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연구요약

연구요약

연구의 필요성 및 목적

p (연구의 필요성) 수원시 소재 사회복지관의 성과를 확산시키고, 향후 수원시 복지환경과 욕구, 

특성을 반영을 정책을 설계하는데 기초자료로 활용하기 위하여 이용자의 데이터를 지속적으로 

산출·관리할 수 있는 시스템 개발이 필요함

¢ (성과평가 및 관리 데이터의 낮은 신뢰성) 성과관리가 강조되는 대‧내외 환경변화에도 불구하

고 엑셀을 통한 수기관리로 인하여 성과관리 데이터의 신뢰성이 낮음

¢ (새로운 기능모색 및 특성화를 위한 데이터 구축) 지역적 접근성이 낮은 상황에서 「사회복지 

사업법」에서 규정한 사회복지관의 기능을 유지할 것인지 아니면 지역특성화 기능으로 전환할 

것인가를 논의하기 위한 기초자료 마련을 위해 시스템 도입이 필요함

¢ (증거기반 정책 수립) 과거의 관행 및 경험에 의존했던 방식에서 벗어나 데이터에 기반한  

정책 수립의 중요성이 강조됨

¢ (일하는 방식의 변화) 업무의 효율성을 높이기 위하여  수기로 관리하던 업무방식에서 벗어나 

일하는 방식의 변화가 필요함

p (연구 목적) 본 연구의 목적은 수원시 사회복지관의 이용자 데이터를 지속적으로 생산‧관리하기 

위한 시스템 도입방안을 모색하는 것임

주요 연구결과

p 5개 사회복지관 중 4개 복지관은 경로식당이나 유료 사회교육 프로그램에 한해서만 이용자의 

데이터를 시스템에서 관리하고 있었고 그 외 프로그램은 엑셀을 통해 수기로 관리하고 있었음

¢ 첫 번째 연구문제인 ‘수원시 소재 사회복지관들은 이용자의 데이터를 어떻게 산출·관리하고 

있는가?’를 확인하기 위하여 5개소 사회복지관을 기관 방문하여 실제로 현장에서 사용하고 

있는 이용자 관련 시스템을 확인함
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¢ 분석 결과, 사회복지관의 많은 프로그램 중 1인당 단가가 정해져 있는 경로식당이나 유료프로

그램에 한해서만 이용자의 데이터가 전산으로 관리되고 있었고 그 외 프로그램들은 대부분 

엑셀을 통해 수기로 관리되고 있었음

¢ 동일한 복지관이라 하더라도 프로그램마다 쓰는 전산시스템이 상이함

p 타 지자체 사례를 분석한 결과, 단일사업에 한해서만 시스템이 운영되고 있었고 진행과정에서 일부 

시스템 개편이 필요하나 전산화로 인하여 담당자의 행정업무 효율성은 증대됨

¢ 두 번째 연구문제인 ‘타 지자체나 다른 사회복지실천현장에서는 이용자 데이터를 어떻게 

산출·관리하고 있는가?’를 확인한 결과, 국내에서는 본 연구에서 적용하고자 하는 바와 같이 

사회복지관의 모든 이용자 데이터를 종합적으로 관리하는 사례는 전무함

¢ 단일사업에 한해서 분석한 결과, 여성가족부나 정부부처에서 아이돌봄서비스와 가족지원통

합정보시스템, 1365 자원봉사 포털을 이용하는 관리자 입장에서는 이용자와 관련된 현황 

관리와 실적의 통합관리가 편리해졌다는 장점이 있었음

p 사회복지관 이용자의 데이터 관리시스템을 도입‧적용과정에서 우려되는 현안을 논의한 결과, 양적 

실적위주의 평가와 더불어 기존보다 낮아지는 수치, 그리고 타 시스템과의 중복성 및 이용자의 

개인정보에 대한 우려가 표출됨

¢ 세 번째 연구문제인 ‘수원시에서 이용자 데이터 관리시스템을 구축하는데 실무자들이 우려(고

민)하거나 합의 또는 조정해야 하는 사항은 무엇인가?’를 도출하기 위하여 민관 실무자들이 

함께 정례회의를 통해 의견을 나눔

¢ 사회복지관 담당자들을 대상으로 우선적으로 사회복지관에서 이용자의 데이터 관리할 필요

성에 관하여 논의한 결과, 1) 서로 기관마다 상이한 양적 성과지표의 한계, 2) 안전사고(식중

독 및 코로나 등)에 대응하기 위한 프로그램별 이용자 관리 시스템의 부재, 3) 업무 효율성 

증대를 위해 필요하다고 응답함

¢ 이용자 관리 시스템을 도입하는 과정이나 활용과정에서 우려되는 사항에 대하여 질문한 결과, 

이전보다 양적 실적이 낮아지는 것에 대한 우려와 더불어 양적인 것으로만 평가되는 것에 

대한 우려도 제기됨

¢ 현재 기관에서 사용하고 있는 행복 e음과의 중복성에서 오는 피로감과 더불어 복지관 이용자

들의 민원과 개인정보에 대한 우려도 표출됨

p 이용자 시스템 도입을 위하여 이용자의 범위 및 실적산출 기준 등을 합의함

¢ 민관 실무자들과 함께 이용자 관리 시스템을 도입하기 위하여 합의가 필요한 사항들을 조정함
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¢ 우선적으로는 3대 복지관의 기능(서비스 제공, 지역조직화, 사례관리)과 관련된 이용자 데이

터는 포함하되 불특정 지역주민과 관련된 일회성 행사는 관리대상에서 제외하기로 합의함

¢ 복지관의 3대 기능을 모두 재조정하는 것은 기관의 자율성을 침해하는 것이기 때문에 실무자 

회의에서 적합하지 않거나 조정이 필요한 사업들만 조정하기로 합의함

¢ 기관별 단위사업계획서의 양적 실적을 분석한 결과, 현재 동일한 프로그램이라고 하더라도 

기관 간의 이용자 데이터 추출 기준이 상이하여 기본적으로 연인원과 실인원이 구분될 수 

있도록 산출기준을 합의함

¢ 이용자 특성을 분석하기 위하여 최소한의 필수정보는 확인하기로 함

- 이용자 정보는 성별, 연령, 수급자 여부, 등록장애 유무, 핸드폰 번호, 이용자 주소 등임

- 이 밖에 담당자(실무자)는 서비스 욕구 사정 등을 통해서 주된 욕구도 파악해야 함

- 이용자의 정확한 정보는 향후 등록된 이용자가 사회복지관에서 몇 개의 프로그램을 

이용하고, 특성에 따라 어떠한 프로그램을 주되게 이용하는지, 이용자와 사회복지관의 

지리적 접근성, 행정동에 따른 이용자의 욕구 등을 분석하는데 활용이 가능함

¢ 담당자는 이용자와 프로그램을 매칭시키기 위하여 프로그램명, 목적, 대상, 이용자 리스트, 

주기도 입력해야 함

p ‘종사자들이 합의한 수원시 사회복지관의 이용자 관리시스템의 방안은 무엇인가?’에 대해서는 사회

복지관의 입장과 이용자의 관점으로 구분하여 방안을 마련함

¢ 수원시와 사회복지관의 관리자 입장에서는 실명인증, 서비스 중복수혜 방지 및 효율적 복지 

자원 원계를 위한 서비스대상자 정보시스템 구축, 이용자별 서비스 이용 현황 등과 관련된 

데이터를 구축하고자 함

- 실명인증을 통한 이용자 정보 통합데이터시스템 구축이 제안됨

- 서비스 중복대상자 데이터 관리 부재와 관련된 문제를 해결하기 위해서는 시스템에 

이용서비스를 모두 입력하도록 함 

- 업무의 효율성을 높이기 위해서 자동출결 시스템을 통해 이용자의 프로그램 참여, 기관방문 

등이 자동 입력될 수 있도록 하며, 이 데이터를 기반으로 하여 사업실적이 자동 산출 될 

수 있도록 통합업무시스템을 구축하고자 함

¢ 사례관리 기능은 서비스를 연계하거나 모니터링하기 때문에 이용자에 대한 정보는 앞서 언급한 

최소한의 정보를 모두 포함함
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구분 내용

연구의

개요

필요성

• (성과평가 및 관리 데이터의 낮은 신뢰성) 성과관리가 강조되는 대‧내외 환경변화에도 

불구하고 엑셀을 통한 수기관리로 인하여 성과관리 데이터의 신뢰성이 낮음

• (새로운 기능모색 및 특성화를 위한 데이터 구축) 지역적 접근성이 낮은 상황에서 「사회

복지사업법」에서 규정한 사회복지관의 기능을 유지할 것인지 아니면 지역특성화 기능으로 

전환할 것인가를 논의하기 위한 자료 구축이 필요함

• (증거기반 정책 수립) 과거의 관행 및 경험에 의존했던 방식에서 벗어나 과학적·객관적 

데이터에 기반한 정책 수립의 중요성이 강조됨

• (일하는 방식의 변화) 업무의 효율성을 높이기 위하여 수기로 관리하던 업무방식에서 

벗어나 일하는 방식의 변화가 필요함

목적
• 데이터 기반 사회복지관 운영을 위하여 이용자의 데이터를 생산·관리할 수 있는 시스템 

도입방안 모색

시스템 

도입

방안

목적

• (수원시 입장) 정책개발을 위한 기초자료 축적 및 사회복지관의 질적인 성과 제시

• (사회복지관 입장) 지역맞춤형 서비스 개발을 위한 이용자의 특성 파악

• (지역주민 입장) 서비스의 접근성 및 서비스 확대

내용

• 공통 : 이용자의 성별, 연령, 수급자 여부, 등록장애 유무, 핸드폰 번호, 주소, 욕구 등

• 사례관리 : 개인 및 가족특성, 주된 욕구, 서비스 제공 이력

• 지역조직화 : 지역주민(식별코드, 성별, 연령대, 만난장소 및 시간, 파악된 욕구 등)

• 서비스제공 : 이용하는 서비스 및 프로그램

• 사회복지관 담당자 입력 : 사회복지관의 프로그램 및 서비스의 목적 및 내용

• 기타 : 회원가입 및 카드결제 등 기능 포함

플랫폼

및 운영

• 명칭 : 수원시 Smart Welfare System

• 기능 : 자동화된 양적 데이터 저장 및 민관의 실시간 정보 확인 가능

• 관리 주체 : 수원시 복지정책과 복지정보팀 신설 또는 수원시정연구원
• 이용자 측면 : 사회복지관의 정보를 한눈에 볼 수 있는 통합시스템 마련 및 연계

향후 활용결과

• 이용자의 특성 분석(성별 및 연령 등에 따른 이용자의 거주 분포)

• 이용자의 서비스 집중 지역 및 사각지대 지역

• 수원시 사회복지관의 영역별 사회복지 프로그램 및 서비스 현황

• 서비스별 최소, 최대, 중복서비스 현황 및 실인원, 연인원 파악

¢ 사례관리대상자가 타 복지관으로 이관되는 경우, 이용자의 동의하에 관련 자료(개인 및 가족

특성, 주된 욕구, 서비스 제공이력 등)를 이관할 수 있도록 해야 함

¢ 서비스제공 기능은 일부 유료 프로그램이 존재하기 때문에 결제에 대한 시스템이 필수적으로 

포함이 되어야 하며, 중복서비스의 여부를 파악할 수 있는 기능이 포함되어야 함

¢ 지역조직화는 지역주민의 관계망 등을 확장시키는 사업이기 때문에 일회성 행사의 성격은 

제외하며, 지역에서 만난 지역주민도 산출할 수 있도록 일부 정보(식별코드, 성별, 연령대, 

만난장소 및 시간, 파악된 욕구 등)는 시스템에 반영되어야 함

¢ 이용자 입장에서 정보의 플랫폼을 위한 통합홈페이지 구축이 필요함

¢ 이용자 데이터 관리의 궁극적인 목적에 맞춰 이용자와 관련된 데이터 정보는 기관차원에서도 

기관 내 취합된 자료를 볼 수 있도록 플랫폼을 설계하여야 함



연구요약

정책제언

p 사회복지시설로 단계적 확대 시행

¢ 수원시의 전반적인 복지서비스 이용자의 서비스 실태 및 새로운 정책을 개발하기 위하여 

노인복지관, 장애인복지관 그리고 다른 사회복지시설로까지 확대시킬 필요가 있음

p 이용자 관리시스템을 통한 긍정적 경험의 확대

¢ 지역사회에서 시스템을 통한 긍정적인 경험을 확장시켜야 함

¢ 시스템을 개발할 때 구체적으로 민에서 기대하는 바와 관리하는 시의 입장에서 이 자료를 

어떻게 활용할 것인가에 대한 구체적인 계획이 필요함

p 개인정보 보호를 위한 제도 마련

¢ 개인정보 보호와 관련된 보호막 구축이 필요하고, 계속적인 보안시스템의 업그레이드가 필요함

p 스마트워크를 위한 기기 지원 필요

¢ 사회복지관이 일하는 방식이 변화될 수 있도록 태블릿 PC 등의 지원도 필요함

p 질적 성과에 대한 고민 필요

¢ 양적인 수치로만 평가받을 우려에 대비하여 사회복지관 3대 기능을 통해 궁극적으로 나타난 

지역사회의 변화와 성과에 대한 고민이 필요함

연구결과 활용을 통한 기대효과

p (이용자 측면) 서비스 사각지대 해소 및 서비스 접근성 강화

p (관리자 측면) 이용자의 신청, 결제, 참여 등 실적 자동입력 및 산출 가능

p (실무자 측면) 일하는 방식의 변화를 통한 효율성 증대 및 현장중심의 서비스 강화

주제어: 사회복지관, 데이터, 이용자 관리, 시스템
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01
서론

제1절 연구의 필요성 및 목적

1 연구의 필요성

1) 성과관리 데이터의 낮은 신뢰성

p 사회복지관은 「사회복지사업법」에서 정의한 사회복지시설 중 가장 오래된 시설이자 종합적 기능을 

수행하는 대표적인 복지시설 중 하나임

¢ 사회복지시설이란 사회복지사업을 할 목적으로 설치된 시설임(「사회복지사업법」 제2조3)

¢ 사회복지관은 1906년 “원산 인보관운동에서 사회복지관 사업이 태동되었고, 1921년 서울에서 

최초의 사회복지관인 태화여자관이 설립됨”(서울시사회복지관협회 홈페이지)

p IMF 외환위기 이후 사회복지시설의 책임성과 효과성에 대한 내·외부 요구 등으로 인하여 사회복지

시설도 성과평가 제도가 도입·적용되기 시작함

¢ 1998년 「사회복지사업법」이 개정되면서 사회복지시설도 평가제도가 도입됨

¢ 2012년부터는 평가의 목적이 관리감독에서 서비스 품질향상으로 전환되어, 사회복지시설은 

보건복지부로부터 3년마다 평가를 받음(최명민 외, 2015) 

- 성과평가의 목적은 통제, 동기부여, 예산배분 등 다양한 관점이 존재하나(Behn, 2003) 

사회복지실천현장과 관련된 평가는 사회복지시설의 사회적 책임과 더불어 서비스의 효과성 

및 효율성을 높이기 위한 수단이 주된 목적임(이봉주, 2013)

- 「사회복지사업법」 제43조의2(시설의 평가) 및 시행규칙 제27조의2(시설의 평가)에 의거함

¢ 수원시 내부적으로는 사회복지관을 담당하는 부서의 성과관리 일환으로 분기마다 복지관에게 

실적자료 제출을 요구하고 있고, 2021년 7월 개정된 ‘수원시 민간위탁 사무 운영 관리지침’에 

의거하여 민간위탁관리위원회 심의 시 성과평가 결과를 반영하여야 함(한연주, 2021)
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- 성과평가 결과, 미흡(전체배점의 60% 미만)인 경우 해당 수탁기관과의 재계약을 배제함

- 성과관리(Performance Management)는 목표에 의한 관리 방식의 하나로 집행과정 및 

결과를 관리하는 일련의 활동을 의미하는데, 사회복지관에서 제공하는 서비스에 대한 

성과(Outcomes)를 측정하기 위해서는 우선적으로 산출(Output)에 대한 평가가 바탕이 

되어야 함

p 수원시의 내·외부를 둘러싼 사회환경의 변화로 인하여 사회복지관의 성과평가는 제도화되었으나 

성과데이터의 신뢰성이 낮아 단편적으로 성과를 평가하기에는 한계가 존재함(한연주, 2021)

¢ 사회복지관 담당부서에서는 사회복지관 이용자의 양적수치를 분기마다 취합하고 있으나  

동일한 사업이라 하더라도 사회복지관에서 데이터를 산출하는 기준이 기관마다 상이하여 

단순하게 양적 수치만 놓고 더 많은 성과를 달성하였다고 평가하기에는 한계가 존재함

¢ 현재 사회복지관의 이용자 데이터는 일부 기관에서 유료 프로그램인 사회교육을 제외하고는 

대부분 엑셀을 통한 수기로 관리하기 때문에 데이터의 신뢰성이 낮음

2) 사회복지관의 새로운 기능모색 및 특성화를 위한 데이터 구축의 필요성

p 사회복지관의 기능은 2012년 개정된 「사업복지사업법」에 의거하여 현재까지 3대 기능(사례관리, 

서비스 제공, 지역사회 조직화)을 유지하고 있으나 현장에서는 기능전환에 대한 필요성이 내·외부에서 

계속적으로 제기됨

¢ 2011년 「사업복지사업법」 개정, 2012년 동법 시행규칙(제23조2)이 개정되면서 현재 기능이 

법제화됨

- 이전에는 서비스 중심(가족복지사업, 지역사회보호사업, 지역사회복지사업, 교육문화사업, 

자활사업)이었으나 2012년 시행규칙이 개정되면서 사회복지관은 기능 중심(사례관리기능, 

서비스제공기능, 지역조직화기능)으로 변화됨(청주복지재단 홈페이지)

¢ 공공에서는 체감도를 높이고 효율적인 전달체계를 구축하기 위하여 2005년부터 사례관리를 

중요한 전략으로 설정하였으나 민간영역에서는 2015년부터 사례관리를 사회복지관 평가 

항목으로 포함시켜 민과 관의 기능이 일부 중첩됨(민소영, 2015)

- 사례관리란 “사례관리는 복합적 욕구를 가진 클라이언트에게 필요한 서비스를 효율적으로 

제공하여 이들의 삶의 질을 향상시킬 수 있는 방법”을 의미함(김용득, 2014)

- 공공영역에서는 2005년 주민생활지원의 강화 개편, 2008년 시군구 중심 사례관리 도입, 

2012년 희망복지지원단 통합사례관리사업, 2016년 7월부터는 행정복지센터(舊(구) 
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동주민센터)를 중심으로 하는 맞춤형복지팀을 신설하여 통합사례관리를 계속적으로 시행함

- 사회복지관의 서비스제공기능 중 사회교육과 관련된 프로그램은 현재 타 시설에서의 

평생교육과 중첩된 부분도 존재함

- 지역 내 사회복지관의 기능전환에 필요성과 더불어 정체성에 이슈는 타 지역에서도 

제기됨(김윤재·금유현, 2013; 손광훈, 2013)

• 2014년 전라북도에서 조사한 연구결과, 사회복지관 기능특성화 필요성에 대해 응답자의 

85% 이상이 동의함(이중섭·송용호, 2013)

• 인천시는 2023년 기능전환 및 주민맞춤형 서비스 운영 계획을 위하여 ‘종합사회복지관 

기능 전환 태스크포스(TF)’ 회의를 통해 기능전환을 시도 중(경기일보, 2023.07.17. 

기사)

p 2013년 개정된 법률 이후에도 사회환경에 변화에 따라 복지욕구가 다양화되고 있고, 수원시는 

지역적으로  인프라에 대한 접근성도 격차가 있기 때문에 사회복지관의 3대 기능에 대한 적절성에 

대한 문제가 계속적으로 제기되고 있음(한연주, 2021)

¢ 수원시는 타 지자체와 다르게 지리적 면적은 넓은데 사회복지관은 적어 접근성도 좋지 않으

며, 오래된 복지관의 경우 이용자의 고령화 현상도 나타나고 있음

¢ 노인복지관의 경우 인근 지역에 노인이 부족하여 분관을 운영하고 있는 경우도 존재하여, 

대상별로 노인·장애인·종합복지관을 별도로 운영하는 것이 적합한가에 대한 고민이 있음

- OO노인복지관의 경우 노인복지관임에도 불구하고 신도시에 위치하고 있어 노인보다는 

젊은 지역주민이 많아 별도로 분소를 운영하면서 젊은 지역주민들을 위한 별도 프로그램을 

운영하고 있고, OO사회복지관의 경우 종합복지관임에도 불구하고 노인층이 많음

- 수원시는 기초지자체 중에서 등록장애인이 가장 많음에도 불구하고 장애인복지관은 

권선구와 영통구 각 1개씩 운영되고, 지리적 접근성이 좋지 않아 셔틀버스를 운영함

- 수원지역 내 노인·장애인·종합복지관의 지리적 접근성은 균형적이지 않음

p 지방분권을 강조하는 사회적 흐름에도 불구하고 사회복지관은 전액 시비로 운영되지만 법률에서 

정의한 3대 기능을 유지하고 있어 수원시의 지역적 특성과 욕구를 반영한 사업은 시행하기 어려움

¢ 법률에서 정한 기능을 유지하면서 별도로 지역적 특성을 반영한 기능을 수행하는 것이 오히려 

기관을 공격하는 요인으로 작용하기도 함

- 노인복지관인데 왜 젊은 지역주민을 위한 프로그램을 하느냐에 대한 공격 등이 있음
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p 수원지역에서 사회복지관이 새로운 통합된 기능으로 전환하거나 또는 지역특성화 기능을 수행하기 

위해서는 이용자에 대한 데이터가 축적되어야 할 필요성이 있음

¢ 현재 수원시에서는 예산적 한계 등으로 인하여 지역에서 데이터가 관리되지 않고 있으나 특례

시로서의 기능 전환과 더불어 향후 예산절감과 더불어 효과적인 복지시설 운영을 위해서는 

데이터 관리가 필수적임

- 현재 이용자 관련된 데이터를 구축하는 것에 대한 예산적 부담이 있더라도 장기적인 

관점에서 본다면 시스템을 도입하는 것이 예산절감하는 방안이 될 수 있음

3) 증거기반 정책 수립의 필요성

p 과학·통신기술 및 정보처리기술의 발달은 분절되어 있는 정보들은 체계화시키고, 정보전달의 시간을 

단축시켜 정보접근성을 향상시킴

¢ 사회복지에 있어 접근성은 의사소통 및 정보획득의 수단이자 궁극적으로는 직접적인 행위의 

매개체로 사회복지통합에 의한 삶의 질 향상을 할 수 있는 수단임

- 정보화에 있어 접근성이 떨어진다는 것은 단순하게 사회참여를 배제시킨다는 의미가 아니라 

더 나아가 삶의 질을 저하시키는 것임(최정원, 1999)

p 인구구조의 변화, 신사회적 위험 등장, 통합돌봄 욕구 증가 등 서비스에 대한 욕구는 점차 복잡‧ 

다양해지고 있기 때문에(민소영·장건우, 2022), 이러한 복합적 욕구에 대응하기 위해서는 과학적인 

데이터 또는 증거에 기반한 서비스 제공 및 연계가 이루어져야 함

p 사회복지분야도 정보화가 도입되었으나 주로 중앙정부를 중심으로 복지의 정보화시스템을 통한 

정보화가 이루어졌으며, 여전히 민간은 정보접근성이 낮고 시스템화도 부족한 실정임

¢ 사회복지분야의 정보화 사업의 경우, 보건복지부 주체로 추진되고 있으나 개인정보의 강화 

및 정보의 민감성으로 인하여 민­관 정보의 분절현상이 나타나고 있음

- 중앙정부 중심의 복지의 정보화는 부당, 부정수급 등과 같은 문제에서 시작되었고, 중앙과 

지방자치단체와의 전달체계의 개편을 통한 효율성 증진이 주된 목적임

• 행복e음, 사회복지시설정보시스템, 독거노인 u-Care 시스템, e하늘 통합정보시스템, 

전자바우처 통합정보시스템 등 IT기술의 이용과 정보시스템 구축․운영은 보건복지부를 

중심으로 이루어짐(홍선미 외 3명, 2011)  

• 사회복지실천현장에서 가장 대표적인 정보시스템인 행복e음의 경우, 민에서 볼 수 있는 

정보는 제한적임
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p 보건복지부는 사회복지시설 정보화 기반 조성 및 회계의 투명성 제고, 시설관리 업무 간소화 및 

표준화, 사회복지정책 기초자료 확보를 위하여 사회복지시설 정보시스템을 구축하였으나 여전히 

공급자 중심의 시스템이고, 시스템을 통하여 사회복지서비스를 연계하거나 효율적인 업무수행은 

불가능함

¢ 수기관리 최소화를 목적으로 사회복지시설정보시스템을 구축하였지만, 시스템에 입력하기 

위하여 별도의 수기관리를 하고 있는 실정임

¢ 수기관리로 인하여 실이용자, 실적 등에 허수가 존재하고 있고 공신력 있는 정보 및 실적 

산출이 불가하여 지역사회 내에서 사회복지정책 기초자료로 활용하기에는 어려움

¢ 정보의 분절로 인해 대상자의 종합적인 지원은 어려움

p 수요자 중심의 복지정보화와 사회복지서비스의 연계가 가능한 사회복지 정보화 및 시스템 구축이 

필요하고, 과거의 관행, 통념, 경험에 의존했던 의견기반정책 수립에서 나아가 데이터에 기반한  

정책 수립의 중요성이 강조됨

¢ 데이터 분석에 기초한 합리적이고 과학적인 의사결정으로 정책 또는 서비스에 대한 효과성을 

높이고 서비스의 질을 향상시킬 수 있음

4) 일하는 방식의 변화 필요

p 사회복지욕구가 계속적으로 증가하면서 사업들이 계속적으로 확대되고 있으나 이용자 정보에 대한 

전산시스템이 도입되지 않아 계속적으로 업무 이외에 부가적인 업무 또한 증가하고 있는 상황임

p 업무시간의 증가는 직무만족도를 저하시킴에도 불구하고 사회복지관이 내·외부적으로 제출하여야 

하는 서류들이 계속적으로 증가하면서 서류업무 시간 또한 계속적으로 증가하고 있음

¢ 업무시간이 증가할수록 직무만족 수준이 낮아짐(이홍직, 2008)

p 업무의 효율성을 높이기 위해 일하는 방식의 변화가 필요함

¢ 일하는 방식의 궁극적 목적은 더 많은 시간을 실천현장에 투입하기 위함임

¢ 최근 사회복지실천현장에서는 스마트워크(“클라우드 환경과 공유를 통해 시간과 장소에 얽매

이지 않고 언제 어디서나 일할 수 있는 체제”)에 대한 도입이 시행되고 있음

- 전국적으로 100여 개가 넘는 기관에서 스마트워크를 도입함(중도일보, 2021.08.18.)
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2 연구의 목적

p 본 연구의 목적은 데이터 기반 사회복지관 운영을 위하여 이용자의 데이터를 생산·관리할 수 있는 

시스템 도입방안을 모색하는 것임

¢ (수원시 측면) 향후 사회복지관의 기능전환 및 정책설계의 기초자료로 활용하기 위함

¢ (사회복지관 측면) 사회복지실천 현장의 업무 효율성 및 효과성 증진을 위함

¢ (이용자 측면) 서비스에 대한 접근성을 높이고 욕구에 기반한 서비스 확대를 위함

p 연구목적을 달성하기 위하여 설정한 연구문제는 다음과 같음

¢ 첫째, 수원시 소재 사회복지관에서는 현재 이용자 데이터를 어떻게 산출·관리하고 있는가?

¢ 둘째, 타 지자체나 다른 사회복지실천현장에서는 이용자 데이터를 어떻게 산출·관리하고 있

는가?

¢ 셋째, 수원시에서 이용자 데이터 관리시스템 구축과정에서의 현안은 무엇인가?

¢ 넷째, 종사자들이 합의한 수원시 사회복지관의 이용자 관리시스템의 방안은 무엇인가? 

¢ 다섯째, 사회복지관의 이용자 관리시스템을 정착시키기 위한 정책적 대안은 무엇인가?

제2절 연구의 범위 및 내용

1 연구의 범위

p 본 연구의 목적을 달성하기 위하여 설정한 대상적 범위는 「사업복지사업법」 제2조에서 정의한 

사회복지관이며, 구체적으로는 현재 수원시에서 민간위탁하여 운영하는 5개소의 사회복지관임

¢ 사회복지관은 「사업복지사업법」 제2조에 의거하여 지역사회를 기반으로 일정한 시설과 전문 

인력을 갖추고 지역주민의 참여와 협력을 도모하여 지역사회문제를 예방·해결하기 위하여 

종합적인 복지서비스를 제공하는 시설을 의미함

¢ 현재 수원시에서는 5개소의 사회복지관(영통사회복지관, 광교사회복지관, 능실사회복지관, 

연무사회복지관, 우만사회복지관)을 민간위탁하여 운영 중에 있음

p 현재 사회복지관에서 생산·관리하고 있는 데이터 중 성과관리에 기본이 되는 이용자의 데이터를 

주된 연구의 내용적 범위로 설정함
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¢ 데이터(Data)란 어떠한 사실, 개념, 명령 또는 과학적인 실험이나 관측 결과로 얻은 수치나 

정상적인 값 등 실체의 속성을 숫자, 문자, 기호 등으로 표현한 것으로, 결과적으로 유의미한 

관측 값들의 자료를 의미함(두산백과, 2023)

¢ 사회복지 실천현장에서 데이터(Data)는 지역주민의 삶의 질을 향상시키는 것과 관련된 모든 

정보를 포괄하면서도 매우 광범위한 특성을 가지고 있어 중요한 의미를 내포함

- 이용자의 데이터를 분석하고 평가함으로써 사회복지서비스를 효과적으로 제공할 수 있음

- 프로그램의 성과를 평가하여 더 나은 서비스를 제공할 수 있음

- 사회복지 서비스 대상자, 이용자의 이용패턴을 분석하여 사회복지서비스 제공 효율화 전략 

및 연계·배분 등의 전략을 수립할 수 있음

- 데이터 분석을 통해 추후 필요한 복지서비스를 예측하여 사전에 준비할 수 있고, 증거기반 

실천을 할 수 있음

¢ 현재 사회복지관 입장에서 이용자와 관련된 데이터를 볼 수 있는 데이터 시스템은 ‘행복e음’이 

대표적이지만 민과 관이 공통적으로 사용할 수 있는 데이터 내용은 상이함

- 보건복지부에서 개발한 행복e음의 경우, 지자체에서는 복지급여 통합관리, 복지행정, 

상담사례관리, 지자체 서비스, 금융재산을 조회할 수 있으나 민간영역인 사회복지관에서 

이용할 수 있는 정보는 제한적임 

- 2022년 9월 보건복지부 산하 한국사회보장정보원에서는 기존 시스템을 차세대 복지시스템

으로 교체하였으나 계속적인 오류로 인하여 정상화되지 않고 있음(나무위키 홈페이지; 뉴스

워커, 2023.02.21.; 한국정경신문, 2022.10.04.)

¢ 사회복지관의 3대 기능과 특화사업으로 시행하고 있는 프로그램 이용자 데이터 관리 체계를 

분석하고자 하며, 구체적으로 사회복지관에서 현재 이용자의 데이터의 저장 형태와 더불어 

어떠한 내용을 수집·관리하고 있는지를 분석하고자 함

- 데이터는 데이터의 형식과 구조에 따라 정형데이터, 반정형데이터, 비정형 데이터로 구분됨

(두산백과, 2023)

• 정형데이터(Structured Data)는 미리 정해놓은 형식과 구조에 따라 저장된 데이터로 

엑셀의 스프레드시트가 대표적임

• 반정형 데이터(Semi-Structured Data)는 데이터의 구조와 형식이 변경될 수 있는 데이

터(예: HTML, XML, JSON 문서나 웹 로그, 센서 데이터 등)를 의미함

• 대비정형 데이터는(Unstructured Data)는 정해진 형식이나 구조가 없이 저장된 데이터

를 의미하며, 소셜데이터의 텍스트, 이미지, 영상, 워드 등이 대표적임



8 ∙ 데이터 기반 사회복지시설 운영을 위한 시스템 도입방안 연구

- 데이터의 신뢰성은 데이터가 수집·저장되고, 이용되는 전반적인 과정에서의 관리와 연결됨

(정확한지, 결측치는 없는지, 일관성이 있는지 등)

- 사회복지관에서는 이용자의 인구학적 데이터(성별, 연령, 거주지 등)는 생산가능함 

- 사례관리 기능에서는 성별, 가구유형, 학력, 직업, 건강상태, 장애유무, 질병유무, 주거형태, 

주거구분, 욕구, 서비스계획 및 점검(제공서비스, 제공횟수), 종결(서비스 만족도 및 도움 

정도) 등의 데이터는 생산가능함

- 조직화 기능에서는 지역욕구조사, 지역사회 연계기관 정보, 실습, 자원봉사자 및 후원자 

정보 등은 추출 가능함

2 연구의 내용 및 방법

p 본 연구는 연구문제에 따라 연구의 내용 및 방법을 체계화하여 수행함

p 첫째, 수원시 관내 사회복지관 5곳의 복지정보화 및 시스템화 실태 및 현황을 파악하기 위하여 

내부자료 분석 및 현장방문을 실시하여 기관의 이용자 관련 데이터를 확인함

¢ (연구문제) 수원시 소재 사회복지관들은 이용자의 데이터를 어떻게 산출·관리하고 있는가?

¢ 수원시 소재 5개 사회복지관을 기관 방문하여 실제로 현장에서 사용하고 있는 프로그램을 

확인하고 담당자를 대상을 인터뷰를 실시함

¢ 사회복지관 5곳의 사업계획서와 추가 자료를 활용하여 수원시 사회복지관의 사업 현황 및 

업무 표준화를 정도를 파악함

기관명 광교사회복지관 우만사회복지관 영통사회복지관 능실사회복지관 연무사회복지관

방문일 4월 17일(금) 4월 19일(수) 4월 19일(수) 4월 20일(목) 4월 25일(화) 

표 1-1 | 수원시 소재 사회복지관 방문일시

p 둘째, 타 지자체 및 이용자 통합정보시스템 등의 사례조사와 시스템 실 사용자인 기관 종사자 

인터뷰를 통하여 시스템의 장·단점 등을 파악·분석함 

¢ (연구문제) 타 지자체나 다른 사회복지실천현장에서는 이용자의 데이터를 어떻게 산출·관리

하고 있는가?
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¢ 아이돌봄지원사업, 패밀리넷, 1365자원봉사 포털 등 타 사업 이용자 포털 및 통합업무시스템 

사례조사 실시 및 종사자 인터뷰를 진행함

- 사례조사지는 1) 이용자 관리시스템의 운영 여부, 2) 신뢰성 있는 데이터 추출 여부, 3) 

이용자 데이터의 활용 여부 등을 기준으로 설정함

p 셋째, 수원시 소재 5개 사회복지관의 종사자를 대상으로 이용자 데이터 관리 시스템 방안을 모색함

¢ (연구문제) 수원시에서 이용자 데이터 관리시스템을 구축하는데 실무자들이 우려(고민)하거나 

합의 또는 조정해야 하는 사항은 무엇인가?

¢ 사업계획서 및 자료 분석을 통해 사회복지관 5곳의 사업 분석과 동일 사업 진행 여부 및 

실적산출 지표를 분석함

¢ 종사자 자문회의를 통하여 현 상황의 문제점을 파악하고 수원형 복지시설 통합업무시스템 

개발 및 구축을 위한 사안을 논의하였고, 실행력을 담보를 위하여 시 담당부서도 계속적으로 

회의에 참석함

일자 참석자 안건 사진

4월 5일
수원시청 관계자 2명

복지관 종사자 8명

Smart Welfare 시스템 도입하기 위해 

어떤 내용을 구체적으로 도입할 것인가?

5월 3일
수원시청 관계자 1명

복지관 종사자 9명

현 복지관 시스템 현황 및 수기관리 현황은 

어떠한가?

5월 25일 복지관 종사자 5명
복지관 3대 기능 분석 기준점 마련을 

어떻게 할 것인가?

6월 8일 복지관 종사자 8명
실적산출지표 정리 및 통일화를 

어떻게 할 것인가?

표 1-2 | 실무자 회의

p 넷째, 수원시 소재 사회복지관의 통합정보시스템 구축을 위한 방안을 제시함

¢ (연구문제) 종사자들이 합의한 수원시 사회복지관의 이용자 관리시스템의 방안은 무엇인가?
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- 수원시 사회복지관에서 이용자 데이터 관리시스템을 구축할 때 고려해야 할 사항들을 

모색하고 정책의 실현가능성을 위하여 외부 전문가를 대상으로 자문회의를 실시함

¢ 클라우드 기반의 Smart work 구축이 가능한 Microsoft사의 전문가와 자문회의를 실시함

¢ 시스템 개발 내용 및 구축 절차, 필요사안 등 구체적인 시스템 개발을 위하여 시스템 개발업체

와의 4차례 회의를 진행함

p 다섯째, 사회복지관의 이용자 관리시스템을 정착시키기 위한 정책적 대안을 제시함

¢ (연구문제) 사회복지관의 이용자 관리시스템을 정착시키기 위한 정책적 대안은 무엇인가?

¢ 수원시 사회복지관의 통합정보시스템 구축 및 실현을 위한 정책적 대안을 제시함

p 연구의 내용 및 방법에 따른 수행체계는 다음의 <그림 1-1>와 같음

제1장
연구의 필요성 및 목적

연구의 내용 및 방법
연구목적

데이터 기반의 사회복지관 운영 및 

업무의 효과성 및 효율성 증진을 위한

수원시 사회복지관의 이용자 데이터 

관리시스템 구축방안 모색


제2장

(연구문제) 수원시 소재 사회복지관들은 이용자의 

데이터를 어떻게 산출·관리하고 있는가?

(연구방법) 수원시 사회복지관들 기관방문 및 내부 

데이터 조사



제3장

(연구문제) 수원시에서 이용자 데이터 관리시스템을 

구축하는데 실무자들이 우려(고민)하거나 합의 또는 

조정해야 하는 사항은 무엇(현안)인가?

(연구방법) 수원시 사회복지관 종사자 회의 및 내부 

현황자료 분석


제4장

(연구문제) 종사자들이 합의한 수원시 사회복지관의 

이용자 관리시스템의 방안은 무엇인가? 

(연구방법) 수원시 사회복지관 종사자 회의 및 외부 

전문가 자문회의(전문가 및 개발업체 등)

제5장

(연구문제) 사회복지관의 이용자 관리시스템을 정착

시키기 위한 정책적 대안은 무엇인가?

(연구방법) 전문가 자문회의 등

그림 1-1 | 연구수행 체계
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기능 사업분야 사업 및 내용

사례

관리

기능

사례발굴 지역 내 보호가 필요한 대상자 및 위기 개입대상자를 발굴하여 개입계획 수립

사례개입
지역 내 보호가 필요한 대상자 및 위기 개입대상자의 문제와 욕구에 대한 맞춤형 서비스가 

제공될 수 있도록 사례개입

서비스

연계

사례개입에 필요한 지역 내 민간 및 공공의 가용자원과 서비스에 대한 정보 제공 및 연계, 

의뢰

서비스

제공

기능

가족기능

강화

1. 가족관계증진사업: 가족원 간의 의사소통을 원활히 하고 각자의 역할을 수행함으로써 이상적인 

가족관계를 유지함과 동시에 가족의 능력을 개발ㆍ강화하는 사업

2. 가족기능보완사업: 사회구조 변화로 부족한 가족기능, 특히 부모의 역할을 보완하기 위하여 

주로 아동ㆍ청소년을 대상으로 실시되는 사업

3. 가정문제해결ㆍ치료사업: 문제가 발생한 가족에 대한 진단ㆍ치료ㆍ사회복귀 지원사업

표 2-1 | 사회복지관의 3대 기능

02
수원시 소재 사회복지관의 이용자 데이터 관리 실태

제1절 수원시 소재 사회복지관의 특성

1 사회복지관의 개념 및 3대 기능

p 현재 수원시에는 「사회복지사업법」 제2조에 의거한 사회복지관이 5개소 운영되고 있음

¢ 수원시에서 가장 오래된 사회복지관은 연무사회복지관으로 1986년 개관하였고, 계속적으로 

확대되어 6개소까지 운영되었으나 2020년 무봉사회복지관 운영이 종료되어 현재는 5개소가 

운영됨(수원시청 복지정책과 내부자료)

p 「사회복지사업법」 시행규칙 제23조의 2제3항에서는 사회복지관의 3대 기능을 규정함

¢ 사례관리 기능은 사례발굴과 사례개입, 서비스 연계로 구분됨

¢ 서비스 제공 기능은 가족기능 강화, 지역사회 보호, 교육문화, 자활지원 등 기타로 구분됨

¢ 지역 조직화 기능은 복지 네트워크 구축, 주민조직화, 자원개발 및 관리로 구분됨
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기능 사업분야 사업 및 내용

서비스

제공

기능

4. 부양가족지원사업: 보호대상 가족을 돌보는 가족원의 부양부담을 줄여주고 관련 정보를 공유

하는 등 부양가족 대상 지원사업

5. 다문화가정, 북한이탈주민 등 지역 내 이용자 특성을 반영한 사업

지역사회

보호

1. 급식서비스: 지역사회에 거주하는 요보호 노인이나 결식아동 등을 위한 식사제공 서비스

2. 보건의료서비스: 노인, 장애인, 저소득층 등 재가복지사업대상자들을 위한 보건ㆍ의료관련 

서비스

3. 경제적지원: 경제적으로 어려운 지역사회 주민들을 대상으로 생활에 필요한 현금 및 물품 

등을 지원하는 사업

4. 일상생활 지원: 독립적인 생활능력이 떨어지는 요보호 대상자들이 시설이 아닌 지역사회에 

거주하기 위해서 필요한 기초적인 일상생활 지원서비스

5. 정서서비스: 지역사회에 거주하는 독거노인이나 소년소녀가장 등 부양가족이 없는 요보호 

대상자들을 위한 비물질적인 지원 서비스

6. 일시보호서비스: 독립적인 생활이 불가능한 노인이나 장애인 또는 일시적인 보호가 필요한 

실직자, 노숙자 등을 위한 보호서비스

7. 재가복지봉사서비스: 가정에서 보호를 요하는 장애인, 노인, 소년ㆍ소녀가정, 한부모가족 

등 가족기능이 취약한 저소득 소외계층과 국가유공자, 지역사회 내에서 재가복지봉사서비스를 

원하는 사람에게 다양한 서비스 제공

교육문화

1. 아동ㆍ청소년 사회교육: 주거환경이 열악하여 가정에서 학습하기 곤란하거나 경제적 이유 

등으로 학원 등 다른 기관의 활용이 어려운 아동ㆍ청소년에게 필요한 경우 학습 내용 등에 

대하여 지도하거나 각종 기능 교육

2. 성인기능교실: 기능습득을 목적으로 하는 성인사회교육사업

3. 노인 여가ㆍ문화: 노인은 대상으로 제공되는 각종 사회교육 및 취미교실운영사업

4. 문화복지사업: 일반주민을 위한 여가ㆍ오락프로그램, 문화 소외집단을 위한 문화프로그램, 

그 밖에 각종 지역문화행사사업

자활지원

등 기타 

1. 직업기능훈련: 저소득층의 자립능력배양과 가계소득에 기여할 수 있는 기능훈련을 실시하여 

창업 또는 취업을 지원하는 사업

2. 취업알선: 직업훈련 이수자 기타 취업희망자들을 대상으로 취업에 관한 정보제공 및 알선사업

3. 직업능력개발: 근로의욕 및 동기가 낮은 주민의 취업욕구 증대와 재취업을 위한 심리ㆍ사회적인 

지원프로그램 실시사업

4. 그 밖의 특화사업

지역

조직화

기능

복지

네트워크

구축

지역 내 복지기관ㆍ시설들과 네트워크를 구축함으로써 복지서비스 공급의 효율성을 제고하고, 

사회복지관이 지역복지의 중심으로서의 역할을 강화하는 사업(지역사회연계사업, 지역욕구조

사, 실습지도)

주민

조직화

주민이 지역사회 문제에 스스로 참여하고 공동체 의식을 갖도록 주민 조직의 육성을 지원하고, 

이러한 주민협력강화에 필요한 주민의식을 높이기 위한 교육을 실시하는 사업(주민복지증진사

업, 주민조직화 사업, 주민교육)

자원 개발

및 관리

지역주민의 다양한 욕구 충족 및 문제해결을 위해 필요한 인력, 재원 등을 발굴하여 연계 및 

지원하는 사업(자원봉사자 개발ㆍ관리, 후원자 개발ㆍ관리)

자료: 사회복지사업법 시행규칙 [별표 3]
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2 수원시 소재 사회복지관의 특성 

p 법률에서 사회복지관의 3개 기능을 규정하고 있으나 복지관이 위치한 지역적 특성에 따라 이용자의 

특성과 중점 서비스 기능은 상이함(<표 2-2> 참조)

¢ 5개소의 사회복지관 중 2개소의 사회복지관은 영구임대아파트 단지 내 위치하고 있으며, 

1개소(C사회복지관)는 평균연령이 높은 지역에 위치하고 있음

¢ C사회복지관은 연무동에 위치한 복지관으로 E사회복지관과 밀접해있고 평균연령이 47.8세

(2023년 6월 말 기준)로 수원시 평균(41.5세) 보다 높고 44개 행정동 중 4번째로 평균연령이 

높은 지역임(행정안전부 홈페이지)

• 행정동 중 지동(50.7세), 행궁동(50.4세), 영화동(49.1세), 연무동(47.8세) 등의 순 임

- C사회복지관은 연무동에 위치하고 있지만 우만1동과 밀접한 지역에 위치함

¢ 2개소(E사회복지관, B사회복지관)는 저소득이 밀집된 영구임대아파트 단지 내 위치함

- 영구임대아파트 단지 내 사회복지관 중 하나인 B사회복지관은 권선구에 위치한 유일한 

사회복지관이지만 호매실동 22단지 영구임대아파트 단지에 위치하고 있어 주로 임대아파

트 단지 내 거주민들이 주된 타겟 대상임

- E사회복지관은 수원시에서 저소득 밀집지역인 LH영구임대 아파트 단지인 우만주공 3단지 

내에 위치하고 있어 사례관리와 지역조직화 기능에 집중됨

¢ 2개소(A사회복지관, D사회복지관)는 영통구에 위치하고 있어 타 복지관에 비해 지역주민의 

평균 연령이 낮고, 저소득 밀집지역인 영구임대 아파트 단지 지역주민과는 다른 특성을 보임

- D사회복지관이 위치한 영통1~3동의 경우 평균 연령이 39.1세, 36.5세, 38.3세로 젊은 

지역 중 하나이고, A사회복지관이 위치한 광교1동의 경우 36.9세로 44개 행정동 중에서 

평균연령이 낮은 3번째 행정동에 해당됨

- A사회복지관은 신도시 내 대규모 아파트 밀집지역에 위치하고 있어 3대 기능 중 사회교육과 

관련된 욕구가 높은 지역이고, 사례관리나 지역조직화를 위하여 분관을 운영함

- D사회복지관은 2004년 최대 규모의 복지관으로 개관하여 현재도 전국에서 상위에 꼽히는 

규모이며(경기신문, 2004.07.26.), 상업지구 내 공원 및 아파트촌 주변에 위치하고 있어 

사회교육과 관련된 욕구가 높은 지역임
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구분 A사회복지관 B사회복지관 C사회복지관 D사회복지관 E사회복지관

개관일 2015.01.01 2016.02.19 1986.12.16 2004.07.27 1992.07.01

연면적 4,923.70㎡ 1,135.47㎡ 882.9㎡ 15,042㎡ 2,026.99㎡

위치 광교1동 호매실동 연무동 영통3동 우만1동

조직 구성

운영지원팀

사례관리팀

지역1,2,3팀

운영지원과

복지사업과

노인맞춤돌봄

서비스

행정지원과

서비스제공과

지역조직과

사례관리과

(4과 체계)

경영지원과

시설체육과

공동체복지과

희망드림과

(4과 10팀 체계)

운영지원과

사업지원과

(2과 6팀 체계)

종사자

(단위: 명)

총 29 59 13 93 27

정규직 23 13 13 48 21

비정규직 6 46 - 45 6

보조금(단위: 원) 1,141,866,000 727,571,000 776,252,000 2,673,689,000 1,061,214,000

사업 수(단위/세부사업) 116/372 22/103 4/103 33/109 35/160

복지관 

소재

평균 연령 36.9세 38.3세 47.8세 38.3세 46.4세

저소득 수
94명

(75가구)

1,342명

(1,071가구)

736명

(598가구)

265명

(223가구)

2,000명

(1,545가구)

관할 담당 행정동

광교1·2동, 
매탄1·2동, 

원천동, 곡선동, 
권선1·2동, 
망포1·2동

권선구 전체 장안구 전체
영통1·2·3동, 
매탄3·4동, 
세류1·2·3동

우만1·2동, 
지동, 인계동, 

매교동, 행궁동, 
화서1·2동, 

고등동, 매산동

주 1: 저소득 수는 국민기초생활보장수급자 및 차상위 수를 의미함

자료 1: 수원시 소재 사회복지관의 사업계획서 및 내부자료

자료 2: 행정안전부(2023). 주민등록 인구통계

표 2-2 | 수원시 소재 5개 사회복지관의 특성

p 타 지역에 비해 상대적으로 사회복지관이 부족함에도 불구하고 5개소 중 3개소는 특정지역에 

집중되어 있어 기관들 간에 담당할 행정동을 협의함(<그림 2-1> 참조)

¢ 사회복지관은 “저소득층 밀집지역에 우선 설치하되 일부 지역에 편중하지 않도록 설치”하여야 

함에도 불구하고(보건복지부, 2023) 5개소 중 3개소는 영구임대아파트와 같은 저소득 밀집

지역에 집중됨

p 「사회복지사업법」에 의한 동일한 사회복지관이지만 지역적 특성이 상이하여 이용자의 데이터를 

생산·관리할 때도 기관의 특성을 고려하는 것이 필요함(<그림 2-2> 참조)
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자료: 수원시청 복지정책과 내부자료 

그림 2-1 | 수원시 5개 사회복지관의 사례관리 관할 구역
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수원시 행정동의 평균 연령 수원시 행정동의 기초생활수급자 거주 분포도

주: 2023년 6월 30일 기준임

자료: 행정안전부(2023). 주민등록 인구통계 및 수원시청 복지정책과 내부자료

그림 2-3 | 수원시 행정동의 특성(2023.06.30.)
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제2절 수원시 소재 사회복지관의 이용자 데이터 관리 현황1)

1 A사회복지관

p A사회복지관을 이용하는 지역주민은 상대적으로 타 복지관에 비해 비저소득층이라 3대 기능 중 

서비스 제공 기능과 관련된 욕구가 높음

¢ 서비스제공 기능 중에서도 교육문화와 관련된 지역적 욕구가 높음

p 동 사회복지관에서는 3개 기능 중 교육문화(사회교육) 프로그램 유료 이용자에 한해서 자체적으로 

시스템을 개발함

¢ 교육문화(사회교육) 프로그램의 신청 및 결제, 이용자 관리를 위한 시스템 구축의 필요성이 

증대하여, 2018년 자체적으로 시스템을 개발하여 현재까지 사용하고 있음 

¢ 2018년 아이웹 회사에 의뢰하여 복지관 홈페이지와 온라인 결제 시스템을 개발·구축함

- 사회복지관 홈페이지에서 회원가입 후 사회교육 프로그램 수강신청 및 결제까지 가능함

- 홈페이지와 결제시스템 개발 및 구축 초기비용은 17,000,000원 정도 소요되었으며, 현재 

홈페이지 및 결제시스템 유지·보수·관리 비용으로 1년에 1,320,000원(VAT포함)을 지불함

¢ 온라인 시스템으로 인하여 이용자의 편의성 및 종사자의 업무효율성이 증대됨

- 이용자는 기존에 방문접수 및 유선(전화)을 통한 신청방식에서 온라인에서 접수하게 

됨으로써 시간과 장소에 구애받지 않아 편의성이 증대됨

- 사회교육 강사들이 직접 온라인으로 출결을 관리할 수 있게 되었으며, 수강자 수준에 따라 

수강료가 달라지는 경우 강사와 이용자가 메시지를 통하여 상담하고 수강료 및 수업 일정을 

조율할 수 있게 됨

¢ 기관입장에서는 이용자 관리 및 데이터에 통계추출이 가능함

- 시스템을 통한 프로그램별 정원, 신청자 수, 납부회원 수, 환불/취소 회원 수가 자동적으로 

산출되어 종사자의 업무 효율성이 증대됨 

• 홈페이지 내 관리자 모드에서 간단한 통계자료(성별, 연령대, 구, 동, 이용 프로그램)는 

실시간으로 추출이 가능하지만 이외 추가적인 통계자료는 업체에 요청해야 함

1) 사회복지관 담당자의 인터뷰를 통하여 작성함
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- 회원가입 시 성별, 생년월일, 감면대상자 여부, 이메일, 연락처, 주소 등을 기재하지만 예산 

등의 문제로 실명인증은 실시하지 않고 있어 중복가입에 대한 우려가 존재함

자료: A사회복지관 내부 자료

그림 2-4 | A사회복지관 홈페이지 사회교육 이용자 관리 시스템
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구분 내용

목적 • 사회교육프로그램의 신청 및 결제, 이용자 관리를 위한 시스템 구축 필요성 증대

대상 • 서비스 제공 기능 중 교육문화(유료 프로그램)

운영기간 • 2018년부터 현재까지 사용 중

시스템명 • A사회복지관 홈페이지

시스템
이용자

• 업체명 : 아이웹 

• 초기 구축 비용 : 17,000,000원

• 유지보수 비용 : 연 1,320,000원

운영 • KT비즈(업체명)/월 사용료 117,810원(계정 30개 기준)

장·단점 • 사회교육프로그램 수강 이용자의 편리성 증대

활용 • 이용자 관리 및 기관 이용자의 객관적 통계 자료 추출이 가능

우려사항 • 미실명인증 회원가입으로 인한 중복 가입자 발생

표 2-3 | A사회복지관 이용자 관리 시스템

p A사회복지관은 유료 프로그램에 대해서는 이용자의 데이터를 관리하고 있으나 그 외 다른 기능 

및 사업은 이용자 데이터를 수기로 실적 관리·취합함

¢ 실적의 경우 담당자들이 1차적으로 입력하고 각 팀의 부서장들이 확인 및 취합하여 시청 

담당부서에 보고함

자료: A사회복지관 내부자료 

그림 2-5 | A사회복지관 이용자 실적 데이터 수기관리 양식



20 ∙ 데이터 기반 사회복지시설 운영을 위한 시스템 도입방안 연구

2  B사회복지관

p B사회복지관은 서비스 제공 기능 중 지역사회보호, 급식서비스에 한해서만 이용자의 데이터를 

시스템화하여 관리하고 있음

¢ 지역사회보호 중 급식서비스인 ‘경로식당’에 한해서만 데이터를 시스템화 하고 있음

¢ 경로식당의 공간은 제한적임에도 불구하고 1회 수용해야 할 인원이 정해져 있어 원활한 경로

식당 운영을 위하여 회원카드 태그 방식과 번호표 배부를 통하여 무료급식을 제공함

¢ 기관에서는 회원카드 태그를 통하여 경로식당 이용자의 실인원과 등록 이용자의 이용 여부를 

확인할 수 있게 됨

- 회원카드 정보는 엑셀파일로 저장하며, 일정기간 경로식당을 이용하지 않은 어르신에게는 

별도의 연락을 취하여 안부를 확인하고 있음

구분 내용

목적 • 경로식당의 원활한 운영을 위함

대상 • 서비스 제공 기능(지역사회보호(급식서비스))

운영기간 • 2020년부터 현재까지

시스템명 • 없음

시스템 구축 업체 및 비용 • 카드태그 기계 및 번호표 배부기계 초기구입 비용 : 500,000원 이내

장·단점 • 회원카드 태그를 통하여 이용자 현황 파악이 가능하고, 어르신의 안부까지 확인

활용 • 경로식당 이용 대상자 확인

우려사항 • 이용대상자의 정보가 엑셀로 저장이 되고 있지만 별도의 가공절차가 필요함

표 2-4 | B사회복지관 이용자 관리 시스템

자료: B사회복지관 내부자료

그림 2-6 | B사회복지관 경로식당의 태그기 및 회원카드 사례
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p 그 외 복지관 이용자들은 엑셀로 이용자의 데이터를 관리하고 있음

자료: B사회복지관 내부자료 재구성

그림 2-9 | B사회복지관 이용자 실적 데이터 수기관리 양식

3  C사회복지관

p C사회복지관은 타 사회복지관과는 다르게 별도의 이용자 데이터를 관리하기 보다는 수기로 이용자

데이터를 관리하고 있음

자료: C사회복지관 내부자료 재구성

그림 2-10 | C사회복지관 이용자 실적 데이터 수기관리 양식
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4  D사회복지관

p D사회복지관은 수원시에서 가장 규모가 큰 사회복지관으로 하루 이용자가 1,500명으로 예측되며, 

주로 서비스 제공 기능에서 교육문화와 관련된 이용자가 주로 이용함

p 동 복지관은 A사회복지관처럼 교육문화 중 유료 프로그램에 한해서 이용자 관리시스템을 구축하였

으며, 구체적으로 사회교육과 사회체육 프로그램의 수강료 결제 및 결제관련 데이터 관리로 인하여 

개관(2004년 7월)부터 현재까지 진우(구 앵컴)시스템을 구축하여 사용함

¢ 2004년 D사회복지관 개관 당시 진우(구 앵컴)시스템에 의뢰하여 시스템을 구축하였고, 현재 

사회복지관 홈페이지 및 온라인 수강신청, 온라인 결제 등을 함께 사용함

- D사회복지관 홈페이지 회원가입 후 사회교육 프로그램 수강신청 및 결제까지 가능함

- 진우시스템 초기 구축비용은 2004년 17,000,000원이었으며, 2005년 방화벽, 소프트웨

어, 윈도우 서버 구축, 진우시스템 전용서버 구입 등으로 18,994,400원을 지불함

- 현재 유지관리비로 연 1,500,000원을 지불하고 있음

-이 외에 실명인증서비스 사용료 연 1,210,000원, 전자결제대행(이니시스) 연 320,000원, 

카드단말기 사용료 연 528,000원, 홈페이지 및 방화벽 사용료 5,820,000원을 지불함

¢ 사회교육과 사회체육 프로그램의 경우 유료프로그램이 많기 때문에 수강결제로 인하여 수강

료 입금내역 및 결제 데이터 관리를 위하여 시스템을 사용하고 있음

- 유료프로그램의 입금현황, 정보, 입금데이터 파악을 위하여 진우시스템을 사용하고 있음

• 입금에 관한 내역 및 데이터 관리를 위하여 시스템을 통한 입금내역 관리를 하고 있지만 

시스템을 통한 이용자의 이용현황 등은 파악할 수 없음

¢ 현재 사회복지관 홈페이지의 온라인 수강신청과 진우시스템을 연동하여 사용함

- 온라인 수강과 관련된 기능은 이용자의 요청에 의해 추후에 탑재한 기능으로 사회교육의 

경우 현재 대부분의 사회교육은 온라인 신청으로 이루어짐

- 아동의 경우, 아동의 아이디로 가입하여 유료 프로그램 신청 및 결제 시 법정대리인(부모)의 

카드로 결제되지 않는 문제가 있음

• 2023년 상반기 온라인 수강 신청 및 온라인 결제시스템을 개편할 예정임

¢ 시스템을 통하여 이용자 정보를 파악 할 수는 있지만, 통계관련 자료는 추출되지 않음

- 시스템에 저장되어 있는 데이터 다운로드 후 데이터 재가공을 통하여 통계자료를 추출할 

수 있지만 데이터를 선택적으로 다운할 수 없음
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자료: D사회복지관 내부자료

그림 2-11 | D사회복지관 이용자 관리 시스템

¢ 사회복지관의 진우(구 앵컴)시스템은 웹(Web)방식이 아닌 자체(복지관 내) 메인컴퓨터와 

전산망이 구축되어 있음

구분 내용

목적 • 사회교육프로그램 중 유료프로그램 이용자의 입금에 관한 데이터 관리

대상 • 서비스제공 기능(교육문화))

운영기간 • 2004년부터 현재까지

시스템명 • 복지종합시스템

시스템 구축 업체 

및 비용

• 업체명 : 진우정보시스템

• 초기 구축 비용 : 17,000,000원

• 유지보수비용 : 연 1,500,000원

  (별도 방화벽 및 프로그램 등 구입 비용, 실명인증서비스 사용료, 전자결제대행 사용료,  

  카드단말기 비용은 제외)

장·단점 • 입금데이터는 알 수 있지만 이용자의 이용현황 등에 관한 데이터는 파악할 수 없음

활용 • 입금데이터 확인 및 관리

우려사항 • 이용자의 이용현황 및 중복이용 등은 파악할 수 없음

표 2-5| D사회복지관 이용자 관리 시스템

p D사회복지관 역시 다른 복지관과 동일하게 그 외 이용자들에 대한 데이터는 수기로 관리함(<그림 

2-12> 참조)
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자료: D사회복지관 내부자료 재구성

그림 2-12 | D사회복지관 이용자 실적 데이터 수기관리 양식

5  E사회복지관

p E사회복지관의 경우, 능실사회복지관과 동일하게 서비스제공 기능 중 지역사회보호(급식서비스)에 

한해서만 이용자의 데이터를 전산화하여 관리하고 있음

p 저소득 결식노인에게 무료급식 사업을 진행하고 있으며, 이용자 관리 및 현황 파악을 위하여 경로식

당에 한하여 자체적으로 제작한 프로그램을 사용하고 있음

¢ 다른 복지관들처럼 별도의 예산을 투입하여 시스템을 개발한 것이 아니라 사회복무요원이 

자체적으로 개발한 프로그램을 사용함

¢ 회원카드 태그 또는 회원번호 입력 시 엑셀에 자동입력이 되는 시스템임

p 그 외 프로그램들은 엑셀로 수기관리하고 있음

구분 내용

목적 • 경로식당의 원활한 운영을 위함

대상 • 서비스제공 기능 중 지역사회보호(급식서비스)

운영기간 • 파악 불가능

시스템명 • 없음

시스템구축 업체 및 비용 • 자체제작

장·단점 • 업무의 효율성 증대

활용 • 경로식당 이용 대상자 확인

우려사항 • 이용자의 정보 등은 파악할 수 없고, 별도의 자료 가공이 필요함

표 2-6 | E사회복지관 이용자 관리 시스템
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자료: E사회복지관 내부자료

그림 2-13 | E사회복지관 경로식당 프로그램 

자료: E사회복지관 내부자료 재구성

그림 2-14 | E사회복지관 이용자 실적 데이터 수기관리 양식
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제3절 타 지자체 사례2)

1 아이돌봄서비스

p 사회복지시설에서 이용자 프로그램에 대한 전산화가 가능한지 여부와 가능하다면 어떻게 관리하고 

있는지를 파악하기 위하여 여성가족부의 아이돌봄서비스를 분석함

p 아이돌봄서비스는 2007년부터 사업이 시작되었으나 통합시스템은 2013년 9월에 구축되었고, 

2020년 이용자와 관리자 측면의 효율성을 높이기 위해 현재의 아이돌봄지원 사업 통합시스템을 

재구축함

¢ 이용자 관점에서는 시스템 개편을 통해 서비스 신청의 편리성이 향상됨

- 일시연계 서비스 기능이 만들어짐에 따라 이용자가 야간·주말 등 긴급 돌봄이 필요한 경우 

앱(APP) 또는 홈페이지를 통해 아이돌보미에게 직접 돌봄을 요청(신청)할 수 있어 서비스 

연계와 이용자의 편의성이 향상됨

• 기존 시스템의 경우 이용자가 서비스 신청을 하고 서비스 제공기관에서 확인 후 서비스가 

연계되어 주말이나 공휴일 등 서비스 제공기관 외 시간에는 이용이 불가능하였음

- 시스템 개편으로 일부 문제점들이 개선되었으나 여전히 개선해야 하는 문제들은 존재함

• 전 시스템에서 정기이용 신청 시 요일과 서비스 이용시간을 선택하면 일괄 신청이 

가능하였지만, 시스템 개편 후 정기이용 신청서 작성 시 일괄 신청이 불가해져 건마다 

신청해야하는 불편사항은 존재함

¢ 서비스 제공기관의 관점에서는 기존에 수기로 관리되었던 행정업무가 전산화되면서 담당자의 

행정업무 효율성이 증대됨 

- 기존 월별 실적보고의 경우 담당자가 월 연계 상황부를 다운받아 데이터 재가공작업을 

통해 실적을 산출하였으나 현 시스템에서는 자동적으로 시스템에서 실적자료(서비스 유형, 

누적실적(월/년), 신청가구, 실이용가구, 소득유형, 감면대상 유형)가 산출됨

• 일시연계서비스의 경우 아직도 수기로 입력함

- 아이돌보미의 근로에 대한 내용(주휴수당, 연차발생, 연차사용, 교육 등)들이 시스템에 

자동적 반영되어 아이돌보미 관리의 효율성이 높아짐

- 아이돌보미 또한 아이돌보미 시스템을 통하여 본인의 급여내역서, 연차신청, 주휴수당 

발생여부, 각종 수당 등을 확인할 수 있음

2) 시스템 사용 종사자의 인터뷰와 시스템 확인을 통해 작성함
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구분 내용

목적
• 서비스 연계제고를 위한 시스템 인프라 확충 및 서비스 제공기관 행정업무 처리 등 아이돌봄 

  서비스 통합관리체계 마련을 위해 시스템 구축

운영기간 • 2020년 2월 현 시스템 오픈 (23년 상반기 고도화 예정)

시스템명 • 아이돌봄 통합업무관리시스템(i-돌봄) DB

시스템구축 업체 

및 비용
• 여성가족부(20년 37억, 23년 83억)

장·단점

• 실적 및 예산 집행현황의 투명성 강화 및 신뢰성이 담보된 데이터 산출 가능

• 이용자의 서비스 이용 편리성 증가 및 종사자의 업무 절차 간소화 및 효율성 증대

• 서류결재 및 공문 발송 등을 제외하곤 모든 업무를 통합시스템 내에서 할 수 있음

• 빅데이터 및 AI의 기반의 고도화로 인한 혼선 초래

자료: 아이돌봄서비스 서비스 제공기관

표 2-7 | 여성가족부의 아이돌봄서비스 사례

자료: 여성가족부(2023). 아이돌봄서비스 통합업무시스템

그림 2-15 | 아이돌봄서비스 통합업무시스템 활용 사례(서비스제공기관-실적)

2  여성가족부 - 가족지원통합정보시스템

p 가족지원통합정보시스템의 경우 시설의 이용자 및 실적관리, 행정업무에 시스템이 활용됨

¢ 각기 다른 영역에서 제공하던 서비스를 이젠 가족의 유형에 상관없이 보편적이고 포괄적으로 

제공하기 위해 2021년부터 통합센터 체제로 통합 운영함(경기도청, 가족서비스 전달체계)

- 결혼이주여성, 다문화 가족의 경우 다문화가족지원센터에서 가족지원정책 및 서비스를 

제공하였고, 일반 가정을 대상으로는 건강가정지원센터에서 서비스를 제공하였음
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¢ 2023년 5월부터 정보의 분절성 및 업무의 효율성 증대를 위하여 통합센터와 단독센터 모두 

하나의 통합시스템을 오픈하여 사용 중에 있음

- 2023년 5월 1일부터 통합센터나 단독센터 여부와 상관없이 여성가족부의 가족지원 정책 

서비스를 실시하는 기관(센터)은 모두 가족지원통합정보시스템을 사용함

• 이용자가 기관(센터) 홈페이지에 회원가입 후 프로그램을 신청하게 되면 홈페이지와 

DB가 연동되어 이용자의 정보가 DB에 입력되고, DB에 입력된 신청자 내역은 실적 

산출의 근거가 됨

¢ 새로운 시스템 전환으로 인하여 이용자와 기관(센터) 종사자들은 다시 실명인증을 함

- 기존이용자도 새로운 시스템에 다시 회원가입을 해야 하는데 실명인증에서 한계도 존재함 

• 외국인의 경우 실명인증 시 이름을 기재해야 하는데 그때 대문자, 소문자, 띄어쓰기에 

따라 실명인증의 여부가 달라짐

• 결혼이주여성의 경우 남편명의로 개통된 핸드폰을 사용하는 경우가 많은데 이 경우 

결혼이주여성은 핸드폰 실명인증은 하지 못함

• SNS을 활용한 실명인증 방법도 있지만, 네이버, 카카오, 페이스북, G메일로 한정됨

구분 내용

목적
• 시스템 인프라 확충 및 서비스제공기관 행정업무 처리 등 서비스 통합관리체계 마련을 위한 

시스템 구축

운영기간 • 2023년 5월(현 시스템 오픈)

시스템명 • 가족지원통합정보시스템

시스템구축 업체 

및 비용
• 한국건강가정진흥원(비용은 확인 불가)

장·단점

• 신뢰성 있는 데이터 및 실적 산출 가능

• 하나의 시스템을 통해서 이용자 관리 및 사업, 실적의 통합 관리

• 회원가입의 문제, 추후 사업 및 실적 합산의 문제

표 2-8 | 가족지원통합정보시스템 사례
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자료: 여성가족부(2023). 가족지원통합정보시스템

그림 2-16 | 가족지원통합정보시스템(패밀리넷) 활용 사례(서비스제공기관-실적)

3 1365 자원봉사 포털

p 1365 자원봉사 포털은 자원봉사자와 관리자의 편리성을 높이고자 통합포털을 운영 중에 있음

¢ 자원봉사자의 입장에서는 전국의 자원봉사 관련 정보 검색부터 신청 및 실적확인까지 가능함

- 봉사활동 수요처에 전화 또는 방문하여 봉사 활동 가능 여부를 확인하였던 방식에서 1365 

자원봉사 포털을 통해 거주지 근처의 자원봉사활동에 대한 정보를 제공받는 방식으로 변경

- 1365 자원봉사 포털 내에서 자원봉사 신청 및 봉사승인현황, NICE 봉사활동 연계, 

자원봉사 활동내역서 출력까지 봉사활동과 관련된 모든 것들을 사이트 내에서 확인 가능함

• 1365 자원봉사 APP 연동을 통한 봉사활동 알림 서비스를 제공하여 자원봉사 정보제공 

및 신청을 할 수 있고 자원봉사 접근성을 높임

¢ 자원봉사를 관리하는 공급자의 입장에서는 자원봉사자 개인정보 관리, 자원봉사 실적 및 

현황 관리의 효율성이 증대됨

- 기존 수기로 작성된 자원봉사자의 개인정보를 자원봉사수요처에서 관리하였던 방식에서, 

자원봉사자가 1365 자원봉사 포털에 회원가입을 하여 정보를 불러와 봉사실적 및 내용을 

입력하기 때문에 수요처의 자원봉사자 개인정보 수집 및 관리를 최소화 할 수 있게 됨

- 봉사활동 승인여부, 중복입력, 허위실적 등과 관련된 각종 문제 해결할 수 있게 됨

- 1365 자원봉사 포털시스템 관리자 모드의 통계현황에서 수요처의 봉사활동 현황에 관한 

각종 통계자료 및 시각화 자료 추출이 가능하여 향후 기관 운영 및 사업계획서 작성에 

객관적 자료를 제시 할 수 있음
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구분 내용

목적
• 전국의 자원봉사 정보를 한곳에 모아 다양한 자원봉사 검색·신청·실적확인까지 원스톱으로 

  제공하는 시스템

대상 • 자원봉사자

운영기간 • 2010년 1365 자원봉사 포털시스템 구축(2016년 1차 고도화, 2019년 2차 고도화)

시스템명 • 1365 자원봉사 포털시스템

시스템구축 업체 

및 비용
• 확인불가

장·단점

• 자원봉사자와 자원봉사수요처의 봉사활동과 관련된 모든 것들을 1365자원봉사 포털시스템 

  내에서 해결이 가능함

• 수요처의 경우 객관적 자료 추출이 가능하고, 자원봉사자의 개인정보 수집·관리를 최소화 

  할 수 있음

표 2-9 | 1365 자원봉사 포털시스템 사례

월

남성
남성

전체

여성
여성

전체

전체

합계
내국인 외국인 내국인 외국인

1 159 1 160 160 5 165 325

2 127 0 127 113 7 120 247

3 371 5 376 544 45 589 965

4 339 6 345 442 28 470 815

5 200 6 206 320 19 339 545

6 168 6 174 175 27 202 376

자료: 오산시자원봉사센터(2023). 자원봉사포털 수요처 관리자 실무가이드

그림 2-17 | 1365 자원봉사포털시스템 활용 사례(서비스제공기관-실적)
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일시 대상 주요 안건 장소

3월 31일 기관장 착수보고회(연구계획 설명 및 의견청취)
수원시청년지원센터 

청년바람지대

4월 5일 실무자 8명 착수보고회(연구계획 설명 및 의견청취) 수원시정연구원

4월 17일~25일 실무자 이용자 관리 시스템 확인 및 종사자 인터뷰 5개소 사회복지관

5월 3일 실무자 9명 현 사회복지관 시스템 현황 및 수기관리 현황 수원시정연구원

5월 25일 실무자 5명
사회복지관 3대 기능 분석 기준점 마련을 어떻게 

할 것인가?
수원시정연구원

6월 8일 실무자 8명 실적산출지표 정리 및 통일화 수원시정연구원

표 3-1 | 실무자 회의 개요

03
이용자 데이터 관리 시스템 도입 관련 현안

제1절 시스템 내용 관련 현안

1 실무자 회의 개요

p 시스템 도입의 필요성과 시스템 도입 시 고려해야 할 문제, 어려움, 우려점 등과 관련된 현안을 

파악하기 위하여 종사자 회의를 실시함

¢ 3월 31일 진행되었던 사전설명회에서 공식적으로 관장들에게 실무자 회의참석을 요청함

- 기관에서는 필수 참여인력으로 중간관리자 1명을 본 회의에 참석하도록 하였으며, 사안에 

따라 최소 1명~최대 2명의 종사자가 본 회의에 참여함

• 동일한 사회복지사업법에 의한 사회복지관이라고 하더라도 지역적 특성에 따라 실적이 

상이하기 때문에 단편적으로 연구진에서 정의하기에는 한계가 있어 민관 실무자들이 

함께 논의함

- 연구결과의 실현가능성을 위하여 담당부서(복지정책과 복지기획팀) 담당부서도 회의에 

정기적으로 참여함
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2 실무자 회의 결과3)

p 첫째, ‘사회복지관에서 이용자 데이터를 관리할 필요성이 있는가?’에 관하여 논의함

¢ 현재 분기마다 담당부서인 복지정책과로 이용자 데이터 현황을 제출하고 있으나 데이터에 

대한 근거를 제출하는 것이 아니고 기관마다의 산출지표가 상이하기 때문에 양적인 숫자를 

비교하며 복지관의 성과를 논하기에는 한계가 존재함

- 현재 사회복지관에서는 분기마다 수치만을 담당부서에게 제출함

- 사회복지관에서 현재 하고 있는 프로그램 중 유료프로그램인 사회교육을 제외하고는 

담당자가 수기로 관리하고 있어 데이터의 신뢰성이 낮음

¢ 당일 이용하는 지역주민에 대한 파악이 불가능하여 복지관에서 발생할 수 있는 전염성 질환 

사고(식중독 등)에도 신속하고 정확한 대응이 불가능한 구조임

¢ 사회복지관이 이용자의 인구학적 특성을 파악하여 지역 맞춤형 서비스 제공하는 것이 필요하기 

때문에 이용자의 데이터를 관리하는 것이 필요하다는 의견이 제기됨

- 현재 행복e음 시스템이 있지만 민간기관들 간의 이용자의 중복서비스를 확인하기 위해서는 

유선이나 공문을 통해 확인해야 함. 이에 서비스의 중복수혜 방지 등을 위해서라도 

필요하다는 의견이 제기됨 

¢ 업무효율성 증대를 위한 데이터 수기관리의 최소화해야 한다고 제시됨

- 현재 이용자 정보, 데이터, 실적자료 등의 경우 각 사업 담당자들이 수기로 관리하고 있음

- 지자체의 실적보고 시 각 사업담당자가 중간관리자에서 사업실적 표를 제출하고 중간관리

자가 취합해서 상부에 보고·제출하는 방식임

• 이용자의 정보, 데이터, 실적 등의 자료의 수기관리는 담당자에게 엄청난 업무 피로도를 

안겨주며, 수기관리로 인한 효율적인 업무시간 관리를 할 수 없음 

• 효율적인 업무환경 구축을 위해서 수기관리 최소화가 필요함

• 자료 재가공 시 많은 시간이 소요되며, 업무의 효율성이 저하되어 업무의 효율성 증대 

차원에서 데이터의 전산화·시스템화 작업이 필요함

3) 수원지역 내 사회복지관이 5개소밖에 없고 실무자의 일부 특성으로도 익명성을 보장할 수 없는 상황이라 회의내용 발췌부분에서는 
담당자를 표기하지 않음
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“기존에 사용하고 있는 프로그램들이 있는데 새로운 시스템을 만들어서 사용한다고 하면 업무가 가중되는 

것이 아닌가에 대한 우려도 있어요.”

“전산화가 항상 양만 봐요. 몇 명 했냐 몇 건 했냐 후원금을 얼마나 받았냐 지급했냐 이것만 보고 있어요. 

실제로 지금 사회복지기관들은 실적에서 벗어나서 성과중심으로 가려고 하는데 이 성과에 대해서는 어떻게 

인정해 줄 것인지에 대한 대안이 필요하다고 생각해요.”

“개인정보의 문제가 엄청날 것 같아요. 개인정보에 대한 문제를 어떻게 풀어 나갈 것인가가 핵심 문제일 듯 

해요.”

“개인정보 노출에 대한 우려를 가지고 살기 때문에 입장할 때마다 무엇을 찍는다. 자동 입력이 된다고 하면 

이용자들이 거부감을 보일 것 같아요.”

“자료가 축적이 되면 나중에 기관 내에서도 이용자 현황 분석을 할 수 있고, 빅데이터 개념이 도입이 될 수 

있을 것 같아요. 기관의 정보가 모이면 시 전체적으로 빅데이터를 통해 시장님께서 이용자라든지 어떻게 되는지에 

대한 부분을 신뢰성 있는 자료를 근거로 해서 말할 수 있어요.”

“복지관 입장에서는 주기적으로 오는 사람들이 파악이 되면 식수 준비를 할 때도 도움이 될 것 같아요.” 

“코로나 때 경험을 해 보았기 때문에 거부감이 클 것 같지는 않아요. 하지만 이용자정보 관리는 정말 필요하다고 

생각해요. 만약에 식중독 문제가 발생하면 오늘 식사하신 모든 분들에게 연락을 해야 하는 상황인데 실제로 

식사를 하신 분들을 파악하기가 힘들어요.”

p 둘째, 이용자 시스템 도입과정이나 결과활용에서 우려되는 사항에 대하여 논의함

¢ 사회복지관의 종사자들은 이용자 데이터의 관리 필요성에 대해서는 공감하지만 다른 한편으

로 이전보다 양적인 실적이 낮아지는 것에 대한 우려, 양적인 실적으로만 평가될 것이라는 

우려도 표출됨

- 복지관의 성과는 양·질적인 변화 모두 평가받아야 하지만 우선적으로 양적인 부분에 대한 

성과에 대해 고민을 논의하고 향후 질적인 성과에 대해 논의하기로 합의함

¢ 현재 사용하고 있는 시스템(예 : 행복e음)과의 연계성에 대한 고민과 함께 중복적으로 입력 

함으로 인해 발생할 수 있는 업무의 피로감에 대한 우려도 제기됨

¢ 처음에 이용자들을 관리하기 위하여 복지관 이용자로 관리하게 하는 과정에서의 민원과 시행

과정에서의 개인정보보호와 관련된 우려도 존재함

¢ 현재 사회복지관을 이용하는 분들에 거부감에 대한 우려도 표출됨
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“시스템 구축을 위해서 한 번에 하려고 하면 힘들기 때문에 눈에 보이는 단위 사업들을 먼저 시행해 보는 

것이 어떨까 싶어요.”

“먼저 사업 계획서가 완전히 완성되어 있고 계획과 결과가 명확하게 나오는 것들을 위주로 개선해 나가는 

방법을 쓰는 게 어떨까 싶어요.”

“사업을 카테고리화해서 양적 실적을 어떻게 가지고 갈 것인지, 데이터를 시스템에 어떻게 입력하고 뽑아낼 

것인지 이런 부분들을 단계적으로 확대해 나가야 할 것 같아요.”

“우리가 먼저 할 수 있는 부분이 유료 서비스 이런 것들을 먼저 1단계로 하고 그다음에 무료 서비스라든가 

사례관리라든가 정성적 평가를 할 수 있는 것들도 조금씩 넓혀나가야 되지 않을까 싶습니다.”

p 셋째, ‘이용자의 어떠한 데이터를 관리할 것인가?’에 관하여 논의함

¢ 「사회복지사업법」에서 규정하고 있는 복지관의 3개 기능(서비스 제공, 지역조직화, 사례관

리)에 따라서도 이용자의 특성이 상이한 상황이고, 복지관을 이용하는 이용자도 유료 프로그

램이냐 무료 프로그램이냐, 복지관으로 찾아오는 이용자인지 아니면 주민조직화처럼 지역으

로 찾아가서 만난 이용자인지에 따라서 특성과 관리방안이 상이하기 때문에 이용자라고 하는 

범위를 어디까지로 설정한 것인가에 대하여 논의함

  

¢ 연구기간이 3개월밖에 되지 않고 이용자에 대한 산출기준도 복지관마다 상이한 상황이고 

모든 3개 기능을 다 재편하기에는 한계가 존재함

- 5개소 복지관이 하고 있는 사업도 외부 펀딩사업과 특수시책사업, 노인맞춤돌봄서비스처럼 

일부 복지관에서만 하는 사업 등 기관마다 편차가 큰 상황에서 이것을 3개 기능으로 

천편일률적으로 맞추는 것은 기관의 자율성을 침해한다는 의견도 존재함

• 일부 복지관에서 함께 운영하고 있는 푸드뱅크 등의 사업도 복지관의 성과로 인정할 

것인가에 대한 의견도 존재함

¢ 3대 기능과 관련된 사업을 전면재배치 하는 것은 연구의 범위와 시간적으로 한계가 있기 

때문에 우선 기관에서 하고 사업을 3대 기능에 맞춰서 정리한 후, 실무자 회의에서 적합하지 

않다고 판단되는 일부의 사업은 제외 또는 조정하기로 함

- 실무자 회의에서 통상적으로 이해될 수 있는 수준(기관마다 실시하는 공통의 사업임에도 

불구하고 다르게 분류된 기능)에서 벗어난 사업들은 다른 기관들과의 형평성에 맞춰 기능을 

일부 조정하기로 함

- 기관에서 하고 있는 사업의 분류를 위하여 사업별 단위사업을 공개하기로 합의함

- 유료서비스의 이용자를 우선 적용하자는 의견이 있었으나 5개 사회복지관 중에서 이에 

해당되는 복지관은 2개소라서 우선 현재 수행하고 있는 3개 기능을 모두 보기로 함
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“사업을 카테고리 해서 양적 실적을 어떻게 가지고 갈 것인지, 데이터를 시스템에 어떻게 입력하고 뽑아낼 

것인지 이런 부분들을 단계적으로 확대해 나가야 할 것 같아요.”

¢ 일회성 행사나 지역주민을 위한 행사는 데이터 관리대상에서 제외함

- 복지관을 이용하는 지역주민은 등록제가 아니라는 우려가 있었지만 일회성으로 실시하는 

지역주민과 관련된 이용자 관리는 기관에서도 관리가 쉽지 않고 정확하지 않기 때문에 

공통된 이용자 실적관리에서도 제외하기로 함

- 지역주민조직화 과정에서 최소한의 인적사항(성별, 연령대, 주된 어려움 및 욕구)이 파악된 

지역주민으로 제안함

¢ 법에서 규정한 3개 기능이라고 하더라도 기관의 특성에 따라 내용적 수준이 상이하기 때문에 

기능별로 기준을 정하기로 합의함

- 사례관리 기능은 우만사회복지관, 서비스제공 기능은 영통사회복지관, 지역조직화 기능은 

능실사회복지관으로 정함

p 넷째, ‘이용자의 데이터를 어떻게 산출화 할 것인가?’에 대하여 논의함

¢ 현재 복지관의 3개 공통 기능에 관한 프로그램이라고 하더라도 이용자 산출기준이 상이하기 

때문에 이를 통일화시켜야 한다는 의견이 제기됨(<표 3-2> 참조)

- 기관의 단위사업계획서에 대한 산출기준을 분류한 후, 기관들과 공유함

- 모든 사업에 대한 산출기준을 통일화시키기에는 연구기간의 한계 등으로 어렵기 때문에 

5개 복지관이 합의한 몇 개의 기능으로 통일함

- 홍보와 관련해서도 A라는 복지관은 발간 횟수를 성과지표로 제시하기도 하고, 어떤 

복지관은 인쇄부수를 성과지표로 산출함

- 홍보는 사업별 홍보건수는 실적에서 제외하고 전체적인 기관홍보만 실적으로 설정함

- 대관과 직원의무교육은 서비스 제공기능으로 공통적으로 조정함

- 실습은 연인원, 대관은 연인원과 건으로 설정함
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“사업의 성과목표나 지향하는 목표에 따라 똑같은 사업을 다른 기관에서 하더라도 실적 산출 지표가 다른 경우가 
많아요. 저희는 명으로 잡는데 다른 기관은 건으로 잡는 곳도 있어요.”

“홍보를 노출도로 볼 것이냐 아니면 올린 건으로 볼 것이냐, 페이스북 같은 경우는 하루에 만 명 넘게 찍히는데 
이것을 실적으로 넣을 것이냐 등 이런 논쟁들이 있었어요. 사실 저희는 그 작업들이 먼저 같이 되어야 한다고 생각해
요.”

“우리 기관은 실습을 상·하반기 1번씩 해서 총 2번으로 잡아요.”

구분 건 명

A 사회복지관 2건(동계 1회+하계 1회) 40명(동계 2명+하계 20명)

B 사회복지관 40건(동계 20일+하계 20일) 480명(동계 12명×20일+하계 12명×20일)

C 사회복지관 40건(동계 20일+하계 20일) 320명(동계 8명×20일+하계 8명×20일)

D 사회복지관 10건(동계 5명×1회+하계 5명×1회) 200명(동계 5명×20일+하계 5명×20일)

E 사회복지관 40건(동계 20일+하계 20일) 320명(동계 8명×20일+하계 8명×20일)

자료: 수원시 5개 사회복지관 내부자료

표 3-2 | 수원시 관내 사회복지관 5개소의 사회복지현장실습 실적산출지표 현황
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문제점 필요성 대안

복지관 이용자 관리 

시스템의 부재
→

• 복지관 이용자의 인구학적 특성을 파악하여 지역 맞춤형 서비스를 제공할 필요성이 있음

• 식중독, 전염성 질환 등이 발생했을 경우 신속하고 정확한 안내 및 공지 될 필요성이 있음

• 복지관 이용자의 지역적 분포를 파악하여 수원시 관내의 복지서비스의 부재지역을 파악할  

  필요성이 있음(추후 복지관 건립 등 다양하게 사용할 수 있음)

→ • 이용자 가입에 기반 한 이용자 정보 통합데이터시스템 구축

서비스 중복대상자 

데이터 관리 부재
→

• A라는 이용자가 A라는 기관에서 어떤 프로그램을 참여 하는 지에 대한 통합적인 정보를 

  알 수 없음 → 복지관을 이용하는 실인원 파악의 필요성이 있음

• 각 기관의 사업실적 및 이용자 관련된 데이터는 사업담당자 별로 수기로 관리하고 있음. 

  따라서 데이터가 분산되어 있고 이를 하나로 통합하는 작업이 필요함

• 공신력 있는 데이터 추출이 불가한 상황

→

• 서비스 중복수혜 방지 및 효율적 복지자원 원계를 위한 

  서비스대상자 정보시스템 구축

• 수원시 복지서비스대상자 정보 입력 시 제공받고 있는 

  서비스 등을 알 수 있도록 시스템 구축

서로 다른 실적 

산출지표
→

• 기관마다 실적산출지표가 달라, 같은 사업을 하더라도 사업양의 차이가 발생하고 있어서 실적 

산출지표를 통일할 필요성이 있음

• 실적의 허수가 존재하기 때문에 정확한 실적데이터가 필요함

→
• 통일화된 실적산출지표 마련

• 실적취합 등을 위한 시스템 구축이 필요함

업무의 

효율성 저하
→

• 대부분의 모든 데이터나 자료들은 수기로 관리되고 있음

• 자료(데이터) 재가공 시 많은 시간이 소요됨
→

• 자동출결 시스템을 통해 이용자의 프로그램 참여, 기관방문 

  등이 자동 입력되어야 하며, 이 데이터를 기반으로 사업 

실적이 자동 산출 될 수 있도록 통합업무시스템 구축 필요

• 이용자 홈페이지와 통합업무시스템 간의 연계

표 3-3 | 실무자 회의 내용 요약
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제2절 시스템 개발 및 구축 관련 현안

1  자문회의 개요

p 종사자 FGI와 타 지자체 시스템 사례를 토대로 시스템 개발업체와 3차례 미팅을 통하여 기술적으로 

시스템 구현이 가능한지 여부와 더불어 예측되는 주요 현안과 관련하여 논의함

구분 내용(안건) 자문대상

5월 2일 우리마포복지관 시스템 사용 사례 및 시스템 자문회의
우리마포복지관 황OO

마이크로소프트 MVP 박OO

6월 12일 시스템 자문회의 허브시스템즈 김OO  

6월 16일 시스템 개발업체 1차 미팅 매사 김OO, 이OO 

7월 5일 시스템 개발업체 2차 미팅 매사 전OO 

7월 17일 시스템 개발업체 3차 미팅 매사 전OO 

10월 10일 개인정보 및 시스템 관련 자문회의 콘텐트리중앙 조OO 

표 3-4 | 시스템 개발업체와의 회의 개요

2  회의결과

p 사회복지시설 통합시스템 및 업무관련 시스템 현황 파악 후 공유하고, 수원시 Smart Welfare 

시스템 개발을 위한 업무분석 및 개발의 우선순위를 선정해야 함

¢ 시스템 개발기능과 사용자 요구사항을 토대로 시스템 구현의 시급성, 업무영향도, 데이터 

제공 가능성, 개발 난이도 등을 고려하여 개발 우선순위를 평가하여 선정해야 함

p 시스템을 사용할 수원시 사회복지관련 시설들의 범위를 구체화 할 필요성이 있음

¢ 시스템 사용 기관 수, 이용자 등에 따라 시스템인프라 구축 및 시스템 개발 시 고려되어야할 

사안들이 달라짐

- 데이터 저장 용량, 처리속도, 트래픽 등이 달라지기 때문에 1일 최대 이용자수를 고려하여 

대략적인 데이터 사용량을 측정한 뒤 시스템 인프라 구축 및 시스템이 개발되어야 함 

p 구축장소와 수원시 자체 클라우드 사용 여부에 대한 확인이 필요함
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¢ 현재 수원시에서 자체적으로 운영·관리하고 있는 수원시 클라우드에 동 연구에서 제안한 

시스템이 구축가능한지 여부에 따라 인프라 구축 방향이 달라짐

¢ 클라우드 기반의 시스템이나 하드웨어 기반의 시스템이든 물리적인 시스템의 인프라 구축이 

필요함. 이때 인프라 구축장소도 사전에 합의가 필요함

- 인프라 이전이 가능하지만 이전 시, 시스템 인프라의 전원을 OFF 해야하기 때문에 

시스템을 사용할 수 없는 상황이 발생하여 종사자와 이용자의 불편을 초래할 수 있음

- 특수 이사로 분류되어 전문업체가 이전을 해야하기 때문에 이전비용이 비쌈

p 본 연구에서 제안한 시스템에는 다량의 개인정보가 수집될 것으로 예상되기 때문에 개인정보의 

수집 및 관리에 대한 명확한 주체와 관리프로세스가 필요함

¢ 개인정보보호법에 따라 개인정보취급자 및 관리담당자는 법적으로 반드시 지정되어 있어야

하기 때문에 명확한 개인정보취급자 또는 주체가 필요함

¢ 개인정보보호와 관련된 많은 이슈(분실, 도난, 위조, 해킹, 스미싱 등)들이 발생하고 있는데 

이러한 문제발생을 최소화하기 위한 솔루션 및 매뉴얼이 필요함

p 개인정보 관련 이슈문제 발생 최소화 및 효율적 방안마련을 위해 개인정보영향평가 컨설팅이 필요함

¢ 시스템 개발 전·후 개인정보영향평가 컨설팅을 통해 개인정보영향평가 준비 및 개인정보수집 

범위 및 침해위협 최소화 등 효과적인 방안을 마련할 수 있음 

- 개인정보영향평가는 개인정보와 관련된 파일의 도입 및 변경 시 개선사항과 위험요인을 

사전에 평가하기 위함임(김연진·연수현·박혜련, 2023)

¢ 2023년 9월 15일 개인정보보호법 개정으로 업무상 필요시 개인정보수집 동의 없이 개인정보 

수집이 가능해졌으나, 개인정보 수집은 서비스에 필요한 최소한의 정보만을 수집해야 하기 

때문에 이 부분도 추후 컨설팅 등을 통하여 수집범위에 대한 구체화가 필요함

p 개인정보보호 및 보안을 위해서서는 시스템 구축, 다양한 솔루션, 보안환경 구축이 중요함

¢ 개인정보 이상행위 탐지솔루션 설치를 통하여, 실시간으로 개인정보관리를 해야 함

¢ 개인정보처리시스템에서 개인정보 취급자가 하는 조회, 다운로드, 변경의 로그는 3년간 저장

하여야 하며, 조회, 변경, 삭제 그리고 개인정보 취급자의 로그인 성공, 실패 내역도 보관해야 

할 필요성이 있음

- 시스템에서 개인정보 다운로드 시 다운로드 사유를 필히 기재해야 하고, 다운로드받은 문서의 

경우 자동 암호화 과정을 거치도록 해야 함
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- 개인정보 민감성에 따라 개인정보 열람, 다운로드의 권한을 차등하여 민감한 정보의 경우 

관리자 또는 특정 담당자만 열람 및 다운로드 할 수 있도록 해야 함

¢ 사회복지기관에서의 개인정보보호 및 안전한 시스템 사용 환경을 구축하기 위하여, 방화벽, 

보안솔루션 등이 도입되어야 하고, PC 점검 및 내부 인터넷 망 등 전반적인 환경에 대한 

파악이 필요함

¢ 사회복지기관 종사자의 개인정보에 대한 관리, 민감성에 대한 교육 및 인식개선도 필요함
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04
수원시 사회복지관의 이용자 관리시스템 도입 방안

제1절 수원시 및 사회복지관 측면에서의 도입 방안

1 시스템 도입의 목적

p 수원시가 5개소 사회복지관과 함께 이용자의 데이터관리 시스템을 구축하고자 하는 궁극적인 목적은 

수원시와 사회복지관, 이용자 측면으로 구분됨

¢ 수원시의 입장에서는 정책개발을 위한 기초자료와 더불어 사회복지관의 질적인 성과를 제시

하기 위한 기초자료를 축적하기 위함임

- 현재 사회복지관은 전액 시비로 사회복지관을 운영하고 있으나 법률에서 규정한 3대 기능을 

주로 수행하고 있어 지역적 특성에 맞는 기능전환이 어렵고, 타 지역과의 차별성이 낮음

- 향후 수원시가 특례시 사회복지관으로써 법률에서 정한 기능이 아닌 수원시만의 독자적인 

기능을 찾아가는 것이 필요한데 이를 위해서라도 사회복지관 이용자들의 특성을 파악하여 

사회복지관의 역할을 모색해나가는 것이 필요함

- 서울시는 자치구마다 복지관이 최소 1개씩 운영되는데 반해 수원시의 경우 44개 행정동의 

사회복지관이 5개소 밖에 운영되지 않고 있으며, 사회복지관마다 44개 행정동의 지역적 

범위를 구분하여 관리하고 있으나 실제로 사회복지관에서 협의한 기능도 모두 커버하기에는 

한계가 있음

- 사회복지관의 지리적 접근성을 높이기 위해서는 이용자들이 어느 행정동에서 많이 이용하고 

있는지와 공급 등을 종합적으로 파악하여 사회복지시설을 설치하여야 하나 수원시는 현재 

이러한 데이터가 부재하여 빈 공간에 설치하고 이를 위해서 셔틀버스를 운영하는 식의 

비효율적 구조가 반복됨

¢ 사회복지관의 입장에서는 매년 욕구조사를 시행하고 있지만 실질적으로 사회복지관을 이용하

는 지역주민들에게만 조사를 실시하기 때문에 대표성이 있는 결과로 제시되기 어려움
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¢ 지역맞춤형 서비스를 개발하기 위해서는 이용자에 대한 파악을 통해 가능하나 기관차원에서도 

통합적인 자료분석이 되지 않고 있음

¢ 수요자인 지역주민의 입장에서는 서비스의 접근성과 더불어 서비스가 확대될 수 있음

p 사회복지관의 이용자 관리시스템이 사회복지관을 자율성을 침해하거나 기관들 간의 비교를 위한 

잣대가 아니라 시-사회복지관-지역주민이 함께 도움이 되는 방향성으로 접근하여야 함

2 이용자의 등록

p 복지관 이용자의 데이터를 관리하기 위해서는 우선적으로 복지관 이용자들이 회원제는 아니지만 

관리하기 위하여 실명인증을 통한 회원관리를 필수적으로 해야 함

¢ 현재 사회복지관에서는 동일한 이용자라고 하더라도 종사자별로 이용자에 대한 정보가 불일

치하는 경우도 존재하고, 일부 유료이용자의 경우 홈페이지나 시스템을 통해 회원가입을 

시키고 있으나 정보에 대한 신뢰성이 낮음

¢ 현재 사회복지관의 경로식당과 같이 수원시에서 1인당 단가를 지원받는 사업이나 사회교육의 

유료프로그램, 사례관리 대상자는 타 기능(또는 사업)보다는 이용자의 데이터가 정확함

구분 내용

시스템명
A

사회복지관

D

사회복지관

아이돌봄

지원사업

가족지원

통합정보시스템

1365

자원봉사 포털

수원

도시공사

실명인증여부 X O O O O O

실명인증 

종류

핸드폰 O O O O O

SNS O

주민번호 O

I-PIN O O

표 4-1 | 타 사례 관련 이용자 회원가입 시 실명인증 

¢ 이용자의 특성을 분석하기 위해서는 이용자에 대한 최소한의 정보는 확인해야 함

- 이용자 정보는 성별, 연령, 수급자 여부, 등록장애 유무, 핸드폰 번호, 이용자 주소 등임

- 이 밖에 담당자(실무자)는 서비스 욕구 사정 등을 통해서 주된 욕구도 파악해야 함
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¢ 이용자의 정확한 정보는 향후 등록된 이용자가 사회복지관에서 몇 개의 프로그램을 이용하고, 

특성에 따라 어떠한 프로그램을 주되게 이용하는지, 이용자와 사회복지관의 지리적 접근성, 

행정동에 따른 이용자의 욕구 등을 분석하는데 활용이 가능함

¢ 복지관 이용자로 등록된 시민들은 발급된 회원증을 통해 키오스크를 이용하거나 프로그램 

등의 출결관리도 가능함

- 사회복지관을 이용하는 다양한 연령대 등을 고려하여 회원증과 더불어 앱 등 다양한 방법 

모색이 필요함

- 향후 사회복지관에서 안전(식중독 등)과 관련된 상황이 발생시, 당일 사회복지관을 이용한 

지역주민으로 확인된 지역주민들에게 상황을 신속하게 전달하고 상태를 확인할 수도 있음

p 이용자들에게 회원가입을 하는 목적에 대한 안내와 더불어 제3자(수원시, 수원시정연구원)에게 

관련 정보를 전달할 수 있고 이는 연구와 관련된 부분에만 활용된다는 것에 대한 동의도 필요함

¢ 향후 사회복지관 운영자와 관련된 다양한 분석과 실태파악을 위하여 활용될 수 있음에 대한 

부분에 대한 동의가 필요함

3 3대 기능에 따른 이용자 관리방안

p 3대 기능에 따라 시스템 내용에 대한 맞춤형 정보가 필요함

¢ 사례관리 기능은 주로 상담은 가정과 사회복지관에서 진행되고 욕구에 맞는 서비스를 연계하

거나 모니터링하기 때문에 이용자에 대한 정보는 앞서 언급한 최소한의 정보를 모두 포함함

- 사례관리대상자가 타 복지관의 대상자로 이관되는 경우는 시스템을 통해 이용자의 

동의하에 관련 자료(개인 및 가족특성, 주된 욕구, 서비스 제공이력 등)를 이관할 수 있도록 

해야 함

¢ 서비스제공 기능은 일부 유료 프로그램이 존재하기 때문에 결제에 대한 시스템이 필수적으로 

포함이 되어야 하며, 중복서비스의 여부를 파악할 수 있는 기능이 포함되어야 함

- 중복서비스의 여부를 파악할 수 있는 기능이 포함되어야 함

¢ 지역조직화는 지역주민의 관계망 등을 확장시키는 사업이기 때문에 일회성 행사의 성격은 

제외하며, 지역에서 만난 지역주민도 산출할 수 있도록 일부 정보(식별코드, 성별, 연령대, 

만난장소 및 시간, 파악된 욕구 등)는 시스템에 반영되어야 함
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- 사회복지사들이 직접 지역으로 나가 지역주민들을 만났을 때 주로 수첩에 기록하거나 

기억하였다가 나중에 사무실에서 기록을 하는 경우도 존재하지만 일하는 방식의 변화를 

위해서 사회복지관에 업무용 태블릿 PC를 지원해주는 것도 필요함

- 지역조직화는 투입되는 시간과 노력에 비해 가시적인 성과를 제시하기 쉽지 않으나 

사회복지실천현장에서 앞으로 더욱 중요해질 기능이기도 함

- 사회복지관들이 지역조직화의 기능을 더욱 중요시하고 이러한 노력을 통해 나타난 지역적 

성과를 제시할 수 있도록 사회복지관들 간에 합의하여 시스템에 포함할 내용에 대한 합의가 

필요함 

p 담당자들이 사업계획서가 확정되면, 프로그램(사업)의 목적이나 대상, 주기, 장소, 산출목표 등을 

시스템에 입력하고, 이를 바탕으로 이용자의 산출지표가 자동적으로 업로드가 되도록 세팅을 함

¢ 이용자의 산출지표는 실인원과 연인원이 모두 시스템에서 관리될 수 있도록 설정함

4 데이터 관리를 위한 시스템 개발을 위한 고려사항

p 이용자의 데이터와 프로그램에 대한 정보를 어디에 저장할 것인가에 대한 고민이 필요함

¢ 현재 2개의 복지관은 기관의 홈페이지에서 일부 정보를 저장하고 있으나 해당 복지관에서는 

복지관의 자료를 볼 수 있어야 하지만 시에서는 전체적인 기관의 자료들을 일괄적으로 볼 

수 있어야 함

- 사회복지관에서는 홈페이지에서 연계된 곳에서 이용자의 특성 등을 일괄적이고 실시간으로 

분석할 수 있도록 시스템을 구축하여야 함

- 수원시에서는 5개 복지관의 통합적 정보를 실시간으로 보고 월별 통계를 낼 수 있도록 

시스템이 구축되어야 함

p 이용자 데이터 관리의 궁극적인 목적에 맞춰 이용자와 관련된 데이터 정보는 수원시에서만 일방적

으로 보는 것이 아니라 기관차원에서도 기관 내 취합된 자료를 볼 수 있도록 설계하여야 함

¢ 사회복지관을 담당하는 주무부서에서는 실무자들이 입력한 정보들을 통하여 사회복지관의 

단위사업에 대한 정보를 일괄적으로 정확하게 파악할 수 있게 됨

p 시스템의 활용도와 효율성을 높이기 위해서는 시스템 개발할 때 사회복지관의 종사자들이 함께 

참여할 수 있도록 해야 함

p 이용자 통합홈페이지와 통합업무시스템의 개발이 함께 진행되어야 함(<표 4-2> 참조)
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구분 탑재기능 기기
통합업무시스템 

연동

이용자

통합

홈페이지

복지정보
수원시 사회복지관 5곳

프로그램 정보 및 신청→ (카드)결제 홈페이지 O

회원가입 회원가입(실명인증, 개인정보 수집 및 동의)

결제 온라인 및 현장결제
키오스크, 

홈페이지
이용자 정보 연동

통합업무

시스템

업무관련
이용자 및 실적관리 등 업무에 필요한 시스템

홈페이지
O

업무용 메일, 공문발송 O

이용자

관리
식권발급, 1회성 이용자 등록 등 키오스크 이용자 정보 연동

실적관리

자동출결
지문, 

안면 인식 등

실적 탭에 자동연동

연인원/실인원

이용내용 다 보일 수 있도록

(이용기관, 참여프로그램 등)
O

개인식별코드 부여

(1회성 이용자, 지역조직화 주민만남 등)
키오스크, 태블릿 O

프로그램 홈페이지 프로그램 및 정보 등록 시 통합업무시스템에 자동 연동 될 수 있도록 구축

통계 이용자(성별, 연령, 거주 구/동), 프로그램 별, 이용실적 등 각종 통계자료 추출

표 4-2 | 이용자 관리 시스템의 탑재 기능

p 개발한 시스템에서 생산한 각종 자료의 보관의 주체를 누가할 것인가에 대한 고민도 필요함

¢ 매년 사회복지관에서 생산한 데이터의 정보를 계속적으로 관리하는 것이 필요한데 이를 수원

시가 할 것인가 아니면 연구기관인 수원시정연구원에서 관리할 것인가에 대한 고민이 필요함

¢ 구축 완료 후 이전 비용이 비싸고, 데이터 관리를 위한 환경이 중요하기 때문에 인프라의 

지속적인 관리와 유지를 위한 물리적 위치 선정이 필요함

- 1안은 수원시청에 구축하는 것이고, 2안은 수원시정연구원에게 위탁 후 구축하는 방안임

- 온도(항온 22℃)와 습도(항습 60%)를 유지하는 것이 중요함
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추가 복지관 A (운영시스템)

운영시스템 (관리자)통합정보(일반회원)

Tablet, PC
(복지관)

Tablet, PC
(복지관)

이용자통합정보
홈페이지

업무통합시스템 통합 DB

DMZ 업무망
내부업무

• 회원가입
• 서비스이용안내
• 열린공간
• 복지관소식
• 로그인/로그아웃
• 교육신청
• 대관신청

• 회원관리
• 관리자관리
• 교육관리
• 수업관리/카드발급
• 수강 및 정산 관리
• 식권판매
• 통합정보 홈페이지 관리
• 실적/통계

• 복지관 정보
• 회원 정보
• 관리자 정보
• 교육관리 정보
• 식권판매 정보
• 복지관 정보
• 실적/통계 정보

Linux, Java, 
Tomcat Linux, Java, Tomcat

Linux, 
MariaDB

일반회원

통합정보(일반회원)
사용자 웹/앱

• 회원가입
• 서비스이용안내
• 열린공간
• 복지관소식
• 로그인/로그아웃
• 교육신청
• 대관신청

PC, Tablet, Mobile

Web

Linux, Httpd

이용자통합정보
홈페이지

운영시스템 (관리자)

q 대민지원
• 회원등록
• 식권발행 (SMS)
• 수강신청
• 카드발급
• 출결관리 (강사)

q 관리업무
• 회원/관리자 관리
• 교육관리
• 식권관리
• 실적/통계

통합정보(일반회원)

• 회원가입
• 서비스이용안내
• 열린공간
• 복지관소식
• 로그인/로그아웃
• 교육신청
• 대관신청

Tablet, PC (복지관)

Tablet, PC (복지관)

관리자

운영시스템/ 내부 업무통합 시스템 호출
VPN (IPSEC) or 전용망

통합정보
홈페이지 호출

개인 기기 이용 통합정보
홈페이지 호출
(PC, Tablet, Mobile)

메세지 발송
추가 복지관 A
(알림, 식권, OTP )

카카오/KT SMS

업무 시스템

복지관 비치 Tablet
: 통합정보 홈페이지 호출

L3

사회복지관운영 환경

L3

개발환경 (Devops)

소스관리

개발서버

검색엔진

정보검색

Elasticsearch
Linux, Java

OTP

SMS

추가 복지관 B (운영시스템)

운영시스템 (관리자)통합정보(일반회원)

Tablet, PC
(복지관)

Tablet, PC
(복지관)

그림 4-1 | 수원시 Smart Welfare System 개발 모형

그림 4-2 | 클라우드 기반

p 시스템 유지·관리 및 데이터 관리·활용을 위한 조직 개편이 필요함

¢ 현재 수원시에서 생산하는 각종 행정데이터가 있고, 복지정책과 내 복지기획팀이 있으나 

실제로 복지데이터와 관련된 생산하거나 관리하지 못하고 있음



수원시 사회복지관의 이용자 관리시스템 도입 방안 ∙ 47

도시관사업소

도서관정책과 선경도서관 호매실도서관 북수원도서관 광교홍재도서관

-도서관정책팀
-도서관지원팀
-도서관시설팀
-도서관정보팀

-선경도서관팀
-중앙도서관팀
-창룡도서관팀
-화서다산도서관팀

-호매실도서관팀
-서수원도서관팀
-한림도서관팀
-버드내도서관팀

-북수원도서관팀
-대추골도서관팀
-일월도서관팀

-광교홍재도서관팀
-영통도서관팀
-태장마루도서관팀
-광교푸른숲도서관팀
-매여울도서관팀
-망포글빛도서관팀

상수도사업소

맑은물정책과 맑은물공급과 맑은물생산과

-수도행정팀
-수도요금팀
-수도회계팀
-수도정보팀

-수도기획팀
-수도공급팀
-급수팀
-누수보수팀
-수도시설팀

-생산지원팀
-생산시설운영팀
-먹는물관리팀
-수질검사팀
-파장청수팀

자료 : 수원시청 홈페이지

그림 4-5 | 수원시 산하기관 조직도

그림 4-4 | 하드웨어 기반

¢ 수원시의 사회복지와 관련된 데이터 관리 및 활용을 위하여 ‘복지정보팀’을 신설하고 여기에 

전산 전문가를 배치하여야 함

- 수원시 도서관사업소, 상수소사업소, 박물관 사업소, 세정과, 수원도시공사에는 이미 전산 

전문가 배치되어 있음
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p 안전한 시스템 운영 및 사용환경 조성을 위하여 보안기능을 강화하여야 함

¢ 개인정보 보호 및 보안을 위하여 사회복지관 내 방화벽 및 보안기능 강화조치가 필요함

5 사회복지기관의 일하는 방식의 스마트워크 시스템 도입의 고민

p 사회복지관 이용자의 데이터를 취합하고 관리하기 위해서는 사회복지실천현장에서 일하는 방식의 

변화도 필요함

p 사회복지관의 입장에서 이용자 데이터를 관리하는 것은 업무의 효율성을 높여 더 많은 시간을 

현장에서 보내야 한다는 것을 의미함

p 수원형 사회복지정보시스템은 사회복지실천현장의 정보화를 선도하는 의미와 함께 사회복지실천

현장에서의 스마트워크를 추진하는 주요 기제임 

¢ Smart Work를 도입하고 있는 우리마포복지관의 경우 M365을 도입하여 클라우드 기반의 

업무시스템 환경을 구축하여 효율적인 업무가 가능하도록 하였음

¢ 2018년 우리마포복지관은 개인정보 보호와 스마트워크를 위해 마이크로소프트365를 도입함

- 개인정보보호법이 강화됨에 따라 민감한 정보를 많이 다루는 사회복지시설의 개인정보 

보안 및 관리에 대한 문제가 제기됨

• 개인정보보호법이 강화됨에 따라 기관 대표메일을 공용으로 사용하는 것 또한 개인정보

보호법 위반 소지가 있어, 종사자 개인에게 기관도메인의 메일주소를 부여하고, 공용 

사서함을 따로 구축함

• 종사자가 개인정보와 관련된 자료를 개인메일로 보내는 경우 또는 퇴사예정자의 PC포맷 

등 실시간으로 관리자에게 알림이 발송됨

- 일의 의미를 재정의하고, 일하는 방식의 변화로 조직의 생산성을 향상시키고, 종사자들이 

더 효율적으로 일할 수 있는 환경을 구축하는 것이 필요해짐

• 마이크로소프트 팀즈의 클라우드를 활용하여, 클라우드에 공유되어 있는 문서양식에 

실적 및 기타 사업 내용 등을 실시간 작성이 가능하도록 하여 종사자간 협업이 가능하도록 

구축하여 취합하는 과정이 생략되어짐

• 공유된 양식에 문서를 작성하는 경우 수정된 데이터가 따로 남기 때문에 수정 등이 

용이해짐

• 출장, 외근, 연차 시 모바일 APP을 통해서도 문서 작성 가능함
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- 스마트워크 도입 후 종사자들의 업무만족도 및 업무효율성 증가하였고, 야근빈도 및 시간, 

종이사용 감소 등의 효과가 나타남

구분 내용

목적 • 개인정보보호 및 조직 내 업무효율성 증대를 위한 스마트워크 환경 구축

운영기간 • 2018년 3월 도입

시스템명 • 마이크로소프트365

시스템구축 업체 

및 비용

• 기관 규모에 따라 다르게 책정됨

• 마이크로 소프트365 비즈니스 프리미엄 기준 사용자/월 6,900원(VAT별도)

장·단점 • 안전한 개인정보 관리 및 저장, 업무효율성 극대화

활용 • 정보관리 및 기관 자산 관리의 효율성 증가

자료: 우리마포복지관 내부자료

표 4-3 | 우리마포복지관 사례

제2절 이용자 측면에서의 도입 방안

p 현재 사회복지관으로 찾아가거나 사회복지사가 가정으로 방문하여 제공되는 서비스의 경우 홈페이

지를 통해 확인하거나 유선을 통해 확인해야 함

¢ 이용자가 A라는 서비스를 이용하고 싶다고 한다면 이용자가 분산되어 있는 정보를 하나하나 

수집해야 하는 상황임

¢ 수원시의 경우 복지정보 또는 서비스, 행사 정보 등과 관련하여 하나의 통합된 사이트에서 

정보를 얻을 수 없는 상황임

- 복지관 프로그램, 행사 등을 하나의 창구로 일원화 하여 이용자의 복지정보 접근성을 

증대시킬 필요성이 있음

• 문화센터 홈페이지처럼 모든 교육 및 정보를 하나의 사이트에서 확인 할 수 있도록 구축할 

필요성이 있음

• 현재 문화센터 홈페이지에서는 전국의 모든 문화센터의 수강강좌 정보 및 신청, 결제까지 

가능함

¢ 현재 수원시 관내 사회복지관의 홈페이지를 살펴보면, 정보획득의 한계가 있음

- 기관마다 사회교육프로그램을 제외한 복지관 참여프로그램에 관한 정보를 업로드 한 

기관도 있었고, 업로드 하지 않은 기관도 있는 것으로 나타남
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- 복지관 주 이용자의 연령이나 특성에 따라 정보알림 방법이 다른 것으로 나타남 

- 대부분의 복지관의 경우 기관 홈페이지로 참여프로그램 정보의 접근성의 한계가 있기 

때문에 아파트 단지 내의 홍보물 부착, 지역사회 맘카페 홍보글 게시 등을 통해 정보제공을 

하는 것으로 나타남

p 각자 홈페이지에서 하던 프로그램의 홍보를 한 개의 시스템에서 볼 수 있도록 이용자의 접근성을 

높이는 것이 필요함. 즉, 분산되어 있는 정보획득 창구의 일원화가 필요함

¢ 수원도시공사가 위탁운영하고 있는 수원시 산하기관 15곳의 정보를 한곳에 모아 확인 할 

수 있고, 수강신청 및 결제까지 원스톱으로 진행할 수 있음

¢ 수원도시공사가 위탁운영하고 있는 사업은 문화·체육, 생활·복지, 주차사업으로 구분할 수 

있으며 대분류에 따라 정보를 제공 및 서비스를 제공하고 있음

- 홈페이지 및 정보 대분류에 따라 한 곳으로 모아 각 기관 홈페이지와 연동시킴

- 수원도시공사 홈페이지에서는 문화·체육 강좌를 조회할 수 있고 수강 신청 및 결제까지 

원스톱으로 진행할 수 있음 

• 문화·체육교육 장안구민회관, 가족여성회관, 서수원칠보체육관, 광교웰빙국민체육센터

- 수원시 관내 체육시설 대관 정보, 대관절차 및 대관요금 그리고 관내 가족캠핑장 예약현황 

조화 및 신청·결제까지 할 수 있음

• 시설 대관 및 이용은 수원 체육관, 국민체육센터, 인조잔디구장, 광교호수가족캠핑장

- 주차사업의 경우 수원시 관내 공영주차장의 위치 및 정보 확인이 가능하고, 주차요금 

사전결제, 공영주차장 정기권, 미납주차요금 확인, 웹 선불권, 거주자우선주차 등을 

신청·결제 할 수 있음

자료: 수원도시공사 홈페이지

그림 4-6 | 수원도시공사 통합홈페이지 사회·문화교육프로그램 수강정보
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제3절 기대효과

p 수원형 사회복지정보시스템, 통합업무시스템 구축에 따른 기대효과는 다음과 같음

¢ 첫째, 이용자 정보의 공동 공유·활용 증대를 통한 업무 및 복지자원·서비스 분배의 효율화가 

가능해짐 

- 이용자 정보와 서비스 이력정보를 공유·활용함에 따라 업무의 효율화 및 중복수혜 방지를 

통한 복지자원 분배의 효율화를 증대시킬 수 있음

¢ 둘째, 업무처리의 신속성, 서비스의 통합성 및 연계성, 민원 대응성을 향상시킬 수 있음

- 시스템 기반 업무처리를 통해 업무처리의 속도가 향상되고, 통합정보를 통해 이용자의 

포괄적인 정보에 대한 파악이 가능함

- 행정서식의 축소, 방문빈도의 감소 등으로 이용자의 행정 편의성을 향상시킬 수 있음

¢ 셋째, 사회복지실천현장의 복지행정의 정확성 및 일관성을 제고시킬 수 있음

- 사회복지실천현장의 단절된 정보를 통합하여 기관별 형평성 및 사업별 정합성 향상이 

가능해짐

- 이용자 정보와 결합한 자동 실적(출결)입력으로 인한 실이용자 현황에 대한 정확성 및 

신뢰성을 증대시킬 수 있음

¢ 넷째, 지식관리 자료 활용의 활성화가 가능해짐

- 시스템을 통한 체계적으로 수집·축적된 데이터를 활용한 근거기반의 사회복지정책 수립 

및 모니터링·평가가 가능함
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05
요약 및 정책제언

제1절 요약

1 연구배경 및 목적

p 수원시의 내·외부를 둘러싼 사회환경의 변화로 인하여 사회복지관의 성과평가는 제도화되었으나 

성과데이터의 신뢰성이 낮아 데이터를 근거로 성과를 단편적으로 평가하기에는 한계가 존재함

p 지방분권을 강조하는 사회적 흐름에도 불구하고 사회복지관은 법률에서 사회복지관의 3대 기능을 

규정하고 있으나 사회복지관은 현재 전액 시비로 운영됨에도 불구하고 수원시의 지역적 특성과 

욕구를 반영한 사업은 시행하기 어려운 구조임

p 수요자 중심의 복지정보화와 온·오프라인과 사회복지서비스의 연계가 가능한 사회복지 정보화 

및 시스템 구축이 필요하고, 과거의 관행, 통념, 경험에 의존했던 의견기반정책 수립에서 나아가 

객관적, 과학적 증거를 활용한 근거기반 정책 수립의 중요성이 강조되고 있음

p 사회복지욕구가 계속적으로 증가하면서 사업들이 계속적으로 확대되고 있으나 이용자 정보에 대한 

전산시스템이 도입되지 않아 계속적으로 업무 이외에 부가적인 업무 또한 증가하고 있는 상황임

p 본 연구의 목적은 데이터 기반의 사회복지관 운영 및 업무의 효과성 및 효율성 증진을 위하여 

수원시 사회복지관의 이용자 데이터 관리시스템 구축방안을 모색하고자 함

¢ (수원시 측면) 향후 사회복지관의 기능전환 및 정책설계의 기본 자료로 활용하기 위함

¢ (사회복지관 측면) 사회복지실천 현장의 업무 효율성 및 효과성 증진을 위함

¢ (이용자 측면) 서비스에 대한 접근성을 높이고 욕구에 기반한 서비스 확대를 위함

p 연구의 목적을 달성하기 위하여 크게는 수원시 내·외부 사례파악 및 정기회의, 자문 등을 실시함

¢ 사회복지관을 기관방문하였으며, 민관이 함께 계속적이며 정기적인 회의를 진행함

¢ 타 지역 사례분석 및 자문회의 등을 진행함
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2 주요 연구결과

p 타 지역에 비해 상대적으로 사회복지관이 부족함에도 불구하고 5개소 중 3개소는 특정지역에 

집중되어 있고, 사회복지관이 위치한 지역적 특성이 상이하여 중점기능이 상이함

p 5개 사회복지관 중 4개 기관은 경로식당이나 유료 프로그램인 사회교육 프로그램에 한해서만 

이용자 데이터를 시스템에서 관리하고 있었고 다른 서비스(프로그램)은 엑셀을 통한 수기로 관리함

p 타 지자체에서 사용하고 있는 사회복지 관련 이용자 데이터 시스템을 분석한 결과, 시스템의 계속적 

개편이나 업그레이드는 필요하지만 서비스 제공기관의 관점에서는 기존에 수기로 관리되었던 행정

업무가 전산화되면서 담당자의 행정업무 효율성이 증대된 것으로 나타남

p 민관이 함께 기존의 현안(한계)을 극복할 수 있는 대안을 마련함

¢ 양적 실적으로만 평가받을 수 있다는 우려, 현재 사용하고 있는 기존 시스템과의 중복업무로 

인한 피로감, 개인정보보호와 관련된 민원 및 이용자들에 거부감에 대한 우려가 표출됨

¢ 3대 기능과 관련된 사업을 전면재배치 하는 것은 연구의 범위와 시간적으로 한계가 있기 

때문에 우선 기관에서 하고 사업을 3대 기능에 맞춰서 정리한 후, 실무자 회의에서 적합하지 

않다고 판단되는 일부의 사업은 제외 또는 조정하기로 함

¢ 복지관 이용자 관리시스템이 부재한 문제를 해결하기 위해서 실명인증을 통한 이용자 가입에 

기반한 통합정보시스템 구축이 제안됨

¢ 서비스 중복대상자 데이터 관리 부재와 관련된 문제를 해결하기 위해서는 서비스 중복 수혜 

방지 및 효율적 복지자원 원계를 위한 서비스 대상자 정보시스템 구축, 수원시 복지서비스 

대상자 정보 입력 시 제공받고 있는 서비스 등을 대략적으로 알 수 있도록 시스템 구축을 

통해 해결하고자 함

¢ 업무의 효율성을 높이기 위해서 자동출결 시스템을 통해 이용자의 프로그램 참여, 기관방문 

등이 자동 입력될 수 있도록 하며, 이 데이터를 기반으로 하여 사업실적이 자동 산출 될 

수 있도록 통합업무시스템을 구축하고자 함

¢ 이용자 입장에서 통합정보획득 창구의 부재를 해결하기 위하여 수원시 사회복지정보통합 

홈페이지를 구축하고자 함
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3 수원시 및 사회복지관 측면에서의 도입 방안

1) 회원가입

p 복지관 이용자의 데이터를 관리하기 위해서는 우선적으로 복지관 이용자들이 회원제는 아니지만 

관리하기 위하여 실명인증을 통한 회원관리가 필수적임

¢ 이용자의 특성을 분석하기 위해서는 이용자에 대한 최소한의 정보는 확인해야 함

- 이용자 정보는 성별, 연령, 수급자 여부, 등록장애 유무, 핸드폰 번호, 이용자 주소 등임

- 이 밖에 담당자(실무자)는 서비스 욕구 사정 등을 통해서 주된 욕구도 파악해야 함

¢ 이용자의 정확한 정보는 향후 등록된 이용자가 사회복지관에서 몇 개의 프로그램을 이용하고, 

특성에 따라 어떠한 프로그램을 주되게 이용하는지, 이용자와 사회복지관의 지리적 접근성, 

행정동에 따른 이용자의 욕구 등을 분석하는데 활용이 가능함

¢ 복지관 이용자로 등록된 시민들은 발급된 회원증을 통해 키오스크를 이용하거나 프로그램 

등의 출결관리도 가능함

- 사회복지관을 이용하는 다양한 연령대 등을 고려하여 회원증과 더불어 앱 등 다양한 방법 

모색이 필요함

- 향후 사회복지관에서 안전(식중독 등)과 관련된 상황이 발생시, 당일 사회복지관을 이용한 

지역주민으로 확인된 지역주민들에게 상황을 신속하게 전달하고 상태를 확인할 수도 있음

p 이용자들에게 회원가입을 하는 목적에 대한 안내와 더불어 제3자(수원시, 수원시정연구원)에게 

관련 정보를 전달할 수 있고 이는 연구와 관련된 부분에만 활용된다는 것에 대한 동의도 필요함

¢ 향후 사회복지관 운영자와 관련된 다양한 분석과 실태파악을 위하여 활용될 수 있음에 대한 

부분에 대한 동의가 필요함

2) 3대 기능에 따른 이용자 관리방안

p 사례관리 기능은 주로 상담은 가정과 사회복지관에서 진행되고 욕구에 맞는 서비스를 연계하거나 

모니터링하기 때문에 이용자에 대한 정보는 앞서 언급한 최소한의 정보를 모두 포함함

¢ 사례관리대상자가 타 복지관의 대상자로 이관되는 경우는 시스템을 통해 이용자의 동의하에 

관련 자료(개인 및 가족특성, 주된 욕구, 서비스 제공이력 등)를 이관할 수 있도록 해야 함
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p 서비스제공 기능은 일부 유료 프로그램이 존재하기 때문에 결제에 대한 시스템이 필수적으로 포함

되어야 하며, 중복서비스의 여부를 파악할 수 있는 기능이 포함되어야 함

¢ 중복서비스의 여부를 파악할 수 있는 기능이 포함되어야 함

p 지역조직화는 지역주민의 관계망 등을 확장시키는 사업이기 때문에 일회성 행사의 성격은 제외하

며, 지역에서 만난 지역주민도 산출할 수 있도록 일부 정보(식별코드, 성별, 연령대, 만난장소 

및 시간, 파악된 욕구 등)는 시스템에 반영되어야 함

¢ 사회복지사들이 직접 지역으로 나가 지역주민들을 만났을 때 주로 수첩에 기록하거나 기억하

였다가 나중에 사무실에서 기록을 하는 경우도 존재하지만 일하는 방식의 변화를 위해서 

사회복지관에 업무용 태블릿 PC를 지원해주는 것도 필요함

¢ 지역조직화는 투입되는 시간과 노력에 비해 가시적인 성과를 제시하기 쉽지 않으나 사회복지

실천현장에서 앞으로 더욱 중요해질 기능이기도 함

¢ 사회복지관들이 지역조직화의 기능을 더욱 중요시하고 이러한 노력을 통해 나타난 지역적 

성과를 제시할 수 있도록 사회복지관들 간에 합의하여 시스템에 포함할 내용에 대한 합의가 

필요함 

p 담당자들이 사업계획서가 확정되면, 프로그램(사업)의 목적이나 대상, 주기, 장소, 산출목표 등을 

시스템에 입력하고, 이를 바탕으로 이용자의 산출지표가 자동적으로 업로드가 되도록 세팅을 함

¢ 이용자의 산출지표는 실인원과 연인원이 모두 시스템에서 관리될 수 있도록 설정함

3) 플랫폼 구축

p 이용자 데이터 관리의 궁극적인 목적에 맞춰 이용자와 관련된 데이터 정보는 수원시에서만 일방적

으로 보는 것이 아니라 기관차원에서도 기관 내 취합된 자료를 볼 수 있도록 설계하여야 함

¢ 사회복지관을 담당하는 주무부서에서는 실무자들이 입력한 정보들을 통하여 사회복지관의 

단위사업에 대한 정보를 일괄적으로 정확하게 파악할 수 있게 됨

p 시스템의 활용도와 효율성을 높이기 위해서는 시스템 개발할 때 사회복지관의 종사자들이 함께 

참여할 수 있도록 해야 함

p 이용자 통합홈페이지와 통합업무시스템의 개발이 함께 진행되어야 함

p 개발한 시스템에서 생산한 각종 자료의 보관의 주체를 누가할 것인가에 대한 고민도 필요함
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¢ 매년 사회복지관에서 생산한 데이터의 정보를 계속적으로 관리하는 것이 필요한데 이를 수원

시가 관리할 것인지 수원시정연구원에게 관리위탁할 것인지에 대한 고민이 필요함

¢ 구축 완료 후 이전 비용이 비싸고, 데이터 관리를 위한 환경이 중요하기 때문에 인프라의 

지속적인 관리와 유지를 위한 물리적 위치 선정이 필요함

- 1안은 수원시청에 구축하는 것이고, 2안은 수원시정연구원에게 위탁 후 구축하는 방안임

-온도(항온 22℃)와 습도(항습 60%)를 유지하는 것이 중요함

p 시스템 유지·관리 및 데이터 관리·활용을 위한 조직 개편이 필요함

¢ 현재 수원시에서 생산하는 각종 행정데이터가 있고, 복지정책과 내 복지기획팀이 있으나 

실제로 복지데이터와 관련된 생산하거나 관리하지 못하고 있음

¢ 수원시의 사회복지와 관련된 데이터 관리 및 활용을 위하여 ‘복지정보팀’을 신설하고 전산 

전문가를 배치하여야 함

- 수원시 도서관사업소, 상수소사업소, 박물관 사업소, 세정과, 수원도시공사에는 이미 전산 

전문가가 배치되어 있음

p 안전한 시스템 운영 및 사용환경 조성을 위하여 보안기능을 강화하여야 함

¢ 개인정보 보호 및 보안을 위하여 사회복지관 내 방화벽 및 보완기능 강화조치가 필요함

4) 스마트워크 시스템 도입

p 사회복지관 이용자의 데이터를 취합하고 관리하기 위해서는 사회복지실천현장에서 일하는 방식의 

변화도 필요함

p 사회복지관의 입장에서 이용자 데이터를 관리하는 것은 업무의 효율성을 높여 더 많은 시간을 

현장에서 보내야 한다는 것을 의미함

p 일의 의미를 재정의하고, 일하는 방식의 변화로 조직의 생산성을 향상시키고, 종사자들이 더 효율적

으로 일할 수 있는 환경을 구축하는 것이 필요해짐
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4  이용자 측면에서의 도입방안

p 현재 사회복지관으로 찾아가거나 사회복지사가 가정으로 방문하여 제공되는 서비스의 경우 홈페이

지를 통해 확인하거나 유선을 통해 확인해야 함

¢ 이용자가 A라는 서비스를 이용하고 싶다고 한다면 이용자가 분산되어 있는 정보를 하나하나 

수집해야하는 상황임

¢ 수원시의 경우 복지정보 또는 복지서비스, 행사 정보 등과 관련하여 하나의 통합된 사이트에

서 정보를 얻을 수 없는 상황임

¢ 현재 수원시 관내 사회복지관의 홈페이지를 살펴보면, 사회교육프로그램을 제외한 복지관 

참여프로그램에 관한 정보를 업로드 한 기관도 있었고, 업로드 하지 않은 기관도 존재함

p 각자 홈페이지에서 하던 프로그램의 홍보를 한 개의 시스템에서 볼 수 있도록 이용자의 접근성을 

높이는 것이 필요함. 즉, 분산되어 있는 정보획득 창구의 일원화가 필요함

구분 내용

시스템 

도입 방안

목적

• (수원시 입장) 정책개발을 위한 기초자료 축적 및 사회복지관의 질적인 성과 제시

• (사회복지관 입장) 지역맞춤형 서비스 개발을 위한 이용자의 특성 파악

• (지역주민 입장) 서비스의 접근성 및 서비스 확대

내용

• 공통 : 이용자 인적사항

        (성별, 연령, 수급자 여부, 등록장애 유무, 핸드폰 번호, 주소, 주된 욕구 등)

• 사례관리 : 개인 및 가족특성, 주된 욕구, 서비스 제공 이력

• 지역조직화 : 지역주민(식별코드, 성별, 연령대, 만난장소 및 시간, 파악된 욕구 등)

   ※ 불특정 지역주민 및 일회성 행사는 제외

• 서비스제공 : 이용하는 서비스 및 프로그램

• 사회복지관 담당자 입력 : 사회복지관의 프로그램 및 서비스의 목적 및 내용

• 기타 : 회원가입 및 카드결제 등 기능 포함

플랫폼

및 운영

• 명칭 : 수원시 Smart Welfare System

• 기능 : 자동화된 양적 데이터 저장 및 민관의 실시간 정보 확인 가능

• 관리 주체 : 수원시 복지정책과 복지정보팀 신설 또는 수원시정연구원

• 이용자 측면 : 사회복지관의 정보를 한눈에 볼 수 있는 창구 일원화 

향후 활용결과

• 이용자의 특성 분석(성별 및 연령 등에 따른 이용자의 거주 분포)

• 이용자의 서비스 집중 지역 및 사각지대 지역

• 수원시 사회복지관의 영역별 사회복지 프로그램 및 서비스 현황

• 서비스별 최소, 최대, 중복서비스 현황 및 실 이용, 연인원 파악

• 찾아가는 복지관 및 특화사업 등 새로운 정책개발을 위한 기초 자료

표 5-1 | 시스템 도입 방안(종합)
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제2절 정책제언

1   사회복지시설로 단계적 확대 시행

p 사회복지시설 중 사회복지관이 가장 대표적인 시설이고 종합적인 시설이지만 수원시의 전반적인 

복지서비스 이용자의 서비스 실태 및 새로운 정책을 개발하기 위해서는 사회복지관에만 국한될 

것이나 아니라 노인복지관, 장애인복지관 그리고 다른 사회복지시설로까지 확대시킬 필요가 있음

¢ 사회복지관에 국한시킬 것이 아니라 다른 시설까지 확대하여 전반적인 복지서비스의 실태를 

파악하는 것이 파악함

2   이용자 관리시스템을 통한 긍정적 경험의 확대

p 이용자 관리시스템의 구축은 앞서 종사자들이 우려했던 문제가 실제로 표출될 수도 있고 성과가 

크게 체감되지 않을 수도 있음

p 시스템을 계속적으로 확대해나가고 지역에서 정착시키기 위해서는 매년 종사자부터라도 시스템을 

통해서 겪은 긍정적인 경험이 지역사회 내로 확대되도록 해야 함

p 시스템을 개발할 때 구체적으로 민에서 기대하는 바와 관리하는 시의 입장에서 이 자료를 어떻게 

활용할 것인가에 대한 구체적인 계획도 필요함

3   개인정보 보호를 위한 제도 마련

p 이용자의 데이터를 계속적으로 생산‧관리한다는 것은 플랫폼을 통해 이용자의 많은 정보가 수집된

다는 것을 의미함

p 개인정보 관련 이슈문제 발생 최소화 및 효율적 방안마련을 위해 개인정보양행평가 컨설팅이 필요함

¢ 기관에는 개인정보 보호와 관련된 보호막 구축도 필요하고, 수원시와 사회복지관들도 개인 

정보 준수에 대한 교육과 더불어 계속적은 보완시스템의 업그레이드가 필요함
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4   일하는 방식의 변화 필요

p 이용자 데이터를 수집·관리한다는 것은 다른 의미로 사회복지실천현장에서 일하는 방식의 변화가 

필요하다는 것을 의미하기도 함

p 사회복지관이 일하는 방식이 변화될 수 있도록 태블릿 PC 지원과 더불어 스마트워크가 현장에 

적용될 수 있도록 계획하고 지원하는 것도 필요함

5   질적 성과에 대한 고민 필요

p 본 연구에 참여한 현장전문가들이 우려한 바와 같이 양적인 데이터가 자칫하면 비교를 위한 잣대로 

사용될 수도 있고, 양적인 수치로만 평가받을 우려도 존재함

p 사회복지시설이라고 하더라도 성과관리에 대한 책임을 피해갈 수 없기 때문에 사회복지관의 3대 

기능을 통해 궁극적으로 나타난 지역사회의 변화와 성과에 대한 고민이 필요함
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