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 요약

본 연구의 목 은 노인요양시설에서 험의 방과 응을 해 구축한 험 리시스템의 실제 수행 활
동인 액션 랜의 실행 과정과 성과를 제시하는 경험  사례 연구이다. 이를 해 국내 최 로 험 방 
 응을 해 험 리시스템을 구축하여 수행 활동을 해온 A노인요양시설이 2년간 실시(2014년～2015

년)한 액션 랜 실행 과정과 성과를 분석하 다. 본 연구의 결과 첫째 험 리시스템 액션 랜은 험
리시스템 구축 4단계 과정  세 번째 단계인 험 방  응처리 방법의 선택과 수행 단계에서 수립이 
되었다. 둘째 험 리시스템 액션 랜 실행에 따른 성과로서 2년간(2014년～2015년)의 험의 변화를 조
사를 악한 결과 2014년에 비해 2015년에 험이 28% 감소하여 액션 랜에 수행에 따른 험 리 활동
이 효과가 있는 것으로 나타났다. 이러한 결과를 바탕으로 노인요양시설에서 효과 인 액션 랜 수립과 
실행을 해 액션 랜은 독자 으로 수립되는 것이 아니라 비 과 략을 바탕으로 략, 성취목표와 성취
과제 등이 잘 연계될 수 있도록 체계 인 추진일정을 수립해야 하고, 책임소재를 분명히 해야 하며, 간트 
도표 등의 기법을 활용하여 실행되어야 할 모든 내용들이 한 에 쉽게 알아 볼 수 있도록 도식화하여 구체
으로 작성하는 것이 요하다.
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Abstract

This research is an empirical case study that suggests the practical practice and output of 
action plan, the actual performing activity of risk management system established to prevent and 
respond to risk of the elderly care facility. For this, this research analyzed the action plan practice 
process and outcome upon 2 years' practice (2014～2015) by A Elderly care facility which has 
conducted performance activity by establishing risk management system to prevent and respond 
to danger for the first time in Korea. As the research result, first, risk management system action 
plan was established in the choice and performance stage of risk prevention and response 
handling method, the 3rd among 4 staged process of risk management system establishment. 
Second, as the outcome along with risk management system action plan performance, as the 
result of comprehending the investigation on risk change for 2 years(2014～2015), risk decreased 
by 28% in 2015 compared to 2014, displaying effect in risk management activity along with 
performing action plan. Based on this result, it was determined that action plan for the effective 
action plan establishment and practice in the elderly care facility should be established with 
systematic promotion schedule to be well connected with its strategy, achievement goal, and 
achievement project, etc. based on vision and strategy, instead of being established individually, 
based on clear matter of responsibility, utilizing such technique as Gantt chart, etc., composing 
concretely by schematizing in order to view all contents to be practiced clearly.
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I. 서 론

우리 사회는 최근 몇 년 동안 크나큰 험과 사고를 

겪으면서 많은 인명과 재산상의 큰 손실을 경험한 가운

데 국의 상공인 표들이 올해의 요한 핵심키워드

로 험 리를 꼽았다. 험은 비단 리조직인 기업뿐

만 아니라 가정, 학교, 병원, 정부 등 우리 인간이 생활

하고 존재하는 사회  분야에 걸쳐서 도처에 존재하고 

있고, 비 리조직인 사회복지기 도 외가 될 수 없다. 

최근에 노인요양시설과 어린이집 등 사회복지시설에 

한 사고와 험이 요한 심사로 떠오르고 있다[2]. 

왜냐하면 치매, 풍 등 스스로 자신을 보호할 수 없는 

노인들이 생활하고 있는 노인요양시설에서 낙상, 도, 

오연 등의 험이 자주 발생하고[1][3-5], 험 발생은 

막 한 인명피해로 이어질 수 있기 때문이다. 특히 노

인요양시설에서 발생하는 험과 사고들은 단순한 일

회성이 아닌 반복해서 자주 일어날 수 있고, 한 번의 사

고가 클라이언트의 생명과 직결이 되며, 나아가서 조직

의 존폐에도 한 향을 끼칠 수 있기 때문에[6] 사

회복지분야 에서도 노인요양시설의 험이 가장 심

각하게 두되고 있다. 

그리하여 최근 노인요양시설에서 험의 방과 감

소를 한 서비스 질 향상 기법으로 험 리(Risk 

Management)가 국내에서 주목을 받고 있다[7-10]. 

험 리란 험을 평가하고 확인하는 체계 인 과정으

로 험 리를 해 가장 합한 기법을 선택하고 실행

하는 과정이며[11], “이용자의 안 을 최 의 목 으로 

서비스 질의 향상과 이용자 만족도 향상을 지향하는 활

동”이다[6][12][13]. 

사회복지분야에서 험에 한 논의는 주로 미국과 

일본에서 이루어지고 있는데 미국은 사회복지사들의 

실천과오와 책임성의 문제, 클라이언트가 행사하는 사

회복지사에 한 폭력이 주된 역이고, 일본은 개호보

험의 도입으로 어서비스에서 발생하는 어리스크와 

안 책에 책이 주된 역이다[6]. 

이와 같이 노인요양시설에서 어리스크를 이고 

안 책을 강화하기 해서 선진국에서는 다양한 방

법과 활동들이 개되고 있는데 그 에서도 험 리

시스템을 마련하여 조직  차원에서 험 방  감소

를 추진해 나가고 있다. 일반 으로 조직  차원에서 

험 리시스템은 4가지의 험 리 과정으로 이루어

지고 있다. 즉 첫째 험의 인식과 확인, 둘째 험의 

분석과 평가, 셋째 험 응처리 방법 선택과 수행, 넷

째 험의 재평가․재발방지로 체로 4단계 과정이다

[10][14][15].

험 리 과정에서 분야가 요하겠지만, 험

리 과정에서 실제로 험을 방하고 응하는 실질

인 과업을 구체 으로 마련하는 험 리 과정의 셋째 

험 응처리 방법 선택과 수행 과정이 특히 요하

다. 왜냐하면 험사고를 이기 한 체계 인 방책

과 응책을 통하여 직원들이 직 으로 사고를 미연

에 방지할 수 있고, 사고에 한 신속한 처리와 수속을 

개해 나갈 수 있기 때문이다. 이러한 험사고를 

이기 한 체계 인 방책과 신속한 응책의 마련은 

다양한 방법으로 개될 수 있지만, 본 연구에서는 액

션 랜(Action Plan)이라는 경 기법을 활용하여 노인

요양시설에 직 으로 용해 보고 어떻게 구체 으

로 수행해 나갈 것인가를 살펴보고자 한다. 

액션 랜이란 구에 의해, 무엇이 수행되는지, 언제 

완료되는지, 략  목표에 달성하고자 취해져야 할 단

계별 행동들이 무엇이 있는지 등에 해 구체 으로 기

술한 행동계획을 말한다. 이러한 액션 랜 수립의 목

은 특정 작업을 완료하고 어떤 자원이 필요한지 결정

해야하는 시기를 수립하는 데 필요한 자원을 명확히 하

는데 있다[16].

한편 략  기획에서도 략  기획이 안고 있는 가

장 큰 문제인 ‘계획은 이루어지되 계획이 시행되지 않

는다는 ’을 보완하기 해 액션 랜을 략  기획 

과정에서 요한 기법으로 포함시키고 있다. 즉 액션 

랜은 략  기획에서 수립 한 미션, 비 , 목표 등을 

달성하기 해 필요한 구체 인 행동계획, 목표에 도달

하기 해 필요한 조치를 요약한 세부계획이라고 할 수 

있다[16]. 략  기획의 성패는 조직이 각 략  목표

에 도달하기 해 액션 랜을 완료하고, 액션 랜 시

행을 확인하고 실제 정도를 평가하기 한 다양한 방법

들을 포함하는 정도에 따라 비례한다. 따라서 액션 
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랜은 마스터 랜과 각각 독립 으로 수립되는 것이 아

니라 마스터 랜 내의 추진 략  부문별 내용을 실

행에 옮기기 해 구체 인 추진방향  방법을 제시할 

수 있도록 추진하는 것이다[17].

선행연구들에서 살펴보면, 이러한 액션 랜은 주로 

략  기획 과정에서 하나의 요한 단계로 설정하고 

있는데, Bryson(1995)은 공공조직의 략  기획의 10

단계  9단계에서[18], Hurd(2002)는 지방정부의 략

 기획 9단계  7단계에서[19], 김신열(2007)은 비

리 기 의 략 기획 6단계  6단계에서 실행계획 세

우기를 제시하고 있다[20]. 한 미국의 경우 국방부․

보훈청․보건부․교육부가 공동으로 미국 역군인, 

재향군인  그 가족들의 정신 건강 상태를 한 연구 

계획인 National Research Action Plan(이하 NRAP)

를 발표한 바 있다[21]. 국내 사회복지조직에서 액션 

랜에 한 선행연구들의 유형을 살펴보면, 박경일은 

“지역사회복지 에서 TQM 수행활동과 성과분석”[22]

과 “지역사회복지 의 BSC 성과 리시스템 구축과 수

행활동에 한 사례연구”[23]에서 략  기획의 과정

으로서가 아니라 사회복지조직의 서비스 질 향상을 

한 TQM과 BSC의 한 과정으로서 액션 랜의 기법을 

활용하고 있다. 그리고 윤기 (2015)은 “노인요양시설 

험 리시스템 구축  용 성과에 한 연구”에서 

험 리 활동의 구체 인 실행 계획으로서 액션 랜

을 수립하여 실행하 다[24].

이상과 같이 공공조직과 사회복지기  등 비 리기

에서 조직이 달성하고자 하는 목표나 조직의 변화 

는 개선을 해서 액션 랜의 수립을 요한 하나의 

기법이나 과정으로 활용하고 있음을 알 수 있다. 이러

한 맥락에서 보면 노인요양시설에서 험 사고 방과 

책 마련을 해 “어떻게 할 것인가”에 한 구체 이

고 실천 인 행동 계획인 액션 랜의 수립은 매우 

요하고도 효과 인 리기법이라고 생각된다.

따라서 본 연구는 노인요양시설에서 험의 방과 

응을 해 구축한 험 리시스템의 실제 수행 활동

에서 액션 랜의 구체 인 실행 과정과 실행에 따른 

그 성과와 시사 을 제시하는데 그 목 이 있다. 이를 

해 연구자는 국내 최 로 험 방  응을 해 

험 리시스템을 구축하여 수행활동을 해온 A노인요

양시설이 어떻게 액션 랜을 수립하고 한 액션 랜

에 따라 2년간 실시(2014년～2015년)한 실행 과정과 성

과를 분석하고 그 시사 을 도출해 볼 것이다. 이를 

해 연구자는 다음 3가지의 연구문제를 설정하 다.

첫째, 액션 랜은 험 리시스템 구축의 어떠한 단

계에서 수립되고 어떻게 작성하는가? 

둘째, 액션 랜 실행에 따른 2년간의 성과(성취목표 

 성취과제의 달성과 험의 감소)는 어떻게 

나타났는가? 

셋째, 노인요양시설에서 액션 랜의 효과 인 수립 

 실행을 한 시사 은 무엇인가?

Ⅱ. 선행연구 검토 

1. 액션 플랜의 의의와 필요성
최근에는 비 리조직  사회복지조직에서 서비스 

질 향상을 한 리방법으로서 략  기획(strategic 

management), BSC(Balanced Scorecard; 균형성과지

표), TQM(Total Quality Management: 총체  품질

리), 험 리(Risk Management) 등이 실천 장에서 

용되고 있다[22-24][25-28]. 이러한 사회복지서비스 

질 향상을 한 리방법인 략  기획, TQM, BSC, 

험 리에서 공통으로 활용하고 있는 것이 바로 실행

(집행, 운 ) 계획 는 실행 략이다.

실행 계획은 액션 랜(Action Plan)이라고 원어 그

로 사용되기도 하는데, 액션 랜은 략  기획에서 

많이 활용되는 리기법 혹은 리도구이다. 新語時事

用語辞典[28]에 의하면 액션 랜(action plan)은 일명 

실행 계획, 실행 지침, 실행 로그램 등으로 표 되고, 

목 을 달성하기 한 략, 기본 방침  실시하는 구

체 인 행동 내용을 나타내는 계획으로서 기업의 경  

략이나 정부의 국가 략 등으로 사용되는 용어이다. 

그리고 목표와 사업 계획을 달성하기 해 "언제까지" 

"무엇을" "어떻게 할 것인가"를 결정하고 이것을 직원

이나 멤버와 함께 공유하여, 진행 상황을 악함으로써 

목표 달성까지의 과정을 명확히 하는 것이 실행 계획이
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다[30]. 한 島袋忠(2009)는 사업 계획을 수립함으로써 

목표는 명확해지고 언제까지라는 기간도 알 수 있지만 

사업계획만으로는 목표를 달성할 수 없기 때문에 참가

자 원이 목표달성까지 매일 무엇을 하는지 알게 되는 

수 까지 액션 랜이 치 해야 된다며 액션 랜의 필

요성을 강조하고 있다[30]. 그러므로 기획을 할 때 그 

내용이나 분석도 요하지만 그 기획의 내용을 어떻게 

구체 으로 실행으로 옮기는 것이 더 요하다고 볼 수 

있다. 따라서 좋은 실행계획을 수립하기 해서는 실행

해야 할 과제를 하  업무별, 담당자별, 기간별, 책임 소

재별, 하  업무를 세분화 하는 것이 필요하며 하  업

무별 과정에 한 모니터링과 결과 측정방법 등을 작성

하는 것이 요하다.

이러한 맥락에서 윤기 (2015)은 노인요양시설 리스

크매니지먼트시스템 구축과 수행활동에 한 사례연구

에서 험 방  응을 해 3개년 간(2013년부터 

2015년)의 성취목표  성취과제를 설정하 고, 험

리 활동의 구체 인 실행 계획으로서 액션 랜을 수립

하고 실행하 다. 그리고 액션 랜의 구성요소는 주요 

활동, 추진일정, 추진기간, 우선순 , 소요 산, 실행조

직( 과 책임자 명기) 등을 구체 으로 제시하 다[24]. 

김수진(2016)은 경주시장애인종합복지 의 략  기

획 사례에서 3개년 간(2012년부터 2014년)의 성취목표 

 성취과제를 설정하 고, 이를 실행하기 한 구체

인 실행계획으로서 액션 랜을 마련하 다. 상기의 선

행연구에서는 실행계획의 수립에 을 두고 있는데 

반하여 본 연구에서는 실행계획의 구체 인 수립방법

뿐만 아니라 나아가 그 수행결과에 한 성과를 분석하

고 시사 을 살펴보는데 을 두고 있다[31].

한편 액션 랜의 이 으로는 첫째, 액션 랜을 작

성하게 되면 로젝트 리자 뿐 아니라 모든  구성

원이 진척 상황을 모니터링하고 각각의 업무를 순차

으로 진행할 수 있게 하고, 로젝트를 더 효율 으로 

처리할 수 있게 도와 다. 다음으로 액션 랜은 달성

하고자 하는 최종 목표를 해 구조화된 계획을 시행할 

수 있게 해주고, 나아가 에게 한 기반을 제공해 

으로써 각각의 업무에 얼마만큼의 시간을 우선 으

로 투자해야 하는지 알 수 있게 한다. 마지막으로 각 

원이 각자의 역할을 잘 알 수 있도록 해주기에 웍을 

향상 시켜주며, 로젝트 성공을 보장하는 필수 인 정

보를 제공해 다[32][33].

이와 같이 액션 랜은 조직이나 기 이 목  는 

목표를 달성하기 해서 사업계획을 바탕으로 구체

인 실천 방안을 수립하는 치 한 계획으로 로젝트를 

성공으로 이끌어 주는 요한 기법임을 알 수가 있다. 

즉 액션 랜은 수립된 략  계획이 계획으로만 끝나

는 것이 아니라 보다 구체 인, 측정 가능한, 실 가능

한 행동으로 옮겨져 조직의 목표를 달성을 할 수 있도

록 돕는다. 한 액션 랜은 목표 달성을 해 필수

인 단계를 확인하기 한 조직의 략으로서 시행하고 

실패하는데 소요되는 자원을 약하는데 효율 이며 

조직의 허용치를 설정하는데 도움이 된다. 그리고 서류

로 작성된 액션 랜은 조직의 의무에 한 증표로도 

활용되기도 한다[34].

2. 위험관리시스템 구축 과정에서 액션 플랜의 
   중요성과 작성방법
미국과 국의 지방자치단체인 공공조직 이외에도 

랑스, 호주, 캐나다, 뉴질랜드, 포르투칼 등 많은 국가

에서 도입하여 활발하게 운 하고 있는 략 기획에서

[35] 공통 으로 제시하는 과정이 바로 행동 계획의 개

발과 실행이다[18-20][36][37]. 략  기획은 기 이 

직면하고 있는 핵심이슈를 발굴하고, 발견되어진 핵심

이슈를 바탕으로 체계 인 응 략을 수립할 수 있는 

것으로서 략  기획에서 액션 랜의 수립과 실행은 

매우 요한 과업임을 알 수가 있다[18]. 아울러 술한 

선행연구에서 볼 때, 사회복지서비스 질 향상을 한 

다양한 리기법에서 액션 랜의 수립과 실행은 매우 

요한 과업으로 실제 인 성과를 도출하는데 요한 

치를 하고 있다[22][23].

한편, 노인요양시설에서의 험 리시스템을 구축하

고자 할 때, 주로 험 리 과정은 분야별로 다소 차이

는 있지만 체로 4단계로 이루어지고 있다[15][38][39].  

즉 1단계 험의 인식과 확인(식별), 2단계 험의 분석

과 평가, 3단계 험 응  처리, 4단계 험의 재발방

지 등이다[24]. 여기서 실제로 험을 방하고 응하
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는 단계는 3단계인 험 응  처리로 이 단계에서 

추진해야 하는 필수 인 과업이 바로 액션 랜의 수립

이다. 즉 액션 랜은 험의 인식과 확인, 험 평가 

 분석 단계를 거쳐서 수립이 된다. 그리고 Jean 

(2013)은 험 리 과정에서 액션 랜이 효과 으로 

작성되기 해서는 험 식별하기, 험이 로젝트에 

어떠한 향을 미칠 것인가에 한 분석, 잠재 인 

험 계획, 험 감시 등의 세부사항이 포함해야 한다고 

언 하 다[40].

이러한 맥락에서 볼 때, 노인요양시설에서 험 방

과 응을 해 수립한 성취과제를 실행하기 한 계획

인 액션 랜은 험 리를 해 설정한 조직의 략, 

성취목표, 성취과제를 바탕으로  직원이 수행할 험

리 활동을 구체 으로 작성한 실행 계획서이자 행동

지침이라고 할 수 있다. 한 교육 분야의 선행연구에 

의하면 액션 랜(action plan)은 교육 참가자들이 개인

이나 는 소집단을 구성하여 워크를 바탕으로 각자 

는 이 해결하고자 하는 실제의 문제를 선정하고, 

해결을 해 정해진 시간 내에 계획하는 동시에 실제 

계획이 실화 될 수 있도록 노력하는 문제해결형 교육 

방식이라고도 한다[41].

이처럼 액션 랜이 험 리시스템 구축에서 요

한 이유는 액션 랜은 험 리를 해 구성원들 각자

에게 역할을 할당하여 이들이 반 으로 기 의 험

을 모니터링 할 수 있도록 하여 리자들이 기 의 잠

재 인 험들을 확인  분석할 수 있도록 돕기 때문

이다. 한 액션 랜(action plan)은 리자들이 험

리시스템을 통제하기에 보다 효과 인 리 기법들

과 가이드라인들을 설치하게 해 으로써 험 리시스

템의 실패와 부정  향들을 감소시켜  수도 있다

[40]. 따라서 험 리시스템을 구축해 나갈 때, 험

리 과정에서 서비스 질 향상 기법으로서 액션 랜의 

수립과 실행은 무엇보다 요한 기법이자 활용 도구라

고 할 수 있다.

한편, 조직에서 액션 랜을 작성할 때에는 조직의 

이슈 해결을 해 원들이 수립한 목표가 무엇이며, 

각각의 련된 목표에 도달하기 해 어떤 구체  행동

이 필요하고, 가 각각의 액션과 타임 스 에 따를 

것인지 등이 구체 으로 명시되어야 한다. 즉 실 될 

목표, 조직의 체 략  목표에 기여하는 방법, 조직

의 목표 달성 시 구체 인 결과, 결과를 얻을 수 있는 

방법, 각 결과가 달성되는 시  등이 포함되어야 한다. 

이러한 내용이 모두 포함되어 각 략  목표에 도달하

는 방법을 가장 잘 보여주는 액션 랜이 완벽하고 최

고 수 의 액션 랜이라고 할 수 있다[16].

그러므로 액션 랜의 작성할 때, 구체 인 구성 요

소를 살펴보면 첫째, 달성되어야 만하는 것에 한 진

술( 략  계획 수립과정에서 도출되는 산출 혹은 결과 

역) 둘째, 각 단계의 시  그리고 각 단계의 실행 기

간에 한 일종의 시간 스  셋째, 각 단계의 성공  

완수를 분명히 하기 한 책임 소재 명확화( 가 책임

을 지는지) 넷째, 필요한 투자/자원의 명확화로 이 모든 

것은 단계 으로 활동을 계획할 때 다시 다루어져야 한

다[42]. 한 액션 랜은 개별 략에 한 구체 인 

수행 작업 내용, 수행 담당자, 수행에 필요한 시간이나 

일정, 그리고 그러한 역할 수행에 한 모니터활동과 

련된 사항들을 일목요연하게 정리해 보는 작업으로 

주요 구성 요소로는 략, 실행계획 내용, 완성시기, 책

임자, 모니터 등이다[20].

Ⅲ. 위험관리시스템 구축과정에서 액션 플랜의 
수립과 결과

1. 액션 플랜의 수립 과정
본 연구에서는 A노인요양시설의 험 리시스템 구

축을 하여 선행연구[9][15][38][43]에서 제시한 4단계

로 진행되었다. 이  액션 랜은 세 번째 단계인 험

방  응처리 방법의 선택과 수행에서 비 , 략, 

성취목표, 성취과제를 설정하고 실행계획서인 액션 

랜이 마련되었다.

A노인요양시설은 액션 랜을 수립하기 이 에 먼  

1, 2단계의 험의 인식과 확인(식별), 험의 분석과 

평가를 통하여 3단계인 험 응  처리를 하여 4

개의 성취목표와 19개의 성취과제를 마련하 다. 그리

하여 A노인요양시설은 4개의 성취목표를 구체 으로 
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표 1. 2014․2015 위험관리시스템 구축을 위한 위험관리 과정 3단계의 성취목표와 성취과제 추진 결과
               일  정

구  분

14년 15년

1
월
2
월
3
월
4
월
5
월
6
월
7
월
8
월
9
월
10
월
11
월
12
월
1
월
2
월
3
월
4
월
5
월
6
월
7
월
8
월
9
월
10
월
11
월
12
월

성취목표1. 위험관리시스템 운영
연 1회 위험관리 교육 이수(매니저) ► ►
연 1회 종사자 위험관리 교육 실시 ► ► ►
분기별 위험관리위원회 회의 실시 ► ► ► ► ►
주 1회 위험관리 회의 실시 ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ►
연 1회 위험관리 평가 실시
성취목표2. 위험(안전사고)의 감소 
안전사고 예방 매뉴얼 작성 ►
반기 1회 안전사고 예방 교육 실시 ► ► ► ►
위험 관리자의 라운딩 
(매일 오전,오후) ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ►
집중케어 대상자 집중 관리 ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ►
사고 위험 높은 장소 
위험표식 부착 및 관리 ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ►
연1회 안전사고사례발표회 ►
성취목표3. 시설환경의 개선 및 보완
시설개보수공사 ► ► ►
낙상매트 배치 ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ►
규칙적인 환기 ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ►
선진시설견학 벤치마킹 실시 ►
성취목표4. 가족불평, 불만 제로화
기관 홈페이지 보호자 게시판 관리 ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ►
연 2회 직원 친절교육 실시 ► ►
분기별 가족 상담 ► ► ► ► ► ► ► ►
주1회 개인위생 서비스 ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ► ►

달성하기 해 각 이 매주 주별로 실행해야 할 과업

으로서 4개의 액션 랜(실행 계획)을 수립하 다. 즉 

성취목표 1인 험 리시스템 운 을 한 액션 랜

에서는 5개의 성취과제를 설정하 고, 성취목표 2인 

험(안 사고)의 감소를 한 액션 랜에서는 6개의 성

취과제를, 성취목표 3인 시설환경의 개선  보완을 

한 액션 랜에서는 4개의 성취과제를, 성취목표 4인 

가족불평․불만 제로화를 한 액션 랜에서는 4개의 

성취과제를 설정하 다. 그리하여 A노인요양시설은 

험 리시스템 구축을 해 4개의 성취목표와 19개의 

성취과제를 설정하 고 이를 기 로 4개의 액션 랜

을 수립하 다. 참고로  2014년과 2015년도액션 랜 

수립을 한 험 리 과정 3단계의 성취목표와 성취

과제는 [표 1]과 같이 진행되었다.

특히 본 연구에서는 험 리시스템 구축을 한 액

션 랜의 구성요소로서 먼  A노인요양시설의 비

(고객 심의 고품격 노인요양원)과 략(서비스 질 향

상을 한 험 리), 그리고 4가지 성취목표를 명확히 

하 다. 다음으로는 성취과제에 따른 달성해야 할 업무

내용과 과업들이 잘 연계될 수 있도록 체계 인 추진일

정을 간트 도표로 작성하 다. 그리고 액션 랜의 실

행 조직인 책임자와 실행 을 선정해서 명시하 고, 성

취목표의 우선순 와 추진기간을 분기별, 주별 단 로 

기술하 다. 그리하여 성취목표별 액션 랜은 실행되

어야 할 모든 내용들이 한 에 쉽게 알아 볼 수 있도록 

도식화 하 다.

2. 성취목표별 액션 플랜의 수립 결과
2.1 성취목표 1의 액션 플랜- 위험관리시스템 운영
성취목표 1 험 리시스템 운 의 액션 랜에서 5

개의 성취과제  험 리 교육 이수(매니 )와 종사

자 험 리 교육, 그리고 험 리 평가는 년 1회 실시

하는 것으로 계획 하 고. 험 리 원회 회의는 분기 

1회 실시하는 것으로 계획하 으며, 험 리 회의는 

주 1회 실시하는 것으로 계획서를 작성하 다. 참고로 

상술한 액션 랜의 수립과정을 포함하여 2014년 험
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표 2. 2014년 위험관리시스템 운영에 대한 액션 플랜 
략 서비스 질 향상 성취목표 험 리 시스템 운

성취
과제

1. 위험관리 교육 이수(매니저) -연1회
2. 종사자 위험관리 교육 실시 –연1회
3. 위험관리위원회 회의 실시 -분기별

4. 위험관리 회의 실시-주1회
5. 위험관리 평가 실시-연1회

추

진

일

정

           일정
과제

2014년
1월 2월 3월 4월 5월 6월 7월 8월 9월 10월 11월 12월
234 34 345 34 34 2345 34 2345 34 234 345 234

위험관리 교육 이수(매니저)
종사자 위험관리 교육 실시
위험관리위원회 회의 실시

위험관리 회의 실시
위험관리 평가 실시

우선 순위 1순위 실행조직 실행팀 효녀심청이
추진 기간 2014. 01 ∼ 2014. 12 책임자 위험관리매니저

자료: 윤기혁, 2015. p.151,재구성. 

리시스템 운 에 한 액션 랜 수립 결과는 다음  

[표 2]와 같다.

2.2 성취목표 2의 액션 플랜- 위험(안전사고)의 감소
성취목표 2 험(안 사고)의 감소의 액션 랜에서 

6개의 성취과제  그 첫 번째로서 안 사고 방 매뉴

얼은 작성하는 것이고, 둘째, 반기 1회 안 사고 방교

육을 실시하는 것을 계획하 다. 세 번째 험 리자의 

라운딩과 네 번째, 집  어 상자 집  리는 매일 

실시하는 것으로 계획하 다. 다섯 번째 사고 험 높은 

장소 험표시 부착  리는 수시로 실시하 고 여섯 

번째, 안 사고 발표회는 연 1회  실시하는 것으로 계획

하 다. 

2.3 성취목표 3- 시설환경 개선 및 보완
성취목표 3 시설환경 개선  보완에 한 액션 랜

에서는 첫 번째, 시설 개보수 공사는 복도 바닥, 목욕탕 

바닥 공사 등으로 2014년에는 3개월간 진행하는 것으

로 계획하 고 두 번째, 낙상매트 설치는 수시로 설치

되었으며 세 번째, 규칙  환기는 동 기에 3시간 간격

으로 실시하도록 계획 하 다. 네 번째, 선진시설 견학

은  직원이 참여할 수 있도록 4개조로 편성하여 연 1

회를 실시토록 계획하 다. 

2.4 성취목표 4- 가족불평·불만 제로화
성취목표제 4 가족 불평․불만 제로화에 한 액션 

랜에서는 첫째, 기  홈페이지 보호자게시  리 둘

째, 연 2회 직원 상 친 교육 실시, 셋째, 분기별 가족

상담, 넷째, 주1회 개인 생서비스이다. 첫 번째, 기  

홈페이지 보호자게시 은 2013년 10월에 마련하여 

리해 오고 있으며, 두 번째로 연 2회 직원 상 친 교

육을 실시하도록 계획하 다. 세 번째, 가족 상담은 분

기별로 실시하고 네 번째, 주1회 개인 생서비스를 매

주 실시할 것을 계획하 다.

여기서 지면의 제약 상 성취목표 2, 3, 4에 한 액션 

랜의 수립결과는 생략하 다.

Ⅳ. 위험관리시스템 구축과정에서 액션 플랜 
    수행활동의 성과 측정 

1. 성과 측정 방법
본 연구는 단일조직을 상으로 한 종단  사례연구 

 추이연구(trend study: 일반 모집단 내의 변화를 일

정기간에 걸쳐 연구)[43]로서 2014년 1월 1일부터 2015

년 12월 31일까지 2개년 동안 험 리시스템 구축과

정에서 액션 랜의 수행활동에 한 성과를 2가지 측

면에서 분석하 다. 

첫 번째는 A노인요양시설 험 리시스템의 4가지 

성취목표와 19개 성취과제를 달성하기 해 2014년과 

2015년도로 2개년 동안 수행한 액션 랜의 결과와 2개

년 간 변화 추이를 악하 다. Yin(2009)은 질  사례
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표 3. 2014년․2015년 성취목표 및 성취과제에 대한 액션 플랜의 실행 결과 비교(단위: %)
성취
목표

                              내용
           

 성취과제
목표

2014년(A) 2015년(B) 용 결과
증감
(B-A)용 결과

달성도
(%)

용 결과
달성도
(%)

위험관리
시스템 운영

위험관리 교육 이수(매니저) 연 1회 1회 100 1회 100 0
종사자 위험관리 교육 실시 연 1회 2회 200 1회 100 -1
위험관리위원회 회의 실시 분기 1회 3회 75 2회 50 -1
위험관리 회의 실시 주 1회 52회 100 8회 15 -44
위험관리 평가 실시 연 1회 0회 0 0회 0 0

위험
(안전
사고) 

의 감소

안전사고 예방 매뉴얼 작성 1회 1회 100 - - -
안전사고 예방교육 실시 반기 1회 2회 100 2회 100 0
위험관리자의 라운딩 매일 매일 100 매일 100 0
집중케어 대상자 집중 관리 매일 매일 100 매일 100 0
사고위험 높은 장소 위험표시 부착 및 관리 수시 수시 100 수시 100 0
안전사고 사례발표회-연 1회 연 1회 1회 100 0회 0 -1

시설환경 개선 및
보완

시설개보수공사 3개월 3개월 100 - - -
낙상매트 설치 수시 수시 100 수시 100 0
규칙적인 환기 매일 매일 100 매일 100 0
선진시설견학 벤치마킹 실시 연 1회 1회 100 0회 0 -1

가족 불폄․불만 
제로화

기관 홈페이지 보호자게시판 관리 수시 수시 100 수시 100 0
연 2회 직원대상 친절교육 실시 반기 1회 1회 50 1회 50 0
분기별 가족상담 분기 1회 4회 100 4회 100 0
주1회 개인위생서비스 개별 주1회 개별 주1회 100 개별 주1회 100 0

연구에서 가장 일반 으로 사용되는 자료는 문서정보, 

기록정보, 직 찰 등을 제시하 고[45], 본 연구에서

는 성취 목표  성취과제인 액션 랜의 성과와 변화 

추이 악을 하여 문서정보와 기록 정보인 험 리

매뉴얼, 연간사업계획서  교육계획서, 교육  훈련일

지, 회의록 등의 질  자료를 분석하 다. 이를 바탕으

로 험 리시스템 구축 시 수립한 액션 랜과 2014년

과 2015년도에 실행한 결과를 비교 분석하고 그 성과로

서 달성도를 분석하 다.

두 번째는 험 리시스템 구축에 한 액션 랜의 

성과로서 2014년도와 2015년도 A노인요양시설에서 

험의 변화를 악하 다. 이를 해 본 연구에서는 노

인요양시설의 험을 인시던트(Incident)와 액시던트

(Accident)로 구분하여 악하 다. 인시던트는 아찔

(ヒヤリ: 히야리)과 깜짝 놀람(ハット: 핫 )으로 이용

자에게 상해를 끼치지는 않았지만,뜻하지 않은 일로 

깜짝 놀라는 것이나철  하는 것이고, 액시던트

는 이용자에게 상처나 상해가 발생한 것이다. 그리고 

험의 유형을 도, 낙상, 오연(목걸림), 오약(잘못된 

약 복용), 이식(음식물이 아닌 것을 섭취), 이용자 간 트

러블(폭행, 폭언), 욕창, 설비기구 손, 경련발작, 화상, 

감염, 행방불명, 식 독, 교통사고, 화재, 추락(건물 

는 창문 아래로 떨어짐), 기타로 구분하 다[23]. 

이러한 험 분류 기 을 바탕으로 2014년도와 2015

년도 험(안 사고)의 변화를 조사하 다. 그리고 안

사고 감소  변화를 악하기 하여 문서정보와 기

록정보는 인시던트 보고서와 액시던트 보고서(사건사

고보고서), 찰기록지, 험 리 원회 회의자료, 보험

회사에서 수한 사고 등의 질  자료를 수집하여 분석

하 다. 

2. 성취 목표 및 성취 과제 달성도 
먼  요약해서 험 리시스템의 4가지 성취목표와 

19개 성취과제를 달성하기 해 수행한 액션 랜의 성

과로서 2014년과 2015년도 성취 목표  성취과제 달성

도 비교 황은 [표 3]과 같다.

첫째, 2014년도 성취목표  성취과제 달성도는 거의 

모든 역에서 목표치를 달성하 다. 종사자 험 리 

교육은 목표 비 200% 과 달성을 한 반면에 험

리 평가는 실시되지 못하 고, 험 리 원회의와 직

원 상 친 교육이 각각 1회씩 미실시 되었다. 

둘째, 2015년도 성취목표  성취과제 달성도는 험

리시스템 운 에서 3가지나 목표치에 미달되어 험

리시스템 운 이 원활하지 못하 음을 알 수 있었다. 
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셋째, 2014년과 2015년도 성취목표  성취과제 달성

도 변화 추이를 살펴보면 2014년에 비해 2015년도 액션 

랜 달성도가 부분 으로 감소된 것을 알 수 있다. 

2015년도는 성취과제  6가지 역에서 달성도가 미

달되었고, 2014년에 비해서 가장 활동이 조한 것은 

험 리 회의의 미실시이다. 이와 같이 2015년에 액션 

랜 활동이 약화된 원인을 내부 으로 악한 결과 직

원의 이직과 다양한 평가(국민건강보험공단의 정기평

가, 역지자체의 노인요양기  인증평가, 지자체의 지

도 검 등) 등 고용의 불안과 과 한 업무 등이 주요한 

원인으로 나타났다. 

3. 액션 플랜 수행활동에 따른 위험(안전사고) 
   감소 및 변화 
 액션 랜 수행활동에 따른 월별 인시던트와 액시던

트 발생 추이를 [표 4]에서 살펴보면 2014년도는 인신

던트 53건, 액시던트 29건으로 총 82건의 험이 발생

하 고, 2015년도는 인시던트 31건, 액시던트 28건으로 

총 59건의 험이 발생하 다. 비교 결과 2015년도에 

발생한 총 험은 2014년에 비해 28% 감소하 고, 인시

던트는 약 42%(22건)로 큰 폭으로 감소하 다. 이러한 

사실에서 연구자는 구체 인 액션 랜의 실행이 인시

던트의 감소 효과로 이어졌다고 유추해 본다. 그러나, 

액시던트는 2014년에 비해  2015년은 2건이 감소란 것

으로 그 변화는 미약한 것으로 나타났다. 그 지만 노

인요양시설에서 1건의 사고도 커다란 향과 을 

일으킬 수 있으므로 나름 로의 요한 의의는 있다고 

볼 수 있겠다. 

이러한 험 비교 황을 기 로 시설 내 험이 

반 으로 감소한 것은 험 리시스템 액션 랜의 실

행 성과로 볼 수 있지만, 반면에 실제 상해사고로 이어

지는 액시던트가 크게 변화가 없는 것은 두 가지 차원

에서 근해 볼 수 있다. 우선 [표 3]의 2014년과 2015년

도 성취 목표  성취과제 달성도 변화 추이에서 액션 

랜 활동  험 리회의를 매주 실시하지 못한 결과

로 유추해 볼 수 있다. 즉 험 발생이 높은 즉 고 험

군에 속하는 상자의 경우 지속 인 찰을 바탕으로 

집 인 어와 험 방을 한 응방안에 한 논

의가 상시 으로 이루어져야 하는데 이것에 한 액션 

랜 활동이 계획 로 이루어지지 못하 기 때문으로 

사료된다. 따라서 험 리시스템의 액션 랜 수행에

서 험 리회의를 매주 실시하는 것은 매우 요한 활

동이라고 유추해 볼 수 있다. 다음으로 2014년에 비해 

치매 등 사고의 험이 높은 증 노인의 입소 증가로 

인하여 액시던트가 크게 감소하지 않은 것으로 볼 수 

있다. 즉 증 어르신과 치매어르신의 지속 인 증가로 

말미암아 액시던트의 증가와도 계가 있다고 생각된

다. 따라서 노인요양시설에서의 험 방을 한 법  

제도 인 마련과 더불어 험 리 로그램 마련도 병

행되어야 할 것이다.  

구분
2014년 (단 :건) 2015년 (단 :건)

인시던트 액시던트 총계 인시던트 액시던트 총계
1월 4 2 6 4 3 7
2월 2 1 3 5 3 8
3월 2 1 3 4 1 5
4월 7 1 8 4 1 5
5월 10 5 15 3 1 4
6월 3 3 6 1 3 4
7월 3 3 6 2 3 5
8월 3 2 5 1 4 5
9월 5 3 8 1 2 3
10월 2 5 7 2 1 3
11월 6 2 8 3 3 6
12월 6 1 7 1 3 4
계 53 29 82 31 28 59

표 4. 2014․2015 인시던트와 액시던트의 위험 비교

Ⅴ. 결론 및 시사점 

본 연구는 A노인요양시설에서 2년간(2014년～2015

년) 험의 방과 응을 해 험 리시스템의 구축

과정에서 실제 수행한 액션 랜의 수립 과정과 성과를 

분석한 경험  사례연구이다. 본 연구의 목 을 달성하

기 하여 3가지 연구문제를 설정하 고 그 결과는 다

음과 같다.

첫 번째 연구 논의에 한 결과로서 험 리시스템

의 구축과정에서 액션 랜은 험 리 과정의 4단계 

과정  세 번째 단계인 험 방  응처리 방법의 

선택과 수행 단계에서 수립할 수 있다는 결과를 도출하
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다. 그리고 액션 랜은 비 과 략을 바탕으로 작

성되어야 하고 액션 랜의 구성 요소는 략, 성취목

표, 성취과제, 추진일정, 우선순 , 추진기 , 실행조직 

등 구체 으로 세분화 하여 모니터링과 그 결과를 확인

할 수 있도록 도식화된 실행 계획표가 작성되어야 함을 

알 수 있었다. 

보다 구체 으로 험 리시스템 구축과정에서 액션 

랜 작성 시 고려해야 할 사항은 첫째, 원 모두 참여

하고 합의에 의하여 액션 랜이 작성되어야 한다는 것

이고, 둘째, 략, 성취목표와 성취과제 등 달성해야 할 

업무내용과 과업들을 연계하여 체계 인 추진일정을 

수립해야 한다는 것, 셋째, 액션 랜 수행에 따른 실행

조직인 담당자(책임자)와 담당 (실행 )을 선정해서 

명시해야 한다. 넷째, 성취해야 할 과업의 우선순  선

정과 과업 달성을 한 추진기간을 월별 는 주별로 

세분화하여 간트 도표 등을 활용하여 일목요연하게 정

리해서 실행 계획서를 명확히 해야 한다. 다섯째, 앞에

서 언 한 모든 내용들이 한 번에 식별이 가능하도록 

도식화해서 한 에 쉽게 알아 볼 수 있도록 구성하도록 

한다. 

두 번째 연구 논의에 한 결과로서 험 리시스템

의 구축과정에서 액션 랜의 수립과정과 실행에 따른 

성과는 우선 성취목표  성취과제는 체로 달성이 되

었지만 험 리 원회 회의 실시와 매주 실시하는 

험 리 회의가 제 로 진행되지 못하 음을 알 수 있었

다. 특히 2015년도 험 리 회의는 불과 8회 밖에 개최

가 되지 않아서, 2014년에 비해 2015년도의 험 리시

스템 액션 랜 수행 활동이 약화된 것으로 나타났다. 

험 리 회의는 매주 실시되는 것으로 한 주간 생활하

면서 가장 험 발생율이 높은 고 험군과 신규 입소자 

등 특별히 험에 취약한 상자들을 확인하고 방

책을 수립하는 활동이므로 이 활동이 조한 것은 결국 

상해사고인 액시던트 사고 발생에도 향을 미칠 수가 

있을 것이다.

다음으로 액션 랜 수행에 따른 2년간(2014년～2015

년)의 험의 변화를 조사를 악한 결과 2014년에 비

해 2015년에 험이 28% 감소하여 액션 랜에 수행에 

따른 험 리 활동이 효과가 있는 것으로 나타났다. 

다만 인시던트는 약 42%(22건)로 큰 폭으로 감소하

지만, 액시던트는 약간 었을 뿐 거의 변화가 없는 것

으로 나타났다. 이러한 사실에서 연구자는 구체 인 액

션 랜의 실행의 수립과 실행이 인시던트 감소 효과로 

이어졌다고 유추해 본다.

세 번째 연구 논의에 한 결과로서 우선 본 연구에

서 작성한 액션 랜은 향후 여타 사회복지조직이나 비

리조직에서도 활용 가능한 리 기법이자 도구임을 

잘 시사해 다. 그리고 노인요양시설의 경우 인력이 

부족한 실정으로 기존의 하고 있는 업무나 과업에 새로

운 업무가 추가 되어서 과 한 업무로 인식될 수 있기 

때문에 이 을 충분히 고려해서 실행 가능한 성취과제

를 설정하여 액션 랜을 작성하도록 해야 한다. 한  

실제 으로 노인요양시설의 험을 가장 많이 목격하

고 체험하는 사람은 최일선에서 노인 어를 담당하는 

요양보호사와 의료인력 들이다. 이러한 종사자들이 실

천 장에서 경험한 다양한 험요인과 험 방을 

해 제시하는 응 방안은 매우 효과 이며 액션 랜 

실행에 한 향을 미칠 수 있다. 따라서 이 직원들

이 체 으로 참여하여 험 방에 한 아이디어를 

제안하고 책을 마련할 수 있는 정기 인 험 리 회

의가 각 시설마다 정례화 되어야 함을 잘 시사해 주고 

있다.

이상으로서 본 연구에서는 노인요양시설에서 험

리시스템을 구축하고자 할 때, 반드시 구체 인 액션 

랜을 작성할 필요가 있으며 이러한 액션 랜은 험

리 과정의 3단계인 험 응  처리 단계에서 추진

해야 하는 필수 인 과업이며 리기법 임을 잘 알 수 

있었다. 그러므로 액션 랜의 원활한 수행을 해 조

직 내 활동을 방해하는 해 요인을 감소시켜나가야 할 

것이다. 특히 종사자의 업무상 기인하는 험(근골격계

질환, 클라이언트 폭력 등)에 한 책 마련과 치매, 

풍 등 증질환자 어에 따른 과 한 업무를 완화시

키기 해 제도 으로 직원 배치기 을 강화시키고, 발

생하는 인건비  수당 등의 비용은 노인장기요양보험

수가에 반 해 나가도록 해야 할 것이다. 무엇보다도 

노인요양시설에서는 이러한 험 리 활동을 실질 으

로 추진하고 액션 랜을 수립할 수 있는 험 리매니
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를 법 으로 임용하도록 하는 규정을 마련해야 할 것

으로 사료된다.
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