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요  약 

COVID-19는 감염병 차원의 재난이 아닌 복합재난으로 기존 재난 대응 관리방식으로는 대응이 어렵다. 이에 따라 

‘코로나 블루’와 같은 심리적 스트레스와 트라우마를 경험하는 것이 새로운 사회문제로 떠올랐다. 본 연구는 디지털 

경제로의 전환이 가속화됨에 따라 ICT 기술을 활용한 비대면 상담 서비스 변화와 기업들의 화상, AI, VR등의 적용사

례를 살펴봤다. 이를 바탕으로 ICT기술을 활용한 보다 효율적인 상담 시스템 구축과 상담 서비스의 개발로 재난 후 

국민의 심리적 회복과 삶의 질이 향상될 수 있도록 재난심리회복지원 서비스에 관해 고찰해 보았다.

ABSTRACT 

COVID-19 is a complex disaster, not an infectious disease-level disaster, and it is difficult to respond with the existing 
disaster response management method. As a result, experiencing psychological stress and trauma such as 'Corona Blue' 
has emerged as a new social problem. This study examined the changes in non-face-to-face counseling services using ICT 
technology and the application cases of image, AI, and VR by companies as the transition to the digital economy 
accelerates. Based on this, disaster psychological recovery support services were considered to improve the psychological 
recovery and quality of life of the people after a disaster by establishing a more efficient counseling system and 
developing counseling services using ICT technology.
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Ⅰ. 서  론

1.1. 연구배경

신종 코로나바이러스 감염증(COVID-19)의 장기화로 

불안감, 우울증, 무기력증, 번아웃 등으로 고통을 호소하

는 사람들이 늘면서 심리상담 서비스에 관한 관심은 나

날이 높아져 가고 있다. 질병관리청에 따르면 2020년 1
월 20일 한국에서 COVID-19 첫 확진자 발생 이후, 2020
년 2월부터 COVID-19가 세계적으로 퍼지고, 2021년 11
월 23일 00시 기준 COVID-19 한국 국내 총 누적 확진자 

수는 420,950명이다[1]. 지난 1년 10개월간 우리나라는 

4차례 유행을 겪으며, 격리·치료(Treat)와 사회적 거리두

기 조정을 통해 확진자 발생을 지속 억제하였다.
COVID-19의 재난은 감염병 차원의 재난이 아닌 점

차 대형화되고 불확실해지는 새로운 형태의 재난으로 

이를 경험한 사회구성원들은 경제적, 신체적 어려움뿐

만 아니라 우울, 외상후 스트레스 장애, 불안, 대인관계

의 어려움 등 심리적 변화로 활동상의 고통을 호소하게 

된다.
보건복지부(2021)가 보도한 2021년 2분기 COVID-19 

국민 정신건강 실태조사에 따르면 우울 위험군과 자살 

생각 비율 등이 감소하여, 전 분기 대비 정신건강 수준

이 다소 개선된 것으로 나타났지만, 여전히 우울, 자살 

생각 비율이 높은 수준이며, 7월에 사회적 거리두기 및 

집합 금지 강화 등 방역 단계 변화에 따라, 심리지원강

화가 더욱 필요한 상황이라 전했다[2]. 
COVID-19 발생 초기보다 정신건강에 대한 정보, 심

리상담 등 정신건강 서비스 수요도 지속해서 증가하고 

있다. COVID-19를 통해 거의 삶의 모든 영역에 급진적

인 변화가 일어나자 이에 “사회 전반적으로 새로운 기

준이나 표준이 보편화되는 현상”을 뜻하는 ‘뉴노멀’이
라는 개념이 이제는 일상 용어가 되어버렸다. 사회적 거

리두기, 집합 금지 등으로 인하여 비대면이 일상 속에 

자리 잡았고 디지털의 확산과 대전환은 심리상담 서비

스에도 새로운 패러다임의 변화를 맞이하게 되었다.
COVID-19를 계기로 복잡하고 다양해진 심리적 문

제에 대한 전문적인 개입 욕구가 증가하고 있는 현시점

에서 면대면으로 진행되었던 전통적 대면 상담 및 심리 

치료적 개입에 어려움이 있다. 이를 고려한 정부 정책으

로 ICT 기반 비대면 재난심리회복지원 및 활동 체계의 

새로운 접근 전략이 필요하며 기업들도 이에 발맞추어 

관련 기술들을 선보이고 있다.
현재 우리 정부는 통합심리지원단을 운영하고, 관계

부처 합동 심리지원대책을 마련하여 코로나 우울을 겪

는 시민들을 위한 심리상담핫라인(1577-0199), 카카오

톡 채널, 모바일 앱 등을 통해 비대면 심리지원 서비스

를 제공하고 있다[3].
더욱 복합해지고 예측 불가능한 재난 상황으로 ICT 

기반을 둔 재난심리회복지원은 종합적이고 통합적인 

심리적 지원을 위해 훌륭한 대안이 될 수 있을 것으로 

판단된다. 하지만, 비대면 재난심리지원을 위한 데이터 

수집 방법과 ICT 신기술 적용을 위해서는 개인정보 보

호법과 신용정보법, 정보통신망법 등의 개정과 함께 개

인정보의 암호화나 가명 처리 등의 안전 조치가 필수적

으로 마련되어야 한다[4]. 
ICT를 활용한 정책들은 COVID-19 이후 새롭게 재편

될 디지털 전환의 혁신적인 사회보장으로 전반적인 포

용성을 높이는 중요한 요소로 작용 될 것이다. 무엇보다 

복합적 재난으로써 불안, 우울 등 심리적 어려움을 회복

하기 위해 ICT를 활용하는 것의 중요성이 점차 높아짐

에 따라 지금까지 대처해오던 방식과는 달리 전통적 심

리지원 서비스에 ICT 기반 무인화, 자동화, 원격 화 등

의 비대면 서비스의 빠른 전환이 요구되는 시점이다. 

1.2. 연구목적

COVID-19는 감염병 차원의 재난이 아닌 복합재난

의 전형으로 전통적인 재난 대응 관리방식으로 대응하

기가 어려워졌다. 
2020년 한국증진개발원에서 실시한 전국의 만 

20~65세 이하 남녀 1,031명을 대상으로 한 코로나 19로 

인한 건강상태 조사에 응답자 중 40.7%가 코로나 19로 

우울감, 불안감을 경험한 것으로 나타났다. 경험 비율은 

여성이 50.7%, 남성이 34.2%로 나타났고, 연령별로는 

20대, 30대, 60대 여성의 경우는 과반수 이상이 코로나 

블루를 경험했다고 하였다[14]. 
COVID-19로 인해 고립과 단절, 앞날의 예측이 어려

운 상황이 길어지면서 우울감을 느끼는 이른바 ‘코로나 

블루’(Corona Blue)를 넘어 우울과 불안 감정이 분노로 

폭발하는 ‘코로나 레드’(Corona Red), ‘코로나 블랙’ 
(Corona Black)이라는 신조어마저 등장했다[5]. 

이처럼 COVID-19 장기화로 트라우마와 심리적 스

트레스를 경험하는 것이 새로운 사회문제로 부상됨에 
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따라 국가 및 지자체는 이들의 심리적 안정을 위한 지원

체계를 마련해야 할 뿐만 아니라 실질적인 지원이 운영

되도록 체계적인 방안을 마련해야 한다.
본 연구는 디지털 경제로의 전환이 가속화됨에 따라 

디지털 신기술을 활용한 비대면 상담 서비스 변화에 주

목하였다. 포스트 코로나 시대를 대비한 ICT 기술 활용 

기업들의 적용사례를 살펴보고 재난심리회복지원 서비

스의 빠른 전환의 필요성과 방향에 대해 논하고자 한다.

Ⅱ. 재난심리회복지원

재난의 종류는 굉장히 광범위하다. 지진, 산사태, 홍
수, 태풍과 같은 자연현상에 의해서 발생하는 자연 재난

과 인간의 실수나 고의적인 사회적 재난으로 나뉜다. 대
표적으로 세월호참사, 태안반도 기름유출사건, 경주지

진 등이 있다.
재난심리지원이란 재난을 경험하게 된 사회적 구성

원들의 심리적인 고통을 초기에 발견하고, 고통이 장기

화하지 않으며, 지역사회에서의 적응을 보다 촉진하기 

위하여 제공하는 전반적인 서비스를 의미한다. 우리 사

회가 이 재난 심리지원에 관해서 관심을 쏟기 시작한 것

은 비교적 최근의 일이다. 대표적으로 세월호참사라는 

우리 사회의 커다란 재난을 겪으면서 국가에서 재난에 

따른 심리지원에 대한 필요성을 느끼고 보건복지부 주

도하에 재난심리지원 서비스에 대해 많은 인프라를 구

축하고 있다.
그간 재난심리회복지원 대상은 재난 현장에서 구호·

봉사·복구 활동에 참여한 자, 이재민 및 일시 대피자, 재
난을 직접 목격한 자 등으로 한정되었지만, 2020년 8월 

행정안전부는 COVID-19에 따른 자가격리자, 재난의 

직접 경험자로 인정하기 곤란한 자, 집단감염에 대한 우

려로 인해 불안감을 호소하는 자 등 COVID-19와 같은 

신종 감염병의 새로운 유형 재난에도 심리회복지원을 

받을 수 있도록 고시를 제정하였다[6].

Ⅲ. 재난심리회복지원센터

2004년 재난 및 안전관리 기본법이 제정된 이래로 그

림 1과 같이 행정안전부와 광역시ㆍ도의 지원을 받아서 

2008년부터 재난심리지원센터가 처음 개설되었고, 대
한적십자사는 행정안전부의 위탁사업을 통해 전국 17
개 시·도 재난심리회복지원센터를 운영하고 있으며 재

난경험자(재난피해자, 가족, 지역주민 등)에게 심리적 

안정을 위한 방문 상담, 전화상담 등 심리상담 활동을 

시행하고 있다[7]. 재난심리지원단계는 그림 2와 같이 

시·도 재난관리 부서와 협의하여 재난심리회복지원 대

응 여부 및 개입 정도를 판단하고 재난 상황정보 및 피

해 규모, 심리회복지원 대상자의 욕구 파악하여 대한적

십자사 초기 재난구호 서비스 제공과 연계하여 심리회

복지원 상담 시행한다. 최대 3회기까지 상담 시행하여 

호전되지 않을 시 동의 후 전문기관 치료 연계하고 있다. 
지금까지 우리나라에서 이루어진 재난심리회복지원은 

면대면 접근이 주를 이루어져 왔으나 COVID-19 팬데

믹으로 확진자, 격리자뿐 아니라 일반 국민조차도 사회

적 거리두기로 면대면 심리지원에 많은 어려움이 있게 

되었다.

Ministry of the interior 
and Safety ⇔ Korean Red Cross

⇩ ⇩

local government
(Cities and Provinces) ⇨

Disaster Psychological 
Recovery Support 

Center

Fig. 1 The operation status of the Disaster 

Determining whether to respond to disaster psychological 
recovery support and the degree of intervention

▼

Identifying the needs of psychological recovery support 
recipients.

▼

Psychological recovery support counseling
(Consultation will be held for up to 3 times)

Fig. 2 Disaster psychological recovery support stage

Ⅳ. 심리상담 서비스의 변화 사례

초기 공공기관에서 제공한 비대면 상담 서비스의 형

태는 워크넷, 커리어넷 등을 주축으로 하는 진로상담, 
1388 청소년 사이버 상담이었다. 코로나 시대 이후 거리

를 두는 것을 안전하게 생각하여 심리 서비스에도 많은 
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변화가 있게 되었다. ZOOM 등을 이용한 화상회의 시스

템을 통해 비대면 상담의 수가 증가하고 심리상담이 보

편화되고 있으며 개인 상담뿐만 아니라 집단 상담에도 

많은 활용이 이루어진다. 또한 전체 인원을 분산, 소그

룹 전환으로 다양한 활동도 가능하게 되었다[그림 3]. 
그리고 플랫폼 형태로써 온라인 리추얼(ritual)프로그램, 
화상 교육 프로그램으로 자신에게 맞는 상담자를 옵션

으로 선택할 수 있다. 이로써 상담의 진입장벽도 낮아졌

으며 시간을 효율적으로 사용할 수 있게 되었다. 그림 4
는 딸을 떠나보낸 엄마가 가상현실에서 딸을 만나 이야

기를 나누는 장면이다. 
최근 기존 우울증과 외상후 스트레스 장애(PTSD) 치

료 등에 활용되고 있는 가상현실(VR)을 이용한 심리치

료로 VR 기술을 활용한 콘텐츠를 결합하여 재활, 정신

질환 및 심리치료에서 효과를 극대화하고 있다. 그림 5
와 같이 메타버스는 완전히 몰입되는 3차원 가상공간에

서 서로 다른 등장인물들은 사회적이든 경제적이든 아

바타로써 인간적 교류를 하는 제한 없는 공간 세계로 이

러한 기술을 상담에서 접목하여 사회불안이나 공황장

애 등 실제 불안한 상황에 더욱 쉽게 적응하도록 할 수 

있도록 하고 있다. 메타버스의 세계 속에서 불안을 일으

키는 상황들에 내담자가 단계적으로 노출될 수 있게 함

으로 가상현실 공간 세계에서 불안을 둔감 화 시켜 좀 

더 안전하게 활용할 수 있게 된다.
그림 6과 같이 인공지능 챗봇(ChatBot)은 정해진 응

답 규칙을 바탕으로 인공지능(AI)이 빅데이터 분석으로 

메신저를 통해 사용자와 대답할 수 있도록 구현된 시스

템이다. 빅데이터 AI 등 신기술을 적용한 코로나 우울 

극복 등 심리케어 서비스로 AI는 스트레스와 트라우마 

대상과 상담을 하고 이 내용을 토대로 기존에 축적된 데

이터와 비교해 진단과 치료 방법을 제시할 수 있고 24시
간 365일 무인 응대 서비스가 가능하며 문자 메시지, 알
림 톡 등 알림서비스를 연동할 수 있다. 코로나-19의 영

향으로 비대면 서비스가 증폭함에 따라 상담 심리치료 

영역에서도 화상, AI, VR 등을 활용한 원격 심리상담 및 

치료 서비스 활용 흐름은 더욱 가속화될 것이다. 하지만 

무분별한 적용을 막기 위해서 다학제간 접근을 통한 보

다 전문적인 상담 시스템 및 프로그램 개발의 효과성에 

관한 연구가 필요하다. 원격 상담이 갖는 특수성으로 인

해 자칫 소홀하기 쉬운 사이버 상담에서의 윤리 교육도 

활발하게 진행되어야 할 것이다.

Fig. 3 Non-face-to-face psychological counseling through 
video conferencing systems such as ZOOM[10]

Fig. 4 A mother reunited with her died daughter through 
VR[11]

Fig. 5 Use of Metaverse in Psychological Counseling[12]

Fig. 6 Mobile chatbot consultation[13]
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Ⅴ. 포스트 코로나 시대 ICT 기반 비대면 상담 
서비스 

COVID-19를 통한 비대면 확산과 디지털의 대전환

은 일시적 유행이 아닌 패러다임의 변화이다. 코로나와 

연관되어 발생한 경제적 어려움과 사회적 단절로부터 

오는 두려움, 우울 등 심리적 스트레스와 트라우마를 경

험하는 ‘코로나블루’가 새로운 사회적 문제로 부상하였

다. COVID-19는 감염병의 차원의 재난이 아닌 복합적 

재난으로써 우울, 불안 등 심리적 고통을 겪는 분들을 

대상으로 안전하고 편리하게 이용할 수 있는 정부 차원

의 상담 서비스 제공이 필요하다. COVID-19로 인한 환

경변화는 공공복지 분야에서도 ICT 기술을 활용한 상

담 서비스 개발이 요구된다. 이를 위해서는 정부 부처, 
공공기관, 지자체, ICT 기업, 다학제간, 협력체계를 구

축하여 더욱더 안전한 심리지원 공공서비스 개발이 필

요하다. 또한 공공과 민간, 그리고 사업별로 다원화된 

정보시스템을 통합하고 수요자 중심의 심리 통합서비

스를 제공하며 지자체별 데이터의 수집 융합 분석 활

용 능력을 뒷받침하여야 할 것이다. COVID-19와 같은 

재난 발생은 예측할 수 없으며 지속해서 발생하는 특성

이 있기에 국가 관리하에 지자체가 주체가 되어 예방·대
비·대응·복구과정에 대한 체계적인 방안을 마련해야 한

다. 가장 대두 시 되는 이슈로 ICT 활용 격차 및 불평등

을 해소하고 포용적 ICT 활용 기반 마련도 중요하다.
정부가 2020년 7월 14일 COVID-19 사태로 인한 경

기침체 극복을 위해 마련한 국가 프로젝트인 '한국판 뉴

딜 종합계획'을 확정·발표했다. 그중 디지털 뉴딜은 데

이터를 활용하여 AI 시대를 앞당기고 손쉽게 활용할 수 

있는 공공서비스를 제공함으로 세계 최고 수준의 전자

정부 인프라·서비스 등 우리 강점인 ICT를 기반으로 디

지털 초격차를 확대해 갈 것이라 하였다[8]. 
COVID-19가 장기화함에 따라 비대면 수요의 급증

으로 디지털 경제로의 전환 가속화와 함께 국가 재난심

리회복지원을 위한 정책 및 방향에도 깊이 있는 논의와 

고찰이 필요하다. 재난으로 인한 트라우마 예방을 위해 

ICT 기술을 활용한 보다 효율적 상담 시스템 구축과 디

지털 기술을 기반한 상담 서비스의 프로그램 개발 및 전

문가 양성, 재난에 따른 심리적 어려움을 최소화하기 위

한 정책 개발이 요구된다. 이에 심리상담에 대한 국민의 

인식 개선을 통하여 사용자들의 요구도를 만족시키고, 

재난 후 심리적 회복과 삶의 질이 향상되도록 우리 정부

는 노력해야 할 것이다[9].
그림 7은 AI상담 및 챗봇을 통한 상담 데이터를 관계

기관과 연동하여 데이터를 분석하고 심리검사 진단 시

스템을 통한 진단 결과로 심리회복지원서비스를 제공

받을 수 있도록 설계를 제안한 것이다. 

Fig. 7 Non-face-to-face counseling service processor

Ⅵ. 결 론

지금까지 공공분야의 복지 수요자 관점에서 접근성, 
편이성, 사용성 증진을 위한 ICT 활용은 매우 제한적이

었다. 
본 연구는 전문적인 개입의 욕구가 증대되고 있는 포

스트 코로나 시대에서 전통적으로 행해지던 대면 상담 

및 심리 치료적 개입에 주목하게 되었다. 이에 ICT를 활

용한 상담 서비스의 사례를 살펴보고 포스트 코로나 시

대 재난심리회복지원 서비스에 관해서 고찰해 보았다. 
포스트 코로나 시기에는 감염병 자체뿐만 아니라 심

리적인 어려움이 훨씬 더 광범위한 영향을 끼치고 스트

레스 요인이 되기 때문에 심리에도 방역이 필요하다. 이
를 위해서 통합 지원 연계 플랫폼 구축 및 이용자의 정

보 접근성을 보장하고 편의성을 증대시켜 ICT 신기술

을 활용한 심리상담의 공공서비스 필요성과 중요성을 

알게 되는 계기가 되었다. 또한 현 정부가 시행하는 재

난심리회복지원 시스템에 관한 관심과 홍보가 요구되

며 ICT를 활용한 재난심리회복지원을 위한 다양한 콘

텐츠 개발로 국민이 손쉽게 재난의 고통에서 벗어날 수 

있도록 하여야 할 것이다.
향후, 재난을 경험한 국민들의 심리적 상태에 적합한 
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AI 상담 전문가 시스템 개발 및 심리검사 진단시스템 개

발, 상담자료의 빅 데이터화와 사용자 인터페이스 개발 

등 비대면 재난심리회복지원서비스 플랫폼 구축을 위

한 연구가 필요하다.
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