성방법을 더 많은 온라인 모금 사이트로 확장 적

용하여 더 많은 성과를 낼 수 있게 되어 위기 대상자를 지원할 수 있는 많은 자원을 확보할 수

있었습니다. 그리고 사각지대에 있는 위기 대상자를 발굴하기 위해서 지역주민과 사례관리 기

관과 협력체계를 구축해가면서 위기 대상자 지원이 작년대비 150% 이상 성장하였습니다.

만약 중랑노인종합복지관에 입사하여 이랜드의 지식경영을 배우지 않았다면 아직도 한명의

생명을 살리는 사회복지현장 지식에 대해 어려워했을 것 같습니다. 지식경영의 결과가 한 사람

소중한 생명을 살릴 수 있는데 전문성을 갖게 하였고 그 결과 위기에 놓인 소외계층들에게는

‘희망’으로 다가왔습니다. 앞으로도 지식경영을 통해 세상의 빛과 소금이 되는 사회복지사로써

사명감을 갖고 사각지대에 놓인 위기 대상자를 발굴하고 희망을 주는데 매진하고 싶습니다. 
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지식경영에서큰희망을찾다.

박 수 화 | 중랑노인종합복지관 사회복지사

직원수기 14
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1. 핵심성과

▶ 기간 : 2015. 01. 01~10. 30

2. 해결아이디어 : [위기 대상자 발굴+모금사연작성] 전략을 통한 모금액 확대

☆핵심이슈☆“어떻게 소외계층(위기) 대상자를 찾고 지원할 수 있을까?”

1) 온라인 모금 적합 대상자 발굴을 위한 <민∙관 발굴 네트워크> 구축

- 위기 사례가 있을 경우 중랑노인복지관에 의뢰

2) <온라인 모금 전담 서포터즈 육성>

- 교육(상담, 온라인 모금사연 작성), 실천(1:1 대상자 관리)

3) <온라인 모금 연역적 관리>

- 테마모금(설날, 어버이날, 추석, 여름, 겨울), 개인사연 지원모금 관리

3. 질적전진결과 : 소외계층 지원 대표 기관 브랜딩 Ver 4.0

1) 민, 관 밀착 협력을 통한 소외계층 대상자 통합지원 시스템 구축

2) 소외계층지원 대표 기관 브랜딩 Ver 4.0

프로그램 SYSTEM

온라인모금을통한소외계층지원

대표기관브랜딩Ver 4.0

지식사례

14

개인 팀 BR CL BU★프로젝트레벨 창조 모방★돌파유형

저자: 박수화(중랑노인종합복지관/사회복지사)

지표명 목표(2015년) 실적 달성률 전년동기 성장율

온라인 모금 건수 15건 13건 86% 9건 44.4%

온라인 모금액 100,000,000원 63,056,077원 63% 25,491,327원 147%

외부 의뢰인원 6명 5명 83% - -
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● 해결아이디어 : ① 온라인 모금 위기 대상자 발굴을 위한 민, 관 네트워크

AS-IS

“자체발굴”
시스템 �

복지관관리대상자중
긴급지원대상자발굴 �

대상자신청
회의 �

대상자
선정

일반모금지원 � 모금사연작성 �
온라인모금

개시 �
대상자
지원

■■민민,,관관통통합합발발굴굴시시스스템템
�사례관리분과, 자살예방네트워크협력발굴
→연계기관(32개민, 관기관), 홍보(6회)

�사례의뢰 : 5명(현재4명지원중)

TO-BE
(2015년)

“민관협력”발굴
시스템 � �

대상자선정
회의 �

대상자
선정

■■위위기기상상황황별별연연역역적적모모금금사사연연관관리리
�수시긴급지원기금구축1,000만원확보
�긴급위기상황별모금진행(연5건)
→겨울철난방비, 여름철폭염등

�긴급사례별수시모금사연작성

■ 중랑구는 경제적 어려움 등으로 인한 노인자살율이 서울시 내에서 두 번째로 높은 지역임에도 자원이
부족하여 위기노인 문제를 해결하기 어려운 상황에 있습니다. 

■ 중랑구노인자살예방네트워크와 사례관리분과에서 온라인모금이 필요한 대상자를 수시 의뢰하고 있으
며, 중랑노인복지관은 온라인 모금을 통해 경제적으로 어려운 위기 대상자에게 생계비 등을 긴급 지원
하였습니다.

■민,관기관의뢰
- 사례관리분과(19개기관)
- 자살예방네트워크

(13개기관)
- 중랑구청희망지원단

위기상황별맞춤
지원 �

위기상황별
연역적모금
사연관리

�
모금
사연
작성

�
대상자
지원�

온라인
모금
개시
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● 해결아이디어 : ② 온라인 모금 전담 서포터즈 육성

● 해결아이디어 : ③ 온라인모금 연역적 관리

2014

1. 일반재가복지서포터즈모집
- 재가복지전반적업무

2015

1. 온라인모금전담서포터즈육성
- 1차상담기술교육
- 2차사례관리교육
- 3차온라인모금작성법교육
- 4차소외계층어르신방문상담

2. 서포터즈활동
- 온라인모금작성
- 재가복지업무
- 기타업무

업그레이드

온라인모금
전담

서포터즈
운영

2. 서포터즈활동
- 위기대상자1:1연계및활동
- 온라인모금작성
- 온라인모금홍보

2014년서포터즈는재가복지사업을전반적
으로 맡아 진행함으로써 온라인 모금 대상
자에 대한 선택과 집중을 하지 못한 단점
발생

1. 피○경서포터즈 : 홍○경어르신
2. 채○태서포터즈 : 황○문어르신, 

박○규어르신
3. 이○주서포터즈 : 유○남어르신
4. 박○진서포터즈 : 최○용어르신
5. 성○혜서포터즈 : 이○우어르신

� �

테
마
모
금

위기대상자
발견시
수시지원

⇔

긴급지원
기금구축
11,,000000만만원원

⇔

1월

위기상황별테마별모금함연역적관리

어버날
모금

117744만만원원

⇔

3월

선풍기,
방충망모금
446600만만원원

⇔

5월

⇔

추석
모금

994488만만원원

⇔

7월

난방비
1차모금

목목표표::440000만만원원

⇔

9월

설날
모금

목목표표::660000만만원원

⇔

12월

현재모금액
27,542,850원

모금13건
(63,056,077원) 

온라인 모금 대상자 발굴과 1차 현장방문을 위해 준사례관리자 이상 인력이 필요하였으며 사회복지학 전
공 자원봉사자 가운데 온라인모금 전담 서포터즈를 육성하였습니다. 온라인모금 전담 서포터즈가 현장 방
문하면서 사연작성부터 모금홍보까지 전개함으로써 총 6명의 위기대상자를 지원하였습니다. 

※개별모금 : 수시접수지원
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● 질적전진결과 세부내용

현재모금액
35,513,227원

개
별
모
금

■온라인모금선정기준
1) 민,관지지체계가없는대상자
2) 주거, 생계, 의료비등위기상황에있는대상자

(예 : 현재지지체계및수입으로필수지출분야(월세, 병원비, 생계비등)를지
불할수없는대상자)

3) 100만원이상~ 1,000만원이하의경제적지원이필요한대상자
4) 3개월의모금기간을기다릴수있는위기대상자(병원비마련, 보증금, 교육비등)

■착안아이디어
1) 온라인모금의 [서명 → 확정 → 모금 시작 → 지원]까지의 시간이 총 2개월이
소요되기때문에연역적으로관리함. 

2) 주로장기간(6개월이상) 생계비, 교육비, 병원비필요대상자, 보증금필요대상
자선정

3) 단기간긴급지원이필요한대상자는이랜드인큐베이팅및기타긴급지원연결

중랑구청 희망복지지원단, 정신보건센터 등 경제적인 지원이 필요한 대상자를 중랑노인종합복지관으로 의
뢰하면 온라인모금을 통해 경제적 지원을 하고 있으며 타 기관에서는 학대상담, 심리 상담을 연계하여 자립
할 수 있도록 통합 사례관리를 실시하고 있습니다.

민, 관기관 통합사례관리 중랑노인복지관

서포터즈 조직

온라인모금
서포터즈조직

2015.08 기준

모금현황

1. 13건
2. 63,056,077원

1. 정신건강증진센터
2. 보건소

(자살예방상담)

1. 온라인모금
사연작성법적용

2. 온라인모금
연역적관리

참여기관

1. 사례관리분과
(19개기관)

2. 자살예방네트워크
(13개기관)

건강문제

소소외외계계층층
대대상상자자

노인학대

심
리
문
제

경
제
문
제

온라인모금 사연작성사례관리 기관

301네트워크

1. 301네트워크연계
(북부병원)

노인보호전문기관

1. 노인학대상담
2. 일시보호시설연계

�
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● 고객의 소리 및 향후 과제

“중랑구 노인자살율이 서울시 내 2위이며

평균이틀에한명씩자살하고있습니다.”

“노인이 자살하는 이유는 대부분 경제적

문제로써 앞으로도 중랑노인복지관의 온

라인 모금 확대로 경제적 지원이 절실히

필요합니다.”

“온라인 모금
Ver 5.0 달성”

(2016. 11, 박수화 외 9명) 

① A급 정기기부자
발굴을 위한 온라인
모금 작성법 구축

② 온라인모금 전담
서포터즈 육성 외
전 직원 육성 및
전문화

③ 온라인모금이 필요
한 소외계층 대상자
발굴을 위한 협력
기관 확대

위기대상자

“온라인 모금으로 긴급한 위기 상황을 넘

겼지만장기적인경제적지원이필요합니

다. 어디에도 장기적으로 경제지원을 받

을수있는곳은없습니다.”

“경제적 어려움으로 큰 위기를 겪고 있는

어르신들이 많이 있어서 더욱 의뢰하고

싶은데 현재 업무도 바쁠 텐데 감당하실

수있을까요?”

공공기관

민간기관

고객의 소리 향후 과제
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위기가정지원시스템(이랜드인큐베이팅) Ver 3.0





이랜드재단의 위기가정지원-이랜드인큐베이팅 사업은 작년 9월 시스템 변경 이후 지원율,

선정율이 저조하였다. 

‘발로 뛰어서 발굴해야 한다.’라는 마음으로 시작했던 인큐베이팅 사업, 혼자 현장에 직접 찾

아다니고 대상자를 발굴하였지만 질적인 성과로 이루어지지 못하자 점차 소진되기 시작했다.

사업을 진행하면 할수록 지역 내의 사회복지 실무자들 간의 협업이 없이는 이 사업을 이끌어가

는 것이 어려울 것이라는 생각이 들었다. 그러던 때에 지식페스티벌에 참여하게 되었고, 이 계

기로 내가 맡고 있는 사업에 대해 다시 돌아보게 되었다. 

지원 선정율이 떨어진 대표적인 이유로는 대상자 선정 적합도에 대한 이해가 부족함이 있었

지만, 가장 큰 문제점은 지역사외 내의 사회복지 실무자들의 특성에 있었다. 기존의 방식은 쉽

게 대상자가 의뢰되고, 실무자들이 특별하게 할 일이 없었다면 지금의 방식은 처음부터 끝까지

실무자들이 직접 신청서를 작성해야하기 때문에 담당실무자가 없는 기관에서는 더더욱 신청서

를 작성하기 어려워했다. 담당실무자가 있다고 해도 대상자에 대한 열의가 없다면 쉽게 지원하

지 못하였고, 한 번의 미지원을 겪은 실무자라면 또 다시 신청서를 제출함에 두려움을 느끼고 있

었다. 

나는 이것이 내가 인큐베이팅 담당자로서 배치된 이유라고 느꼈고, 입사 후에는 드러난 문제

점들을 개선하기 위해 노력했고 그 결과 인력의 힘에 의존하는 것이 아닌 지속가능한 지식경영

을 위한 시스템을 구축하기 위하여 사업을 다각도에서 바라보고 고민하면서 사업을 발전시키기

위한 전략들을 세울 수 있었다.

이러한 문제점을 해결하기 위하여 2way 발굴시스템을 구축하여 추천-실무자, 신청실무자로

분류하고지역사회내의사회복지실무자들의특징과특성을추가한컨설팅매뉴얼을작성하였다.

현재는 2way로 나누어 구분하고 있지만, 실무자를 인큐베이팅 전문가로 성장시키기 위하여 관

계망 형성 및 역량강화 교육을 진행하고 있으며, 나아가 실무자 관리시스템 버전 업을 기대하고

있다. 또 다른 문제점으로는, 혼자 8개구를 맡아서 진행을 하다 보니 각 지역에 분포되어있는
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나를성장시키는지식경영

김 일 애 | 강동노인복지관 사회복지사

직원수기 15



사회복지 실무자들을 관리할 시간도 컨설팅 할 시간도 여의치 않다는 것이었다. 사람이 하는 일

이다 보니 시간소요가 많이 되었고, 이 문제가 개선되지 않으면 시스템구축은 물론 지식경영이

어렵다는 생각이 들었다. 이때 갑자기 떠오른 생각이 피드백시스템이다. 나 혼자서 컨설팅을 하

는 것이 아니라, 실무자들 간의 관계망을 형성할 수 있도록 기회를 제공함으로 지원의 경험이

있는 실무자들 간의 사례공유와 상호컨설팅이 가능해지면 어떨까? 하는 생각에 피드백 시스템

을 구현하게 되었다. 그 결과 지역 내에 위기가정 발굴 수는 물론 지원 수도 증가되고 있다. 더

나아가 앞으로 각 지역 안에서 인큐베이팅 실무자들이 발굴되고, 전문가들이 양성되어 이 지역

내의 더 많은 위기가정이 발굴, 지원 되리라고 예상한다.

이것이‘지식경영’을 하는 이유이고, 이러한‘지식경영’은 나를 끊임없이 성장시키기 위해 존

재한다고 생각한다. 지금의 상황에 안주하는 것이 아니라 지역사회내의 실무자들 간의 협업을

통해 더 많은 위기가정이 발굴되고 지원 될 수 있도록 고민하고, 혁신적인 사고를 통하여 성장

하는 내 모습을 기대해 본다. 
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1. 핵심성과

▶ 기간 : 2015년 5월~2016년 2월

2. 해결아이디어 : 2way 발굴시스템(지역 내 주사례관리자 셋업)

☆핵심이슈☆“주사례관리자들의 신청수와 선정율을 높여 더 많은 대상을 발굴지원

할수 있을까? 

1) 주사례관리자 2way 발굴 시스템

- 사례관리자 역량 및 기관특성에 따라 사례관리자를 구분하여 관리

- 추천 VS 신청 사례관리자에 따른 홍보, 교육, 컨설팅 진행

2) 주사례관리자 피드백 시스템

- 온라인/SNS 매체를 활용하여 즉각적인 컨설팅 및 피드백 진행

3. 질적전진결과 : 위기가정지원시스템 Ver 3.0

프로그램 SYSTEM

위기가정지원시스템

(이랜드인큐베이팅) Ver 3.0

지식사례

15

개인 팀 BR CL BU★프로젝트레벨 창조 모방★돌파유형

저자: 김일애(강동노인복지관/사회복지사)

지표구분 지표명
목표

(15.05~16.02)
실적

(~15.09)
전년실적

(14.9~15.4)
성장율

정량실적

주사례관리자 수 30명 21명 5명 320%

신청 수(사례관리자+담당자) 100건 60건 13건 362%

선정 수(사례관리자+담당자) 70건 38건 6건 530%

적합률 70% 63% 46% 37%

1. 주사례관리자컨설팅
매뉴얼

① 선정율 향상 TIP(우수사례를 통한 선정 TIP) 
② 주사례관리자 특성 및 특징

2. 주사례관리자
피드백시스템

① 주사례관리자 간 SNS채널사용, 피드백 실시간 진행
② 주사례관리자 간의 상호교류 및 상호 적합도 상담 가능
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● 해결아이디어 : ① 주사례관리자 2way 발굴 시스템

1) 발굴-추천 사례관리자

“추천 대상자는 많은데 주 과업이 아니라서 신청서 작성에 시간을 들이기 어려워요”

�서비스 연계가 주 과업이 아닌 경우

�복지서비스제공 기관이 아닌 경우

�전문 사례관리자가 없는 기관의 경우

2) 발굴-신청 사례관리자

“신청할 수 있는데 혹시나 떨어질까봐 신청하고 싶지 않아요”

“작성을 잘 할 수 있게 컨설팅을 받고 싶어요”

�서비스 연계가 주 과업인 경우

�전문 사례관리자 인 경우

�신청서를 작성하고자 하는 의지가 있는 경우

사례기관 방문홍보망을 구축하기 위하여 기관방문 90회 진행 하였으며, 주사례관리자

2WAY 발굴 시스템을 위한 컨설팅 매뉴얼을 구축하여 인큐베이팅 적합대상자 기준을 교

육하고 우수사례공유, 적합도 상담과 컨설팅을 진행함으로 주사례관리자가 총 21명 발굴

되었으며(발굴-추천사례관리자는 6명, 발굴 신청자 15명) 이에 따라 적합대상자가 발굴

되어, 신청 수 13건에서 60건으로 전년대비 362% 향상, 선정수 6건에서 38건으로 전년

대비 530% 향상, 선정율이 46%에서 63%로 전년대비 37% 향상되었습니다.

이랜드인큐베이팅 지역사회 정착률을 높여 소외계층 발굴 지원을 확대하기 위하여 동남권 내 사례기관 특
성 및 사례관리자 역량에 따라 주사례관리자를 구분하여 컨설팅을 진행하는 주사례관리자 2WAY 발굴 시
스템을 구축하였습니다.
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● 해결아이디어 : ② 첨삭지도 컨설팅 및 사례피드백

주사례관리자 첨삭지도컨설팅과 사례피드백을 진행하여, 온라인상에서 첨삭지도 컨설팅을 실시하고 SNS
를 활용한 주사례관리자 피드백시스템을 구축하여 신속한 피드백을 진행하게 하였습니다. 그와 더불어 지
속가능한 관계망이 형성되었고 상호 선정사례공유, 적합도 상담을 진행하며 주사례관리자들의 역량강화를
도모할 수 있었습니다.  

② 보조 신청서 작성 및 발송

�보조 신청서 1차 작성 완료�적합도 상담 후 신청서 작성 안내
(보조 신청서 및 기관등록 매뉴얼 발송)

① 신청서 작성 독려

③ 1차 작성 및 컨설팅

�컨설팅에 따른 수정진행 수정사항 확인 및 인
트라넷 신청서 재작성, 접수

�작성한 신청서에 대한 컨설팅 진행
- 유선 또는 신청서 상에 의견첨부 및 첨삭지도

④ 1,2차 수정 및 신청서 접수

1) 온라인첨삭지도 컨설팅

2) SNS 주사례관리자 피드백 시스템

SNS 이랜드인큐베이팅 계정 활성화(지속가능한 관계망 형성)

신속한 피드백 진행과 주사례관리자들과의 관계망 형성을 위한 주 사례관리자 채팅방, 공유방 개설하여 선
정사례를 공유하고 상호 피드백 할 수 있도록 지지

신속, 즉각, 맞춤형 피드백

외부일정으로 반응속도 느림 신속한 피드백 진행 및 맞춤형 피드백 가능

같은 설명 반복 전체공유 가능함으로 비부가 절감

SNS내에서의 선정사례공유

선정사례에 대한 요청이 많음 선정사례를 공유함으로 주사례관리자의 역량강화

주 사례관리자들 간 소통 없음
상호 선정 TIP공유로 상호 역량강화

주 사례관리자 간의 관계망 형성
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● 질적전진결과

주사례관리자 컨설팅 매뉴얼을 구축하고, 피드백 시스템을 셋팅하여 사례관리기관 직접 신청율과 선정율
을 높이고 이랜드인큐베이팅사업의 지역사회 정착율을 향상하였습니다. 

※ 아래 표와 같이 이랜드인큐베이팅 담당자 배치 후, 담당 복지관의 신청과 더불어 사례기관의 신청률이
향상되었으며 선정 수도 증가하였습니다.

*PES, 재단모금 실적 제외

기관
강동담당권역 마포담당권역 중랑담당권역 강원담당권역

인큐담당 사례기관 인큐담당 사례기관 인큐담당 사례기관 인큐담당 사례기관

신청 수 23 25 28 16 23 12 14 5

선정 수 15 11 22 4 12 5 13 3

주사례관리자 피드백 시스템주사례관리자 컨설팅 매뉴얼
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● 고객의 소리 및 향후 과제

“위기가정지원 시스템
Ver 4.0”

① 동남권역 사례관리
자 셋업-8개구
각 4명 이상

② Keyman 양성시스템
- 추천사례관리자
→ 신청사례관리자
- 신청사례관리자
→ Keyman

사례관리자

③ 주사례관리자피드백
시스템(SNS)
- 지속적인 관계망
형성 및 간담회
개최

“자립자활 기준이 너무 높아서 계획수립

이 어렵습니다.”

“결과보고서를 작성하는 시기를 놓치게

됩니다.”

지역사례관리자

구청 및 관공서

고객의 소리 향후 과제

“이랜드인큐베이팅 사업으로 위기가정

발굴이 서울전역에 활발하게 이루어졌으

면 좋겠습니다.”
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데이케어센터수가청구율향상을위한
매칭담임시스템Ver 2.0





2014년 초 처음 데이케어센터(주야간보호)를 맡아 운영을 하게 되었다. 기쁜 마음으로 어르신

을 모시며 신명나게 일을 하는데 뜻대로 되지 않는 일이 있었다. 바로 어르신의 출결문제였다.

어르신들의 불규칙한 결석을 막을 길이 없었다. 몸이 아프거나 병원을 가는 등 이유는 몇 가지

안되지만 인위적으로 조절할 수 있는 성격의 문제가 아니었다. 그래서 어르신의 출결을 안정적

으로 운영 할 수 있는 방법이 없을까 생각을 하다가 요양보호사별로 어르신을 매칭하고 각자 전

담한 어르신의 전반적인 부분을 케어하도록 제도화 했다. 일명“요양보호사의 이용 어르신 매칭

담임제도”이다. 

어르신 매칭 담임제도는 1인당 5~6명의 어르신을 분담하여 담당 어르신에 대한 모든 것을 파

악하고 어르신께 나타나는 모든 현상을 담당 요양보호사가 주도적으로 해결해 나가며 어르신을

비롯하여 보호자와 깊은 신뢰관계를 형성하도록 하였다. 이는 어르신과 보호자와의 신뢰를 구

축하는 바탕이 되었다. 또한 깊은 신뢰관계를 바탕으로 한 원활한 소통으로 각 어르신의 세밀한

욕구까지 충족시킬 수 있었고 어르신들은 자신들에게 잘 대해주는 담당 요양보호사와의 관계를

생각하며“내가 요양보호사 선생 얼굴봐서라도 꼭 센터에 가야지”하는 말씀을 하시며 출석을 하

며 의리(?)를 지켜나가게 되었다.  

사실 처음에는 어르신 출결에 대한 구속력을 갖고자 하는 탈출구로“어르신 매칭 담임제”를

실시하였지만시간이지나가며요양보호사들은어르신에대한깊은관심을갖게되었고어르신의

세세한 특성까지 파악하여 각자의 욕구에 맞는 맞춤식 케어를 실현할 수 있는 소중한 계기가 되

었다. 당면한 문제를 해결하기 위한 궁여지책에서 시작한 프로젝트가 두 마리의 토끼를 잡는기

회가 되어 어르신의 출석의지를 높여 담임제 도입 후 97%까지 출석율이 높아지는 동시에 어르신

의욕구맞춤식서비스실현이가능해져어르신및보호자의만족도를높이는계기가되었다.

향후 어르신의 눈높이케어를 더욱 업그레이드시켜 안전하고 평안한 케어로 어르신과 보호자

의 만족을 더욱 높이며 어르신의 높은 출석율 유지로 수가청구 유지율을 높여 안정적으로 어르

신들에게 더욱 질 높은 서비스를 제공하도록 힘쓰겠다.

1장 | 프로젝트 지식사례 ●●

www.elandwelfare.or.kr � 205

지식
사례16

어르신께서만족할때까지

유 효 신 | 강북실버데이케어센터 과장

직원수기 16
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1. 핵심성과

▶ 기간 : 2015년 5월 ~ 9월

2. 해결아이디어 : 요양보호사/이용 어르신 매칭 담임제도

☆핵심이슈☆“어떻게 어르신의 출석률을 높여 수가청구율을 향상시킬 수 있을까?”

1) [매칭] 어르신 매칭 담임제

- 요양보호사 1인당 5~6명의 어르신 매칭

2) [집중] 어르신 눈높이 케어

- 집중 밀착케어로 어르신 맞춤식 욕구 충족 및 신뢰관계 향상

3. 질적전진결과 : 이용어르신 매칭 담임제 시스템 Ver 2.0 

1) 어르신 담임 매칭 시스템 구축

① 이용자 맞춤케어 프로세스 완성

② 어르신 밀착 출결 및 보호자 관리 시스템 세팅

프로그램 SYSTEM

데이케어센터수가청구율향상을위한

어르신매칭담임시스템Ver. 2.0

지식사례

16

개인 팀 BR CL BU★프로젝트레벨 창조 모방★돌파유형

저자: 유효신(강북실버데이케어센터과장)

지표구분 지표명 목표 실적 달성율 전년실적 성장율

정량실적
수가청구유지율 90% 93% 103% - -

초기설립자금상환 2,000만 2,000만 100% - -
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● 해결아이디어 : ① 어르신 매칭 담임제 출석율 관리

● 해결아이디어: ② 어르신 전담 밀착 집중관리

이용 어르신 34명을 특성요인별로 분류하여 요양보호사 1인당 6명(1군 4명, 2군 2명)을 담임제로 매칭하
여, 어르신 출결 및 특이사항 관리를 하였습니다. 
그 결과로 출석율 15% 상승 : 79%(매칭제 이전) → 93%(매칭제 이후)로 상승

이용 어르신 34명을 분담하여 전담 어르신에 대한 집중 사례관리를 실시하여 대상 어르신 개별력을 인식
하고 어르신 특성에 맞추어 전담 책임자 중심 관리를 실시한다.

1. 어르신 특성/ 상태별 분류

- 어르신 신체 상태별 분류(치매, 뇌경색)
- 어르신 주∙야간 이용별 분류
- 보호자 협조, 어르신 출석율 상태별 분류

2. 1인 요양보호사 담임제 편성

- 안정단계 및 초기적응단계 어르신 건강상태
별 균형있는 편성으로 향후 실적 형평성 확보

- 요양보호사 1인당 5~6인 어르신 편성
- 어르신 전담 조직화
- 전담자에 의해 문제해결

3. 출결 및 당일 특이사항 관리

- 전담 어르신 별 출결관리 및 동기부여
- 특이사항 밀착 관리
- 월/분기별 출결 시스톰 적용

안정적 적응
단계 어르신

1군

초기 적응
단계 어르신

2군

어르신-요양보호사 매칭

1. 어르신 이력 및 병력

- 장기요양 등급현황, 유효기간, 성별, 나이
- 과거 질병의 이력 및 투약 시기 및 종류
- 학력, 수급자 구분, 배우자유무, 보호장구
- 투약, 식사및특성, 화장실및기저귀사용등

2. 송영 및 주요 확인사항

- 송영지 주소 및 인수인계 위치
- 이용시간, 휴일 이용 희망 유무
- 인수인계자(1,2) 이름 및 연락처

3. 전담 책임자 중심 관리

- 전담 어르신 관리사항 1인 책임 정리
- 건강상 특이사항 및 이력
- 케어 및 송영에 유의해야 할 특별한 사항

전담 어르신 밀착, 집중 사례관리
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● 질적전진결과 : 이용자 맞춤케어 프로세스 완성

분담, 전담한 어르신에 대한 집중 스터디를 통해 대상 어르신 개별력을 인식하고 어르신 특성에 맞는 맞춤
식 집중밀착케어를 실현하였고 더불어 공감소통으로 보호자 관계를 강화하여 전담 어르신 밀착, 집중 사
례관리 이용 어르신 맞춤케어 프로세스를 완성하였습니다.

“집중 스터디”

- 어르신 대상 개별 특성 전담자 작성 관리
- 개별학습 : 어르신 병력, 과거 개인력, 가족력,
신체특성 및 주의사항, 생활습성, 보호자 현황,
이용시간, 송영관련 특성 등

1단계

“어르신 밀착케어”

- 어르신의 출결사항, 긴급 변동, 전달 사항
- 전담자중심 어르신의 모든 문제해결
- 어르신 안전케어 실현

2단계

“보호자 공감소통”

- 전담 어르신에 대한 모든 특이사항 및 변동,
전달사항 책임소통

- 보호자 밀착 소통으로 보호자 관계유지

3단계

전담 어르신 밀착, 집중 사례관리
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● 고객의 소리 및 향후 과제

“데이케어센터 수가
청구율 향상을 위한
매칭 담임제 시스템

Ver 3.0”

① 눈높이케어
업그레이드

② 가족참여케어시스템

③ 출석율과 버퍼풀
연동을 통한 수가
청구 유지율 99%
만들기
- 완료 : 2015. 11
- 담당 : 유효신

보호자

요양보호사

“어떻게 하면 어르신을 좀더 세밀하게 섬

길 수 있을까요? ”

“어떻게 어르신의 출석률을 능동적으로

관리할 수 있을까?”

고객의 소리 향후 과제

“우리어머님을좀더세밀하게챙겨주세요.”

“어르신 상황 고려하여 어르신에게 맞는

맞춤 서비스를 해주세요~”

“어르신의특성및상태별로지속적인전담

케어가될수있도록가족과어떻게협력을

해야할까요? ”

데이케어센터
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WE CAN 시니어봉사단Ver 3.0





2012년 첫 날 그토록 바란 던 첫 출근, 그 설렘도 잠시 OJM, KMS, KRS 등 생소한 단어들로

두려움에 떨던 기억이 생각납니다. 사회복지 전공서적과 1급 시험에도 찾아볼 수 없었던 그 단

어들이 경영관련 용어라는 것을 처음 알았습니다. 도대체 셀 수 없는 가치를 창조하는 이곳에서

경영용어가 뭐란 말인가! 이 어렵고 난해한 것을 어떻게 활용할 것인가? 등 알 수 없는 두려움과

의문으로 그렇게 첫 발을 내딛은 것을 시작으로 하나하나 배워가던 시기였습니다.

2014년 우리 복지관에서는 어르신들이 수혜를 받는 대상자 또는 이용자라는 개념에서 벗어

나 자신이 가지고 있는 재능이나 경험을 통해 지역사회에 환원하는 기여자로서 전환이 화두가

되었고, 당시 복지관 경영계획의 우선순위 프로젝트로“WE CAN 시니어 봉사대”라는 노인봉사

대를 조직하고 활동하는 복지관 대표 사업을 담당하게 되었습니다. 

처음에는 명칭도, 조직도, 소속감도 없는 각각의 어르신 동아리를 모아 WE CAN 시니어 봉

사단을 일일이 설명하며 발전된 봉사모임 형태로 전환시키는 활동들의 연속이었습니다. 대부분

어르신들이 봉사단으로서 재능공연, 강의, 복지관 섬김 활동을 통해 보람을 느끼고, 긍정적으로

인식이 변화되는 어르신들의 모습을 점점 보게 되었습니다. 한편으로 일부 봉사활동에 참여는

하고 있지만 왜 활동을 해야 하는지에 대한 명확한 목적 없이 파도에 휩쓸리듯 참여하시는 어르

신도 있었습니다. 담당자로서 어떻게 하면 이 활동을 시스템화하여 어르신의 봉사활동을 잘 원

조하고 효율적으로 운영할 수 없을까라는 고민을 시작하게 되었습니다. 

이 문제를 해결하기 위해서 노인 자원봉사의 우수사례 기관인 마포노인종합복지관 지식을 참

고로 지방이지만 어르신들이 그동안 평생교육 프로그램 수강으로 얻은 지식과 삶의 경험에 비

춰봤을 때, 서울 못지않은 활동과 보람을 느낄 수 있다는 열정이 싹트기 시작했습니다. 어르신

의 작은 열정과 희망이 사회복지사로서의 첫 마음을 다시 느끼게 하였습니다. 산하기관의 우수

한 사례를 벤치마킹하여 시행착오를 최대한 줄이고 도구들을 활용하여 적절한 환경을 조기에

세팅 할 수 있었습니다. 
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지식을나누고창조하는우리는지식자본가

배 지 흥 | 목포이랜드노인복지관 사회복지사

직원수기 17



이랜드복지재단 산하기관에서는 우선순위 프로젝트 제목을 정하여 한 해 사업에 집중하고 성

과내야 하는 부분이 무엇인지를 계획하고 매달 OJM(Off the Job Meeting)을 통해 성과를 측

정하고 있습니다. 매월 목표를 관리하고 달성하는 것이 다소 부담도 되지만 과업에 집중할 수

있다는 장점이 있습니다. 또한 매달 필독서를 읽고 적용하며, 기관의 JSO(Junior Strategy

Officer)로 부터 프로젝트에 관련한 내용을 컨설팅 받고 성과를 함께 관리하고 있습니다.

지금 목포이랜드노인복지관의 WE CAN 시니어 봉사단은 조직화, 체계화, 시스템을 통해 안

정화 되었습니다. 변화되는 지역사회에 기여하고 참여 어르신들의 역량강화를 통해 지역사회를

대표하는 노인봉사단으로 발전하고자 지식을 쌓고 적용하며, 혁신하는 지식근로자로서의 사명

을 잘 감당할 수 있음에 더욱 감사하고 있습니다. 또한 프로젝트를 통해 사회복지사 개인의 성

과달성을 통해 성장하는 것 뿐 아니라 내가 지금 여기 왜 존재하는지를 인식하고, 경험과 재능

을 지역에 환원하여 지역사회에 기여하는 노인문화를 조성하고, 소외된 곳에 필요를 전하는 사

회복지사로 성장하게 되어 감사하게 생각하고 있습니다. 

앞으로도 지식경영으로 우리 복지관과 나의 목표를 이루고 끊임없이 변화하여 지역사회 문제

를 해결하며, 조직의 핵심가치를 실현하는 위대한 조직으로 거듭나길 기도하고 있습니다. 또한

지속적으로 끊임없이 변화와 혁신을 추구하여 전문성을 인정받고 지역사회에 기여하는 우리 복

지관이 되길 소원하고 있습니다. 늘 감동 있는 서비스를 제공하며 소외된 곳에 따뜻한 손길을

전하는자리에서우리복지관의직원들이주역이되길, 그중에한사회복지사가되길바랍니다.
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1. 핵심성과

▶ 기간 : 2015년 1월 ~ 8월

2. 해결아이디어

☆핵심이슈☆“어떻게 노인봉사단의 시스템을 빨리 안정시킬 수 있을까?”

1) [BP] 우수기관 벤치마킹

- 마포노인복지관 WE CAN 관리 시스템 벤치마킹 및 프로세스 이식

- 참여자 주도형 시스템 운영(임원진 주도 공연+3자 관리+맞춤형 공연 Package)

2) [조직] 단계별 봉사대 조직

- 평생교육수료자→자생(自生) 동아리(기타, 오카리나등) →WE CAN 봉사단조직

3. 질적전진결과 : WE CAN 시니어 봉사단 Ver 3.0

1) 봉사단 임원진 주도형 3자 관리 운영 Ver 3.0 

- 봉사자 임원진 주도 발굴 및 공연(담당자 비부가 감소)

- 피드백 관리로 봉사자, 수요처 만족도 향상

- 위캔 시니어 봉사단 운영 안정화(조직+운영)

2) 수요처 맞춤형 공연 Package 개발

- 6개영역 Package로 수요처 욕구충족 및 의사소통 시간단축

프로그램 SYSTEM

WE CAN 시니어봉사단Ver 3.0

지식사례

17

개인 팀 BR CL BU★프로젝트레벨 창조 모방★돌파유형

저자: 배지흥(목포이랜드노인복지관/사회복지사)

지표구분 지표명 목표 실적 달성율 전년실적 성장율

정량실적

Ver 3.0
리드타임

-
3.66년

(�12년~15년 8월)
-

8년
(�06년~13년)

48% 단축

자생동아리
봉사대
전환비율

50%
(12개→6개)

62.5%
(16개→10개)

125%
20%

(10개→2개)
212.5%

활동인원수/
수혜인원

200명/
1,600명

203명/
1,214명

101%/
75%

185명/
1,024명

9% 증가/
18% 증가
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● 해결아이디어 : 1-① 우수기관 벤치마킹

■ 목포이랜드노인복지관은 ① 노인자원봉사단의 조직경험 부족 및 ② 산발적 운영과 봉사활동 통합관리
System이 미흡하였습니다.

■ 우수기관 마포노인복지관의 WE CAN 시니어봉사단 운영 시스템의 벤치마킹, BP이식으로 목포이랜드
노인자원봉사단 Rebuilding(리빌딩), 위캔 시니어봉사단 시스템을 재구축하여 10개 봉사단 203명의
봉사단을 운영하여 1,214명 문화 소외계층(지역아동센터, 보육원, 요양시설 등)에게 공연을 진행하였습
니다.

우수기관 벤치마킹 봉사단 관리 시스템 이식

WE CAN 시니어
봉사단 재조직

봉사대 모집 홍보
참여 신청서
작성 및 선발

운영 프로세스
(통합 발대식, 소양교육, 전문 교육,
간담회, 감사피드백, 최종평가회)

참여자 선정 참여 신청서 작성

Before 

통합관리 시스템 부재

- 산발적이며 미조직화된 동아리 위주 봉사활동
전개

- 복지관노인전문자원봉사단명칭및소속감부재
- 신청, 매칭, 운영, 활동 피드백시스템 부재

After 

WE CAN 시니어 봉사대 운영 시스템 구축

- 봉사단 리빌딩, 재조직화로 단일화된 조직 구축
- 통합 관리로 신청, 매칭, 활동 모니터링,
피드백 가능

- 봉사자 보포상 시스톰 구축(평가회, 감사피드백)
- 통일된 명칭(WE CAN 시니어봉사단)으로 소속
감제공

참여자 활동 지속성 증가
수요처만족도 95%

1 2

▶
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● 해결아이디어 : 1-② 참여자 주도형 운영 시스템(임원진 수요처 발굴, 3자관리) 

■“처음부터 끝까지“ 담당자 투입으로 진행된 수요처 관리 시스템에서 선발된 임원진의 리더십과 주도성
을 활용한“임원진 주도적 수요처 발굴/공연 관리시스템”을 통해“수요처 발굴→협약→봉사활동→피드
백”까지 리드타임을 단축하고 담당자 개입을 최소화하였습니다.
→ 수요처 욕구파악 ~ 활동까지 담당자 평균 투입시간을 71%(7일→2일) 단축하였습니다.

AS-WAS

담당자 주도적 수요처 관리 시스템

수요처
모집/접수

1

� 수요처발굴,
욕구파악

2

� 봉사단
매칭

3

� 봉사
활동

4

� 수요처
피드백

5

� 봉사단
피드백

6

�담당자 홍보,
발굴, 관리

�욕구 조사 시
1:1 방문, 
유선진행

�봉사단 활동
매칭

�담당자
봉사단 동행

�공연 진행
사회 및 관리

�수요처 피드백
�정기 활동
여부 확인

�수요처 욕구
피드백

�담당자 공연
운영 조정

담당자 개입시간 평균 7일

AS-IS

임원진 주도적 수요처 관리 시스템

수요처모집/접수

1

수요처발굴, 욕구파악

2

� � 봉사활동/ 활동피드백

3

�담당자 홍보, 관리
�주도적 임원진 수요처 발굴

�임원진 1:1 수요처 방문
�문화공연(공연관람) 욕구 매칭
�공연 내용, 활동 계획 합의

�임원진 공연 진행, 사회 및 관리
�사진촬영 봉사대 협업
�3자 피드백 시스템
(복지관-수요처-봉사단)

담당자 개입시간 평균 2일
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● 해결아이디어 :  1-③ 참여자 주도형 운영 시스템(맞춤형 공연 패키지) 

● 해결아이디어 : ② 단계별 봉사대 조직 시스템

목포이랜드 WE CAN 공연 중, 수요처가 원하는 공연을 쉽게 선택하고 신청할 수 있도록 활동 공연
Package를 구성하여, 수요처와 의사소통 시간을 단축시켰으며, 접수 및 활동 프로세스에 대해 수요처의
만족도가 높았습니다.

■ 수요처의 욕구에 부합하는 전문 공연단 조직이 시급하였으나 전문 재능 공연단이 부재하였습니다. 
■“① 평생교육 고급반 수료자 → ② 자생 동아리 → ③ 노인전문자원봉사단”으로 발전하는 단계별 봉사

대 조직을 통해 빠르게 WE CAN 봉사단을 조직화 하였습니다.

Before 

수요처 만족도 저하

�봉사단 어르신이 수요처 연계 시 불명확
한공연설명

�일관성없는공연봉사진행

�체계적인봉사활동부재로의사소통
시간이길고, 수요처담당자만족도저하

After 

WE CAN 봉사대 공연 패키지

�6개레파토리구성(→수요처선택)

�공연프로세스수요처담당자
만족도100% 

�수요처어르신의사소통단축
→담당사회복지사개입
7일→2일로단축

고객이 원하는

것이 무엇일까??

평생교육 고급반

Level 1

20개 20개 13개

동아리

Level 2

WE CAN 봉사단

Level 3

고매한 동기
(배워서 남준다!)

평생교육 프로그램 고급반 수료자 중
동아리 가입을 희망하는 어르신

동아리 활동 어르신 중 지역사회 참여, 
재능기부 활동을 희망하는 어르신

1 2 3
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● 질적전진결과 : WE CAN 봉사단 Ver 3.0

● 고객의 소리 및 향후 과제

■ 임원진 주도적 발굴-공연-피드백을 관리하여“임원진 주도형 3자관리 시스템”을 구축하였고, 목포이
랜드 WE CAN 시니어 봉사단를 안정화 시켰습니다.(WE CAN 봉사단 Ver 3.0 구축)

■ WE CAN 시니어 봉사단 Package 구성으로 봉사자 및 수요처 만족도를 향상시키고, 공연 구성에서
활동까지 의사소통 시간을 단축하여 담당 사회복지사의 비부가 업무를 제거하였습니다.

�
임원진
주도형
3자 관리
시스템
Ver 3.0

� WE CAN 시니어 봉사단
6개 영역 공연 Package 구성

�복지관 : 홍보, 시스템 점검, 
봉사단 육성

�봉사단 : 발굴, 공연, 피드백

�수요처 : 피드백

WE CAN 시니어 봉사단 Ver 3.0

�봉사단 주도 공연 활동 → 어르신 주
도수요처발굴및공연

�WE CAN 시니어봉사단안정화
→단계별봉사단조직시스템

�효율적인봉사단운영
→3자관리시스템가동

“WE CAN 시니어
봉사단 Ver 3.0 

안정화”

① 지역 소외계층 대상
전문 문화 공연단의
브랜딩화
- 완료 : 2015. 11
- 담당 : 배지흥

② 신규봉사자 정착
시스템 구축
- 완료 : 2015. 10
- 담당 : 배지흥

③ 질적 평가 시스템
구축 Ver 3.0
- 완료 : 2015. 09
- 담당 : 배지흥

어르신

복지관

지역사회

고객의 소리 향후 과제

“신규 입단 봉사자도 활발한 봉사활동을

하고 싶습니다.”

“문화소외계층에 따른 운영 목표 재정립

으로 질적지표 및 평가 시스템 구축이 필

요합니다.”

“지역의 특성에 적합하고(수요처 욕구),

일반공연단과 차별화 된 문화공연을 요

청합니다.”





01프로젝트지식사례|

지식사례18

지역사회나눔문화확산프로젝트Ver 2.0





4년이라는 기간 동안 타 기관에서 근무를 하면서 사회복지시설도“경영”이라는 전문성 있는

접근이 필요하다고 생각하였다. 또한, 그러한 것들을 어떻게 사회복지현장에 적용해 발전을 꾀

할 수 있을까 라는 것과 매번 담당자가 바뀔 때마다 동일한 사업임에도 불구하고 비슷한 오류들

이 반복되어 발생하는 점에 대해 끊임없이 의문이 들었다.

“모두 열심히 일하는데, 왜 효율적 그리고 효과적이지 않은 것처럼 보일까?”

“왜? 매번 같은 시행착오를 겪어야 할까?”

이러한 의문에 대해서 답을 내리지 못한 채 퇴사를 하였다.

그리고 2015년 5월, 이랜드복지재단 봉화군노인복지관에 입사를 하게 되면서 후원사업을 담

당하게 되었다. 그리고 후원사업을 진행하면서 예전부터 물음표로 가득 찼던 두 가지 의문이 해

결이 되는 데에는 시간이 많이 필요하지 않았다.

처음 접하게 되는 후원사업, 막막하기도 하였고, 이전 담당자의 과거 행적들을 살펴보며 흉내

내기에만 급급했던 것도 사실이다. 하지만 그 속에서“지식경영”의 적용을 볼 수 있었고, 인트라

넷에 가득한“지식”들을 보며, 가장 먼저 들었던 생각은 바로“뒷사람을 위한 배려”라는 의미로

나에게 다가왔다.

“지식경영”은 혼자 성과를 내기에 급급한 것이 아닌, 동료와 협력하여 몇 배의 시너지를 창출

할 수 있다는 대단한 장점과 더불어 뒷 주자들에게 좀 더 선명하고 가까운 방향성을 제시하고

있었다.

후원처에 찾아가서 종이 몇 장으로 혹은, 짧은 글로 어떻게 후원자의 마음을 움직이며, 또한

어떻게 제2의, 제3의 후원을 유도할 수 있을까 라는 뫼비우스의 띠처럼 반복되는 질문에 제자리

걸음을 하고 있을 때, 선임 사회복지사들이 건넨 몇 개의 파일들은 초등학교 시절, 펼쳐보던“전

과”를 생각나게 할 만큼 명확한 답을 제시해 주었고, 끊기지 않는 사업의 흐름을 그릴 수 있도록

밑그림을 그려주는 듯한 느낌을 주었다.
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뒷사람을위한배려

장 성 준 | 봉화군노인복지관 사회복지사

직원수기 18



선배들의“지식경영”은 복잡하지도, 애매하지도 않았다. 무엇보다 간단하면서 명확하였다. 

내용과 사업을 모르는 사람이 그“지식”을 접하였다고 하더라도, 이해하기 쉬웠을 것이며, 자

신도 모르게 다음번 후원사업의 주제에 관해 묻고 싶을 만큼의“진정성”있는 다가감이었으며,

“투명”한 후기와 사용 내용이었다.

고객들이 의문을 가지고 있을법한 사항들에 관해 묻기도 전에 먼저“답”을 제시하는 점은 같

은 사회복지사를 이해시킬 만큼“고객”또한 수긍을 시키고 있었다.

너무나도 당연한, 너무나도 익숙하여 지나칠 수 있었던 부분들에 대해 집어줌과 동시에 더 나

은 개선방향을 제시함으로써 시행착오는“최소화”하고 성과는“최대화”하여 사람들의 마음을

움직였고, 지금도 움직이는데 한몫을 크게 하고 있는 우리 이랜드복지재단의“지식경영”에 감

탄을 금치 못하며, 본인도 향후 만날 수 있는“후배 사회복지사”들을 위해“지식”이라는 날개를

잘 다듬어 명확하고도 간단한 답을 제시해 줄 수 있는“고민하는 선배 사회복지사”가 되기를 바

래본다.
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1. 핵심성과

▶ 기간 : 2015년 1월~7월

2. 해결아이디어 : 연역적 기부 컨텐츠 활용

☆핵심이슈☆“어떻게 지역사회에 나눔 문화를 빨리, 많이 확산 시킬 수 있을까?”

1) 연역적 테마 모금

- 절기별, 계절별, 공모사업(개관 3년 이내 복지관 지원 가능한)

2) Marketing Mix*

- 세러머니, **JIT 후원피드백, 언론보도 등 감사피드백으로 재후원 유도

3) 영역별 나눠 맡기

- 개인별 연간 모금 목표 설정 및 온라인 자원 서치
* Marketing Mix : Viral Marketing(빠른 확산), Mass Media(홍보 및 피드백), Ceremony(감동 피드백)

**JIT(Just In Time : ‘적기공급생산’이라는 경영용어로써, ‘적절한 시기에 맞춘’, 또는‘신속한’의 의미임) 

3. 질적전진결과 : 연역적 모금 시스템 Ver 2.0 구축

1) 연역적 캘린더 : 연역적 모금 프로세스 셋업

2) 전사적인 자원 발굴 시스템 가동 : 영역별제안서, 목표관리, 보-포상시스템운영

3) 욕구 반영 PG 운영 자원 확보 : 7,208만원

프로그램 SYSTEM

지역사회나눔문화확산프로젝트

Ver 2.0 (속도와품질관리)

지식사례

18

개인 팀 BR CL BU★프로젝트레벨 창조 모방★돌파유형

PM : 장성준(봉화군노인복지관/사회복지사)
팀원: 나승현(봉화군노인복지관/과장)

지표구분 지표명 목표 실적 달성율 전년실적 성장율

정량실적

모금액 8,000만원 4,758만원 60% 2,278만원 109%

정기후원자수 100명 55명 55% 16명 244%

1004계좌수 1,004계좌 435계좌 43% - -
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● 해결아이디어 : 개요 및 프로젝트 사전/사후 비교

연역적 기부 컨텐츠를 리스트화 하고 캘린더를 통하여 절기별, 계절별로 모금활동을 진행하고, 신규 개관
복지관도 참여 가능한 공모사업을 탐색하여 참여하였으며, 전사적인 모금활동 참여를 위하여, 개인별 목표
수립 및 보∙포상제도를 활용하여 참여율을 높였습니다.

Before 

① 모금 컨텐츠 및 기부 통로 부족

- 수요없는모금활동
- 목표달성을위한자원개발
- 후원자가쉽게기부참여가능한통로부족

② 나눔에 익숙하지 않는 지역사회

- 지역경기침체로나눔에대해서인색
- 비영리단체에대한인식부족
- 기업복지재단운영으로재정이여유롭다는인식

③ 단발성 프로그램 제공

1회성단발후원이
대부분

지인마케팅에의한
후원참여및의무적

후원참여자

After 

① 다양한 모금 컨텐츠 및 통로 확보

- 테마모금 제안서 제작 및 예비 후원자 리스트 확
보(절기별, 계절별, 대상자별)

- 신규복지관참여가능한공모사업리스트확보
- 정기후원통로다양화
(자동이체, CMS, 휴대전화등)

② 이랜드의 진정성 확산

- 회계공시와후원보고를통한투명성노출&확산
- 지속적인홍보를통하여이랜드의진정성확산
- 지역사회나눔의손길증가(정기/절기테마등)
- 후원이지역어르신을위한귀한나눔임을인지

③ 정기 후원 참여 증가 및 유지율 증가

�
지속가능하고, 

후원자와수혜자가
동시에만족하는

테마모금

Marketing Mix 등
고객맞춤형제안 �



1장 | 프로젝트 지식사례 ●●

www.elandwelfare.or.kr � 227

지식
사례18

● 해결아이디어 : ① 연역적 테마 모금

�참고자료 1 (후원 모금 연역적 캘린더)

�참고자료 2 (예비 후원자 맞춤 테마 제안서)

�참고자료 3 (신규개관 복지관 참여 가능 공모사업)

사업명 주관

문화예술지원사업 한국 문화예술교육 진흥원

에너지효율개선사업 한국 에너지재단

지역맞춤복지지원사업 농림부&농어촌희망재단

밑반찬 & 난방비 지원사업 아산복지재단

기타 한국노인종합복지관협회
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● 해결아이디어 : ② Marketing Mix

�참고자료 1 (Ceremony � 감동피드백)

�참고자료 2 (언론매체-Mass Media-를 활용한 피드백 강화)



1장 | 프로젝트 지식사례 ●●

www.elandwelfare.or.kr � 229

지식
사례18

● 해결아이디어 : ③ 영역별 나눠맡기

�참고자료 1 (후원금품 나눠맡기)

�참고자료 2 (후원금품 실적에 따른 직원 보∙포상)
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● 질적전진결과

■■ 연연역역적적 모모금금 시시스스템템 구구축축 VVeerr 22..00
연역적으로 기부 컨텐츠를 활용하기 위한 프로세스를 구축하고, 절기별, 계절별, 테마별, 후원자별 다양한
테마모금이 가능하도록 정기 후원자 및 예비후원자를 개발하여, 연역적으로 모금이 가능하도록 시스템을
구축하여, 욕구기반 PG 운영자원 7,208만원을 공모사업을 통하여 확보 하였습니다.

② 후원 TFT 가동

�정기적 TF 회의
- 테마별 모금 전략 수립
- 모금 액션플랜 수립 및 실행

�연간 모금 캘린더 제작
�연역적 기부 컨텐츠 및 브레인스토밍
�개인별 모금 목표 수립

① 연역적 캘린더

�후원의 긍정적인 피드백
- On/Off Line 세러머니
- 예비 후원자 참여 유도

⑤ 확산 및 전파

③ 모금 활동

�절기별, 적기, 후원자 별 차별화 된 제안서
�테마후원 : 여름나기, 겨울나기, 비타민데이 등

�피드백 : JOT, JIT, 감동, 스토리텔링
�Marketing Mix : 보도자료, 세러머니, 

확산 및 전파

④ 사후관리

연역적 모금 프로세스 셋업
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● 고객의 소리 및 향후 과제

“나눔 문화 확산 PJ
Ver 3.0 완성

(~2016년 6월)”

① 자원개발연역적관리
- 절기(특별한 테마)
- 적기(여름나기, 
겨울나기)

② 기부자 기부
유지율 유지
- 현재 100% �
90% 이상
지속적인 유지

- 피드백 강화
(JIT, JOT, 감동,
스토리텔링)

③ 투명하고진정성있는
기업 이미지 확산
- 기부금은 100%
수혜자에 사용

- 투명한 회계공시
및 후원보고

- 도움이 필요한 사
람에게 도움을 주
는 진정성 확보

* 참고지식 : 기부자 피드백
시스템 Ver 3.0 (강동노인
종합복지관 김정식)

직원(개발자)

“우리가 도움 드릴 수 있는게 복지관에도

있나요?”

“기부의 필요성을 잘 모르겠습니다. 왜

기부를 해야 하나요?”
단체 기부자

개인 기부자

고객의 소리 향후 과제

“후원을 하고 싶은데 어떻게 하는지 모르

겠습니다.”

“제가 후원을 하면 어떻게 사용 되나요?”

“자원개발을어떻게하는지모르겠습니다.”

“제안서를 비롯한 다양한 후원방법들이

있었으면 좋겠습니다.”
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바자회매출성장시스템Ver 3.0





2012년, 나는 이랜드복지재단에 입사하고 싶은 소망을 품은 파릇파릇한 사회복지사였다. 

스스로에게“왜 이곳에서 일하고 싶은가”라는 질문하면서 느꼈던 재단의 매력과 호기심을 유

발하는 부분은 지식경영이었다. 이랜드복지재단 말하는 지식경영이 어떻게 비영리 기관에서 구

현되고 있는 궁금하였다. 

2013년, 중랑노인종합복지관에 입사를 하면서 지식경영에 대한 나의 호기심은 빠른 속도로

해결되었다. 복지관에서 효과적이고 효율적으로 업무에서 성과를 내고 즐겁게 사업을 추진할

수 있었던 이유, 다양한 방법을 고민하며 프로젝트를 실행할 수 있었던 이유는 바로 지식경영

때문이었다.

사업에 대한 고민과 해결방법, 그 성과까지 질서정연하게 정리되어있는 지식을 공부한다면

훨씬 더 빨리 쉽게 사업을 이해하고, 더 좋은 성과를 얻을 수 있다. 나의 업무 지침서이자 참고

서와같은수많은지식을사업에적용하고모방하며나는지식경영의매력에푹빠졌다.

2015년, 감사하게도 나에게 중랑노인종합복지관의 주요한 후원사업을 감당할 수 있는 기회

가 주어졌다. 후원사업을 담당하면서 가장 내가 먼저 한 일은 이랜드복지재단 인트라넷에 소개

되어 있는 후원사업 관련 지식을 공부하는 일이었다. 후원 사업과 관련된 많은 성공사례와 노하

우가 지식을 잘 이해하고 내 것으로 만들어 사업에 적용하며, 사업을 더 좋은 방향으로 업그레

이드 시키고자 노력하였다. 2015년 내가 주요하게 진행할 핵심 프로젝트를 바자회 매출 성장 시

스템으로 선정하고, 다양한 관점에서 문제점과 새로운 해결아이디어에 대해 고민하기 시작했

다. 관장님, 부장님, 그리고 과장님의 수없이 많은 수퍼비전을 통해 프로젝트의 방향성을 구체

적으로 세우고, ‘프로세스와 해결아이디어’를 찾아 낼 수 있었다. 기존 지식을 적용하면서 한걸

음 한걸음 사업을 진행해오다보니 바자회의 놀라운 성과를 직접 눈으로 보고 체험하는 기쁨과

마주하고 있었다.
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지식경영, 너는내운명!
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어떻게 하면 바자회가 후원금을 발굴하기에 효율적이고 효과적인 도구가 될 수 있는가에 대

한 가장 기본적인 고민부터 시작하여 사업의 문제점들을 찾아가기 시작했다. 장소, 날씨, 질 좋

은 후원품과 같은 주요한 요소들 외에도 소비자의 동선, 상품의 디스플레이, 상품별 부스의 분

위기 등 소비자의 입장에서 바자회를 생각해보니 의외로 답은 간단한 곳에 있었다. 

이랜드복지재단에 입사하여 아직도 많이 부족하지만, 즐겁게 배우며 지식경영을 실천 해 온

지도 어느덧 3년이 되어간다. 누군가에게 3년차는 매너리즘에 빠지기 좋은 시기라고 하지만, 오

히려 나는 매일 단순히 업무를 진행하며 전문성을 잃어가는 사회복지사가 아닌, 지식경영을 통

해 빠르게 성장하고 있는 내 모습을 바라 볼 수 있음에 감사할 뿐이다. 앞으로도 지식경영을 통

해 매일 성장하며 즐겁게 일하는 지식 자본가가 되길 기대해본다.
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1. 핵심성과

▶ 기간 : 2015. 01. 01 ~ 2015. 10. 31

2. 해결아이디어 : 소비자 구매 촉진 마케팅 전략(홍보, 상품, 판매전략)

1) 홍보 마케팅 : 핫플레이스 선정 (면목역 공원), 온∙오프라인 홍보

2) 상품 퀄리티 확보

- 고객 선호가 높았던 브랜드 물품 확보 전략

- 후원TFT 가동

3) 판매 전략 도입

- 판매 집중력 확보

- 소비자 동선에 따른 배치

- 아이템 프레젠테이션

3. 질적전진결과

1) 바자회 매출성장 시스템 Ver 3.0

- 바자회 진행 매뉴얼

- 파트너십 구축 (A급 후원업체, 대학생 서포터즈, 주부봉사단)

프로그램 SYSTEM

바자회매출성장시스템Ver3.0

지식사례

19

개인 팀 BR CL BU★프로젝트레벨 창조 모방★돌파유형

PM : 이신애(중랑노인종합복지관/사회복지사)
팀원: 강은지(중랑노인종합복지관/과장)

지표구분 지표명 목표 실적 달성율 전년동기 비고

정량실적 바자회 수익금 2,000만원 3,632만원 182% 1,540만원 -

※※ 아아이이템템 프프레레젠젠테테이이션션 [[IItteemm PPrreesseennttaattiioonn]]
개개의 상품을 사이즈, 색상별로 분류/정리하여 보고, 고르기 쉽게 진열하는 전략으로 직접적으로
매출증대에 영향을 미침
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● 해결아이디어

1. 홍보 마케팅

1) 바자회 최적의 입지조건을 분석하여 핫플레이스 선정

2) 온오프라인 홍보 시스템구축

2. 상품 퀄리티 확보

1) 고객선호도 높은 물품 분석 및 파악

2) 전사적 후원TFT 가동 : 선호물품 분류에 따른 후원개발 집중

3) A급 후원업체 별도 관리

- 지정코드 부여로 후원업체 관리

- 협약을 통한 파트너십 구축

- 바자회 진행 결과보고 감사 피드백

3. 판매전략 도입

1) 판매 집중력 확보

- 부스 벽면 설치를 통한 안정감 확보로 판매 집중력 높임. 재고관리 용이

2) 소비자 동선 분석에 따른 부스 재배치 및 상품 진열 : 저가→고가

3) 상품 디자인 및 사이즈별 판매 포인트 강조

- 부스 상품 특성에 따라 색상, 사이즈, 디자인별 DP 실시

바자회 최적의 상권 입지조건 분석 결과

- 지하철, 버스정류장 → 교통의 요충지로 유동인구 많음
- 교차로에 위치 → 가시성이 높음
- 대형 바자회가 가능한 공간 확보
- 공원으로 휴식을 취하는 인구 많음

온∙오프라인 홍보 필요성

지역사회 내 착한 바자회에 대한 인지도 향상으로“바자회를 기다리는 고객”이 많아짐에 따라 맞춤형
홍보서비스를 제공하여 충성고객 확보하기 위함.
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● 질적전진결과

1. 바자회 매출 성장 시스템 Ver 3.0  

1) 바자회 진행 매뉴얼 구축

2) 파트너십 구축

① 물량 확보 계획

- 후원TFT 개인별 후원 물품 발
굴목표수립및업무분장

- 주 1회 후원TFT가동을 통한 물
품발굴점검

- A급 후원처 관리를 통한 후원
물품확보

②물품관리

- 보유물품파악및부스별물품
분류, 세탁, 택작업등실시하여
상품의질확보

③ 홍보계획

�오프라인홍보
- 장소별현수막게시시기차별화
�온라인홍보
- 시기별SNS/MAIL 홍보진행
- 후원, 자원봉사자 대상으로 바
자회2,4주전SMS 발송

④ 충성 고객 관리 ⑤판매전략수립

�충성고객30명
- SMS 알림2주전별도발송

�부스별상품및판매직원배치
- 저가→고가순상품배치
- 부스별물품수량, 특성에따라판매전문직원
배치및역할분담

�판매포인트수립
- 부스별상품종류에따라판매포인트를차별화
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● 고객의 소리 및 향후 과제

“바자회 대표브랜딩
Ver 4.0 구축”

① 잠재고객이 집중되
어 있는 커뮤니티
온라인 홍보 확대
- 완료 : 2015. 9
- 담당 : 이신애

② 기업/학교와 협력하
는 찾아가는 바자회
구축
- 완료 : 2016. 6
- 담당 : 이신애

③ IP 판매포인트 강조
상품 전체 부스로
확대(부스 별 재고창
고 운영)
- 완료 : 2015. 9
- 담당 : 이신애

“지난 바자회는 사이즈 찾기가 어려워 판

매에 어려움이 있었는데 이번에는 사이

즈 찾기가 수월해서 판매를 더 많이 할

수 있었어요.”

판매직원

고객의 소리 향후 과제

“맘스카페, 대학 인트라넷 등 자주 이용

하는 홈페이지에 바자회 홍보를 하면 더

많은 사람들이 찾아 올 것 같아요.”

“우리 기업/학교와 협력해서 함께 진행할

수 있었으면 좋겠어요.”

충성고객

기업/학교
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WE CAN 시니어봉사단Ver 3.0





지식경영은 사회복지학을 전공하여 다양한 환경과 대상층에 복지서비스를 제공하고 있는 내

게는 다소 생소한 영역이었다. 비영리조직에서의 성과관리와 지식창출은 어떤 의미와 영향력을

끼치고 있는 지에 대해서 의문을 갖기도 했다. 

그러던 중 접하게 된 지식경영 현장에서는 이전부터 쌓여진 방대한 양의 지식들이 여러 아이

디어를 기반으로 이미 적용되고 있는 역동을 발견하게 되었다. 유사업무에서 선행적으로 실행

한 노하우들과 보완하여 재탄생되는 모방지식의 산출까지 끊임없는 노력과 열정들이 녹아져 있

음을 확인할 수 있었다. 사회복지현장에서의 지식경영은 중요한 자원이자 전략임을 깨닫게 되

는 기회가 된 것이다. 

근무 중인 강동노인복지관은 2012년도에 중도수탁되어 산하기관에서의 영향력을 미치고 있

는 노인전문봉사단“WE CAN 시니어봉사단”의 도입 및 조직화로 여러 시행착오의 단계를 거치

게 되었다. 

그 당시 노인봉사단의 모습은 관내봉사대와 소수인원의 지역봉사대로만 형성되어 있었고 사

회참여와 나눔활동은 특정한 어르신들만이 할 수 있는 것으로 여겨져 있었다. 이에, 1차 년도에

진행된 프로젝트는 복지관 내 봉사활동이 가능한 어르신들을 조직화하는 것이었다. 봉사활동의

높아보이는 벽을 낮추고 누구나 참여할 수 있는 열린 활동으로 인식을 전환하고자 하였다. 첫

단계로는 사회교육에서 장기간 배움을 통해 단시간 준비에 봉사대 파견이 가능한 예술문화반들

을 봉사대로 조직화하여 문화나눔활동을 이어가게 한 것이었다. 배움으로만 그쳤던 어르신들은

소외지역과 건강의 어려움을 겪고 있는 동년배에 나눔을 전하기 시작하면서 배움의 의미를 새

롭게 하고 나눔의 즐거움을 맛보게 되었다. 이것은 봉사활동을 확산할 수 있는 작은 불씨가 되

어 2년 6개월의 시점에서는 예술과 섬김(관내봉사), 사회참여 영역의 봉사활동으로 300명 어르

신들이 함께할 수 있었다. 

한편, 위캔시니어봉사단이 정착되고 나눔문화가 확산되는 성과가 있었음에도 봉사단의 장기

적인 발전방향을 위한 고민이 이어졌다. 어르신들은 즐겁게 참여하고 있으나“현재의 봉사활동
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지식이모여힘이된다!

안 수 진 | 강동노인종합복지관 사회복지사
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이 진정한 나눔의 모습인가?”, “지역사회에서는 어떤 영향을 미치고 있는가?”라는 것이었다. 봉

사활동 참여자가 늘어났으나 평생교육반을 봉사단으로 편입하면서 발생한 중단자 관리의 과도

한 에너지 투입과 나눔의 본질에 대해 분석하면서 다음 단계로 점핑되지 않는 병목현상들을 발

견하게 되었다.  

이를 해결하기 위해 이미 선행으로 성과를 낸 돌파지식과 모방지식의 사례를 공부하며 기관

에 적용할 수 있는 전략을 수립하였고, 지속적인 적용과 개선을 거듭한 끝에 2015년에는 지역사

회의 영향력을 미치는“WE CAN 시니어 봉사단 Ver 3.0”의 모습을 갖추게 되었다. 

지식경영은 시행착오의 시간과 회차를 줄이고 더 나은 서비스 제공과 시스템을 정립할 수 있

게 할 뿐만 아니라 동일 프로젝트의 다양한 지식창출의 연합까지 이어져 폭발적인 시너지를 일

으킬 수 있는 잠재력을 가지고 있음을 알 수 있게 해준 계기가 된 것이다. 

우리기관의 WE CAN 시니어봉사단 핵심 아이디어로는 정예멤버 선발과 3자관리시스템 두

가지로 70%미만이었던 활동매칭율을 86%까지 끌어올리고 관내봉사에서 어르신 주도의 지역

참여형 활동으로 연계하면서 사회참여활동을 확산하였다. 사회복지사의 개입을 최소화하고 어

르신들이 지역의 어른으로 본이 되는 역할을 할 수 있도록 조직화에 에너지를 투여하면서 1:1봉

사대원 선발 프로세스와 3자관리시스템을 정립하게 되었다. 

이러한 아이디어와 성과는 지식에 압축되어 나타나 있으며, 결실을 맺기까지의 많은 어르신

들의 땀과 수고가 고스란히 담겨져 있다는 것을 깨달을 수 있었다. 그 결과, 지식근로자로 경영

에 참여하면서 나의 시각과 생각에도 변화가 생기게 되었다. 

우물 안 개구리로 머물 수 있는 사업에 대한 시각을 넓혀 최상의 선택과 방법으로 업무를 수

행하고 있는지 되돌아보는 시간이 되었다. 나 혼자만의 프로젝트가 아닌 어르신들이 참여하고

어르신들이 성과를 창출해가는 사업 본질의 의미를 다시 생각해보며 방향성을 점검할 수 있는

기회가 되었다. 

지식경영과 사회복지사로서의 연관성을 더 이해하고 적용하기 위해서는 앞으로도 끊임없이

배우고 성장해야 할 것이며 비영리조직에서의 지식화를 위해 혁신의 노력을 더하고자 한다. 이

에 우수한 지식을 도입하고 치밀한 원인분석과 전략을 수립하여 사업의 본질인 어르신에게 더

좋은 서비스와 감동을 창출해가는 사회복지사가 될 수 있도록 매순간 도전과 노력을 이어갈 것

이다. 
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1. 핵심성과

▶ 기간 : 2015년 1월 ~ 10월

2. 해결아이디어 : 정예멤버 선발 + 3자 관리 시스템

☆핵심이슈☆“어떻게 지역욕구에 따라 어르신들의 강점을 살려 적극적인 봉사활동

율을 높일 수 있을까?”

1) 복지기관 실무자, 지역 FGI 생소리 청취

- 실무자 인터뷰, FGI 토론회로 지역의 욕구파악

2) 1:1 정예멤버 선발

- 봉사단 신청자 1:1 면담을 통한 기본소양, 재능, 경험 파악 / 선발

3) 어르신 주도 팀조직화-코칭제

- 봉사대 리더 중심의 조직화된 봉사활동, 리더 코칭 활동관리

프로그램 SYSTEM

WE CAN 시니어봉사단Ver 3.0

(봉사대강점발굴, 사회참여확대시스템)

지식사례

20

개인 팀 BR CL BU★프로젝트레벨 창조 모방★돌파유형

저자: 안수진(강동노인종합복지관/사회복지사)

지표구분 지표명 목표 실적 달성율 전년실적(10월) 성장율 비고

정량실적

활동인원수(200명) 4,800명 4,301명 90% 4,228명 2% ※ 전년도
320명 활동
인원 VS

2015년 200
명 정예멤버
활용 인원

관외 활동처 수 20곳 17곳 85% 10곳 115%

봉사대 수 15분야 22분야 147% 18분야 22%

활동율 90% 88% 97% 70% 25%

* 3자관리는 [복지관-봉사대어르신-활동처]로 구성되어 1) 봉사대 어르신이 활동처를 직접 방문 활동
및 발굴하여 자발성&주도성을 향상시키고 2) 활동피드백, 모니터링을 통해 지속성을 강화하기 위한
시스템입니다.  
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3. 질적전진결과 : WE CAN 시니어봉사단 Ver 3.0

1) 정예멤버 봉사대원 선발 프로세스

- 정예멤버 선별 지표, 개인 재능 및 경력 상담기록지

2) 3자 관리 시스템

- 22개 분야 봉사대 조직, 리더 선출(임원진 간담회, 역량교육), 사전사후 관리

● 해결아이디어 : ① 실무자, 지역 FGI 생소리 청취

서비스 사각지대의 욕구를 파악하고 지역유지 및 봉사단체 리더로 구성된 FGI 지역욕구파악 토론회를 통
한 지역사회 생소리를 수렴하여 이에 맞는 봉사분야 22개 분야를 구성하였으며 봉사활동처 10곳이 확보
되었습니다.

영역분류 수요처 생소리 수렴

돌봄영역

�초등학교 돌봄교실,
지역아동센터

�문화예술교육(풍선아트, 페이스페인팅,
동화구연, 예절, 민속놀이)

�특수학교, 장애인시설 �장애인 이용자 돌봄, 놀이문화지원

사각지대영역
�독거노인원스톱지원센터 �정서적지원 및 주거물품 수리

�다문화지원센터 �다문화여성 프로그램 시 자녀 돌봄

문화소외영역 �복지시설, 공원관리기관, 지하철 역사 �정기적인 문화나눔공연

▶ 복지사각지대 및 지역의 욕구파악 방법 : 실무자, 지역 FGI 생소리 청취

① 복지사각지대 실무자 인터뷰

��지지역역사사회회카카테테고고리리분분류류
- 돌봄영역(학교, 복지시설), 사각지대영역(독거어르
신), 문화소외영역(지역주민밀집지역)  

��실실무무자자인인터터뷰뷰진진행행
- 방문, 유선매체활용실무자생소리수렴
⇒욕구파악을통한활동처확보
⇒초등학교 방과후 교실, 특수학교∙문화소외지역,

독거노인원스톱지원센터

② 지역유지 FGI 구성 및 지역의 생소리 청취

��지지역역유유지지FFGGII 구구성성하하는는방방법법
- 지역의자원봉사센터추천의뢰
- 관내활동하는지역봉사단체대상으로홍보
- 위캔 중 대외활동이 활발한 지역거주 어르신 선
정(면접시트지활용) 

※지역의역사와문화및욕구를잘아는단체장과
주민대상

��지지역역의의생생소소리리청청취취
- FIG (Focus Group Interview 표적집단면접법)
소수인원토론회→봉사현장의소리청취

⇒노인자원봉사필요취약영역파악

▶ 생소리 수렴결과 : 지역욕구반영 활동처 발굴
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● 해결아이디어 : ② 1:1 봉사대원 선발프로세스

정예멤버를 선발하기 위해 신청제에서 선발제로 변경하고 1:1 심층면접 인터뷰를 통하여 숨은 재능과 경
험, 경력 등 기본소양 및 강점을 파악하여 지역욕구와 매칭 할 수 있는 자발적&주도적인 봉사대원 200명
을 선발하였습니다. 

봉사대 모집
및 신청

담당자 1:1 
심층면접

봉사대 어르신
기본소양 및 강점

파악

지역욕구-
어르신강점

매칭 봉사활동
실시

�도구1 활용� �도구2 활용�

▶ 봉사대원 선발 프로세스

�봉사자신청서를기반으로빈도수와중요도가높은기본
소양, 봉사경력, 강점발굴등의질문13개리스트화

- 기본소양 : 지속적인활동여부, 말투, 비언어적표현등
- 봉사경력 : 활동경력, 리더역할, 동아리활동유무등
- 강점발굴 : 취미, 특기, 전공및활용경력, 은퇴경력
- 기 타 : 교육수료여부

▶ 활용도구 1 <위캔 강점관점 면접기록지>

�기본소양, 강점등을엑셀시트로관리
�지역내욕구발생시엑셀소트작업으로활동에적합한어르신선발, 봉사활동처매칭

⇒지역사회맞춤형사각지대케어봉사대양성 [독거어르신, 장애인, 다문화가정, 방과후아동]

▶ 활용도구 2 <위캔어르신 강점, 상담 엑셀시트지>

지역욕구
발생

강점시트지
소트

어르신 추출

지역-봉사대
어르신 매칭� �
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● 해결아이디어 : ③ 어르신 주도의 팀활동 및 리더코칭제

기존 담당자가 조직하고 구성하는 봉사대에서 벗어나 리더중심의 봉사대원 조직화 및 활동을 실시하고 리
더코칭제를 도입하여 자발적인 활동의 3자관리시스템 기초를 마련하였습니다. 

▶ 어르신 주도의 팀 활동 및 리더코칭제 실시

⇒⇒““33자자관관리리시시스스템템기기초초마마련련””
1단계) 외부에서담당자에봉사활동요청
2단계) 담당자주요일정, 내용등파악후반장에연락
3단계) 반장주도의활동팀조직(인원, 활동내용등구상)
4단계) 봉사활동
5단계) 활동후사후관리/ 피드백 (*모니터링체크리스트활용)

�지역의 욕구발생
�봉사대 활동 신청
�봉사활동처 접수

지역의 욕구파악

�접수된 활동내용 안내
�리더동행 활동처 사전탐방
�봉사활동처 접수

파견봉사대 리더 미팅

�리더 주도하의 활동 인원
선발, 역할 부여

�실무자와의 최종협의

리더중심의 봉사대 조직

�피드백 활동 적용
�봉사활동처 파견준비

활동내용 보완

�실무자, 리더 활동점검
: 리더, 봉사대 피드백

활동피드백

�리더 인솔로 봉사대가
직접 활동처를 방문하여
봉사활동 참여

봉사활동 실시



1장 | 프로젝트 지식사례 ●●

www.elandwelfare.or.kr � 249

지식
사례20

● 질적전진결과 : WE CAN 시니어봉사단 Ver 3.0

● 고객의 소리 및 향후 과제

정예멤버 봉사대원 선발 프로세스로 다양한 강점과 역량 높은 봉사대 어르신이 선발되었고 지역의 소외계
층 및 사각지대 영역에 어르신봉사대를 매칭하여 사회참여활동이 확대되었으며 리더 중심의 봉사대가 조
직화되어 자발적으로 활동하며 3자관리시스템을 구축하였습니다. 

2014년 WE CAN 시니어봉사단

담당자 중심의 지역 욕구 설정
사회교육 신청 및 수료자로 봉사자구성
리더의 역할 부재, 비부가높은 활동세팅

�

봉사대원 활동매칭율 70% 미만
주도성이 떨어져 3자관리 어려움

WE CAN 시니어봉사단 Ver 3.0(2015)

1) 지역의 생소리 청취(실무자, FIG)
2) 정예멤버 봉사대원 선발 프로세스
3) 리더코칭제 - 3자 관리시스템 구축

�

�봉사대원 활동 매칭율 88% 달성
�선발 프로세스로 강점발견, 수요처 매칭
�지역 소외계층 중심의 활동처 발굴
�자발적인 봉사대 팀활동 활성화

“위캔시니어봉사단
Ver 4.0”

(2016년 10월)  

① 지역사회
봉사활동처 확대

② 지역욕구&봉사대
적합 매칭 가능한
수요처 선발기준
마련

③ 소그룹 조직화 및
리더급 어르신 양성
프로세스 강화

어르신 봉사대

지역주민리더

지역사회(활동처)

고객의 소리 향후 과제

“우리학교에도 어르신들 보내주셔서 같

이 할 수 있는 시간을 마련해주세요!”

“위캔봉사단어르신들이지역사회의도

움이필요한분들을위해많이활동하셨

으면좋겠어요. 일반봉사대만으로포용

할수없는한부모, 다문화가정과도함께

하셨으면해요.”

“봉사활동에 대해서 많이 상의하고 배우

고 싶은데 반장어르신이 바쁘다보니 나

누지 못할 때가 많아 답답해“
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본질로부터 시작

대다수의 사회복지기관에서는 도움을 필요로 하는 대상을 위해 다양한 방법의 모금을 진행하

고 있다. 모금을 담당하는 부서와 담당자는 어떻게 하면 더 많은 자원, 더 많은 기부자를 모을

수 있을까? 라는 고민을 하고 있을 것 이다. 물론 쉽지 않은 고민이고, 마포노인종합복지관에 모

금을 담당하는 지역협력팀도 예외는 아니다. 

고민의 해결하기 위한 첫 출발점은 처음으로 돌아가서 본질을 생각하자였다. 왜 모금 하는

가?, 지역 주민은 우리의 기부 프로그램을 알고 있는가?, 기부자가 쉽게 참여 할 수 있는 방법인

가? 라는 질문을 하게 되었고, 우리는 기부의 필요성을 공감시키고, 보다 쉽게 그리고 지속적으

로 참여 가능한 기부 프로그램을 만드는 방법을 모색하게 되었다.

기존에 하지 않았던 것을 새롭게 하는 것이 아니라 처음으로 돌아가 기부의 본질인 왜 도움이

필요하고, 어떻게 하면 참여를 할 수 있고, 나의 도움이 어떻게 쓰이는 지를 명확히 알 수 있도

록 하는 것에 집중하게 된 것이다.

첫 시작“가득찬 프로젝트”

그 고민의 첫 번째 답은 2014년 동절기 기부 프로젝트로 진행 된“가득찬 프로젝트”이다. 동

절기 어떻게 하면 어르신들에게 필요한 것들을 연결시킬 수 있을까? 어르신의 필요를 어떻게 알

릴까? 라는 고민 중 당시 TV에서 인기 프로그램이었던“아빠 어디가”의 주역인 윤후와 민율이

가 나오는 광고가 나오고 있었다. 카드회사 광고로“실용생활의 시작 홀가분 프로젝트”내게는

필요가 다 되었지만 다른 이에게는 필요한 물품을 전용 박스에 담아 교환하자는 내용이었다. 아

이러니 하게 소비를 많이 하고, 카드를 써야 매출이 오르는 카드회사에서 웬 실용 생활? 재사

용? 이렇게 보다가 아 그럼 우리는 홀가분이 아니고 가득 채워야겠다. 어르신에게 동절기 필요

한 물품을 가득 채워 보내는 기부 프로그램을 만들자 라는 생각이 떠올랐다. 그래 우리도 가득

찬 전용 박스를 만들어 어르신에게 필요한 동절기 물품을 가득 채워 보내달라고 요청하자. 물품

뿐만이 아니라 마음도 담아 보낼 수 있게 만들자 사람들에게 돈을 내라고 하면 쉽지 않지만 본

인이 가지고 있는 것 중에 나눌 것들을 찾아보도록 하자는 계획이 나오게 되었다. 
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본질에혁신을더한모금프로젝트

이 응 호 | 마포노인종합복지관 과장

직원수기 21



모금 브랜드를 만들다

여기서 접목한 모금 지식은“브랜드 모금”이다. 직관적으로 쉽게 알 수 있는 프로그램, 제목만

보면 내가 어떻게 해야 할지, 필요를 어떻게 채워야 할 지 알 수 있게 만드는 네이밍과 기획을

하게 되었다. 복지관에 모금 브랜드가 필요한 이유는 지역사회 내에서 복지 서비스를 제공하는

복지기관은 일회성이 아닌 지속적인 서비스를 제공하고, 이에 정기적으로 참가할 기부자가 중

요하다. 이를 위해서는 지역사회 내 인지도와 평판이 필요하다. 이는 하루 아침에 쌓이는 것이

아니다. 날씨가추워지면경제적인어려움속에있는어르신들은어떻게지내시는지궁금해지고,

아! 이때는 마포노인종합복지관의 가득찬 기부가 있지 내가 가지고 있는 것을 나눠야겠다는 생

각이 들도록 해야 한다. 

기부자들에게 그리고 잠재적 기부자인 지역주민에게 책임감을 주는 것이다. 이런 것들이 만

들어지려면 각인이 되어야 하고 무수히 넘치는 정보 중 우리의 기부가 와 닿을 수 있도록 만들

어야 하는 것이다.  

매년 동절기 모금은 하고 있지만 쉽게 알 수 있는 브랜드로 만들고, 참가할 수 있는 진입 장벽

을 낮춘 것이다. 글의 제목처럼 본질을 혁신한 것이다. 진행 첫 해 좋은 출발을 할 수 있었다. 길

을 지나가다 복지관 외곽에 붙어 있는 가득찬 프로젝트 현수막을 보시고, 무언가 해야겠다는 생

각이 들어서 바로 마트로 가서 어르신들에게 필요한 물품은 직접 사다 주신 분, 홍보 자료를 보

시고 회사 동료들과 십시일반 모아서 50만원을 기부 하신 분, 어린이집, 지역아동센터에서 모아

준 손길들 생각지도 못한 귀한 마음들이 모아졌다.   

처음 시작한 절기 모금 프로젝트의 성공으로 2015년은 1년 모금 계획을 미리 세우고, 절기마

다 모금 브랜드를 만드는 것으로 계획하게 되었다. 총 5회의 절기 프로젝트를 시기에 맞게 진행

하는 것으로 계획하고, 1-2월은 설 기부인“행복한 설 선물”, 4-5월 어버이날 기부인“어르신

을 더 사랑해 주세요.”, 6-8월 하절기 모금인“홀몸 어르신을 시원하계 해주세요”, 9월 추석 모

금인“마음을 나누는 추석”, 11-12월 동절기 모금은“가득찬 프로젝트”를 진행할 계획이다. 

기관의 역량 + 지식 역량

프로젝트 지식에서 정리 되었듯 전년대비 기부금액, 기부자 수가 증가 하였다. 중요한 점은

첫 해의 성과를 지속적으로 유지, 확대해 나가는 것이고, 이를 위해서는 장기적인 관점의 접근

과 긴 호흡이 필요하다. 

이번 프로젝트는 이전에 없던 전혀 새로운 프로젝트는 아니다. 대부분 기관에서 절기마다 모

금을 하고 있고, 기관만의 모금 브랜드를 구축하고 있다. 그렇지만 우리복지관의 프로젝트가 성

과가 컸던 이유는 이때까지 축적해 놓은 기관의 역량, 지역사회 관계, 지역사회 내에서의 신뢰

가 바탕이 되었고, 매 절기 마다 기획, 홍보물 제작, 자원발굴, 피드백 전 과정에서 노력한 직원

들이 있었기 때문이다. 지식은 지속 확대 가능한 시스템(효율적, 성장)을 남긴다. 그 시스템을

만드는 것은 지식을 가진 사람이다. 별 거 아니라고 생각할 수 있지만 가득채워 보내자는“가득
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찬”이란 이름을 만들고, “시원하계(夏季) 해 주세요”라는 타이틀을 생각해 내고, 기부자의 마음

을 움직이기 위해“마음을 나누는 추석”이라는 문장을 고민해 만들어 내는 그 자체에 지식과 역

량이 담겨져 있다. 직원들의 지식의 합이 이번 프로젝트의 성과이고, 이것들이 반복적으로 쌓이

는 것이 기관의 역량이다.    

프로젝트를 계기로 기관의 모금 브랜드가 지역사회 내 널리 알려져, 보다 많은 사람들이 참가

하고, 보다 필요한 대상을 발굴해 지원하도록 기관의 역량과 지식 역량을 키워나갈 것이다. 
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1. 핵심성과

▶ 기간 : 2014년 11월 - 2015년 8월

2. 해결아이디어

☆핵심이슈☆ 지속 성장 가능한 모금 키워드 설정

“지역주민 누구나 쉽게, 지속적으로 참가하는 기부 프로그램을 만들자”

1) 브랜드 모금

- 일관된 메시지“소외계층 어르신 지원”, 쉽게 각인되는 모금 브랜드

2) 구조화된 프로세스

- 연역적 모금 프로세스 구축, 반복 및 성공경험 누적(확대 재 생산)

3) 지역사회 모금

- 지역 현안, 누구나 공감하는 기부 타이틀 / 다양한 고객 참가

3. 질적전진결과

1) 모금 집중효과

① 1track 기부 프로젝트로 일관된 메시지 전달 가능

② 동절기“가득찬 프로젝트”, 하절기“시원하계(夏季)”브랜드 개발

2) 확대 / 재생산 가능

① 연역적 모금 캘린더에 의한 시기 적절한 모금 제시(한발 빠른)

② 참여경험, 성공경험 누적 / 매 절기 마다 확대 가능

프로그램 SYSTEM

핵심키워드중심기부프로젝트Ver 2.0

- 모금플라이휠돌리기

지식사례

21

개인 팀 BR CL BU★프로젝트레벨 창조 모방★돌파유형

PM : 이응호(마포노인종합복지관/과장)
팀원: 왕지희(마포노인종합복지관/팀장)

지표구분 지표명 목표 실적 달성율 전년실적 성장율

정량실적
기부금액 40,000,000원 68,984,000원 164% 28,718,930원 240%

기부참가자 180명 95명 52% 31명 296%
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● 해결아이디어 : ① Brand raising(브랜드 모금)

▶년 도별 기부성과 비교

지역주민 누구나 쉽게 참여 가능한 모금 프로젝트를 위해 일관된 메시지와 쉽게 각인 가능한 기부 컨텐츠
를 개발 했으며, 적은 투입(인력, 시간, 비용)으로 효과적인 커뮤니케이션을 하여 기관의 모금 역량과 실적
을 높일 수 있었습니다. 

11월
12월

프로젝트 1 가득찬 프로젝트

�동절기 모금 프로젝트
- 기부 박스(가득찬 전용 제작)에 어르신에게 필요한 물품을 보내는 모금활동

1월
2월

프로젝트 2 행복한 설 선물

�설 맞이 모금 프로젝트
- 지역 내 소외계층 어르신에게 설 선물을 보내는 모금 프로젝트

4월
5월

프로젝트 3 어르신을 더 사랑해 주세요.

�어버이날 모금 프로젝트
- 모금 비수기에 진행한 프로젝트로 어버이날 축제+소외계층 어르신 지원으로 모금

7월
8월

프로젝트 4 시원하계(夏季)

�하절기 모금 프로젝트
- 어르신의 시원한 여름을 위해 필요한 물품을 기부하는 모금활동

9월 프로젝트 5 풍성한 한가위(예정)

구분 2015년 성과 2014년 성과

동절기 20,313,000원 15,090,000원

설날 13,200,000원 6,165,930원

어버이날 10,460,000원 1,500,000원

하절기 25,011,000원 5,963,000원
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● 해결아이디어 : ② Structured process(구조화된 프로세스)

● 질적전진결과

매 절기마다 진행경험 및 성공경험을 바탕으로 구조화된 자원발굴, 피드백 프로세스를 구축 할 수 있었습
니다. 이 프로세스로 지역 내에서 기부자에게 시기 적절한 기부 참여를 제안하고, 소외계층 어르신지원 영
역에서 기부 포지셔닝을 할 수 있게 되었습니다.

단계 구분 진행내용

1 기획 & 홍보

�수요조사(어르신 필요)
�프로젝트 기획
�홍보물 일괄제작(포스터, 웹메일, 현수막)
�지역/언론홍보

2 참가제안

�기존 자원봉사자
�지역 기업
�마포구 지역주민
�복지관 회원
�어린이집 / 학교

3 참가신청 접수

�기부확인 & 인증
�세부내역 확인
�대상 선정
�기부수량확인

4 어르신 전달
�기부자 전달 or 복지관 전달
�전달 후 확인 자료 작성

5 피드백 / 지식화

�기부영수증 제공
�보도자료
�프로젝트 피드백
�성공경험 누적
�프로젝트 지식화

연역적 캘린더를 활용하여 년 단위 기부 프로젝트를 사전에 계획하고, 1시즌 1프로젝트로 집중하여 모금
을 진행했습니다. 기존의 기부 컨텐츠에서 프로젝트 별 네이밍, 포스터 제작, 현수막 홍보 등 품질을 높이
는데 집중했습니다.  

① 기부 브랜드 개발

- 누구나 쉽게, 브랜드 명을 보면 직관적으로 활동을
알 수 있는 프로젝트 명 개발

- 우리가 전하고 싶은 메시지를 간결하게 전달
(엘리베이터 피치)
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● 고객의 소리 및 향후 과제

② 1track 기부 프로젝트

�동절기 11-12월 → 따뜻한 겨울나기에 집중
�설 명절 1-2월 → 홀몸 어르신 설 선물
�어버이날 4-5월 → 어르신 공경 + 사랑
�시원한 여름 7-8월 → 어르신 무더위 해결

- 절기마다 어르신에게 가장 필요한 물품 사전 조사
- 기부자에게 어르신 필요에 대해 설득력 있게 접근
- 시기에 적절한 기부 참가 제안
- 각 절기별 1프로젝트에 집중(모금 집중 효과)

“핵심 키워드 중심
기부 프로젝트
Ver 3.0”

① 모금프로세스표준화
- 완료 : 2015.12
- 담당 : 이응호, 

왕지희

② 정기 기부자 확대
프로젝트
- 완료 : 2015.12
- 담당 : 이응호, 

왕지희

③ 모금 지경 확대하기
- 완료 : 2015.12
- 담당 : 이응호, 

왕지희

실무자

지역주민

기업 기부자

고객의 소리 향후 과제

“제가 할 수 있는 작지만, 다양한 방법으

로 기부에 참가 하고 싶습니다.”

“매 절기 마다 기부 참가하기는 어려움이

있습니다. 제 도움이 가장 필요한 시점을

정하면 좋겠습니다.”

“기부금에비해기부자수가적습니다.

보다많은지역주민이소액정기기부로

참가했으면좋겠습니다.”
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온라인모금프로젝트Ver 3.0





2013년 6월의 마지막 주, 나는 신입직원 New Start 교육을 일주일 간 참여하면서 교육 커리

큘럼을 두 번 경청할 수 있는 행운을 거머쥔 적이 있었다. 이랜드 스피릿과 직장인 기본예절을

착실히 다져나가는 과정 중에서도 가장 인상 깊었던 부분은 피드백과 지식과 관련된 강의들이

었다. 사실 입사할 때 이랜드의 경영이념 중 나눔과 자람의 이념이 나에게 동기부여를 해 줬었

는데, 특히 이 피드백과 지식에 관련된 부분은‘직장은 하나님이 주신 인생의 학교입니다.’라는

부분과 일맥상통하는 부분이 있었기 때문이었다. 또 사회복지사, 이랜드복지재단의 직원의 신

분을 떠나 피터 드러커 교수의 근본사상을 공부하는 것은 한 인간으로써 마음의 자양분을 듬뿍

섭취한 기분이었다. 

입사 이후에도 주간마다 실시되는 KRS, 월간 / 분기별 OJM, 연말의 지식작성과 월 1회 특별

행사로 이루어지는 기관 지식페스티벌로 피드백은 업무 과정의 일상처럼 자리잡았다. 또한 어

렵고 먼 얘기인 것만 같던 지식경영이 바로 나 자신에게 꼭 필요한 부분임을 절감하고 있었다.

그러던 중 정확히 입사 2년째가 되던 7월, 2015년 지식페스티벌이 열리고, 춘천남부노인복지관

에서 내가 예비 참석자로 선발되었다고 했을 때 기쁨과 동시에 걱정이 들기 시작했다. 지난 2년

간 성장한 부분에 대해 점검할 수 있는 좋은 기회였기 때문에 기뻤고, 나의 지식이 보편성을 가

지고 파급력을 발휘할 수 있는가에 대한 확신이 부족했기 때문에 걱정이 들었다. 

프로젝트 성과를 정리하고, 핵심 아이디어를 정리해나가는 과정에서 절감한 사실은 피드백의

중요성을 아무리 강조해도 부족함이 없다는 것이다. 등급의 차이가 나는 각 지식을 비교분석했

을 때 활용이 용이하고 파급력이 강하며, 그 성과가 괄목할 만한 지식들은 전부 문제의 지속적

인 분석과 피드백을 통해 완성되었다는 점이다. 피드백을 통해서만 발전과 성장을 이룩해낼 수

있다고 배웠던 2013년 7월이 다시 한 번 떠오르는 순간이었다. 또한 그간 내가 완성시켰다고 믿

었던 지식 결과물들을 보고 느낀 점이 있다. 피터 드러커가 프로페셔널의 조건 176p에서 말한

‘무능하게 만드는 무식’, 즉 지적 오만에 내가 사로잡혀 있었다는 점이다. 8개월이 지나고 다시

점검한 나의 지식은 완성 당시‘더 이상 고칠 부분이 없다.’고 생각했던 나 자신에 대한 부끄러

움을 불러일으켰고, 지식경영에서는‘끝, 완성’이라는 말을 왜 지양해야 하는가를 다시 한 번 깨

달은 순간이었다. 
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피드백의중요성과일하는이유를되돌아보다.

양 승 훈 | 춘천남부노인복지관 사회복지사

직원수기 22



피드백의 중요성을 절감하며 준비를 끝낸 후 참가한 지식 페스티벌은 유익함의 연속이었다.

첫 번째로 다른 지역에서 한 뜻을 향해 일하는 선배, 동료 직원들의 목표달성을 위한 다양한 접

근 방식을 접할 수 있었던 점이다. 나 홀로 다른 직원들의 지식을 보는 과정에서는 쉽게 이해할

수 없었던 부분을 프로젝트의 이행 배경과 해결하고자 하는 문제점, 해결 아이디어의 부연설명

을 통해 이해도를 높일 수 있었다. 이러한 과정은 각 지역사회의 다양성을 인지하고 혼자만의

생각으로는 도출해 낼 수 없는 해결 아이디어를 얻을 수 있었다. 

두 번째로 발표 후 받은 슈퍼비전에 관련된 내용이다. ‘성과에 치중하다 보면, 조직의 비전과

의 연관성을 잃고 표류할 수 있다.’는 피드백은 온라인 모금 프로젝트에 대한 방향성뿐만 아니

라, 입사 당시의 원점으로 돌아와‘왜 일하는가?’라는 질문을 마음속에 던질 수 있게 해 주었다.

원래 온라인 모금을 통해 이루고자 했던 목적은 소외된 이웃을 위한 도움의 손길을 내밀기 위함

이었는데, 자칫 쌓여 가는 모금액에만 집중할 뻔 했던 나의 모습에 대해 반성의 기회를 준 것이

나 다름없었다.

마지막으로 총평 시간에 프로젝트 진행자들에게 던져진 질문, 고민 vs 걱정과 불만족 vs 만족

에 대한 부분은 나뿐만 아니라 지식페스티벌에 참석한 모든 사람들에게 경각심을 불러일으켰을

것이다. 사실 연간 목표를 달성하고, 지난해의 150%를 넘는 성장률을 기록한 나의 프로젝트에

만족하는 마음이 있었고, 프로젝트의 성장에 대한 고민은 부재했었다. Ver 3.0은 분명 프로젝

트의 종착역이 아니고, 근본적으로 사업에 있어 완성이나 끝은 없다는 사실을 잠시 망각했던 것

이다. 고민하라, 만족하지 말라는 지식근로자이자 사회복지사인 나에게 던져진 이 말은 남은

2015년의 마무리를 더욱 풍성케 하는 원동력이 될 것이다. 

지역사회의 환경에서 오는 자원동원의 한계, 늘어나는 소외된 이웃에 작은 희망을 주고자 시

작한 온라인 모금 프로젝트는 진행 1년에 이르러 안정세에 접어들었고, 이제 더 많은 소외된 이

웃들에게 더 큰 희망으로 다가가고자 다음 단계를 준비하고 있다. 이러한 때에 2015년 7~8월은

프로젝트에 대한 피드백을 가장 치열하고 세심하게 진행한 시기라고 감히 말하고 싶다. 프로젝

트와 조직 비전의 연관성, 더 나은 성과를 위한 고민과 언제나 만족을 보류하고 더욱 발전된 형

태를 위해 정진하는 자세를 통해 온라인 모금 프로젝트가 지역사회에 더 크게 기여할 수 있는

프로젝트로 만들어 나갈 것이다. 
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1. 핵심성과

▶ 기간 : 2015. 1. ~ 2015. 10.

2. 해결아이디어 : 온라인모금 프로세스 재설계(발굴+후원+홍보)

☆핵심이슈☆“어떻게 적합 사례를 발굴하고, 모금 성공률을 높일 수 있을까? 

1) 발굴 네트워크

- 후원 TFT, 희망복지지원단, 사례관리기관으로 발굴 네트워크 확대

2) 테마후원 확대

- 모금매체별 강점분석으로 테마후원모금(소외어르신지원) 연계 확대

3) 홍보 프로세스 구축

- 지역언론 및 방송 연계 + 페북춘천(회원수 5만명) + SNS + 메신저

3. 질적전진결과 : 온라인모금 프로젝트 Ver 3.0

1) 발굴/홍보 시스템

- 4단계 발굴 프로세스 (의뢰 → 후원TFT 주간선정 → 등재 → 의뢰자 피드백) 

- 4채널 홍보 프로세스 (메일링 → SNS → 지역언론 → 메신져 링크전송 ) 

2) 매뉴얼 구축

- 온라인 모금 메이저2채널 분석, 적합사례 판단 및 사연작성법

- 사연등재방법, 모금 완료 후 지원 절차

프로그램 SYSTEM

온라인모금프로젝트Ver 3.0

지식사례

22

개인 팀 BR CL BU★프로젝트레벨 창조 모방★돌파유형

저자: 양승훈(춘천남부노인복지관/사회복지사)

지표구분 지표명 목표 실적 달성율 전년실적 성장율

정량실적
온라인모금액 5,000만원 6,245만원 125% 3,179만원 96%

사례등재수 30건 25건 83% 15건 67%

직관지표 매뉴얼 - 온라인모금매뉴얼 V3 - - -
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● 해결아이디어 : ① 사례발굴채널 확대

담당자 1인 집중으로 발생하는 병목현상을 해결하기 위해 공공기관 / 사회복지기관 네트워크 구축으로 발
굴 채널을 확대하여 모금 프로세스의 효율성을 증가시켰습니다. 

Before 

단일 발굴채널 활용

�1개발굴채널운용/ 사례접근성저하
�발굴채널병목현상
�모금리드타임증가/ 발굴이후업무지연

After 

발굴채널 확대

�공공기관/사회복지시설/내부채널확대
�사례발굴병목현상해소
�사례작성/ 모금홍보업무시간확보

사례2
사례1 사례1

모금사연작성 등재/홍보 모금지원/피드백 모금사연작성 등재/홍보 모금지원/감사피드백

사례3
사례2

모금담당자(발굴업무감소)

사례3

채널1:공공기관
(발굴 비율 : 45%)

채널2:후원사업TFT
(발굴 비율 : 30%)

채널3:사회복지시설
(발굴 비율 : 25%)

병목현상

업무지연

발굴채널(모금담당자)

병목현상해소!

기초정보/초기상담자료 전달

각 업무별 리드타임 감소
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● 해결아이디어 : ② 테마후원모금 확대

위기가정지원 위주로 구성된 모금사례의 참신성 향상, 잠재후원자 관심 유도를 위해 후원 TFT 운영과 모
금 채널 강점분석으로 소외된 어르신 지원을 위한 테마후원모금 연계를 확대하였습니다.

Before 

획일화된 사례 주제

After 

저소득∙독거 어르신 지원 확대
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● 해결아이디어 : ③ 온라인 모금 홍보 프로세스 재구축

2채널 홍보로 후원자 접근성과 홍보효과가 저조했던 부분을 해결하고 모금 성공률을 높이기 위해 메일링
+ SNS페이지 + 지역언론사 협력 + 메신저 활용의 4채널 프로세스로 재구축하여 모금 리드타임을 단축
하고 모금 성공률을 높였습니다.

2단계 프로세스(Before)

메일링 직원전파

4단계 프로세스(Before)

메일링

전환

�

�

언론보도

�

메신저전송페이스북

�
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● 질적전진결과

홍보 프로세스 구축과정

��현현상상
- 사연등재후직원전파
- 모금담당인적네트워크의존
- 2차메신저전파후종결

��문문제제점점
- 서명 / 모금완료리드타임증가
- 홍보경로의단일화
- 잠재후원자접근성취약

�

��투투입입
- 링크전송시잠재후원자관심유도가능시간대분석
- 발굴-모금-홍보각담당자별협업체계구축
- 복지관가용자원(메일링, 홈페이지) 분석및활용
- 지역사회홍보매체(지역언론사, 페북춘천) 분석및활용
- 기타자원(방송모금, 감사피드백등) 활용

��전전환환
- 사례등재즉시홈페이지배너전환/ 메일링발송
- 메신저활용모금사례링크전송(출/퇴근시간, 점심시간활용)
- 복지관페이스북, 페북춘천게재
- 지역언론보도, 방송모금연계검토
- 발굴-모금-홍보각담당자별인적네트워크활용홍보진행

4단계 발굴, 홍보 프로세스 정례화로 발굴 - 홍보 시스템을 구축하여 모금활동의 효율성을 제고하고 모금
성공률을 높였으며, 온라인 모금 매뉴얼 Ver 3.0을 완성하였습니다.

발굴 프로세스

- 의뢰접수후후원TFT 회의소집
- 사례적합도판단및지원방향논의

- 사례선정및적합채널등재
- 의뢰자등재여부피드백∙홍보시작

홍보 프로세스

- 복지관내부홍보자원1차활용
- 페이스북, SNS활용홍보진행
- 지역언론사연계(선택)로지역주민참여확대
- 방송모금진행(대상자동의시)

① 의뢰접수 � ② 후원TFT회의

③ 선정-등재 � ④ 의뢰자피드백

① 메일링
/홈페이지 �

② 페이스북
등재 �

③ 지역
언론연계
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● 고객의 소리 및 향후 과제

온라인 모금 매뉴얼 Ver 3.0

■■핵핵심심내내용용
1. 온라인모금정의와특성
2. 온라인모금채널강점분석
3. 적합사례발굴/ 사연작성방법
4. 사연의등재와홍보절차
5. 모금완료후행정절차

채널강점분석, 적합사례발굴, 사연작성법공유를통해
온라인모금이해도상승, 전사적참여를위한공감대형성

“온라인모금프로젝트
Ver 4.0”

[네트워크 강화, 
피드백시스템]

① 해결사 : 양승훈

② 완료 : 2016. 7

③ 주요내용
- 홍보자료 작성 및
배포

- 피드백 & 메일링
시스템

- 대상자 서비스
알림 시스템

대상자

“온라인 모금을 진행 중인 건 알고 있는

데 어떤 가정이 신청 가능하고, 어떤 혜

택을 대상자가 받을 수 있는지 안내문을

보내주세요!”

후원자

고객의 소리 향후 과제

“후원을 받은 대상자가 모금 종료 후에

어떻게 살고 있는지 후기 이외에도 피드

백이있으면좋을것같아요.”

“지금 너무 어려운데 모금이 가능한가요?

지원은어떤방식으로이루어지는지중간

중간알려주시면감사할것같아요!”

발굴네트워크
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입사를 돌아보며

농어촌 지역에서의 복지! 해를 거듭할수록 매력적이고 끌리는 일이다. 2013년 5월 입사하여

진도로 처음 왔을 때 낯설고 어색했던 분위기가 신선하고 날 것 그 자체의 순수한 매력으로 다

가왔다면 2년여 흐른 지금은 어떻게든 몸소 부딪히며 된장처럼 숙성되어 깊고 구수한 맛을 느

낄 수 있는 때가 된 것 같다. 

지난 시간을 돌아보면 농어촌 지역인 진도에서 신입직원으로써의 활동들은 쉽지 않은 과정이

었다. 진도라는 곳은 처음이었기에 우선 지역의 정서를 받아들이고 잘 적응하여 살아가는 것을

비롯하여 이랜드라는 생소한 조직문화와 이곳에서 사회복지사로 어떤 삶을 살아가야하는가에

관한 가치적인 문제까지 고민의 연속이었다. 그러나 익숙하지 않은 환경들 속에서도 너무도 좋

은 직원들을 만나고 구석구석에서 각자의 역할을 잘 감당하며 정을 나누는 지역주민 및 자원들

이 있었기에 마음만큼은 든든했다. 사회복지사의 손길이 필요한 곳이라면 무작정 덤벼들었던

투박함 속에서 겪었던 일들은 더욱 체계적인 시스템과 정교한 업무처리기술을 요했고 지금 당

장 채워질 수 없는 내일에 대한 끝없는 고민을 하게 되었다.   

지식경영과의 만남!

지역자원을 개발하고 나눔문화 확산에 대한 고민은 사실 끊임없이 대두되고 있고 긍정적인

변화의 필요성에 누구나 공감하는 이슈일 것이다. 따라서 소수 인원의 인식개선이나 사고전환

으로는 만족할 만한 수치나 성과를 드러낼 수는 없는 문제이기도 하다. ‘지역 전체가 이것에 대

해 함께 고민한다면 얼마나 좋을까?’, ‘작지만 내가 가진 것을 나눔을 통해 보람을 느끼는 장이

필요하겠구나!’라는 생각을 하며 현재 진행되고 있는 내 업무들 중 복지관과 교육기관과 협력한

1004 사랑의 저금통 프로그램을 생각해 보았다. 

시기별로 정기적 활동이지 않았고 특별히 대상이 정해진 것도 아니었다. 그것도 매번 아쉬운

쪽은 우리여서 어떻게든 연결되는 것 자체가 감사한 분위기였다. 그러던 중 산하기관 내 지식경

영 실천사례들을 살펴보기 시작했다. 선배님들의 땀과 수고의 현장을 보며 감탄하지 않을 수 없

었다. 각 분야의 업무내용은 다를지라도 접근방식의 효율성 및 자원체계의 흐름을 보게 되었고

점차 사고가 바뀌기 시작했다. ‘그렇지! 방법은 하나가 아니야’란 생각이 들면서 단순한 모금활
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새로운도약과비상을위한첫걸음! 지식경영

김 대 선 | 진도노인복지관 사회복지사

직원수기 23



동에 그치지 않고 다양한 컨텐츠를 활용하여 무엇이든 스펀지처럼 힘차게 빨아들일 수 있는 지

역 내 초등학생들과 나눔을 공유하는 것은 어떨지 시야를 넓혀본 것이다. 

나눔이 무엇인지, 실제적인 사례는 무엇인지, 과연 무엇을 얻을 수 있는지, 나눔이 지역 내 중

요하며 필요함을 아시는 교장선생님의 도움으로 진도지역 전체 초등학교 교장단 모임에서 나눔

이 주는 이로움과 학습으로 이어지는 긍정적 파급효과까지 공유하게 되었다. 그리고 복지관 측

의 일방적인 제안에 국한되지 않고 교육기관들과의 적극적인 상호관계로 1004 저금통 뿐만 아

니라 1.3세대 지역 환경 개선프로젝트, 사랑의 과일 모아 나누기, 경로당 방문 프로젝트, 사랑의

김장김치 나눔, 어르신 초청 학예발표회 등 다양한 프로그램으로 진도지역 초등학교 7개소가

현재까지 참여하였고, 올해 까지 10개소가 전체 참여할 예정이다. 

도약 그리고 비상을 향한 꿈!

사각지대의 소외된 어르신 및 가정을 도울 수 있는 수많은 시간들을 뒤로한 채 행정적이고 부

담스러운 페이퍼 작업들에 대한 거부감이 들었던 때를 기억해본다. 지식경영을 통한 접근이 익

숙하지 않았고 활용방법을 몰랐기에 수많은 시행착오들을 겪기도 하였다. 사회복지 전문가가

되어 높은 곳으로 날아오르기 위한 예열에 많은 시간들을 할애하였다. 그러나 비상할 수 있는

정확한 해답은 먼 곳에 있지 않았다. 지식을 통해 기존에 몰랐거나 놓쳤던 업무방법을 보완하고

변화하는 작업들을 통해 왜 해야 하는가? 에 대한 결론을 배움으로써 부인할 수 없는 사실을 깨

달았다. 비영리단체의 비전 그리고 미션은 너무도 중요한 일이라는 것이다. 개인 뿐 아니라 공

동체를 통한 경험이나 노하우를 체계적으로 발굴하고 그것을 함께 공유하며 전체의 가치를 향

상시키는 지식경영의 우수성을 바탕으로 농어촌 지역의 복지실천 질을 높이고 새로운 서비스로

고객(어르신)을 진정성 있게 섬기고, 또 지역이 함께 서로 더불어 돕는 나눔 문화의 선도자, 선

도지역이 되길 소망해본다.
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1. 핵심성과

▶ 기간 : 2015년 1월~11월

2. 해결아이디어

1) [대상타깃] 불특정 다수 → 초등학교 집중

- 초등학교 내 나눔, 협력 등 기본 교과과정 반영

2) [홍보전환] 서면+제안서 → 서면(공문+제안서)+집단모임활용+“입소문전략”

- 동일집단 내 의사소통 구조 활동 P/G 참여 학교장이 타 학교장에게 동기부여

3) [맞춤형 컨텐츠] 기관중심 일방적 P/G제안 → 쌍방향(학교:기관)소통

- 복지관 활동방향과 학교 교과 반영한 컨텐츠 개발

3. 질적전진결과

1) 맞춤형 컨텐츠 시스템(도구+매뉴얼)

- 신청서 : 학교측 제안 & 학교의 희망 활동(선택과 참여 기회 제공)

- 학교별 활동관리 TOOL : 연간 Process 관리(정보관리→협의 →진행→사후관리)

- 워크북 : TF 역할분담 + 시나리오

프로그램 SYSTEM

학교협업천사나눔프로젝트Ver 3.0

지식사례

23

개인 팀 BR CL BU★프로젝트레벨 창조 모방★돌파유형

PM : 김대선(진도노인복지관/사회복지사)
팀원: 양지숙(진도노인복지관/과장)

지표구분 지표명 목표 실적 달성율 전년실적 성장율

정량실적
참여학교 수 10개소 8개소 80% 2개소 400%

참여인원 1,500명 1,430명 95% 850명 168%
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● 해결아이디어 : ① 대상타깃 : 초등학교 집중

● 해결아이디어 : ② 입소문 전략

참여 대상이 확실하지 않고 일회성 프로그램으로 저금통 모금활동에만 집중했으나 초등학교 연간 교육과
정 계획 내‘나눔, 배려, 협력, 더불어 사는 삶’등의 커리큘럼을 확인하고, 진도 지역 내 학교(초 ,중, 고등
학교)불특정 다수 대상에서 → 초등학교‘나눔교육(인성+나눔)’으로 대상을 타깃화 하였습니다.

초등학교별 연간교육 계획에 반영되어 있으나, 학교 실무자의 동기부여가 되지 않고 협력의 필요성 등을
확인하고 선경험&우호적 초등학교 교장 선생님께‘나눔전도사’역할을 부여, 동일 집단 내 의사소통 구조
(교장단 모임)를 활용하여 학교장이 직접 추천하는 홍보로 방식을 전환하였습니다.

Before

무작위 대상

불특정 다수에 의한 주제 및 목적 불분명하여 타당
한근거, 설득력부족

After

선경험&우호적 학교장 확인&사업취지안내

▼

“나눔전도사”역할자 선정

▼

기본/보편적 제안1/공문발송

누구나하는방식. 주의집중, 관심줄어듦
소극적태도로협력가능성떨어짐

기본/보편적 제안2/직접 방문/소통(나눔활동제안) 

사업담당자 외 의사소통 결정 과정의 합의 필요, 참
여제한적, 리드타임지연

동일집단 내 입소문 전략“학교장 추천 제안”

[참여동기부여]
100% 긍정적피드백
사업추진및반영탄력적

우호적
교장선생님
2분선정

‘활동후기
나눔&독려’

홍보
방식
전환

① 프로젝트참여및
미참여학교파악
& 유형별분류

�
■■지지역역학학교교별별참참여여현현황황분분석석((연연도도별별))

매해참여(어린이집&초등학교) VS 미참여(중/고등
학교)로확연히분류

초등학교로
대상 타깃화

�

지역 내 전체
초등학교

10개소 100%
참여 목표수립

② 진도지역초,중,고
교육기관실무자
소통 � �

■■실실무무자자입입장장참참여여유유무무원원인인분분석석
�초등학교 : 인성교육을기본으로생각하여나눔교

육참여
�중/고등학교 : “왜해야하는가?”동기부여미흡, 단

순저금통과교육외대상별컨텐츠
개발필요

③ 참여대상타깃화
& 목표리셋 �

■■연연간간교교과과과과정정계계획획핵핵심심키키워워드드““인인성성””
�나눔, 협력, 더불어사는삶등

→ [나눔+인성] 주제로사업전개가능성발견
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● 해결아이디어 : ③ 학교별 맞춤형 컨텐츠

복지관에서 제안하고 추진하는 일방적인 관계에서 학교측에서 희망하는 컨텐츠를 적용할 수 있는
Process(신청서, 연간 관리TOOL)를 구축함으로써 쌍방향 관계로 전환하였습니다. 

�

Before 

① 나눔활동제안
② 컨텐츠진행
③ 피드백(사진, 서신)

일방적
소통 �

① 참여신청서관리
- 참여+선택기회제공
② 관리TOOL 활용
- 학교별컨텐츠추진사항
관리& 피드백가능

쌍방향
소통

- 각학교방문및의사소통으로소모적시간및에
너지투입

- 나눔교육+ 체험프로그램의컨텐츠한정
: 학교측의소극적태도

- 의사소통간편화, 시간및에너지절감
- 학교별교육과정연계로나눔프로그램다양화
/ 신규프로그램절충가능
→학교측적극적참여

After 

현장의 소리

“교육과정 연계하여 보다 쉽게
나눔을 배울 수 있었어요“

“간접적 지식(나눔)전파로 학
습 수준이 높아졌어요”

“어려운 사람을 도울 용기가
생겼어요”

“어떻게하는지방법을배웠어요”

교사

학생
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● 질적전진결과

쌍방향 소통, 참여의 적극성, 지속성을 위하여 P/G 선택과 참여기회 확인을 위한 신청서, 연간 Process
를 관리를 위한 세분화된 관리 TOOL로, TF 역할분담을 위한 워크북 등 맞춤형 컨텐츠를 위한 도구 및
매뉴얼이 셋업 되었습니다. 

연
번

① 정보관리(학교정보) ② 협의사항
③ 진행

현황
사후
관리

학교명 소재 연락처 교장
학
급
수

학
생
수

교과
과정

추진
일정

신청
내용

담당 일정
의견
&

내용

저
금
통

체험
활동

1 군내북 군내면 XXX 김XX 6 40
나눔
&배려

7월 체험
XXX
교무
부장

1차_
3/26

사랑의
저금통

○ -

학교별 연간 활동관리 TOOL
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● 고객의 소리 및 향후 과제

“학교 협업 천사나눔
프로젝트 Ver 4.0”

2016.01~12
양지숙, 김대선

① 학교협력 네트워크
확대
- 지역나눔공동체 :
지역 내 전체
교육기관 나눔PJ
참여

② 권역별 지원 네트워
크 구축
- 학교 : 마을 1대1
매칭, 소외 노인
및 가정 지원

- 컨텐츠 매뉴얼
30개

③ 농어촌 3권역 나눔
모델 구축
- 해남/완도/진도
내 나눔교육 지원

“나눔이뭐예요?”

“어떻게하는거에요?”

“직업체험을할수있나요?”

“청결, 배식봉사외에다른활동은없나요?”

“아이들에게직업체험을위한프로그램

을해주실수있나요?”

“아이들이쉽게봉사와나눔을할수있

는방법이필요해요”

학생

지역사회

고객의 소리 향후 과제

“기대치 : 지역 내에서 진도노인복지관이

앞장서 주세요”

교육기관
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맞춤자원봉사프로젝트Ver 4.0





이랜드복지재단의 운영기관인 복지관에 입사했다는 자체만으로도 설레고 감사했던 2009년

4월, 신입이었던 나는‘내가 맡은 업무에 잘 적응하고 열심히 일하며 복지관을 찾아오시는 고객

들에게 원하는 서비스를 제공하는 사회복지사가 되자!’라는 생각으로 복지관과 업무에 적응하

느라 정신이 없었다. 

이러한 나에게 매월 진행하는 평가회의(OJM)는 신선한 충격이었다. ‘사회복지는 휴먼서비스

로 눈에 보이는 것이 아닌데, 그것을 평가하고 대안을 찾는다?’, 사회복지는 클라이언트의 욕구

를 파악하여 필요한 서비스를 연계하는 것이라고만 생각했는데, 평가회의(OJM)를 통해서 자신

의 과업을 평가하고, 진척되지 못한 과업에 대해 반성하고 대안을 찾는 것이 낯설었다. 그리고

‘지식경영’이라는 단어가 생소하고, 어렵게만 느껴졌다.

그러나 관장님과 과장님의 수퍼비전과 신입직원교육을 통해 내 업무에서 성과를 내기 위해

암묵지를 형식지화 하는 작업이 얼마나 중요한지 알게 되었고, 수많은 시행착오를 겪고 연습을

하면서 지식을 형식지화 하는 것에 조금씩 익숙해지기 시작했다. 

그러던 중 내가 처음 작성한 지식은‘외국인센터 집중홍보 30일 프로젝트’와‘외국인센터 접

수시스템 구축’이었다. 지식 작성을 위해 이랜드복지재단 KMS를 통해 내 과업과 관련되거나,

나의 과업에 모방할 수 있는 기존 이랜드복지재단 산하기관들의 지식들을 열람하며, 그 지식의

아이디어와 실행프로세스를 벤치마킹하여 아이디어와 실행프로세스를 추가하고 실행한 후에

완성한 지식이었기에 보람을 느낄 수 있었고, 내 자신이 한 단계 성장한 느낌이었다. 그 후에도

다양한 지식들과 아이디어들을 내 업무에 적용하며 시행착오를 겪고, 성과내기 위해 노력하면

서 지식경영을 통해 고객에게 더 나은 서비스를 제공함과 동시에 나 또한 즐겁게 일할 수 있는

방법을 알게 되었다. 

2013년 5월, 개관한지 얼마되지 않은 춘천남부노인복지관으로 인사이동하여 2013년‘춘천이

동복지관 Ver 2.0 프로젝트’, 2014년‘맞춤 자원봉사 프로젝트 Ver 3.0’를 나의 핵심과업 프로

젝트로 선정하여 진행하였다. 특히, ‘맞춤 자원봉사 프로젝트 Ver 3.0’를 진행하기 위해 전년도
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나의성장원동력지식경영

김 찬 미 | 춘천남부노인복지관 팀장

직원수기 1



자원봉사사업을 평가하고 업무의 병목을 발견하였으며, ‘어떻게 하면 고객에게 더 좋은 서비스

를 제공할 수 있을까?’라는 관점에서 고민하고 해결아이디어를 찾아 실행하였다. 또한 매월 평

가회의(OJM)를 통해 관장님 뿐만 아니라 직원들에게 수퍼비전을 받아 문제를 해결 할 수 있는

구체적인 아이디어를 찾을 수 있었고, 주간 디바이커를 통해 실행하고 피드백을 하는 시간을 가

짐으로써 한 해를 즐겁게 일할 수 있는 시간이었다.

때로는 프로젝트를 진행하며 어려움을 경험하지만 지식경영을 통해 이러한 과정들을 경험하

고 성장하고, 혁신적인 사고로 일을 할 수 있음에 감사하다. 지식경영은 일하는 방식을 바꾸어

조직 전체의 생산성을 높이고 더 나아가 혁신을 이루는 경영기법을 말한다. 앞으로 지식경영을

통해 우리 복지관의 미션인 지역사회와 함께 어르신이 행복하고 희망찬 노후를 만들어가기 위

해 직원들과 함께 더욱 더 노력할 것이다.
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□지식제목 [맞춤 자원봉사 프로젝트 Ver 3.0]

자원봉사자 관리 프로세스 재설계를 통하여 복지관의 필요한 자원봉사자를 확보하고, 안정적

인 자원봉사시스템을 마련한 지식

□지식자

춘천남부노인복지관 사회복지사 김찬미

□지식개요
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맞춤자원봉사프로젝트Ver 3.0

지식사례

1
개인 팀 BR CL BU★돌파레벨 창조 모방★돌파유형

저자: 김찬미(춘천남부노인복지관팀장)

상황
Situations

1. 자원봉사자 배치
및 수용의
어려움

2. 기업 및 단체의
사회공헌에 대한
높은 욕구

3. 안정적인 자원
봉사자 관리
시스템 필요

투입
Inputs

1. 인적자원: 
관장, 사업 기획
및 진행 담당
사회복지사, 
사업별 담당자

2. 물적자원: 
노트북, 빔프로
젝터, 음향장비,
홍보지, 카메라,
감사피드백
도구, 기업
홍보물 등

활동
Activities

1. 수요맞춤형 봉사
모집 진행(기업
테마별 봉사활동
제안, 대학생
서포터즈 제안,
지역 중고등학생
노력봉사 제안)

2. 기업 및 단체
대상 테마별
봉사활동 제안과
동시에후원제안

3. 신규 자원봉사자
교육 강화

4. 안내 매뉴얼을
활용하여 수요
맞춤형 봉사활동
진행

5. 감동피드백 강화
(언론보도, 소식지,
홈페이지 등)

산출
Outputs

1. 자원봉사자 등록
실인원 전년대비
98.5% 증가
('13년 524명 →
'14년 1,040명
증대)

2. 자원봉사자
연인원 전년대비
172% 증가
('13년 1~11월
3,203명 →
'14년 1~11월
8,720명 증대)

성과
Outcomes

1. 욕구 맞춤형
봉사활동으로
정기적인
자원봉사자 확보

2. 기업 및 단체
욕구별 감사
피드백을 통해
지속성 및
선호도 상승

3. 자원봉사자 인력
POOL 구축으로
안정적인 자원
봉사시스템 마련



□현상분석및병목발견

1) 자원봉사자 배치 및 수용의 어려움

- 2013년은 복지관이 개관 한 해로 경로식당 자원봉사자 모집에 집중되어 있었고, 봉사활동

영역도 한정되어 있었음. 그러다보니 2014년 다양한 영역의 봉사활동 욕구를 가진 자원봉

사자들을 배치하고 수용하는데 어려움 발생함.

2) 기업 및 단체의 사회공헌에 대한 높은 욕구

- 지역사회 기업 및 단체에서“지역사회에 어려운 어르신들을 위해 우리 기업에서 함께 하고

싶다.”, “우리 직원들과 함께 봉사활동을 하고 싶은데 어디서 해야 할지 모르겠다.”등의 사

회공헌에 대한 높은 욕구가 있으나 이에 맞는 봉사활동 제안이 어려움.

3) 안정적인 자원봉사자 관리시스템 필요

- 복지관에 자원봉사자가 점차 확대되고 있지만 자원봉사자들을 관리할 수 있는 체계적이고

안정적인 시스템이 미흡함.  

□핵심아이디어

* 자원봉사자 관리 프로세스 재설계(모집+활동+관리)

1) [모집] 수요 맞춤형 봉사모집

- 기업의 사회공헌에 대한 욕구에 맞춘 테마별 봉사활동 제안

- 대학생들의 단순 행정업무 봉사활동이 아닌 전문적인 봉사활동에 대한 욕구에 맞춘 대학생

서포터즈 제안

- 지역 중고등학교의 주말 봉사활동에 대한 욕구에 맞춘 토요일 및 공휴일 노력봉사 제안

2) [활동] 수요자 맞춤 CSR 강화 및 나눔문화 확산

- 자원봉사자를 대상으로 적극적이고 관계 지향적인 사후관리를 진행하여 테마별 봉사활동

및 후원을 제안하여 나눔으로 연계

3) [관리] 자원봉사자 관리시스템 Ver 2.0

- 신규 자원봉사자 교육 강화

- 안내 매뉴얼을 통한 수요 맞춤형 봉사활동 진행

- 자원봉사자 감동피드백 강화(언론보도, 홈페이지, 소식지 등)
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□실행프로세스
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단계 내 용

현장분석

1. 자원봉사자 배치 및 수용의 어려움

2. 기업 및 단체의 사회공헌에 대한 높은 욕구

3. 안정적인 자원봉사자 관리시스템 필요

개선방안

[ 자원봉사자 관리 프로세스 재설계]

1. 수요 맞춤형 봉사모집[모집]

1) 기업의 사회공헌 욕구

→ 테마별 봉사활동 제안

2) 대학생들의 단순 행정업무 지원 NO, 전문적인 봉사활동 욕구

→ 대학생 서포터즈 제안

3) 지역 중고등학교 주말 봉사활동 욕구

→ 토요일 및 공휴일 노력봉사 제안

2. 수요자 맞춤 CSR 강화 및 나눔문화 확산[활동]

1) 자원봉사자 감동피드백 강화

2) 적극적 & 관계지향적 사후관리를 통한 후원연계

3. 자원봉사자 관리시스템 Ver 2.0[관리]

1) 신규 자원봉사자 교육 강화

2) 안내 매뉴얼을 통한 수요 맞춤형 봉사활동 진행

3) 자원봉사자 감동피드백 강화 (언론보도, 홈페이지, 소식지 등)

결과 및 전환

[맞춤자원봉사 프로젝트 Ver 3.0]

1. 자원봉사자 등록실인원 전년대비 98.5% 증가

(‘13년 524명 →‘14년 1,040명 증대)

2. 자원봉사자 연인원 전년대비 172% 증가

(‘13년 1~11월 3,203명 →‘14년 1~11월 8,720명 증대)



□성과측정

□핵심성과

1) 정량평가

- 자원봉사자 등록 실인원 전년대비 98.5% 증가 (2013년 524명→2014년 1,040명)

- 자원봉사자연인원전년대비172% 증가(2013년1~11월3,203명→2014년1~11월8,720명)

2) 정성평가

- 욕구 맞춤형 봉사활동으로 정기적인 자원봉사자 확보

- 기업 및 단체 욕구별 감사 피드백을 통해 지속성 및 선호도 상승

- 자원봉사자 인력 POOL 구축으로 안정적인 자원봉사시스템 마련

□모델화가능성

1) 다각적인 맞춤 자원봉사 프로그램과 체계적인 자원봉사자 관리를 통해 효과적인 자원봉사

자 모집, 활동, 관리방법으로 모든 복지관에 적용 가능함.

2) 수요 맞춤형 자원봉사활동 뿐만 아니라 후원 연계로도 이어져 정기적인 물적, 인적자원을

확보 할 수 있는 효율적인 사업 모델로 발전 가능함.
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주요항목 평가방법 평가도구 결과값/(성장율)

자원봉사자 등록 실인원 전년대비 등록 실인원 측정 VMS 등록 실인원 합계 1,040명(98.5%)

자원봉사자 연인원 전년대비 자원봉사자 연인원 측정
VMS 자원봉사자

연인원 합계
8,720명(172%)



□참고자료(활동사진)
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수요 맞춤형 봉사모집 수요자 맞춤 CRS 강화 및 나눔문화 확산

자원봉사자 관리시스템 Ver 2.0





02일반지식사례|

지식사례02

지역협력을통한밑반찬지원서비스확대및
후원금품58,023,000원달성





“저는 사회복지사입니다”라고 소개하면 대부분의 사람들은“참 좋은 일 하시네요.”, “사명이

없이는 못하는 일인데 대단하십니다.”라며 치켜세워주곤 한다. 그럴 때면 순간 내 자신이‘사회

복지사’임에 자부심을 느끼며 어깨가 으쓱 하다가도“내가 지금 하고 있는 일이 따뜻한 마음만

있다면 누구든지 잘 할 수 있는 일인가?”하는 생각에 씁쓸해 하곤 했다.

돌아보면 나 역시 진로를 정하면서 나의 소명을 이루는데 귀하게 쓰일 수 있는 직업이‘사회

복지사’라 생각하여 필요한 역량과 전문성에 대해서는 깊게 고민하지 않고, “나에겐 사람을 사

랑하고 위할 수 있는 따뜻한 마음이 있으니까”라며 가벼운 마음으로 시작을 하게 된 것 같다.

그랬던 내게‘사회복지’란 그저 따뜻한 마음만 있으면 누구나 할 수 있는 일, 영혼을 사랑하는

마음이 다가 아니라는 것을 일깨워준 전환점은 바로 이랜드복지재단의‘지식경영’이었다.

2010년 3월, 신규 개관할 예정이었던 전주꽃밭정이노인복지관에 입사하면서 상담 및 홍보사

업을 담당하게 되었다. 소위 말하는 복지관이라고 하면 당연히 있어야 할 기자재는 물론이거니

와 일할 수 있는 컴퓨터, 심지어 앉을 의자조차 없는 그곳에서 몇 개월 후 어르신을 모시고 운영

해야 한다니 그때의 막막함이란 이루 말할 수 없었다.

말 그대로‘무에서 유’를 창조해야 하는 상황 속에서‘지식’은 내게 한줄기 빛과 같았다. 홍보

담당자로서 지역사회에 어떻게 복지관을 빠른 시간 내 알릴 것이며, 담당자는 나 하나뿐인데,

경험도 없는 내가 어떻게 그 많은 일들을 진행해 갈 것인지 걱정과 고민 속에서 해매고 있을 때,

바로 지식경영을 통해 해답을 찾을 수 있었던 것이다. 당시 산하 센터였던 월곡종합사회복지관

홍보 담당자가 작성한‘홍보서포터즈 운영’, ‘보도자료 및 블로그를 통한 복지관 노출 전략’등

의 지식들을 통해 복지관 홍보 담당자로서의 역할과, 더 나아가 어떻게 하면 좀 더‘전문적’으로

사업을 수행할 수 있는지 큰 그림을 그려나갈 수 있게 되었다. 그때 깨달았다. 지식경영은 내가

잘 이루어낸 성과에 대해 다른 사람에게‘보여주기’위함이 아니라, 나눔을 통해‘도움이 되기’

위함이었구나! 더불어 내가 맡은 사업 영역의 괄목할 만한 성과를 통해 또 다른 누군가에게 도

움이 되고 싶다는 좋은 부담감을 가지고 지식경영에 힘을 쏟게 되었다. 
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‘지식경영자’라고당당히소개할수있는그날까지!

이 지 연 | 서구노인종합복지관 사회복지사

직원수기 2



지식경영은 피터드러커가‘비영리단체의 경영’에서 언급 한 것과 같이 각 사업 영역에서 효

율성, 효과성을 점검하고 가치창출을 높이기 위해 성과를 계획하고 관리하는 것은 비영리단체

의 사명과 의무라는 것에서 가장 중요한 의의를 지닌다고 할 수 있겠다. 대부분의 사회복지조직

의 경우 관습화된 업무 패턴에 따라 일이 진행되고, 영리기업과 같이 성과를 측정하고 관리하는

것은 동떨어진 것이라 여기고 있지만, 어느 영리기업보다 혁신적인 생각과 창의적인 개선 방법

을 간구해야하며, 변화에 민감해야 한다는 것이다.

“우리는 기부금을 잘 사용하는 지식인이 된다.”

우리 재단 행동강령에도 잘 녹아져 있듯이 기부금을 받아 사용하는 자로서의 어떻게 하면 가

장 필요한 사람에게, 가장 적절한 시기에, 가장 적합한 것으로, 더 많은 이들에게 나눌 수 있을

지 고민하고 수행해야하는 사회적 책임이 있는 것이다.

물론 입사한지 6년이 지나도 프로젝트에 대해 전략을 수립하고, 성과를 측정하고 점검하며,

이루어낸 성과를 형식지화 하는 일련의 과정들이 어렵긴 하지만 우리 재단과 나에게 주어진 사

명을 가장 가치 있게 이뤄나갈 수 있는 길임을 알기에 앞으로도 끊임없는 자기개발과 훈련을 통

해 지식경영을 이루어가고자 노력할 것이다. 사회복지사인 나는 사명감을 가지고 지식을 창출

하는“지식 경영자”라고 당당히 소개할 수 있을 그날 까지!
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□지식제목 [지역협력을 통한 밑반찬 지원 서비스 확대 및 후원금품 58,023,000원 달성]

지역 협력 및 외부 프로포절을 통해 결식 우려 재가 어르신 332명을 대상으로 밑반찬 서비스

를 확대 지원하고 실인원 5,922명, 후원금품 58,023,000원을 달성한 지식

□지식자

서구노인종합복지관 사회복지사 이지연

□지식개요

www.elandwelfare.or.kr � 297

2장 | 일반지식 사례 ●●

지식

사례2

지역협력을통한밑반찬지원서비스확대및

후원금품58,023,000원달성

지식사례

2
개인 팀 BR CL BU★돌파레벨 창조 모방★돌파유형

저자: 이지연(서구노인종합복지관/사회복지사)

상황
Situations

1. 신체적, 경제적
어려움으로 인한
결식 우려 저소득
독거노인 증가

2. 서구지역 도시락
및 밑반찬 지원
사업 별도 지원
보조금 부재

3. 외부 지원사업의
경우지역대상이
수급권자로 제한
되어 있어 지원
사각지대 발생,
사업기간 제한으
로 지속성 제고
의 어려움

4. 노인돌봄 수행
기관으로 생활
관리사 인력풀을
활용할 수 있는
사업 확장 용이

투입
Inputs

1. 사업 기획 및
진행 담당
사회복지사 1명

2. 대상자 선정 및
배달 30명
(서비스관리자
2명, 독거노인
생활관리사28명)

3. 후원업체 5개소

4. 프로포절 2건

5. 후원업체 임직원
10명

활동
Activities

1. 밑반찬 연계
제안 프로포절
작성

2. 밑반찬 배달 및
대상자 관리

3. 지역 자원발굴
및 연계
(리스트업, 방문
제안 활동 등)

4. 후원기관 임직원
봉사활동

5. 밑반찬 조리업체
선정및모니터링

6. 감동피드백
(참여 기관별)

산출
Outputs

1. 연계후원금
58,023,000원

2. 신규 후원기관
2곳 개발 및
연계

3. 외부 프로포절
연계 2건

4. 밑반찬 제공
실 인원 332명,
연인원 5,922명
달성
(전년도 대비
242% 증가)

성과
Outcomes

1. 저소득어르신
결식 예방 및
건강유지

2. 향후 지속적으로
서비스를 제공할
수 있는 지역
연계 물적∙인적
자원 확보

3. 지원기관임직원
자원봉사 연계를
통한 정서적지지
및 서비스 질
제고, 기부자
만족도 향상

4. 밑반찬 제공
만족도 97%



□현상분석및병목발견

1) 지역 내 많은 저소득 어르신 중에는 경제적 신체적인 문제에 직면해 있어, 식료품 구매

에 대한 부담과 식사 조리에 대한 어려움으로 결식을 하고 있거나 향후 결식 우려가

있는 대상자가 상당함

- 욕구조사 시 밑반찬 서비스 선호 응답자가 전체 대상자의 32% 차지함.

2) 자체 예산 상황으로는 식생활 지원 사업을 확대할 수 없는 한계점

- 도시락 지원이나 밑반찬 제공에 필요한 사업 보조금은 전무하고 자체 개발하여 사업을 수

행해야만 함.

- 재정 및 인력, 조리 환경 등의 문제로 지역의 노인복지 관련 기관들이 정기적인 식생활 지

원 사업을 수행하지 못하고 있음.

□핵심아이디어

1) 테마 중심/ 맞춤 자원 개발

- 후원기관의지원성향(대상, 규모, 방법등)과결식위험군별대상자를매칭시킨맞춤형제안

- 후원업체 임직원 자원봉사 활동 연계

2) 자체 인력풀을 활용한 대상자 선정 및 배달 방식

- 노인돌봄사업의 대상자풀에서 신속 정확한 지원 대상자 선정

- 밑반찬 배달과 안부 확인을 동시에 수행
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단계 내 용

현장분석

1. 소외계층(재가, 독거노인) 욕구 분석

⇒ 신체적, 경제적 어려움으로 인한 결식 우려 저소득 독거노인 증가

⇒ 밑반찬 서비스 수요 증대

2. 서구 지역 도시락 및 밑반찬 지원 사업 보조금 부재

3. 외부 지원사업의 경우 지원 대상이 수급권자로 제한되어 있어 지원 사각지대

발생, 사업기간 제한으로 지속성 제고의 어려움

개선방안

1. ‘밑반찬 서비스’테마를 Target으로 한 민간/외부자원 발굴 및 연계

1) 금호타이어

- 밑반찬 5종(1만원 상당)

- 주1회 / 100명

2) 금호고속

- 밑반찬 5종(1만 5천원 상당)

- 주1회 / 10명

3) 아산복지재단

- 밑반찬 2종(4천원 상당)

- 주2회 / 22명

4) 아름다운재단

- 국 1종(1,500원 상당)

- 주1회 / 100명

- 동절기(1월~3월) 지원

2. 민간 후원업체 임직원 자원봉사 연계

- 대상 가정 정기 방문 : 밑반찬 전달, 정서적 지지

결과 및 전환

1. 밑반찬 서비스 후원금품 58,023,000원 달성

2. 밑반찬 지원 실인원 전년도 대비 245% 증가

3. 결식 우려가 있는 재가 어르신의 올바른 영양섭취 및 결식 예방

4. 재가 어르신의 밑반찬 서비스 욕구 해결 및 만족도 향상

5. 외부 프로포절에만 의존하지 않고 자체 사업 확대 및 지속성 제고, 제도권 외

사각지대 대상자 지원 가능

6. 지원 단체 임직원 자원봉사 연계를 통한 정서적지지 및 서비스 질 제고, 기부

자 만족도 향상



□성과측정

□핵심성과

1) 정량평가

- 지원 실인원 332명, 연인원 5,922명 지원

- 후원금품 58,023,000원

- 신규 후원업체 2곳, 외부프로포절 2개

2) 정성평가

- 저소득어르신 결식 예방 및 건강유지

- 향후 지속적으로 서비스를 제공할 수 있는 지역 연계 물적 인적 자원 확보

- 밑반찬 제공 만족도 97%

□모델화가능성

1) 맞춤형 자원 개발로 지원 필요성이 있는 지속 가능한 사업으로 전환할 수 있음.

2) 식생활 지원을 통한 지역 저소득 어르신들의 건강한 일상을 유지하기 위한 다양한 접근과

프로그램 연계

3) 지역인적∙물적자원이지역문제를함께해결할수있는사업모델로서발전가능성있음.
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주요항목 평가방법 평가도구 결과값/(성장율)

후원금품 발굴액 전년 대비 모금액 지정 후원금품 합계 58,023,000원(93%)

밑반찬서비스 지원 인원 수 전년 대비 지원 인원수 측정 서비스 연계 일지 5,922명(242%)

지역 자원 활용률 사업 필요 재원의 외부자원 비율 외부자원 리스트 5건(400%)



□참고자료(활동사진)
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밑반찬 후원 협약식 후원 업체 임직원 자원봉사 후원 업체 임직원 자원봉사

금호타이어 밑반찬 5종 SET 아산복지재단 밑반찬 2종 SET 금호고속 밑반찬 5종 SET

동절기 국 배달 지원 하절기 밑반찬 대체 식품KIT 지원 절기 별 특식 제공





3부록
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AAR After Action Review
어떤 활동이 끝나고 진행된 프로세스가 잘 되었는지 피드백 하는 과정으로
5단계로 구성(얻고자 한 것은, 얻은 것은, 차이와 원인은, 계속해야 할 것은,
하지 말아야 할 것은)

EMBA Elandwelfare MBA 이랜드복지재단식 MBA

MBWA
Management By

Walking(Wondering) Around
현장경영

OJM Off The Job Meeting 일상업무를 떠나 집중해서 진행하는 회의

SYSTOM System of Tom Sawyer
톰소여의 모험에 나오는 일화에서 근거한 동기부여책으로 조직의 70%에
해당하는 사람들의 태도를 일시에 바꾸는 이랜드식 동기부여방법, 도구, 제
도, 아이디어

Systim
시스템을 작동하는데 필요한 보이지 않는 구성요소. 시계를 비유로 든다면,
눈에 보이는 시계바늘이 아니라, 그 시계바늘이 돌아가게 만드는 보이지 않
는 톱니바퀴거나 톱니를 연결하는 크고 작은 부품들

Systum
일반적으로 얘기되어지는‘시스템’에 관한 부분(IT 인프라, 성문화된 규율,
규칙, 매뉴얼 등)

System 시스톰, 시스팀, 시스툼을 통칭하는 말

돌파지식 W, L, E 등급 레벨의 지식

일반지식 B, I 등급 레벨의 지식

KMS Knowledge Management System 지식공유시스템

BP Best Practice 모델사례

RV Review 자사의 사업이나 조직 등을 분석하여 문제점이나 BP를 찾아내는 작업

RE Reverse Engineering 외부사례를 분석하여 적용 가능한 요소를 창조적으로 활용하는 작업

BPR Business Process Reengineering 고객가치를 위해 일의 프로세스를 고객과 최단거리로 설계하는 것

디바이커 Divide + Conquer
원하는 것, 답답한 것, 꼭 해결해야 할 것들을 일주일 단위로 하나씩 해결해
가는 이랜드식 MBO(Management by Objective) 기법

CSV Creating Shared Value 공유가치창출

CKO Chief Knowledge Officer 최고 지식경영 책임자

SKO Senior Knowledge Officer 시니어 지식경영 책임자

JKO Junior Knowledge Officer 주니어 지식경영 책임자

칸반 도요타웨이에 근거한 의사소통 공유시스템, 계기판과 같은 의미
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KRS Keyman Reproducing System 1:1 도제식 후계자 양성 시스템

비부가업무 성과(직접성과, 간접성과, 가치창출)에 공헌하지 않는 업무

과업재정의 고객에게 가치를 주는 업무를 다시 규정하는 것

BSC Balanced Score Card
균형성과평가제도. 조직의 사명과 전략을 측정하고 관리할 수 있는 포괄적
인 측정 지표

Ver 1.0(준비단계) 본격적인 시스템을 만들기 전 필요한 모든 절차를 완성한 단계

Ver 2.0(초기단계)
시스템을 만들어 실제로 운영해 본 단계, 불완전하여 문제점과 오류들이 여
전히 발생

Ver 3.0(안정단계)
Ver 2.0 단계 시스템을 사용하면서 발생한 오류와 문제점을 보완하여 안정
적으로 운영되는 단계

Ver 4.0(확산단계)
안정적일 뿐만 아니라 다른 기관의 벤치마킹이 될 수 있도록 수준을 끌어
올린 단계

Ver 5.0(최고단계)
지속적으로 개선하여 현존하는 동일 시스템 중 가장 최고 수준이 된 궁극적
완성 단계
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지식분야 지식제목 주저자 지식유형

재가복지 소외계층 지원 시스템 구축 <전년대비 서비스 연계 226% 성장> 이민지 활용

기획 이랜드인큐베이팅 개인신청 시스템 구축 이응호 창조

기획 이랜드인큐베이팅 인트라넷 시스템 구축 이응호 창조

노인일자리 실버카페 참여자 1인 평균급여 41.5% 향상 김수미 활용

기획 모방지식 활성화 프로젝트 <모방지식 767% 성장> 차정철 활용

노인일자리 카페 확장 이전 리뉴얼 임현정 활용

지역복지 위캔시니어봉사단 Ver 4.0 김혜연 창조

행정 다이렉트계약을 통한 자동차보험료 111만원 절감 안자영 활용

경로식당 예방적 접근의 대상자 별 맞춤 영양교육 김영유 창조

경로식당 테마식단 연역적 관리 김영유 활용

경로식당 열매나눔축제 감동만찬 제공 김영유 창조

지역복지 가득찬프로젝트 Ver 3.0 이응호 창조

기획 위캔성품학교 Ver 2.0 김혜연 창조

건강사업 노인복지관형 낙상예방프로그램‘실버밸런스’통합 매뉴얼 이보영 창조

안전관리 불용공간의 조경공사를 통한“푸른복지관 만들기” 박은정 창조

독거노인 남성 독거어르신 식생활 개선 프로젝트 <영양만점 건강한 밥상> 김현아 활용

건강사업 노년기 건강문제 예방 프로젝트 Ver 2.0 이지현 창조

노인일자리 경증치매 대상자 돌봄서비스 지역연계망 구축 최재훈 창조

노인일자리 어르신 게이트키퍼 양성, 어르신 우울증 및 자살예방 PG 활성화 이민영 창조

경로식당 건강 취약계층 맞춤 조리식 Level up 이범석 창조

지역복지 VMS 현장가입, 봉사팀장 강화시스템을 통한 자원봉사 가입률 실적 15% 향상 안수진 활용

행정 주 전력 사용량 관리를 통한 전력제어시스템 Ver 2.0 최은주 활용

건강사업 건강복지서비스 홍보∙접수 3채널 시스템 신송이 창조

경로식당 식품영양학과 재학생(예비영양사) 활용한 전문인력 Pool 구축 김영유 활용

안전관리 복지관 층별 소등 및 반등 당번제 매뉴얼 곽영일 창조

건강사업 고혈압 3자관리 시스템 Ver 2.0 김소연 활용

지역복지 자기주도적 청소년 자원봉사 PG Ver 2.0 정나라 활용

안전관리 EHP운영매뉴얼 최성필 창조

지역복지 E-well 서포터즈 Ver 2.0 최고운 활용

노인일자리 재능활용형 일자리 참여자의 강점파악을 통한 계절별, 맞춤형 제품 다양화로 매출 UP! 최고운 창조

건강사업 요양원 감염병 관리 매뉴얼 Ver 3.0 이승은 활용

지역복지 사랑의 장바구니 PJ Ver 2.0 구축 황아람 활용

행정 직원 단체보험 재설계를 통한 보장부분 추가 박재성 창조

노인일자리 방송통신서비스 피해예방사업을 통한 어르신 일자리 창출 및 피해예방 김진원 활용
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안전관리 조경약품 사용매뉴얼로 전년대비 290만원 비용절감 서정우 창조

안전관리 182시간 걸린 방부목 칠을 32시간 만에 칠한 지식 서정우 창조

지역복지 지역사회 자원 Targeting으로 경로식당 신규자원봉사단체 발굴 최고운 활용

지역복지 테마후원바자회 진행으로 수익금 37,004,540원 달성 박수산나 활용

상담 죽음불안 경감 자아통합 집단상담 Ver 2.0 신아현 창조

안전관리 안전한 복지관 Ver 2.0 전성민 창조

행정 전사적 낭비제거 캠페인 Ver 2.0 완성으로 전년 대비 운영비 915만원 절감 진봉섭 활용

경로당활성화 경로당 활성화 - 경로당 신문 기자단 Ver 1.0 이윤경 창조

사회교육 신입회원 정착 프로젝트 Ver 1.0 이상윤 창조

지역복지 A급 서포터즈 발굴 시스템 구축 이민영 창조

사회교육 WE CAN 리더양성 교육을 통한 역량강화 안수진 활용

사회교육 위캔시니어봉사단 Ver 3.0 안수진 창조

경로당활성화 경로당 세대공감 프로젝트 Ver 2.0 박보림 활용

경로당활성화 경로당 인적자원연계 시스템 Ver 3.0 박보림 활용

지역복지 기부자 피드백 시스템 Ver 3.0 김정식 활용

재가복지 저소득 독거노인 자살예방 프로젝트 Ver 3.0 한진선 활용

사회교육 지역사회 아동전문교육기관 활동협약을 통한 1∙3세대 교류 PG 모델 구축 신아름 창조

행정 비용절감 프로젝트를 통한 378만원 절감 김태환 활용

건강사업 요양원 통증치료실 매뉴얼 조성국 창조

노인일자리 노인일자리 까페“SMART 재고부족 알림시스템”구축 차정철 활용

안전관리 지역자원 매칭으로 유휴공간의 야외 휴게 공간 전환 이일웅 활용

노인일자리 A급 구인처 직종별 관리를 통한 취업률 향상 이요한 활용

행정 장기요양 가산금 92,286,870원 확보 조수연 창조

주간보호 데이케어센터 혁신적 홍보, 100% 입소를 통한 경영정상화 실현 유효신 창조

지역복지 자원연계를 통한 벽화 예산 절감 심성덕 창조

노인일자리 취업포커스 관리를 통한 만 55세~65세 구직자 취업률 확대 김민영 활용

재가복지 식사배달사업 관리 시스템 Ver 3.0 박은혜 활용

건강사업 연하곤란자 단계별 치료식 유연주 창조

건강사업 요양원 맞춤 재활 운동치료 매뉴얼 최문석 창조

재가복지 SNS를 활용한 데이케어센터 실시간 가족소통시스템 Ver 2.0 강규혜 창조

기획 요양원 응급상황대응 매뉴얼 김남숙 창조

건강사업 만성질환자 어르신 건강관리 프로젝트 건강365 박선란 활용

사회교육 프로그램 구조 리빌딩으로 평생교육 참여자 30% 증가 박현주 활용

지역복지 지역학교 협력 나눔교육 사랑의 저금통 나누기 프로젝트 김대선 활용

경로식당 고객중심 내부환경구축 Ver 3.0 하수현 창조

건강사업 대사증후군 자가관리능력향상 PJ Ver 2.0 박선자 활용

기획 LCMS 도입으로 요양원 업무 프로세스 표준화 위주리 창조

재가복지 저소득 독거노인 자살예방 PJ Ver 3.0 박지영 활용

주간보호 욕구중심 맞춤형 데이케어 서비스 Ver 3.0 전지민 활용

홍보 홍보서포터즈를 통한 SNS 홍보 마케팅 시스템 Ver 3.0 이누리 활용

재가복지 춘천호반디딤돌사업 Ver 3.0 구축 목재민 활용

지역복지 온라인 모금 프로젝트 - 전년대비 1,458% 성장 양승훈 활용

행정 육아휴직, 대체인력채용 장려금 신청 매뉴얼 차재익 창조

재가복지 소외계층 어르신 안전예방 시스템 Ver 3.0 박지영 창조

건강사업 ADL능력 향상을 위한 개인별 맞춤 프로그램 Ver 2.0 조성국 창조

지역복지 디딤돌 네트워크로 가족형 나눔봉사활동 프로그램 구축 강은지 창조

행정 행정문서 작성 매뉴얼을 통한 행정지도점검 지적건수 0건 현청민 창조
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상담 신입회원 관리시스템 Ver 3.0 허나경 창조

홍보 인큐베이팅 홍보를 위한 온라인 홍보 시스템 Ver 3.0 김혜욱 활용

사회교육 스마트 공개추첨시스템으로 평생교육 PG 비부가 업무제거 최사랑 활용

경로당활성화 경로당 조직화 Ver 2.0 이신애 창조

주간보호 서울형 데이케어 인증 정은혜 창조

사회교육 중랑 위캔시니어봉사단 Ver 3.0 최선애 활용

재가복지 요양원형 시설관리 안전 자동제어시스템 마련 김재철 활용

안전관리 덤웨이터 잠금장치 김재철 창조

안전관리 너스콜 벨추가 관련 지식 김재철 창조

건강사업 맞춤형 운동치료PG으로 자립이동 능력 향상 최문석 창조

인사관리,육성 다(多)채널 요양보호사 인력채용 및 관리 매뉴얼 조수연 창조

건강사업 노인복지관형 치매예방프로그램“푸른신호등” 손상희 창조

사회교육 노인정보화사업 출결관리 시스템(RFID) Ver 2.0 최사랑 활용

재가복지 중랑노인소외계층 위기지원시스템 Ver 3.0 박수화 활용

재가복지 7개 분과 특성화를 통해 자생력을 갖춘 나눔이웃 조직 Ver 3.0 박수화 활용

재가복지 온라인모금 3채널 심층분석과 TF가동을 통한 온라인 모금 시스템 구축 Ver 4.0 박수화 활용

재가복지 소외계층지원시스템 Ver 3.0 강은지 활용

인사관리,육성 서포터즈 운영 Ver 4.0 김혜욱 활용

행정 개인정보보호 시스템 구축 전수연 창조

지역복지 중소기업 정기기부시스템“중랑형 아너소사이어티”Ver 2.0 박수산나 창조

지역복지 연역적 후원 테마매칭 나눔릴레이 Ver 2.0 유현경 활용

홍보 감동사연 4단계 관리 시스템 구축 Ver 2.0 유현경 활용

노인일자리 신규 노인일자리 실버안전전문강사 Ver 2.0 권다예 창조

노인일자리 신규 노인일자리사업 - 경증치매지원사업 Ver 2.0 설민지 창조

노인일자리 교육형 노인일자리사업 맞춤교육시스템 Ver 3.0 이관수 활용

경로당활성화 경로당 찾아가는 테마 건강 PJ Ver 2.0 국혜원 활용

경로당활성화 1∙3세대 효나눔 프로젝트 Ver 2.0 국혜원 활용

회계 시설정보시스템 활용을 통한 사업담당자 사업비 관리력 향상 최주희 활용

건강사업 요양원 교대근무 인수인계 Ver 3.0 이승은 활용

건강사업 요양원 실내공기 크린업 Ver 2.0 이승은 창조

회계 맞춤형 회계교육을 통한 회계 오류 0건 송애령 활용

재가복지 저소득 거동불편 어르신 차량이동서비스“무료 콜택시 쿠폰”연계 김숙희 창조

행정 지도점검 체크리스트 칸반관리로 행정회계감사 지적 0건 달성 홍길임 창조

경로식당 경로식당 표준레시피 구축 이지훈 창조

주간보호 요양보호사 교육기관 협약을 통한 데이케어센터 인력 Pool 관리 강규혜 창조

지역복지 민∙관 협력개최로 바자회 수익금 1,215만원 달성 양승훈 활용

안전관리 연역적 캘린더에 의한 소방교육 및 소방종합훈련 매뉴얼 김태환 창조

건강사업 지역사회 자원연계를 통한 무료진료 참여 연인원 수 225% 증가 기승임 활용

지역복지 맞춤 자원봉사자 프로젝트 Ver 3.0 김찬미 창조

경로식당 단기간 전략적 집중 홍보를 통한 경로식당 전일 서빙제 구축 김찬미 활용

회계 피교육자 중심 회계교육 Ver 2.0 박은정 활용

회계 원가계산서 관리시스템 Ver 2.0 박은정 창조

기획 서비스페스티발을 통한 호텔 같은 서비스 조직문화 형성 이누리 활용

지역복지 후원금품 3억 돌파(전년대비 2배 성장) 이누리 활용

건강사업 물리치료 예약시스템 개선을 통한 접수 시간 40% 감소 박선경 활용

행정 전문업체 벤치마킹으로 청결관리 업무 효율성 개선 박재형 창조

경로식당 잔반량 관리 PJ를 통해 경로식당 운영비 111만원 절감 김주영 활용
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행정 지역자원 채널분석으로 추가예산 7,566만원 확보 박재형 활용

안전관리 바닥 난방 불량 시 간편 점검 매뉴얼 전성민 창조

사회교육 평생교육 인적자원 발굴,활용을 통한 비용절감 프로젝트 최사랑 활용

경로식당 식자재 발주 ONE-STOP 얼라인 시스템 김현정 창조

경로식당 남성어르신 식생활 자가관리 능력향상 프로젝트 <요리하는 젠틀맨> 김영유 활용

사회교육 어르신 맞춤형 공개강좌 Ver 2.0 신주애 창조

사회교육 WE CAN 예술봉사대 외부공연 전년대비 70% 성장 박종명 활용

인사관리,육성 출산 육아 휴직 관리 매뉴얼 박재성 활용

회계 예산집행 균형관리 이지영 창조

지역복지 한가위 후원모금 1,270만원 돌파 왕지희 활용

재가복지 별별마을 전문서포터즈 운영 Ver 2.0 최은영 활용

기획 WE CAN 시니어봉사단 질적지표 수립 김혜연 창조

경로당활성화 경로당 후원제안서 S.P.S 강유미 창조

회계 은행 이체서비스 활용으로 지출업무시간 절감 하미애 창조

차량 셔틀버스 노선 복선구간 운영으로 승차정원 준수제 100% 달성 박한민 창조

경로식당 경로식당 오븐사용 매뉴얼북 개발 조청래 창조

건강사업 체력증진센터 예방운동 프로젝트 Ver 2.0 이수경 활용

주간보호 본인부담금 수납관리 시스템을 통한 미납률 0% 강규혜 창조

주간보호 데이케어센터 가족지지프로젝트 Ver 2.0 강규혜 창조

상담 개인정보보호 관련 복지관 실무 가이드 매뉴얼 구축 허나경 창조

건강사업 낙상 예방 프로그램 Ver 3.0(낙상 비위험군 100% 전환) 신송이 활용

인사관리,육성 복지관 자체 인턴프로그램 Ver 2.0 조성기 창조

기획 사이판 사회공헌활동 사전조사연구 프로젝트 김혜욱 창조

사회교육 [춘천] WE CAN 시니어 봉사단 Ver 3.0 구축 신아름 활용

재가복지 섬 지역 밑반찬 배달 시스템 Ver 2.0 유현경 창조

상담 춘천형 신입회원 병력관리시스템 구축 최소진 활용

차량 지정 주유업체 계약을 통한 비용 절감 및 차량 청결관리 시스템 구축 민도홍 창조

경로당활성화 춘천이동복지관사업 Ver 3.0 구축 목재민 활용

노인일자리 매출공식 적용 노인일자리사업“온누리쉼터 까페”매출 증대 차정철 창조

회계 자체회계점검시스템을 통한 병설 및 산하시설 회계 오류 0건 송애령 창조

회계 급여 및 연말정산 집계작업 One-stop 시스템 구축 송애령 창조

건강사업 근관절 질환 PG 시스톰 운영을 통한 성과지식 이수경 활용

경로식당 절기와 계절을 고려한 연간 식단 매뉴얼 김현정 창조

사회교육 We Can ‘리더-신규봉사자 매칭관리시스템’을 통한 신규 봉사자 수 확대 김민영 창조

지역복지 자원봉사육성사업 시스템 Ver 3.0 조유민 활용

경로당활성화 Team Approach와 지역자원연계를 통한 이동복지관 의료∙영양지원 시스템 구축 목재민 창조

홍보 JIT시스템 구축으로 기사노출 110% 증가 최소진 활용

사회교육 스마트폰 무료 전문강사 발굴로“시니어 모바일 봉사대”조직 신아름 활용

사회교육 위캔‘IT 봉사대’활동을 통한 정보화 상급반 진학률 10% 향상 신아름 활용

경로식당 연역적 캘린더를 활용한 집단급식소 위생 지도∙점검 준비 이수지 활용

지역복지 3T 전략을 통한 한가위 모금 9,585,300원 달성 이누리 창조

경로식당 외부지원인력 활용 및 주방기능 강화로 경로식당 업무효율 향상 최주미 활용

홍보 이랜드복지관 홍보물 제작 매뉴얼 구축으로 홍보업무 시간단축 Ver 2.0 허나경 창조

건강사업 지역사회 협업 치매예방 프로그램 Ver 2.0 박주영 활용

지역복지 지속가능한 기업 사회공헌 컨설팅을 통해 후원금품 1,114만원 발굴 박수산나 활용

회계 CSR 참여 IT기업의 재능나눔 프로젝트를 통한 보안소프트웨어 안자영 활용

회계 자동소멸되는 법인신용카드 적립 포인트 Cashback 전환 안자영 활용
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지식분야 지식제목 주저자 지식유형

경로당활성화 단체봉사대의 체계적 관리로 경로당 지역자원연계 122% 성장 이신애 활용

인사관리,육성 자기주도적 심화실습지도 Ver 3.0 구축 최선애 활용

지역복지 달력형 자원봉사 신청 시스템 Ver 2.0 박종명 창조

사회교육 춘천 위캔시니어봉사단 아카데미 Ver 2.0 신아름 활용

행정 맞춤형 신입직원교육 매뉴얼 개선 김영두 활용

홍보 분실물 통합관리 시스템 구축 유현경 창조

사회교육 생애설계를 통한 재능기부 강사인력풀 발굴 시스템으로 예산(강사비) 2,876만원 절감 배지흥 활용

사회교육 위캔시니어 봉사단 수요처 맞춤형 패키지(Package) 운영 시스템 구축 배지흥 창조

주간보호 주간보호 이용자 보호자 전용 SNS_BAND를 통한 쌍방향 소통채널 구축 윤재식 창조

지역복지 그룹핑을 통한 위기가정 지원대상자 발굴확대 서주완 창조

인사관리,육성 상황별 고객 응대 매뉴얼 최고운 창조

건강사업 요양보호사 건강관리 교육매뉴얼 조미혜 활용

재가복지 팀어프로치를 통한 취약계층어르신 폭염 안전사고 예방 시스템 구축 차정철 창조

재가복지 지역 협력을 통한 밑반찬 지원 서비스 확대 및 후원금품 58,023,000원 달성 이지연 활용

경로식당 맞춤형 영양관리를 통한 만성질환 어르신 식습관 인식 13% 개선 유현경 활용

홍보 보도자료 언론처 피드백을 통한 언론노출 확대 유현경 활용

경로당활성화 경로당 다드림 봉사대 3자관리시스템 Ver 2.0 강아름 활용

사회교육 청강생에 대한 교육환경 개선 시스템 마련(청강 지정석) 정재화 창조

안전관리 깨진유리창 [솔루션 & 피드백] 업그레이드로 소통채널 확대 김태환 활용

지역복지 자원네트워크를 통한 긴급재난구호 이동세탁시스템 구축 이향진 활용

건강사업 근력강화운동 프로그램 Ver 3.0 박성진(C) 활용

지원사업 CRM, 피드백 강화로 이랜드인큐베이팅 지원대상자 확대 차정철 활용

경로식당 경로식당 수∙목 테마 특식 제공으로 이용인원 48% 증가 최주미 활용

지역복지 이랜드 인큐베이팅 외부 자원 매칭 3,402만원 달성 나승현 활용

회계 사회복지정보시스템 부가신고 활용 매뉴얼 김영혜 창조

경로식당 경로식당 정기 자원봉사자 건강검진 연역적 관리 시스템 이수지 활용

경로당활성화 농촌교회 네트워크 구축을 통한 이동복지관 서비스연계 전달시간 76% 단축 목재민 활용

지역복지 어버이날 테마후원모금 671만원 돌파 이누리 활용

사회교육 WE CAN 봉사단 외부공연 활동 보험 가입 간소화 박종명 창조

주간보호 요양급여 자동산정 PG 개발로 청구오류 Zero 강규혜 창조

재가복지 위기가정지원 - 강동 인큐베이팅 Ver 3.0 양승훈 창조

경로식당 경로식당 적온배식 시스템 이지훈 활용

건강사업 요양원 위험관리 매뉴얼 Ver 2.0 이승은 창조

건강사업 개인별 배설 특성과 기저귀 사용량 분석 시스템으로 기저귀 지출비용 958,250원 절감 이승은 창조

지역복지 SWOT분석을 활용한 마케팅전략으로 바자회 수익금 1,540만원 달성 박수산나 활용

경로식당 단기간 경로식당 정기자원봉사단체 신규 7건 발굴 조유민 창조

경로식당 급식 공동납품업체 선정 매뉴얼 Ver 3.0 김영유 활용

지역복지 VMS 현장가입 시스템을 통한 자원봉사실적 가입상승률 51% 증가 조의진 창조

지역복지 온라인 2채널을 활용한 온라인모금 활성화 시스템 Ver 3.0 김정식 활용

인사관리,육성 요양원 신규직원 교육 매뉴얼 Ver 2.0 이승은 활용

재가복지 노인일자리사업 시스템 Ver 4.0 김혜연 활용

노인일자리 노인일자리사업 네트워크 관리 Ver 3.0 김혜연 활용
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프로젝트 저자소개

지식사례

01
지식사례

02

김욱, 윤성철

지식사례

04

신성화, 지화연, 장애순

지식사례

03

양지숙, 유현경

명재은, 조성기
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지식사례

06

이정남, 정하진, 김성향

지식사례

08

이민지, 이수지, 신아름, 최소진, 이누리

지식사례

09

최선애, 심정영, 하수현, 허나경

지식사례

10

서정우, 김영두, 민혜정, 한태현

지식사례

05

김남숙

최인권, 박민지

지식사례

07
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지식사례

13
지식사례

14

지식사례

15
지식사례

16

유효신

홍효인

김일애

서주완

지식사례

11
지식사례

12

박종명

박수화
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지식사례

17

배지흥

지식사례

18

나승현, 장성준

지식사례

19

이신애, 강은지

지식사례

20

지식사례

21

왕지희, 이응호 양승훈

안수진

지식사례

22
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지식사례

23

양지숙, 김대선

지식사례

25

김찬미

지식사례

24

이지연
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