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  This is a case study of Seoul St. Mary’s Hospital applying a real-time 

enterprise (RTE) strategy to improve customer satisfaction and operational 

efficiency with the main process of medical institutions. The hospital is 

applying an RTE strategy to get real-time information on occurrences at each 

contact point of the main process of the medical institution from reservation to 

discharge through dashboard and to resolve issues through rapid 

decision-making. The RTE strategy of the hospital has some summaries: 

First, the hospital has linked a hospital management strategy to the RTE 
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strategy to build a patient-centered treatment process. Second, the hospital 

has operated a control tower for change management and implementation 

monitoring in the process of implementing the RTE strategy. Third, the 

hospital has built systematic RTE-based environment as an application 

program in which the nU System is linked to Business Processor Renovation 

(BPR) promoted from 2006 on. Fourth, the hospital is applying a strategy to 

improve efficiency in operating the hospital by increasing customer 

satisfaction, removing inefficiency and variability, and managing medical 

resources efficiently through the RTE strategy. Fifth, it has established an 

information-sharing system through authority management for each user in 

terms of RTE information. Sixth, it has supplemented limitations of short-term 

information of the RTE strategy by linking the key performance index to the 

cost information system in order to improve performance of the RTE strategy. 

Seventh, it has improved customer satisfaction and achieved higher 

performance in improving operational efficiency, as compared with rival 

hospitals, through the RTE strategy.   

Key words : Real-Time Enterprise, main process of medical institution,        

                operational efficiency 

I. 서     론

기업들은 최근 경영환경의 복잡성과 불확실성 증가로 야기되는 위협요인을 해소하고 

새로운 기회를 창출함으로써 기업의 지속 가능성을 확보하기 위해 노력하고 있다

(Poster, 2003). 오늘날 기업은 지속적 사업 성공을 위해 내부 혁신과 함께 외부 환경

에 신속히 대응할 수 있는 적응기업(Adaptive Enterprise)이 되어야 하며(선지웅, 이

성룡, 2007), 그 일환으로 선진기업들을 중심으로 실시간 기업(RTE: Real Time 

Enterprise) 전략이 시도되고 있다. 

실시간 기업 전략은 발전된 IT기술을 활용하여 기업 내 비즈니스 프로세스의 지체요인을 

제거하고 생산성을 높이는 경영혁신이다(McGee, 2004). 그 동안 스피드 경영과 무지연기

업(ZLE: Zero Latency Enterprise), 실시간 처리(STP: Straight- Through Processing)
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등 유사한 이론이 등장함에도 불구하고 실시간 기업이 주요 이슈로 등장하고 있는 것은 실

시간 기업이 기존의 이론들보다 성숙한 통합 이론의 체계를 이루고 있기 때문이다(Michel 

Hugos, 2005 ; 양경란, 2004;이명환 등, 2005).

최근 고객의 요구사항이 다양해지고 기업 간 경쟁이 심화되면서 경영환경의 불연속

성이 증대하고 있다. 그 동안 예측 가능한 환경에서 효율성을 추구했던 기업들은 역동

적인 시장 환경에서 당면한 위기와 기회를 신속하게 인지하고 대응하는 능력을 요구 

받고 있다(장강일, 2004). 최근 국내 기업들은 1990년대 전사적자원관리(ERP: 

Enterprise Resources Planning)로 대표되는 IT 환경을 통해 성취한 업무 프로세스 

개선 효과를 바탕으로 실시간 기업전략에 관심을 쏟고 있다(최성, 2005). 

실시간 기업 전략은 2000년 초반 Gartner그룹에 의하여 소개된 후 많은 기업이 관

심을 가졌으나 구체적인 구현 방법론의 부재로 성공적인 적용 사례가 부족하여 추상적

인 개념으로 이해되기도 하였다. 그럼에도 불구하고 실시간 기업에 대한 국내·외적인 

관심이 증가한 것은 치열한 경쟁 속에서 빠른 환경 변화에 대한 적응은 현대 기업이 

가져야 할 필수 요건이기 때문이다(선지웅, 이성룡, 2007).  

의료기관의 실시간 기업 환경은 고가의 의료장비 등 임상 진료과정에서는 최첨단의 

실시간 모니터링 환경이 구현되었지만 임상진료 이외의 분야에서는 일반기업에 비하여 

상대적으로 낮은 수준이다. 경영관리적 측면에서 의료기관의 실시간 기업 환경은 건진 

프로그램이나 전파식별인식시스템(RFID: radio frequency identification)을 활용한 응

급실 환자 안전 관리 분야, 화재 및 시설안전관리를 위한 모니터링 부문 등 부분적인 

프로세스에서 실시간 모니터링 환경이 구축되었을 뿐 환자의 진료예약에서부터 수술, 

입.퇴원 등 진료프로세스 전체를 연계한 실시간 기업 전략은 개발되지 못한 상태이다.  

본 연구는 국내 최초로 의료기관의 진료 프로세스 전체 사이클을 대상으로 실시간 

기업 전략을 개발하여 적용하고 있는 서울성모병원 사례를 살펴봄으로써 의료기관 실

무 현장에서 환자 중심의 의료 환경을 구현하고 궁극적으로는 병원 운영 효율성을 제

고하여 조직성과를 제고시키는데 기여하고자 한다.

II. 이론적 배경

1. 실시간 기업

실시간 기업(RTE: real time enterprise)은 최근에 나타난 새로운 개념이 아니다. 
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Raskino
(2002)

실시간 기업은 최신 정보를 사용하여 핵심사업 프로세스의 관리 및 실
행 지연을 지속적으로 제거한다.

McGee
(2004)

실시간 기업은 명시적 사건이 발생하는 즉시 기업의 성공과 직결된 현
상을 모니터링, 파악, 분석, 보고하여 불행한 사태를 미연에 방지할 수
있는 실시간 기회를 포착한다.

현대사회에서는 예측하기 어려운 대외적 현상들이 기업의 경영 환경에 많은 영향을 끼

치고 있다. 이처럼 기업이 당면하고 있는 경영환경에서 예측이 어렵거나 불가능한 상황

에 대처하기 위해 등장한 것이 실시간 기업이다(이명환 등, 2005).

실시간 기업은 Raskino(2002)와 Mcgee(2004)가 Gartner보고서를 통해 제시한 개

념으로써 최근 성공적인 기업 모형의 하나로 부각되기 시작하였다.

<표1> Gartner 그룹의 실시간 기업 전략 개념 정의

한국정보산업연합회(2005)는 실시간 기업을 IT 솔루션으로 정의하였다. 그러나 실

시간 기업을 구현하는데 IT가 핵심적인 역할을 담당하는 것이 사실이지만 실시간 기업 

구현에 필요한 전부가 될 수는 없다. 실시간 기업은 기존의 IT 및 경영 이론들을 총체

적으로 통합한 경영전략이기 때문이다(Michel Hugos, 2005;이명환 등, 2005). 

그러므로 실시간 기업은 기업 내․외부를 포함하는 지속적인 프로세스의 개선 및 정보

의 실시간 전달을 통해 업무지연 요소를 최소화하고 의사결정 속도를 높여 경쟁력을 

극대화하기 위한 전략으로 예측하지 못했던 총체적 경영환경 변화에서 지속 가능한 기

업 경영에 대한 방안을 시스템적으로 추진하는 전략이라 할 수 있다(이명환 등, 

2005). 

실시간 기업 전략을 경영관리 활동에 적용하면 계획-실행-확인(Plan-Do-See)과 

같은 일반경영 활동과 달리 확인-계획-실행(See-Plan-Do) 순으로 전개된다. 이는 

실시간 기업 전략이 경영의 내·외부 환경요인에 대한 모니터링 활동을 우선적으로 진

행하기 때문이다(Raskino, 2002). 실시간 기업은 확인 활동을 통해 감지한 비즈니스 

이벤트를 계획 단계에서 분석하고 평가하여 합리적인 의사결정을 내리며, 실행 단계에

서 신속히 실행된다는 점에서 기존의 일반 관리활동과의 전개순서가 다르게 적용된다.

실시간 기업의 전략적 가치는 더 빠른 고객 서비스를 추구하는 것이며 간접적으로는 

운영 효율성을 통한 비용절감으로 경제적 이점을 얻기 위한 전략이다(이일수, 2004). 

기업들이 최상의 IT시스템을 가지고 있더라도 관리대상 정보가 조직, 프로세스 및 의사
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결정에 아무런 영향을 미치지 못한다면 기술적인 우위의 의미가 없다. 실시간 사건

(real time event)들에 대한 예방 혹은 통제 매커니즘은 ① 감시(monitor)·포착

(capture)·분석 (analyze) ②보고(report) ③대응(respond)의 3단계로 구분할 수 있

으며 이 세 가지 대응 단계가 모두 충족될 때 완전한 사전 처리 프로세스라 할 수 있

다(Kenneth, 2004). 

이와 같이 실시간 기업 전략은 결정적인 사건이 발생하기 전에 현재 상태에 대한 사

건의 예측을 통하여 적절한 대응 기회를 찾고 신속한 처리를 통해 예측되는 사건의 결

과를 바꾸는 중요한 전략적인 가치를 지닌다(Ken, 2003;Kenneth, 2004). 

2. 실시간 기업 전략 선행 연구

실시간 기업 전략의 선행 사례는 <표2>와 같이 GE, 월마트, 포드, 코닝 등이 있으며 

국내기업으로는 LG, 삼성, 동부그룹 등이 있다. 이같이 국내외 선진기업들이 실시간 기

업 전략을 활발히 도입하여 실행하는 것은 실시간 기업 구현이 도입 초기 추상적인 개

념에서 최근 구체적인 개념으로 발전하고 있으며 전사적자원관리 이후 새로운 비전을 

필요로 했기 때문이다(박서기, 2005).

의료기관의 실시간 기업 환경을 살펴보면 전산장비와 관련된 실시간 모니터링 장치

와 전기, 공조, 냉난방, 열 감지 등 시설안전관리 관련 실시간 모니터링 뿐만 아니라 환

자진료와 관련된 의료장비 환경을 볼 때, 대부분의 의료장비는 실시간 모니터링 기능과 

경보(Alarm)기능을 갖추고 있다. 이는 인간의 생명을 다루는 의료기관에서 환자 안전

을 향상시키기 위한 많은 접근 방법들이 개발된 데에서 기인한 것이며, IT 기술 적용이 

진료의 질 향상과 정확하고 효과적인 프로세스, 의료인의 실수 감소 등을 지원하고 있

는 것으로 나타났다(Marin, 2004). 진료분야의 실시간 정보현황은 진료 절차상의 현황

과 진료의 질 관련 사항 및 환자 안전 관리분야 현황으로 영역을 구분할 수 있다. 진료

분야 정보현황판의 근본적인 목적은 환자 안전 관리상의 실시간 모니터링이 필요하기 

때문이며, 중환자실의 각종 모니터, 해부생리학적인 모니터 (혈압, 뇌파, 심장박동수, 산

호소흡기) 뿐만 아니라 투약분야와 각종 이동 모니터 등 수 많은 개별 단위의 모니터

와 모니터링 된 데이터의 임상적인 활용이 다양하게 이루어지고 있다. 

특히 고가 의료장비 자체에 부착된 모니터 외에 RFID 기술은 바코드 기술과 함께 

환자안전을 혁신적으로 개선할 수 있는 중요한 대안 기술이라 할 수 있으며 (Kalra, 

2004;Sokol, 2005) <표3>에서 보는 바와 같이 환자 안전관리 측면에서 다양하게 활

용되고 있다.  
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목적 주요내용 연구/근거

수혈 

안전성

향상

- 복잡한 절차가 요구되는 수혈의 안전성 향상을

위한 RFID, 바코드, 모바일기기 적용 모델

- 제약사까지 통합 연계될 필요성 제시

Dzik

(2003)

- ABO 검사오류가 수혈사고의 대부분으로 환자

확인을 위한 바코드 적용 및 RFID 모델 적용 제시

Ahrens

(2005)

수술

오류

감소

- 수술정보를 포함한 Surgical Chip을 피부에 접착

해 수술 오류를 감소하는 모델

- 수술부위, 수술명, 일정 등 수술정보를 포함

www.

surgichip.

com

투약

사고

방지

- Auto-ID/바코드를 통한 투약 관리 모델

- 투약시점의 환자, 투약, 간호사 인식을 통해 투약

사고 방지 가능함을 제시

- 처방전달시스템 연계 중요성 강조

Perrin

(2004)

<표2> 국내외 실시간 기업 전략 사례

기업명 추진내용 구축 시스템 영향

GE
주요 비즈니스(e-Buy, e-Make,
e-Sell) 대상 디지털화 추진

Digital Nervous
System

단기 비즈니스 현안
리스크 조기경보

Wal
-mart

본사-유통센터 간 배송 차량위
치정보의 실시간 공유로 물류
프로세스 개선

W a l - M a r t
S a t e l l i t e
Network

실시간 물류 기반 시
장 지배력 강화

Ford
원가관리 엔지니어링 통한 부
품원 가관리

Early
Warning

경영위기 사전 관리

Corning

본사-생산거점-판매망 사이 고
객 요구정보의 실시간 공유로
생산/ 판매 프로세스 개선

Virtual
Factory

생산 및 판매 실시
간 조정

삼성
전자

전세계 80개 법인사업장 대상
경영 이벤트 실시간 모니터링

SIMS 단기적 경영현안 실
시간 개선활동

LG
전자

국내외 전 법인 및 협력업체 대
상 글로벌 비즈니스에 대한 실
시간 협업 프로세스 지원

Collaboration
System

실시간 의사결정 기
반 단기적 속도경영

동부
그룹

전략경영시스템 중심의 대시보드
를 통해 전략 실행의 성과를 점검
하고 피드백 하는 프로세스

RTE+ 전략,제도,IT및 사
람측면에서 긍정
적 효과

<표3> 환자 안전관리를 위한 전파식별인식시스템 적용 분야
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구     분 기대효과

프로
세스
개선

- 환자 대기 장소 및 시간 관리

- 병상 운영 효율화 및 물자관리

- 환자의 흐름 관리

- 실시간 및 예방적인 차원에서의

수용량(Capacity) 관리

- 응급실 혼잡도의 감소

- 수술실 변경 및 지연 감소

- 의료진의 만족도 향상

- 환자흐름/대기시간 감소

- 고객 만족도 제고

- 변동율 및 행정처리 감소

- 수입증가와 지출 감소

- 인력 감소

의사
결정
지원

- 과거, 현재, 예측 자료 보고

- 주의, 경고 및 제언과 정보공유

- 적기의 병상 운영 정책

- 정책결정자에 대한 거시적 전략

차원 자료와 세부 자료 제공

- 근거와 자료중심 정책 결정

- 의사결정 수준 제고

- 제3자의 개입이나 의존 감소

- 위기관리능력 제고

- 지불자와의 협상능력 제고

하지만 <표3>의 사례와 같이 의료분야의 전파식별인식기술 활용과 관련한 대부분의 

연구는 수혈오류나 수술오류 감소와 같이 개별 문제 해결 수준이며 환자안전의 전체적

인 수준향상과 관련된 연구와 구축 사례 및 실증연구는 많지 않은 실정이다. 그러나 해

외 선진병원의 경우 <표 4>와 같이 경영관리 측면에서 환자 흐름관리, 물자관리, 실시

간 수용량 관리와 병실관리 뿐만 아니라 의사결정 지원 분야에서도 실시간 기업 전

략이 적용되고 있다. 

<표 4> 미국 병원의 실시간 기업 적용사례(Eric Rosow, 2003)]

 

반면 국내 의료기관의 경영관리분야 실시간 기업 환경은 임상 진료 분야에 비하여 

상대적으로 낮은 수준이며, 국내 의료기관의 정보화 관련 이슈는 첫째, 원가분석, 수익 

분석 등 주로 과거 데이터를 활용하고 있다. 즉, 업무 성과 지표에 대한 주기적인 보고

가 이루어지고 있지만 실시간 보고가 아니라는 문제점이 있다. 둘째, 가시성이 결핍되

어 있다. 즉, 문제를 제시하는 수치의 가시성이 부족하고 문제점에 대해 신속한 조치를 

위한 담당자의 능력이 부족하다. 셋째, 병목현상을 추적하거나 선별하기 위한 방법이 

존재하지 않고 과도한 업무부하를 능동적으로 분산시킬 수 없는 비효율적인 업무 프로

세스이다. 넷째, 너무 많은 정보현황판은 업무의 혼란을 가중시킨다. 업무별로 제공되는 
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여러 종류의 정보현황판이나 모니터링 기능에 대한 통합이 이루어지지 않으면 다양한 

적용 환경으로부터 비즈니스 이벤트를 연동하거나 취할 수 있는 통합 시스템으로 발전

할 수 없다(변종석, 2007). 따라서 위와 같은 문제점을 해소하고 의료기관의 경영효율

성 제고와 빠른 의사결정을 위한 실시간 기업 환경이 중요하다.

3. 선행연구 시사점

실시간 기업 전략 선행 연구에서 시사하는 점은 다음과 같다. 첫째, 일반 기업체의 

실시간 기업 전략은 전체 프로세스 중 핵심 프로세스의 부분적 그리고 지속적 개선에 

적용하여 성공한 사례이다. 각 기업은 개선 대상 프로세스에 따라 적합한 정보 시스템

을 도입하였으며, 결과적으로 비즈니스 현안에 대한 조기 경보, 실시간 물류 운영, 실시

간 생산과 판매 조정, 실시간 경영 현안 개선 등의 성과를 얻고 있다. 따라서 실시간 

기업 전략을 성공적으로 적용하기 위해서는 전체 비즈니스 프로세스를 대상으로 하기

보다 부분적 핵심 프로세스를 대상으로 하여야 하며 정보기술은 프로세스상 문제점의 

효율적 개선을 위하여 보조적으로 도입해야 함을 알 수 있다.

둘째, 대상에 대한 시간적 기준을 장기, 중기, 단기로 분류할 때 실시간은 초단기적 

사안이나 현안들이므로 실시간 기업 전략을 통한 개선 대상은 명확하게 드러나는 현안

이거나 이벤트여야 한다. 이로 인하여 실시간 기업전략을 추구할 경우 장기적 대응력이 

배제될 위험성이 있다. 이러한 위험을 피하고 중장기적인 측면에서 실시간 기업 전략을 

적용하기 위해서는 기존에 활용하던 수익지표 및 원가지표 프로그램들을 단순한 데이

터 보고에서 탈피하여 구체적인 원인 분석과 해결대안을 찾아낼 수 있는 시스템으로 

변경하여 실시간 분석은 물론 일정 기간 동안의 추세 분석을 병행하여 전략적으로 활

용하는 것이 중요하다.  

셋째, 실시간 기업은 프로세스 전체를 연계하고 완료형 구조를 가지는 실시간 환경이

어야 한다. 각각의 접점에 수 없이 많은 모니터가 있더라도 다음 접점에서 문제가 해결

되지 않을 경우 효용성이 낮기 때문이다. 따라서 전체적인 프로세스를 단축함으로써 효

과를 창출할 수 있는 완결형 프로세스를 대상으로 실시간 기업 전략을 적용하는 것이 

중요하다. 

선행 사례의 시사점을 종합해 보면 실시간 기업을 적용하기 위해서는 핵심 프로세스

를 정의하고 단기적 혹은 중장기적 추진 전략 중 어떤 전략을 선택할 것인지를 결정하

는 것이 중요하다. 
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 III. 서울성모병원 실시간 기업 전략 사례 

1. 연구 목적 및 범위

본 연구의 목적은 의료법 제 32조에 의하여 비영리기관으로 운영되고 있는 의료기관

의 실시간 기업 전략을 통하여 의료기관의 운영 효율성을 제고할 수 있는 방안을 찾아

보는데 있다.  우리나라 의료기관은 정부에서 정한 보험수가를 통해 운영되는 비영리기

관으로써 일반 기업과 달리 가격의 탄력성이 낮으므로 내부적인 운영 효율성을 제고하

는 것이 해당 의료기간의 성과 제고에 많은 영향을 미치게 된다. 

그러나 지금까지 대부분의 국내 의료기관은 의료기관 내의 제약 자원에 대한 실시간 

관리시스템을 개발하여 사전에 인지하고 개선방안을 도모하는 것 보다는 이미 제공된 

의료서비스에 대하여 보험심사평가원으로부터 삭감 당하지 않도록 하는 보험심사업무

에 관심을 기울여 왔다. 또한 재무정보와 원가관리 중심의 관리시스템을 적용함으로써 

결과 중심의 관리 시스템이라 할 수 있다. 따라서 본 연구의 목적은 서울성모병원의 실

시간 기업 전략 사례를 통하여 실시간 정보의 중요성을 제고하고 의료기관 내의 제약 

자원을 보다 효율적 활용하고 있는 적용 사례를 제시하는데 있다. 

본 연구의 대상 범위는 의료기관의 핵심 프로세스를 대상으로 실시간 기업 전략을 

적용하고 있는 서울성모병원 사례이다. 서울성모병원의 실시간 기업 전략은 의료기관의 

핵심 프로세스를 중심으로 환자의 흐름관리와 만족도 제고 및 운영 효율성을 제고하고

자 하는 전략이다. 의료기관에서 진료 분야의 실시간 모니터링 환경은 환자 생명과 직

접적인 연계성으로 말미암아 진료 접점에 있는 각 장비는 물론 진료 행위가 이루어지

는 세부 단위 별로 모니터링 시스템이 첨단 환경으로 적용되고 있다. 그러나 병원 전체

적인 핵심 프로세스 관련 실시간 기업의 사례는 거의 없으며 본 연구가 국내 최초의 

사례 연구라 할 수 있다.

본 연구는 직접적인 의료행위와 연계된 실시간 모니터링 환경을 제외하고, 예약부터 

퇴원까지 환자를 중심으로 한 의료기관의 핵심 프로세스를 대상으로 고객 만족과 병원 

운영 효율성 제고 측면의 실시간 기업 전략 사례를 연구 범위로 한다. 직접적인 의료행

위와 관련된 실시간 모니터링 환경을 제외하는 이유는 의료기관의 운영효율성 보다는 

환자 개인의 건강상태나 바이오 리듬, 투약 안전성 확보를 위한 모니터링 환경이며, 의

료기관 핵심프로세스의 흐름관리 또는 제약자원의 효율성 제고 측면보다는 개인 단위

의 한 접점에서 이루어지는 실시간 모니터링이기 때문이다. 
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2. 연구방법 및 절차

의료기관에서는 임상 진료적인 각 접점에서는 실시간 모니터링 기기들이 발전해 있

지만 환자들의 예약에서 퇴원까지 의료기관의 핵심 프로세스를 대상으로 실시간 기업 

전략을 추진한 사례는 거의 없어 실증연구보다는 사례 연구 방법을 채택하였다.

본 연구의 분석 절차는 아래 <그림1>과 같이 세부적인 사례 분석 및 결론과정으로 

구분하였다.  사례 분석 단계는 의료기관 핵심 프로세스 대상 실시간 기업 전략 과정을 

경영관리적인 차원에서 접근하여 대외적으로는 고객만족도를 제고하고 내부적으로는 

운영 효율성을 도모하는 차원에서 어떤 의의와 활용 가치가 있는지 분석하였다. 의료기

관 핵심 프로세스는 실시간 기업 차원에서 크게 외래진료와 관련된 내용(수용규모 및 

예약, 외래진료), 응급실, 진단과 검사, 입원진료, 수술, 개별적인 맞춤진료 관련 등 여

섯가지 프로세스를 대상으로 하였다. 실시간 기업 정보와 실적과의 연계를 위하여 원가

분석 시스템과의 연계성을 포함하였으며, 실시간 기업 환경과 병원 경영전략과의 연계

성을 위하여 병원경영 관리 활동 및 주요관리지표(KPI; key performance indicator)

를 실시간 기업 전략과 연계하여 분석하고 시사점을 분석하였다.  

<그림1> 실시간 기업 전략 사례 분석 모형

사례요약 및 결론 단계에서는 서울성모병원의 실시간 기업 적용 사례 분석을 통하여 

의료기관에서의 실시간 기업 전략의 성과와 의의 등 사례 내용을 요약하고 한계점을 

도출함으로써 사례연구를 통한 현장 활용성을 높이고자 하였다. 

의료기관 핵심 프로세스

예약      외래진료        검사 및 진단     입원     수술     퇴원

응급실     

사례 요약 및 결론
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3. 실시간 기업 추진 배경 및 경과

1) 실시간 기업 추진 배경 

서울성모병원의 실시간 기업 전략은 가톨릭중앙의료원의 병원운영정보화사업(nU 

System: neuro ubiquitous information system)에서부터 출발하였다. 가톨릭대학교 

가톨릭중앙의료원은 1936년 성모병원 개원부터 시작된 가톨릭 의료네트워크로 현재 8

개의 부속병원과 의과대학 및 간호대학을 총괄적으로 관리 운영하고 있는 국내 최대의 

의료 네트워크이다. 가톨릭중앙의료원은 급변하는 의료 환경에 능동적으로 대응하고 국

내 최고 수준의 의료기관으로 성장 발전하기 위하여 1996년부터 2005년까지 제 1단

계 경영혁신 사업을 추진하였다. 주요 내용으로는 팀제와 신인사제도를 도입하고, 국내 

최초로 단일 의과학연구원을 개원하고, 처방전달시스템(OCS: order communication 

system) 및 영상정보시스템(PACS: picture archiving and communication system)

을 구축하고, cyber knife와 PET-CT등 첨단장비를 도입하는 등 많은 도전적인 사업

들을 추진하였으나  IMF 금융위기로 인하여 전략추진 동력에 지장을 받게 되었다. .   

가톨릭중앙의료원은 2006년부터 1단계 경영혁신 프로젝트 및 환경변화의 평가를 통

하여 2020년까지 2단계 경영혁신 프로젝트를 대내외적으로 공표하고 세부적인 사업을 

추진하였다. 세부적인 프로젝트 내용으로는 가톨릭중앙의료원을 대표하는 서울성모병원 

신축사업과 병원운영정보화사업이 핵심 사업으로 추진되었다. 서울성모병원은 2009년 

개원과 함께 병원운영정보화시스템을 적용하고 국내 최고 의료기관은 물론 국제적인 

인증을 위해 국제의료기관평가위원회(JCI: joint commission international) 인증을 추

진하여 2010년 8월 국내 의료기관 중 최고 점수로 인증을 받았다. 

서울성모병원의 실시간 기업 전략 구축 과정을 시기별로 정리하면 다음과 같다. 2005년 

1월 가톨릭중앙의료원 통합표준 정보화 구축사업 계획 수립과 정보전략계획 (ISP: 

information strategy planning) 최종 보고를 통하여 정보화 추진 계획이 승인되었고, 

2006년 7월 병원운영정보시스템 개발 업체를 결정하는 준비기를 거쳤다. 2006년 7월부터 

2007년 1월까지 프로세스 개선(BPR: Business Process Reengineering)과  2008년 10

월 서울성모병원의 전신인 강남성모병원을 대상으로 병원운영정보화시스템을 적용하는 시범 

적용기를 가졌다. 2008년 6월부터 딜로이트 컨설팅을 통한 서울성모병원 운영 효율화 프

로젝트는 환자 중심적 진료체계와 운영 효율성 제고를 위하여 실시간 정보를 모니터링

하고 관리할 수 있는 관제탑 성격의 종합상황실(control tower) 필요성을 제기하였고, 

실무적으로 이를 구체화하는 정보시스템 개발 과정에서 실시간 기업 모형을 적용할 수 



병원경영학회지 제 15 권 제 3 호

- 154 -

있는 응용프로그램으로 발전시켜 2009년 개원과 함께 의료기관 핵심 프로세스를 대상

으로 실시간 기업 전략을 적용하고 있다. 

2) 병원운영정보화시스템 

병원운영정보시스템은 가톨릭대학교 가톨릭중앙의료원 산하 8개 부속병원의 정보시

스템을 하나로 통합하고 표준화하는 신경망과 같은 네트워크 기반의 정보시스템으로 

언제 어디서나 병원 간 정보 공유를 통하여 네트웍을 강화하고 전인적인 환자치료와 

관리를 구현하는 시스템을 의미한다.(최 란, 2009)

  

   <자료: CMC 병원정보화시스템과 진료프로세스 향상,2009>

<그림 2> 병원운영정보화시스템 network master plan과 개발 원칙

병원정보화시스템은 <그림 2>와 같이 환자를 중심에 두고 환자 중심적 정보화를 기본 정

신으로 개발되었으며, 가톨릭중앙의료원 산하 부속병원의 통합관리를 위하여 3ones전략

(one source, one route, one management)을 적용하여 부속병원간의 표준화 및 통합관

리를 통한 시너지 창출을 추구하고 있다. 

가톨릭대학교 가톨릭중앙의료원의 병원정보화시스템은 2단계로 진행되었다. 1단계는 의료기관

에서 적용할 수 있는 기반 프로그램을 개발하는 단계로써, 1단계 주요내용은 처방전달시스템

(OCS: order communication system), 전자의무기록(EMR: electronic medical record), 영상

정보시스템(PACS: picture archiving and communication system), 임상적인 의사결정지원시

스템(CDSS: clinical decision support system), 표준진료지침(CP: clinical pathway) 등이 있

다. 진료 외적으로는 행정업무 정보화(GW: groupware) 프로그램과 전공의 교육훈련 프로그램

(TIS: training information system), 경영정보시스템(MIS: management information 
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system), 원가분석(ABC: activity based costing) 등이 개발되었다. 응용프로그램으로는 고객관

계관리 프로그램(CRM: customer relationship management)과 교직원 및 협력병의원을 위한 

e-Hospital 프로그램 등이 포함되었다. 

2단계는 1단계 개발 내용을 바탕으로 실시간 모니터링 및 관리 분야, 정보관리 시스템(DW: 

dataware housing), 경영자정보시스템(EIS: executive information system), 지식경영시스템

(KMS: knowledge management system)등의 응용 프로그램으로 구성되어 단계적으로 적용되

고 있다. 실시간 기업 프로그램은 1단계  병원정보화시스템 정보를 응용하고 연계하여 현재 서울

성모병원에 적용되고 있으며 기타 응용 프로그램은 2011년말 까지 단계적으로 적용하여 전체적

인 시스템을 완료할 예정이다.

3) 프로세스 재설계 

2006년부터 2007년까지 2년에 걸쳐 진행된 프로세스 재설계 과정에서는 크게 전자

의무기록, 코드 표준화, 환자 중심 프로세스 개선 등 3가지 범위의 프로세스 재설계를 

추진하였다. 의료기관의 핵심 프로세스 분야와 8개 부속병원 동일 업무 수행 조직 간의 

업무 표준화를 위한 분야로 구분된 프로세스 재설계는 중복 프로세스의 통합과 프로세

스 단축을 통한 비효율을 제거함으로써 환자 중심의 프로세스를 구현하고 궁극적으로

는 운영 효율화를 통한 조직 성과를 제고하는 것을 목적으로 추진되었다. 

<자료 : 가톨릭중앙의료원 프로세스 재설계 최종 보고 자료, 2007>

<그림 3> 서울성모병원의 프로세스 재설계 체계
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의료기관의 핵심 프로세스는 예약->외래진료->응급실->진단과 검사->입원->수술 

등 병원에서의 가장 기본적이고 공통적인 프로세스를 의미한다. 기능적인 업무 프로세

스 개선 은 8개 부속병원 내 동일 업무를 수행하는 부서간의 업무 표준화를 추진한 것

으로 ① 업무 프로세스를 개선하고 ② 조직구조를 혁신하며 ③ 인재혁신과 ④ IT혁신

을 통한 지속적인 혁신 수행을 도모하고자 하는 혁신문화 운동으로 추진하였다.

핵심 프로세스는 6개의 메인 프로세스와 그에 따른 54개의 세부 프로세스를 대상으

로 업무 재설계를 진행하였고, 기능프로세스는 36개 팀이 415개의 세부 업무 프로세스

를 재정립하여 병원운영정보화시스템에 반영하였다. 특히 핵심 프로세스는 의료기관의 

기본 프로세스이며 공통 프로세스이므로 향후 정보 개발 시점에서 2단계 응용 프로그

램인 실시간 기업 전략 대상 프로세스가 되었다. 

4. 실시간 기업 세부 사례

서울성모병원 실시간 기업 전략의 목적은 첫째, 서울성모병원에서 운영될 병상, 수술

실, 진료실 등 제한된 자원을 각 임상과나 센터 별로 배정하는 방안을 수립하는 것이

다. 둘째, 배정된 자원의 사용현황을 어떻게 파악하고 모니터링 할 것인가이다. 그 핵심

은 진료환자 규모 및 실제 진료환자 수를 고려한 진료실 가동율과 수술실 및 병상 가

동율을 한 눈에 파악하여 병원 운영의 가시성을 확보하는데 있다. 셋째, 서울성모병원 

실시간 기업 전략은 환자 대기시간을 감소시키고 제한된 자원규모를 효율적으로 사용

할 수 있도록 하는 것이다. 즉, 진료, 수술 등 영역별 일정관리 시스템을 고도화하는 방

안을 통합적으로 연계하여 환자가 서울성모병원에 최초 내원한 시점부터 퇴원 시까지 

걸리는 전체시간(lead-time)을 파악하고 비효율성을 제거하여 시간을 단축하는 것이

다. 서울성모병원에서는 병원운영 현황을 파악하여 주기적으로 규모를 조정하고 이슈 

발생 시 관련 담당자와 관련 부서 및 경영층간의 빠른 의사결정 과정을 통하여 해당 

사안을 협의하고 해결할 수 있도록 종합상황실을 운영하였다. 

서울성모병원의 실시간 관제탑 기능을 수행하기 위한 종합상황실은 운영 프로그램을 

지속적으로 발전시켜 실시간 기업 형태로 정보를 관리하고 사건이나 이벤트를 인지하

여 해결할 수 있도록 하는 정보현황판 기능을 구축하였다. 정보현황판은 빠른 의사결정

과 관련된 보직자용과 세부 현황을 모니터링 할 수 있는 실무부서용으로 구분하여 구

현하였다. 정보현황판은 모든 정보를 최고 경영층에게 제공하는 것이 아니라 핵심지표

를 실시간으로 제공하는 의미를 갖는다. 핵심 프로세스 정보현황판(main process 

dashboard)의 특징은 첫째, 최고경영자의 신속한 의사결정을 지원하기 위해 핵심지표
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의 임계치(threshold)위반 사항에 대해 색깔을 통하여 경보시스템(warning system)기

능을 지원하였다.

<자료 : 서울성모병원 핵심 프로세스 개선방향, 2009>

<그림 4> 실시간 기업 대상 핵심 프로세스

둘째, 정보현황판은 텔레비전 또는 컴퓨터 모니터 등 다양한 모니터링 장비를 통해 

제공함으로써 사용자 접근성 및 활용 편의성을 증대시켰다. 셋째, 정보현황판의 유비쿼

터스 환경을 구현하였다. 넷째, 정보현황판을 통해 실시간 커뮤니케이션을 가능하게 하

였다. 이메일 또는 문자정보(SMS: short message service)를 통하여 중요한 핵심지

표에 대한 커뮤니케이션이 가능하며, 관련자나 부서 및 최고경영층만 볼 수 있던 정보

를 접근 권한 관리에 따라 필요한 부서나 사용자 모두에게 전달하여 즉각적인 정보 공

유 및 피드백이 가능하게 하였다.  

1)  외래 일정 및 진료환경 관리 프로세스

 외래 일정 및 진료 환경 관리는 진료과별 의료진의 진료 일정과 예약 관리 및 외래 

진료실 관리 등 3가지 관점의 정보를 실시간으로 정보현황판에서 구현하였다. 외래 일

정 및 진료환경관리를 위한 관리지표 및 경영관리활동으로는 외래진료예약 대기 및 예

약시간 준수율을 제공하고
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<그림 5> 외래 진료실 현황 및 대기환자 모니터

운영 효율성 지표는 진료과별 의료진의 외래 진료일정 단위와 진료실의 요일별 가동

율 지표를 제공하였다. 관리 지표를 통한 개선 활동은 장기 예약 대기 환자의 분산 예

약과 진료일정 단위를 추가로 개설하는 활동을 추진하고 진료대기 모니터를 고객의 눈

으로 직접 확인할 수 있도록 모니터를 설치함으로써 예약 준수 및 정시 진료 환경을 

추진하는 것이다. 특히 고객만족과 밀접한 인과관계를 나타내는 진료 대기시간의 경우 

외래진료실 현황판에 대기시간대별 색깔 구분을 통하여 경고 메세지를 전달하고 그래

프로 보여주는 시각화 시스템을 구성하였다. 또한 누적 데이터 분석을 통하여 임계치를 

벗어나는 경우 예약시간 준수를 위한 예약 정원을 조정하여 관리하도록 하였다. 

운영 효율화를 위해서는 예약 대기환자 현황을 의료진 개개인에게 통보하고 관리함

으로써 의료진의 진료일정 단위 가감 관리와 요일별 내원 환자의 균등 분산을 위한 요

일간 진료일정 단위 조정관리 활동을 추진하였다. 진료과별 진료성과와 진료실의 요일

별 가동율 관리를 연계하여 진료 실적을 극대화 할 수 있도록 관리하며 지속적으로 낮

은 가동율을 나타내는 진료실의 경우 공간조정위원회를 통하여 진료실 용도를 전환할 

수 있도록 한다.

서울성모병원은 전면예약제를 기본으로 사전에 진료예약을 접수하고 있다. 다만 응급

실을 통한 내원환자는 예외로 하고 있으며 전면 예약제에 대한 인지 없이 내원하는 경



박병태 외：의료기관 운영 효율성 제고를 위한 실시간 기업(RTE) 사례 연구

- 서울성모병원 핵심 프로세스를 중심으로 –

- 159 -

우도 당일 내원 창구를 통하여 예약 접수한 후 진료를 받는 프로세스이다. 따라서 의료

진의 진료 스케쥴에 따라 진료예약을 수행하는 콜센터의 기능과 실시간 예약 현황은 

매우 중요하다. 

콜센터는 <그림 6>과 같이 진료상담과 예약을 통하여 요일별 진료 규모를 결정하는 

관리 프로그램으로 실시간 예약 환경은 종합상황실 프로그램과 호환되어 외래진료 예

약 통계 및 외래진료 예약 대기 현황으로 관리한다. 예약자에 대한 일정 변경 등은 콜

센터 프로그램 내에서 조정 및 변경 관리함으로써 변동성을 최소화 할 수 있다.  

 

<그림 6> 콜센터 화면 및 예약관련 종합상황실 메뉴

2) 응급실 프로세스 

응급실은 예기치 못한 응급 상황으로 병원에 내원하는 경우이므로 응급실의 가장 핵

심적인 프로세스는 환자 분류 시스템(triage system)이다. 즉 경증환자, 심장질환자, 

외상환자, 소아환자, 감염환자 등을 구분하여 질환별 특성에 따른 진료 프로세스를 적

용하는 것이 중요하다. 



병원경영학회지 제 15 권 제 3 호

- 160 -

<그림7> 응급실 현황판 및 응급실 적정규모 관련 SMS

응급실에서의 실시간 기업 환경은 내원 환자에 대한 빠른 의사결정과 판단 및 처치

가 이루어져야 한다. 응급실 관련 관리지표와 경영관리 활동은 고객만족 제고 측면에서 

빠른 의사결정과 초기 응대가 신속히 이루어져야 하며, 운영 효율화 측면에서는 응급실

의 순기능 강화를 위하여 응급실 체류시간과 입원 대기일 수 및 응급환자 여부와 무관

하게 입원진료를 위하여 대기하는 환자를 제외한 응급실 경유 입원 환자가 관리되어야 

한다.  

실시간 응급실 현황판을 통해 관리되는 고객만족 지표로는 환자가 응급실에 도착한 

후 해당 진료과 의사를 호출한 시간과 호출을 받은 후 해당 진료과 의사가 응급실에 

도착한 시간 및 환자의 처치에 대한 의사결정 시간(4×6=24제도)이다. 응급환자에 대

한 의사결정은 4시간 이내에 주진료 과를 결정하고 6시간 이내에 거취를 결정(입퇴원 

여부결정)하고 24시간 이내에 응급의료센터에서 퇴실(귀가, 협력 병의원으로 전원 또

는 병동입원)하는 조치가 이루어져야 한다. 이와 같은 관리활동은 언제든지 응급 환자

를 받아들일 수 있는 응급실의 순기능을 유지하기 위한 것이다. 실시간 기업 전략 차원

에서 응급실 정보 현황판은 실시간 환자 상태 및 의사결정 여부를 약속된 별도의 기호

로 나타내도록 하였다. 운영 효율화를 위해서는 응급실 체류환자 수와 체류시간 및 입

원 대기일 수, 응급실 경유 입원환자 현황을 실시간으로 나타내고 응급실 체류 환자 수

가 정해진 한계 임계치를 초과할 경우 관련 의료진과 원무팀 등 관련 부서에 응급실 

현황을 문자정보로 제공하여 응급실이 기능을 원활하게 수행할 수 있도록 하고 있다. 
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3) 입원 프로세스

입원 프로세스는 병상 운영현황을 실시간으로 모니터링하여 입퇴원 환자 및 가용 병

상 수를 관리하는 것으로 재원병상, 가용병상, 퇴원예정 및 입원예정 병상의 운영이 효

율적으로 이루어지도록 하는 것이다. 

<그림 8> 병실 현황판 및 실시간 빈병상 현황

병상관리를 통한 관리지표 및 경영관리 활동으로는 고객들이 예정된 입원일에 정확

히 입원하는 것과 원하는 병동으로 전실하는 것이다. 병상관리를 통한 운영 효율화 관

점에서는 과별, 의사별 입원 환자 현황 및 병동별 병상 가동 현황과 퇴원 전일 퇴원 예

고를 정확히 하여 미래를 예측할 수 있도록 하는 것이다. 

 병상관리 시스템은 각 임상과별 병동 구분과 남녀 환자 구분, 격리환자, 중환자, 분

만실, 산실뿐만 아니라 임상과별 질환별로 구비되어야 할 장비 및 시설에 따라 다양하

게 구분되고 기준병실과 상급병실 및 특수병실 등으로 이루어진 복잡한 구조이다. 또한 

개인별 사정에 따라 퇴원 날짜나 퇴원시간이 상이하고 전실 요청이 이루어질 뿐만 아

니라 응급실이나 타 병원에서 전원을 통하여 예상치 못한 입원이 불가피한 경우 등 관

리해야 할 관점이 매우 다양하다. 이를 관리하기 위해서는 현황판과 같이 퇴원 예고 현

황, 전실 신청자, 병실 배정 완료자, 당일 입원자, 입원예약자 등 다양한 형태의 환자들
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을 색깔 구별을 통해 실시간으로 관리함으로써 변동성을 제거하고 빈 병상을 최소화하

는 등 비효율성을 제거하는 것이 필요하다. 또한 병실관리는 빈 병상을 최대한 줄이고 

가동율을 향상시킴과 동시에 회전주기를 빠르게 하는 것이 운영 효율화 측면에서 최대

의 효과를 거둘 수 있다. 

4) 수술실 프로세스 

수술실은 대부분 입원 상태에서 예정된 시간에 수술이 이루어지지만 불가피한 응급 

환자의 경우 응급 수술이 이루어지는 경우도 있어 예약된 수술실의 일정을 변경해야 

하는 등 중요한 제약 자원으로서의 수술실을 관리하는 것은 매우 중요하다. 그러나 의

료의 특성상 일정한 규모의 환자가 일정한 요일과 시간에 균일하게 내원하고 수술하는 

것이 아니라 계절별, 요일별로 수술 환자의 규모가 달라지므로 수술실의 일정관리는 매

우 복잡하다. 

또한 수술은 단순히 수술행위 만으로 끝나는 것이 아니라 수술 전에 이루어져야 할 

각종검사나 치료 등 수술할 수 있는 상태로 만들기 위한 사전 행위가 있고 수술환자에

게 필요한 맞춤형 수술 도구들이 수술실 내에 준비되어야 한다.  수술 이후에 회복실을 

거쳐 환자의 상태에 따라 중환자실 또는 병실로 이송되며 수술 후에도 회복 완료시 까

지 치료행위가 계속 이어지게 되므로 수술 일정의 가시화와 정시 수술 및 다음 수술 

일정이 정확히 이루어지지 않으면 수술 전·후 프로세스의 혼선이 발생한다. 

 

<그림 9> 수술실 현황판 및 수술진행 현황 모니터
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서울성모병원은 수술실 관리를 위하여 수술 방의 수(29개)와 외과 계열 집도의 수를 

고려한 적정 수술 방 수와 시간을 기준으로 적정 수술 규모를 파악한 후 수술 일정을 

배정하고, 고객만족과 관련된 성공적인 수술 행위와 아울러 정시 수술과 수술 진행 정

보를 보호자에게 정확히 전달하도록 하였다. 수술실의 운영 효율화 관점에서는 수술실

의 효율적인 가동과 정확한 수술 일정관리에 중점을 두고 있다. 

수술실 관련 실시간 기업 전략은 수술방 별 가동율과 수술 취소 및 변경 현황, 수술

실 평균 소요시간, 정시 수술율 등의 지표 관리를 통하여 고객만족도 제고와 수술실의 

운영 효율화를 도모한다. 세부적으로는 최종 수술 일정과의 차이분석, 수술시간 변경 

및 취소에 따른 수술실 공실 발생 여부, 응급수술 및 추가 수술 실시 건 수, 첫 수술 

정시 시작 여부, 스케줄 대비 변동시간을 모니터링하여 임상과별 집도의 별 수술방 일

정을 조율한다. 수술실 관련 실시간 기업 전략의 핵심은 예정된 시간에 정확하게 수술

이 이루어지고 수술방의 가동율을 높이며 집도의와 수술준비 관련 인력들에게 가시적

인 현황을 전달하여 사전 사후 프로세스를 잘 준비하도록 하는 것이다.  

종합상황실에서는 수술실 관련 모니터링 결과에 대한 보고 및 조율시 예상되는 이슈

와 해결대안을 동시에 제시함으로써 보다 빠른 의사결정을 내릴 수 있도록 지원한다.  

 5) 검사 및 진단 프로세스 

검사 및 진단 프로세스는 외래 진료와 입원 진료 모든 분야에서 이루어지는 과정이

다. 검사 및 진단 프로세스 실시간 기업 전략의 중요성은

<그림 10> 검사실 현황판
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고객관점에서 볼 때 예정된 시간에 얼마나 오래 기다리지 않고 검사 및 진단 결과를 

알 수 있느냐의 관점이다. 운영 효율화 측면에서는 대기시간 없이 검사나 진단을 시행

할 수 있도록 관련 시설과 장비를 갖추려면 많은 투자 금액이 필요하게 되므로 적정 

속도와 규모, 대기와 지연 사항 등을 모니터링 함으로써 정책적인 의사결정 자료로 활

용하는 것이다.  따라서 각 검사 및 진단 장비 별 적절한 실적과 대기시간을 어떻게 균

형 있게 관리하여 고객만족과 동시에 투자 효율성을 제고할 것인가 하는 것이 검사 및 

진단 관련 프로세스에서 실시간 기업 전략의 의의라 할 수 있다. 

6) 맞춤형 개별 환자 관리 

맞춤형 개별환자 관리 실시간 모니터링은 환자의 예약시점 부터 스케줄 변경, 실제 

진료, 검사, 판독, 입원, 수술, 퇴원 일시까지의 과정을 파악할 수 있게 하고 환자 개인

의 총 시간(lead-time)을 모니터링 할 수 있게 한다. 이들을 개별적으로 관리하기 위

해서는 케이스 매니저(case manager)가 필요하며, 해당 환자의 외래 내원 시점부터 

퇴원 시점까지 환자의 이력을 모니터링하고 이슈가 발생한 부분에 대해 원무, 보험 등 

해당부서와 협의하여 원인을 분석하고 대응하는 개별 맞춤형 서비스를 실현할 수 있다. 

의료기관 실시간 기업 환경이 구현될 경우 내원한 개별 환자에 대해 외래, 입원, 수

술, 검사, 응급의 환자 이력과 단계 별 환자 총 시간 및 환자 응대 지연 여부를 개별적

으로 실시함으로써 개인별 맞춤형 진료관리 모니터링을 실시할 수 있다. 모니터링 결

과, 이슈가 발생한 경우 각 임상과 및 센터 별로 이를 동시에 인지하고 관리하는 케이

스 매니저가 문제발생 단계의 프로세스를 해결하기 위해 투입된다. 필요 시 이슈 사항

은 경영층에 보고되어 빠른 의사결정을 통해 이슈를 해결하고 경영층은 조치 결과에 

대한 피드백을 받을 수 있다. 

이와 같은 개별적인 맞춤형 관리 프로그램의 경우 미국 등 선진국에서는 일부 시행

되고 있으나 한국형 보험제도 하에서는 개별적인 환자를 맞춤형으로 관리할 경우 인건

비 등 투자 면에서 비효율적이다. 서울성모병원에서도 이와 같은 프로그램을 개발하고 

있으나 일부 특수 질환을 가진 환자나 VIP 환자 등 특수한 경우에만 시범적으로만 적

용하고 있다.  

5. 실시간 기업 전략과 주요관리지표의 연계

서울성모병원의 실시간 기업 환경은 실시간 현상을 모니터링하고 빠른 의사결정을 

통한 지연요소를 제거하고 정보현황판과 같은 경보 기능을 활용하는 등 가시성을 확보
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하는 환경으로 이루어진다. 이를 통하여 변동성을 제거하고 비 부가가치적인 프로세스

를 지속적으로 개선함으로써 하드웨어나 인력 등의 제약 자원을 효율적으로 관리 운영

하여 조직 성과를 제고 시키는 것을 목적으로 한다. 

그러나 실시간 기업 환경은 실시간으로 현황을 인지하고 관리하기 때문에 현재 상황

의 단편적인 문제 및 프로세스 개선에 급급하여 조직 전체의 방향성이나 추세를 확인

하고 전략에 반영하는 기능은 상대적으로 약하기 마련이다. 따라서 서울성모병원은 현

재, 과거와 미래시점을 고루 반영하는 균형관리지표(BSC: balanced score card)를 전

략적으로 연계하여 활용하고 있다. 실시간 기업을 통하여 환자중심의 고객 관점 지표와 

프로세스 관점 지표를 강화할 뿐만 아니라 미래를 위한 학습 성장관점과 원가분석 고

도화를 통한 재무적 관점의 균형적 관리를 통하여 실시간 기업 전략의 한계점을 극복

하기 위한 보완점을 마련하였다.  

 

<그림 11> 병원별 손익 분석 정보현황판과 관리지표

또한 실시간 기업 전략과 균형성과지표를 통한 핵심성과지표는 정시 진료, 정시 수술 

등 대기시간 관련 고객만족 지표와 병상 가동율과 진료실 가동율 등 제약자원을 얼마

나 효과적으로 관리하고 있는가의 지표는 물론 수술실 시간 변동율, 퇴원예고율, 정시 

진료 시작율 등 의료기관 메인 프로세스의 전체적인 사이클 타임 관점에서 주요관리지

표가 관리될 수 있도록 성과관리 시스템에 반영하고 있다. 
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V. 결      론

 본 연구는 의료기관 핵심 프로세스를 대상으로 실시간 기업 전략을 실행하고 있는 

서울성모병원의 사례이다. 가톨릭대학교 서울성모병원의 실시간 기업 전략이 가능한 것

은 병원운영정보화시스템을 통한 정보화 환경이 구축되었기 때문이다. 실시간 기업 환

경은 선행연구들의 시사점에서와 같이 별도의 실시간 기업 전산 환경을 구축하거나 새

로운 전략을 추구하는 것이 아니라 기존에 개발된 정보 환경을 응용하여 적용하는 것

이다. 서울성모병원의 실시간 기업 전략도 병원운영정보화사업을 통하여 조성된 정보 

환경을 응용하여 실시간 관제탑 역할을 수행하던 종합상황실 프로그램을 개발하면서 

실시간 기업 전략으로 발전된 것이다.  서울성모병원의 실시간 기업 전략은 의료기관 

핵심 프로세스의 단위 접점별로 관리되고 있는 현황과 지표를 전체 프로세스 관점에서 

전략적으로 통합 관리하여 전체적인 소요시간을 단축하고 각 접점현장에서의 만족도를 

제고하며 궁극적으로는 제한적인 자원의 운용 효율성을 높이고 변동성을 제거하며 비

효율적인 프로세스를 개선해 나가는 전략적인 체계이다. 서울성모병원 실시간 기업 전

략은 병원운영정보화시스템을 기반으로 프로세스 별 현황을 정보현황판을 통해 실시간

으로 제공 받는다. 종합상황실과 경영층 및 이슈 관련 부서는 경보신호(색깔이나 기호 

등)를 통해 인지되는 특정 지표의 문제에 대해 즉각적인 의사결정과 피드백(개선 조치, 

결과 통보)프로세스를 진행할 수 있다. 

이상과 같은 서울성모병원의 실시간 기업 전략 사례를 요약하면 다음과 같다. 

첫째, 서울성모병원은 실시간 기업을 성공적으로 구현하기 위하여 정보기술보다 전체

적인 전략과의 연계성을 고려하였다. 서울성모병원은 2009년 3월 개원을 위하여 병원 

전체적인 프로세스를 재점검하고 정보화하는 과정이 있었기 때문에 이를 응용한 프로

그램으로 실시간 기업 환경을 구현할 수 있었다. 또한 서울성모병원의 미래와 현재 및 

과거 실적의 균형적 관리를 위한 균형성과지표와의 연계를 통하여 단기적인 시각에 머

물 수밖에 없는 실시간 기업의 한계점을 극복할 수 있도록 하였다. 

둘째, 실시간 기업 전략 구현과정에서 변화관리 및 실행 모니터링을 담당할 종합상황

실이 존재하였다. 현재는 권한 관리를 통하여 보직자 및 관련부서에서 모두 정보를 공

유할 수 있지만 초기에는 정보관리 일원화와 의사결정체계의 일원화를 위하여 종합상

황실을 운영하였다.  

셋째, 실시간 기업 전략 추진을 위해 적극적인 정보기술의 지원이 있었다. 서울성모

병원 개원에 즈음하여 과거 정보 환경을 전면적으로 개선할 목적으로 2006년부터 병
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원운영정보화시스템 구현을 위한 기반 작업을 추진하였다. 기존 정보지원팀을 중심으로 

자회사 형태로 분사한 (주) 평화 IS와 병원운영정보화시스템 개발업체를 통하여 기반

시스템이 마련되었고 이를 응용하여 서울성모병원의 실시간 기업 환경이 구축되었다. 

넷째, 실시간 기업 전략과 연계된 성과관리지표를 체계적으로 관리하였다. 서울성모

병원은 실시간 기업 전략 추진을 통하여“비효율성 제거”,“변동성 제거”를 통하여 인

력이나 수술방, 병실, 진료실 등 한계가 있는 제약자원을 효율적으로 관리하여 고객만

족도를 높이고 궁극적으로는 조직 성과를 제고하고자 하는 목적으로 외래와 응급실, 검

사, 입원, 수술실 등 각 해당 프로세스별로 관리되어야 할 주요관리지표를 설정하고 이

를 모니터링하도록 하였다.  

다섯째, 실시간 기업 전략 구축과정에서 조직 계층에 따른 사용자별 요구사항을 관리

하고 각각의 접근 권한을 설정하였다. 최고경영층은 정확한 핵심정보만을 제공하고 실

시간 기업 환경과 직접 연관성이 있는 종합상황실과 같은 실무부서는 핵심정보 뿐만 

아니라 원인 규명 환경을 구현하였다.  한편 정보를 공유하고자 하는 의료진과 관련부

서에서는 최대한 많은 정보를 함께 공유하고자 하는 요구가 있으므로 실시간 기업 전

략을 성공적으로 유지하고 활용하기 위한 정보 공유 사용자 권한 관리를 통하여 각각

의 요구 사항을 수용하였다.  

서울성모병원의 실시간 기업 전략 수행을 통해 거둔 효과는 예고된 대기시간에 진료

할 수 있는 환경과 정시 진료, 정시 수술을 추진함으로써 환자에게 신뢰를 줄 수 있게 

된 점이다. 또한 병실관리 차원에서는 재원일수 관리를 통한 병상 회전주기를 앞당김으

로써 보다 많은 환자에게 더 빨리 입원할 수 있는 환경을 제공하였다. 비효율성 제거 

차원에서 수술 일정관리를 통해 수술 전후에 준비해야 할 프로세스가 안정화되고 예측

된 사전 준비가 가능하게 되었다. 의료진의 외래 일정관리와 수술 일정관리 등 통합 일

정관리를 통하여 변동성을 최소화 할 수 있다. 제약자원 관리 측면에서는 진료실 가동

율, 병실가동율, 수술실 가동율 등을 통하여 제약자원을 관리할 수 있고 통합 일정관리

를 통하여 간접적으로 관련 인력의 변동성을 최소화하여 제한적인 인력의 활용성을 높

일 수 있었다. 결과적으로 서울성모병원은 실시간 기업 전략 추진의 목적인 고객만족도 

측면과 운영효율성 측면에서 볼 때 2009년 고객만족도는 개원시점의 기대치를 감안한

다면 강남성모병원 대비 외래부문 2%, 입원부문 4%의 만족도 향상을 보였다. 

본 연구가 지니는 한계는 다음과 같다. 먼저, 서울성모병원의 핵심 프로세스에 대한 

실시간 기업 전략 단일 사례(single case)이므로 이를 통한 성공요인의 일반화는 한계

가 있다. 둘째, 서울성모병원은 2009년 개원 시점에서 부터 실시간 기업 환경을 적용
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함으로써 개원 효과와 실시간 기업 전략 추진의 효과에 대한 명확한 구분이 어렵다는 

한계가 있어 향후 2-3년간의 지표 변화를 통해 효과성을 검증함으로써 성공요인을 보

다 명확히 할 수 있을 것이다. 또한 본 연구는 의료기관의 비영리적인 특성으로 인하여 

실시간 기업을 통한 직접적인 경영성과와의 관련성을 제시하지 못하였다.  향후 우리나

라 의료기관의 실시간 기업 환경이 확산되는 시점에서 대규모 데이터를 수집하여 실시

간 기업과 조직성과 및 경영성과와의 관련성을 분석하는 후속연구가 따라야 할 것이다. 
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