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요약   i
□ 연구의 필요성 및 목적
○ 정부는 복지사각지대 해소와 복지체감도 향상을 위해 복지전달체계를 시군구 
중심에서 읍면동 중심으로 확대하여 주민이 찾아오기 쉽고 주민 곁으로 찾아가
는 복지를 추구
- 이에 따라 사회복지담당공무원의 역할도 찾아가는 방문상담, 복지사각지대 발굴, 
통합사례관리 등의 최일선 전문가로서의 역할전환이 요구
○ 특히 통합사례관리는 복합적이고 다양한 욕구를 가진 대상자에게 필요한 서비
스를 통합적으로 연계 및 제공하고, 이를 지속적으로 모니터링 하는 사업으로 
첫 만남과 초기상담 및 욕구조사에 이르는 초기단계가 내실있게 수행될 때 맞춤
형 복지서비스의 명확한 방향설정 가능
- 개인의 가치관에 치우치지 않고 사회복지가치 기반의 실천을 바탕으로 통합사례관
리를 위한 각종 기술을 갖춘 전문적 자질을 갖춘 담당자 필요
○ 본 연구는 읍면동 맞춤형복지팀의 통합사례관리업무 담당자를 대상으로 통합사
례관리의 초기단계에 중점을 두어서 이를 수행하는데 필요하다고 판단되는 사
회복지가치와 지식 그리고 기술에 대한 이해와 실천수준, 교육요구 등 실태를 
파악  
- 향후 연구결과는 공공복지상담 가이드 개발 및 교육훈련의 기초자료로 활용
□ 연구방법
○ 문헌분석을 통해 찾아가는 보건복지서비스 추진과 읍면동 맞춤형복지팀 주요업
무 검토
○ 통합사례관리 업무 담당자 대상의 설문조사를 통한 초기단계 실태 파악
- 읍면동 맞춤형복지팀의 통합사례관리담당 공무원과 통합사례관리사를 대상으로 설
문조사 실시하여 총 241개의 데이터를 설문분석에 활용함. 읍면동 통합사례관리업
요약
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무 담당 공무원의 분석 데이터는 총 163부이고 통합사례관리사는 총 78부
- 조사내용은 ①통합사례관리 업무의 중요도, 수행도, 난이도 ②통합사례관리 초
기단계(첫 만남~욕구조사)의 실태 ③통합사례관리 초기단계 과업의 중요도, 수
행도 난이도 ④통합사례관리를 위한 가치와 기술에 대한 인지여부, 사용여부, 
중요도 ⑤강점관점 및 생태체계관점 사례관리 실천정도로 구성 
□ 설문조사 결과
○ 통합사례관리업무의 전 과정에서 초기단계에 해당하는 초기상담과 욕구 및 위
기도 조사 과업은 통합사례관리에서 특별히 중요하고 어려운 단계로 나타남
- 초기상담, 욕구 및 위기도 조사, 서비스 제공 계획수립 과업은 중요도, 수행도, 난
이도는 평균점수보다 높게 나타난 과업으로, 업무 중에 많이 수행하는 과업이지만 
여전히 어렵고 통합사례관리에서 중요한 업무임을 알 수 있음
○ 통합사례관리담당공무원들은 통합사례관리 초기단계에 대해 어려움을 느끼고 
있어 역량강화를 위한 교육 및 가이드 제공 등의 지원을 제공해야 함
- 상담에 비협조적인 대상자와도 원활한 상담을 진행할 수 있는 체계적인 상담지식 
및 스킬을 습득할 수 있도록 해야 할 뿐만 아니라, 관련분야 전문가와 교류하거나 
슈퍼비전에 참여하는 등의 비형식교육에도 적극 참여할 수 있도록 지원하여야 함
○ 통합사례관리 초기단계에게 역량강화가 필요한 영역은 관계구축, 자원사정, 욕
구사정, 강점사정의 영역임을 알 수 있어, 교육 및 가이드 개발 등을 통한 역량
강화 지원이 이루어져야 함
○ 통합사례관리를 위한 기술은 충분히 체득화하지 못하여 업무 현장에서 사용하
지 못하고 있는 것으로 보임
- 단순 지식을 전달하는 수준이 아닌 사례별 구체적인 가이드 제공이나 지속적은 반
복 실습이 가능한 교육과정 지원이 필요함
○ 강점관점 및 생태체계관점의 통합사례관리 실천은 미흡한 수준으로 이루어지고 
있고 통합사례관리사와 비교하여도 그 수준이 차이가 유의미하게 나타나, 통합
사례관리의 기술적인 측면 뿐 만 아니라 관점에 대한 교육도 반드시 이루어져야 함
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요약   iii
□ 정책적 제언
○ 공공인력이 통합사례관리 초기단계(첫 만남~욕구조사)에 관한 지식과 기술의 
체득화가 이루어질 수 있도록 세분화된 교육설계를 통한 집중적 교육과 상세하
고 정교한 실천가이드의 제공이 필요
○ 통합사례관리 초기단계를 위한 효과적인 교육방법은 실습형 참여식 교육방식을 
대폭 도입해서 현장과 유사한 상황을 연습하고 익히는 학(學)과 습(習)이 병행되
어야하며, 전문적인 지도를 제공하여야 함
○ 공공복지서비스의 질을 확보하고 복지체감도 향상이라는 정책방향이 안착하려
면 조직차원의 구조적 문제점 개선과 지원 그리고 이와 더불어 읍면동장의 적극
적인 복지리더로서 역할수행이 요구됨
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Ⅰ. 서론   1
1. 연구의 필요성 및 목적
○ 정부는 그간 국민건강보험, 국민연금 시행 등 사회보험과 국민기초생활보장제
도 등 공공부조, 노인, 아동, 장애인 돌봄 등 사회복지서비스제도를 시행하는 등 
복지제도의 기본 틀을 완비하였고, 21개 중앙부처에서 158개 사업과 지자체 자
체 58백 개 사업을 추진하고 있음(보건복지부, 2017). 이렇게 복지사업이 활발
히 제공되고 있음에도 송파 세 모녀 사건처럼 복지사각지대는 사라지지 않고 복
지체감도가 향상되지 못하고 있는 점이 사회문제로 대두
○ 또한 많은 개인들은 인구구성 및 가족구조의 변화, 경제위기와 고용불안 등으로 
신사회적 위험에 노출되면서 개인과 가족 내에서 해결하지 못하는 복합적인 복
지욕구가 증가하고 있음
○ 이에 정부는 복지전달체계를 시군구 중심에서 읍면동 중심으로 확대하여 주민
이 찾아오기 더 쉽고 주민 곁으로 더 많이 찾아가는 복지를 추구함. 이로써 복
지 거점화가 된  읍면동의 기능은 내방민원 중심 사무에서 사회보장급여의 이용
과 제공을 위해 찾아가는 대면서비스로 변모하고 있음. 따라서 사회복지담당 공
무원의 역할도 기존에는 공공급여 안내 및 신청접수 등 수동적인 복지행정 비중
이 높았다면 찾아가는 방문상담, 복지사각지대 발굴, 통합사례관리 등 대면서비
스가 중시되는 적극적인 최일선 전문가로서의 역할전환이 요구됨 
○ 특히 읍면동 복지기능강화 중 두드러진 특징은 맞춤형복지팀의 전국화와 통합
사례관리의 실시이며, 읍면동은 지역 내의 근거리에서 대상자를 만나 다양한 욕
구에 시기적절하게 대응하면서 효과적인 결과를 얻을 수 있고 복지체감도를 올
Ⅰ 서 론
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릴 수 있다는 점에서 매력적임. 이때 통합사례관리업무를 수행하는 단위의 일관
성, 지속성, 접근가능성이 요구되며, 무엇보다도 대상자의 욕구에 기초하여 개
별화된 접근을 지속적으로 필요로 하는 대인서비스이기 때문에 상당한 전문성
이 갖춰져야 함 
○ 통합사례관리는 복합적이고 다양한 욕구를 가진 대상자에게 필요한 서비스를 
통합적으로 연계 및 제공하고, 이를 지속적으로 모니터링 하는 사업임. 이를 수
행하는 공공인력의 역할은 사례관리 대상자 발굴, 초기상담 및 욕구조사, 서비
스 계획수립 및 실행, 사후 모니터링임. 이 중에서도 통합사례관리 초기단계에 
해당하는 첫 만남과 초기상담 및 욕구조사에 이르는 단계는 맞춤형복지팀원의 
고유한 역할이라고 할 수 있음. 통합사례관리 초기단계는 대상자의 발굴과 서비
스제공 및 연계의 접점에서 가장 활발한 기능의 수행이 요구됨(최항석‧김성훈, 
2016). 그리고 이 단계는 대상자와 행정기관이 처음 관계를 맺고 신뢰관계를 형
성하며, 주요 문제와 욕구를 정확히 파악하고, 대상자의 자원과 강점, 장애물, 
대상자를 둘러싸고 있는 생태체계 측면 등을 종합적으로 인지함으로써 대상자
를 다차원적으로 개념화하는 단계임. 이러한 활동이 내실있게 수행될 때 맞춤형 
복지서비스의 방향설정을 명확하게 할 수 있어서 복지체감도 제고의 측면에서
도 강조되어야 할 단계임
○ 이러한 통합사례관리 초기단계에서는 사례관리자 개인의 가치관에 치우치지 않
고 사회복지가치 기반의 실천이 기본 뼈대의 역할을 해야 하며, 사회복지 가치
를 비롯한 사례관리에 대한 이해, 관계형성기술 등 상담기술, 욕구조사 및 사정 
기술, 사례관리에 대한 관점 등 다양한 전문적 자질이 요구됨. 특히 통합사례관
리가 일회성의 공적급여나 서비스연계 및 제공에 그치거나 문제의 원인발견에 
초점을 두는 것이 아니라 대상자의 적응가능성과 긍정적 측면의 자각을 통한 성
장의 촉진, 대상자를 둘러싼 환경을 조정하고 개선하는 힘을 부여하는데 초점을 
두고 환경적인 자원(가족, 이웃, 지역사회)을 적극 활용하여 문제해결에 중점을 
두는 것을 고려할 때 강점관점과 생태체계 관점에 대한 이해와 태도도 갖출 필
요가 있음
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○ 그런데 최근 읍면동이 복지 거점화되고 통합사례관리업무의 주된 수행자가 공
공인력이라는 점에서 인력의 질이 부각되고 있음. 문제는 공공인력이 이와 관련
한 기술을 숙지한 실무자가 매우 부족하고(김이배, 2016), 최근에는 신규로 진
입한 사회복지공무원이 배치되면서 질적 수준을 담보하는데 어려움을 유발시킬 
수 있다는 지적도 많음. 물론 기존에 교육수탁기관이 장기적인 계획 속에서 교
육과정을 개발‧운영함에도 여전히 사례관리를 어려워하는 경향이 있음(민소영, 
2015). 경기복지재단(2017)의 교육훈련보고서에서도 읍면동 사회복지공무원은 
통합사례관리의 초기단계에서 필요한 지식과 스킬 등에 관한 교육요구가 높았
는데, 내방민원 중심의 복지행정업무에 익숙한 상황에서 전환된 업무방식과 내
용에 숙련되어 전문적 자질을 갖추는 데에는 장기간의 교육과 훈련이 요구되는 
실정임. 특히 통합사례관리 초기단계를 내실있게 수행하기 위한 지식과 기술의 
습득은 충분한 연습과 슈퍼비전, 실제 대상자와 대면장면에서 갖추어야 할 자세 
등의 숙련이 필요함
○ 읍면동의 공공인력이 통합사례관리를 수행하고 또한 전문성이 요구되는 업무라
면 이것을 그들이 어떻게 수행하고 있는지 그 현황을 파악하고, 현재 상황을 토
대로 업무이해도와 전문성 향상 교육을 고려할 필요가 있음. 특히 복지체감도를 
높이는 맞춤형 복지서비스를 위해서 가장 활발한 기능 수행이 요구되며 맞춤형 
복지서비스 방향설정에 중요한 단계인 통합사례관리 초기단계에 대해 구체적으
로 살펴보는 것은 의의가 있을 것임
○ 이에 이러한 문제의식에서 본 연구는 읍면동 맞춤형복지팀의 통합사례관리업무 
담당자를 대상으로 통합사례관리의 초기단계에 중점을 두어서 이를 수행하는데  
필요하다고 판단되는 사회복지가치와 지식 그리고 기술에 대한 이해와 실천수
준, 교육요구 등 실태를 파악하고자 함.  향후 연구결과는 공공복지상담 가이드 
개발 및 교육훈련의 기초자료로 활용하고자 함
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2. 연구의 방법
□ 문헌분석을 통해 찾아가는 보건복지서비스 추진과 읍면동 맞춤형복지팀 주요
업무 검토
○ 찾아가는 보건복지서비스 정책을 검토하고 통합사례관리 업무특성을 파악
○ 찾아가는 보건복지서비스의 실천 주체인 읍면동 맞춤형복지팀의 통합사례관리 
초기단계 업무 범위 제시
□ 통합사례관리 업무 담당자 대상의 설문조사를 통한 대면서비스 실태 파악
○ 설문을 위한 조사도구는 문헌연구 검토와 관련분야 전문가 자문을 통해 개발
- 조사도구는 개발 절차를 살펴보면, 첫째, 선행연구 및 문헌 검토를 통해 통합사례
관리 업무 절차를 파악하고 이를 바탕으로 통합사례관리 초기단계의 범위를 첫 만
남과 초기상담 및 욕구조사로 설정함
- 다음으로 통합사례관리 초기단계 현황, 과업수행 수준 등을 파악하기 위해, 희망복
지지원단 통합사례관리 실천가이드(보건복지부, 2018)와 강점관점 해결중심 사례
관리(노혜련‧김윤주, 2014) 등의 연구를 참고하여 설문문항을 자체 개발함. 또한 
사회복지담당공무원 1명, 통합사례관리사 2명, 외부 전문가 2명과의 자문회의를 
거쳐 각 문항의 의미, 적절성에 대한 검토를 받았으면 그 결과를 바탕으로 문항을 
수정하여 완성함
- 기존에 개발된 척도를 활용한 조사도구는 다음과 같음. 통합사례관리를 위한 가치
와 기술 척도는 박선숙(2015)이 개발한 도구를 수정‧보완하여 활용함. 강점관점 사
례관리 실천척도는 우리아이 희망네트워크 지원사업 평가지표 개발연구(노혜련‧유
서구‧박화옥‧김경희‧김수영, 2010)에서 제시한 척도 중 2개 영역(이용자와 관계맺
기, 이용자와 일하기) 13개 문항을 추출하여 사용하였고, 생태체계관점 사례관리 
실천척도는 권중돈(2014)이 생태학적 이론의 실무원칙에서 제시한 척도를 활용함
○ 조사도구는 ①통합사례관리 업무의 중요도, 수행도, 난이도 ②통합사례관리 초
기단계(첫 만남~욕구조사)의 실태 ③통합사례관리 초기단계 과업의 중요도, 수
행도 난이도 ④통합사례관리를 위한 가치와 기술에 대한 인지여부, 사용여부, 중
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요도 ⑤강점관점 및 생태체계관점 사례관리 실천정도를 조사할 수 있도록 구성
- 조사도구의 신뢰도는 강점관점 사례관리 실천척도는 .898, 생태체계관점 사례관리 
실천척도는 .873을 보였음
○ 읍면동 맞춤형복지팀의 통합사례관리담당 공무원과 통합사례관리사를 대상으
로 설문조사 실시 
- 통합사례관리사는 2009년 공공영역에의 사례관리를 위해 민간사례관리사라는 명
칭으로 채용되어 현재까지 통합사례관리를 담당하고 있는 인력으로, 현재 공공영
역에서는 통합사례관리에 대한 전문성이 가장 높은 집단임. 따라서 통합사례관리
사를 준거집단으로 하여 통합사례관리담당 공무원의 통합사례관리 초기단계 수준
을 비교하고자 함
<표 Ⅰ-1> 조사도구의 구성
구분 내용 문항수 출처
통합사례관리 업무의 
중요도, 수행도, 난이도
- 통합사례관리 업무의 중요도
- 통합사례관리 업무의 수행도
- 통합사례관리 업무의 난이도
21 최지선·민소영·엄태영(2017)
통합사례관리 초기단계
(첫 만남~욕구조사)의 실태 
- 통합사례관리 초기단계의 운영 현황
- 통합사례관리 초기단계의 어려운 정도와 
주된 이유
- 통합사례관리 초기단계 역량향상 방안
13 자체개발
통합사례관리 초기단계
(첫 만남~욕구조사) 의 
중요도, 수행도 난이도 
- 통합사례관리 초기단계의 중요도
- 통합사례관리 초기단계의 수행도
- 통합사례관리 초기단계의 난이도
48 자체개발
통합사례관리를 위한 가치와 
기술에 대한 인지여부, 
사용여부, 중요도 
- 통합사례관리를 위한 가치에 대한 인지여부, 
사용여부, 중요도
- 통합사례관리를 위한 기술에 대한 인지여부, 
사용여부, 중요도
21 박선숙(2015)
강점관점 및 생태체계관점 
사례관리 실천정도
- 강점관점 실천정도
- 생태체계관점 실천정도 19
노혜련 외 (2010)
권중돈 (2014)
계 122
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1. 읍면동 중심 복지전달체계 구축과 업무현황
□ 읍면동 복지전달체계 개편과 의미 
○ 그간 정부는 복지사각지대 최소화, 생애주기별 맞춤형 복지실현 및 국민의 복지
체감도 제고를 위해 사회복지담당공무원 확충1)하고, 찾아가는 서비스 및 민관
협력을 강화하는 등 복지전달체계 개편을 추진 
○ 특히, 2014년 동 복지기능 강화 시범사업(방문상담 및 민간서비스연계, 사례관
리 등)을 통해 복지체감도 향상의 성과를 확인, 2016년부터 2018년까지 단계적
으로 지역주민과 전국 읍면동을 복지사업 신청‧접수만을 받는 곳이 아니라 복지
기관‧보건소‧지역주민 등과 함께 협력하여 찾아가는 보건복지서비스 제공의 중
심기관으로 개편을 주요내용으로 함 
- 읍면동의 사회복지담당공무원, 방문간호전담 공무원을 단계적으로 확충(~’22)하여 
전국 읍면동에 맞춤형복지팀을 구성2)하고, 이를 통해 찾아가는 복지상담, 위기가
구 통합사례관리, 방문건강관리, 공공‧민간 복지자원 연계 등 국민이 체감할 수 있
는 지역사회 중심으로 복지체계를 구축함 
- 2016년도는 1차년으로 전국 933개 읍면동에 맞춤형복지팀을 설치하였고, 경기도
도 총 560개 읍면동 중 221개에 설치하였으며, 2018년도는 전국 모든 읍면동으로 
확대함
1) 그간, 복지공무원 확충(7천명 ’11~’14년, 6천명 ’14~’17년), 사회복지공무원(1.2만) 및 방문간호 전담공무원(3.5천명) 
확충(~‘22년). 출처：보건복지부(2018) 
2) 맞춤형복지팀 총 인력은 7,237명 배치(공무원 5,795명, 민간인력 1,442명)(’17년 10월 기준)
   - 전담팀 평균인원은 서울 6.3명, 광역시 4.1명, 도 3.4명 수준. 출처: 보건복지부(2017)
Ⅱ 문헌검토
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○ 이러한 공공 복지전달체계의 개편은 맞춤형 서비스 대응을 위한 최일선 접점을 
강화하는 목적이며, 읍면동행정복지센터를 복지거점으로 활용하고자 함 
- 읍면동의 복지거점화는 중앙정부 복지정책의 관행적인 업무수행방식에서 지역주민
을 복지수요자로 응대하는 접근관점의 전환 계기가 됨 
- 이러한 변화는 첫째, 복지수요자의 욕구에서 출발해서 서비스설계, 다양한 공공‧민
간 자원연계의 사례관리방식을 주민과 가까운 읍면동행정복지센터에 도입한 것이
고, 둘째, 찾아가는 서비스, 맞춤형 복지서비스 제공 여건조성으로 사무실을 벗어
난 인적 서비스 수행으로 복지행정 내부의 변화를 꾀하였으며, 셋째, 민간-주민의 
참여, 지역사회보장협의체 운영 등 민간부문과의 협력을 강조하는 것으로 나타남
(강혜규, 2017)
- 따라서 찾아가는 보건복지서비스는 읍면동의 기능이 기존 신청접수 및 민원처리 
업무 등 내방민원에 중점을 둔 사무에서 사회보장급여의 이용과 제공을 위해 지역
을 대상으로 기획하고 찾아가는 대면서비스로 변화했다는데 그 의미가 있음
□ 공공 전달체계 개편에 따른 읍면동행정복지센터 업무현황  
○ 읍면동 중심의 복지전달체계로 개편하여 행정복지센터에 팀장을 포함한 3인 이
상으로 구성된 맞춤형복지팀을 신설하고 통합사례관리, 민관협력, 찾아가는 상
담 등과 관련된 업무 재편 
- 읍면동에 맞춤형복지팀이 설치됨으로서 시군구청에서 이루어지던 통합사례관리가 
읍면동 맞춤형복지팀의 업무로 이관되어 사각지대 발굴, 찾아가는 복지상담, 통합
사례관리가 신규기능으로, 기존 복지팀 기능인 서비스연계와 민관협력이 이관되어 
업무가 재편됨
<그림 Ⅱ-1> 맞춤형복지팀 설치에 따른 읍면동행정복지센터 조직구조
시행 전 시행 후
읍면동장 읍면동장
(신설)
총무팀 주민생활팀 복지팀 총무팀 주민생활팀 복지행정팀 맞춤형 복지팀
∙내방 민원 상담
∙신청 접수
∙서비스 연계
∙민관 협력
∙긴급지원 등
∙내방 민원 상담
∙신청 접수
∙사례 관리 관련 
지원 업무(신규)
∙긴급지원 등
∙사각지대 발굴(신규)
∙찾아가는 상담(신규)
∙통합 사례 관리(신규)
∙서비스 연계(이관)
∙민관 협력(이관)
    출처 : 보건복지부(2016)
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- 조직구성은 관할범위에 따라 기본형3)과 권역형4)으로 구분되며, 맞춤형복지팀 조
직유형은 지역실정에 따라 1~3유형5)이 있고, 주요업무는 사각지대 발굴, 찾아가
는 상담, 통합사례관리, 민간자원 및 조직연계 등임 
○ 읍면동 중심의 전달체계 추진은 위기 사례에 대한 빠른 개입 등 긍정적 측면과 
맞춤형복지팀의 과도한 업무부담 등 부정적 측면이 있고, 이를 내실화하기 위해
서는 공무원 인력증원과 사례관리전문성 강화, 절차와 지침의 정교화 등 필요
- 읍면동행정복지센터가 기존의 내방민원 중심의 업무처리에서 찾아가는 서비스로 
업무변화에 따라 지역 내 주민의 만족도가 높아졌고, 긴급사례에 빠른 개입, 민관
자원 개발 및 연계로 사각지대 지원활동 증가 등 긍정적인 측면이 있음. 부정적 측
면은 과도한 업무부담과 개별역량에 따른 지역적 편차와 수준에 차이가 나며, 이는 
개인적 차원보다 구조적 모순(순환보직제, 복수직렬제)에 의함(오민수 외, 2016)
- 맞춤형복지팀 공무원대상 설문조사에서는 복지담당공무원 충원부족(47.5%)과 민
간자원인력배치 부족(28.8%)하고, 명확한 지침과 가이드라인 제공(50.0%)과 사례
관리교육(82.5%) 그리고 민관협력 컨설팅(81.7%)의 필요성이 높게 나타나, 이러한 
부분을 읍면동 중심 전달체계의 내실화를 위해 우선 조치사항으로 인식하고 있음
(전체 응답자 1,373명; 함영진 외, 2016)
- 따라서 개편된 읍면동 복지전달체계의 연착륙을 위해서 사회복지담당공무원은 조
직차원의 구조적 모순 개선, 인력충원, 정교한 지침 및 가이드라인 제공과 더불어 
특히 사례관리전문성 강화를 위한 교육지원을 요구함 
2. 대면서비스방식으로 업무전환과 공공인력의 전문성 강화
○ 읍면동행정복지센터의 중심업무로 통합사례관리가 재편된 것은 대면서비스를 
중시하는 기조의 전달체계 정책 방향을 반영한 것으로, 2018년 읍면동에 맞춤
3) 기본형 - 개별 읍면동에 맞춤형복지팀을 신설하는 유형
4) 권역형 - 다수의 읍면동을 하나의 권역으로 묶고 중심 읍면동에 맞춤형복지팀을 운영하는 유형
5) 1유형 – 기존 복지팀과 구분되는 별도의 전담팀(원칙) → (총무팀, 복지행정팀, 맞춤형복지팀)
   2유형 – 기존 복지업무 수행인력과 통합하여 전담팀 구성 → (총무팀, 복지행정+맞춤형복지팀)
   3유형 – 맞춤형 복지 전담팀만 신설 - (총무+기존 복지팀, 맞춤형복지팀)
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형복지팀 설치의 전국화는 복지수요의 다양화‧복합성 증가에 따른 욕구중심의 
서비스 대응체계(통합사례관리)를 마련하는 단초를 갖춘 것임 
- 읍면동 복지기능 강화와 관련하여 가장 두드러진 특징은 읍면동수준에서의 통합사
례관리의 실시로, 통합사례관리의 목적은 복합적 욕구를 가진 대상자에게 보건‧복
지‧고용‧주거‧교육 등 공공‧민간의 급여‧서비스‧자원 등을 맞춤형으로 연계‧제공하여 
지역주민의 복지체감도를 향상시키며, 기초수급자 및 차상위계층 등 빈곤층의 탈
빈곤 및 빈곤예방, 그리고 전체 지역주민을 위한 다양한 복지수요에 능동적 대응을 
하는 것임(민소영, 2015)
- 이러한 통합사례관리 수행단위의 변화는 지금까지 지역 내 복합적인 문제를 가진 
대상자에 대해서 제한적인 관리가 이루어졌다면 이제는 체계적인 개입이 가능해짐
을 의미함. 그리고 대상가구(클라이언트)와 신뢰관계 속에서 다양한 욕구에 시기적
절한 대응과 접근성, 일관성과 지속성이라는 사례관리업무의 특성을 반영할 수 있
다는 점에서 복지체감도를 끌어올릴 수 있는 매력이 있음 
- 그리고 통합사례관리 수행단위의 변화는 사례관리대상자의 다양한 욕구를 종합적
으로 상담 및 관리하는 상담의 역할이 읍면동으로 전환을 의미하며, 초기상담에서 
주요문제 파악과 대상자가 생각하는 문제와 기대에 대하여 충분한 상담을 실시하
여 핵심문제 등 근원적인 내용들을 파악하는 등 상담에서 갖추어야 할 자질의 전문
성도 요구됨   
○ 욕구중심의 서비스 대응체계(통합사례관리) 마련은 서비스 품질관리를 위한 공
적 책임성 강화, 즉 서비스의 전문성, 대응성을 높이는 과정이 병행되어야 함을 
뜻함. 특히 복지체감도 제고와 질적 개선을 위해서는 통합사례관리의 초기단계
에 해당하는 초기상담과 욕구조사가 충실하게 이루어질 수 있도록 이와 관련한 
전문성 강화가 뒷받침되어야 함
- 통합사례관리는 대상자(클라이언트)의 복합적 욕구를 세밀하게 포착하여 맞춤식 
서비스를 제공하고 정기적 점검을 통해 장애물을 제거하는 실천전략임. 그리고 통
합사례관리는 클라이언트의 욕구에 따라 개별화된 접근을 요구하는 대인서비스이
기 때문에 전문인력이 필요하고, 사례관리의 전문성이 축적될 때 복지체감도를 높
일 수 있음
- 통합사례관리의 절차는 대상자발굴, 초기상담, 대상자 접수, 욕구 및 위기도 조사, 
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사례회의, 대상자구분‧선정, 서비스제공계획 수립, 서비스제공 및 점검, 종결, 사후
관리 총 10단계로 구성되어 있으며, 읍면동은 통합사례관리대상 가구 발굴, 초기상
담, 통합사례관리 및 서비스 연계, 종결가구에 대한 사후관리 등 수행
<그림 Ⅱ-2> 통합사례관리의 절차
대상자
발굴
초기상담
(읍면동)
대상자
접수
욕구 및
위기도조사
사례회의
개최
대상자구분
및 선정
서비스
제공계획
수립
서비스
제공 및 
점검
종결 사후관리(읍면동)
10일 내외 5일 내외 15일 내외
30일 내외
    출처 : 보건복지부(2018)
- 이렇게 읍면동행정복지센터의 업무방식과 내용이 서비스의 전문성과 대응성이 강
조되는 기조로 변화함에 따라 주된 업무수행자인 공공인력의 질이 중요해짐. 대표
적으로 통합사례관리업무는 공공의 책임성과 사례관리의 전문성 강화로 연결될 수 
있으며, 공공인력이 전문적인 역할을 적절히 수행하는 것이 과제임 
- 통합사례관리는 복합적이고 다양한 욕구를 가진 대상자에게 필요한 서비스를 통합
적으로 연계 및 제공하고, 이를 지속적으로 모니터링 하는 사업임. 이를 수행하는 
맞춤형복지팀원의 역할은 사례관리 대상자 발굴, 초기상담 및 욕구조사, 서비스 계
획수립 및 실행, 사후 모니터링임. 이 중에서도 통합사례관리의 초기단계인 초기상
담 및 욕구조사는 맞춤형복지팀원의 고유한 역할이라고 할 수 있음. 초기단계는 대
상자 발굴과 서비스 제공 및 연계의 접점에서 가장 활발한 기능의 수행이 요구되며
(최항석‧김성훈, 2016). 복지체감도 제고의 측면에서도 강조되어야 할 단계임
<표 Ⅱ-1> 맞춤형복지팀 담당별 통합사례관리 역할 구분
읍면동장 맞춤형복지팀장 맞춤형복지팀원 지역사회보장협의체
‧사례관리대상자 발굴
‧사례관리대상자 발굴
‧사례회의 총괄
‧사례판정과 배분
‧서비스 연계 지원
‧사례관리대상자 발굴
‧초기상담 및 욕구조사
‧서비스계획수립 및 실행
‧사후 모니터링
‧사례회의 참여
‧자체복지자원연계
출처 : 최항석, 김성훈(2016)
- 통합사례관리 초기단계는 대상자와 신뢰관계를 형성하며, 주요문제 파악과 대상자
가 생각하는 문제와 기대에 대해 충실한 상담을 거쳐 핵심문제와 욕구 등 근원적 
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내용을 파악함. 초기단계는 욕구에 기반한 맞춤형 서비스 연계 및 제공과 안정적인 
삶을 도모하는 통합사례관리 궁극적 목적달성의 가장 강조되고 기본적인 부분이라
고 할 수 있음. 이 단계는 대상자와 행정기관이 처음으로 관계를 맺는 단계로, 이 
과정에서 신뢰관계가 형성된다면 기관에 대한 만족도도 높고 서비스에 대한 긍정
적 효과도 기대할 수 있음. 이와 함께 사회보장급여 신청을 위한 단순한 상담이 아
닌 주요 문제와 욕구를 정확히 파악하고, 대상자가 가진 자원과 강점 그리고 장애
물, 그를 둘러싸고 있는 환경체계 등 생태체계 측면 등을 종합적으로 인지함으로써 
대상자를 다차원적인 혹은 입체적으로 개념화하는 단계임       
- 통합사례관리의 첫 단추인 초기단계가 충실하고 내실 있게 수행된다는 것은 이후
의 단계 또한 수월하게 진행될 개연성과 나아가 통합사례관리를 읍면동에서 수행
하는 목적달성을 높일 것임. 초기단계는 대상자와 관계구축, 기본정보수집, 강점 
및 자원사정, 욕구사정 등 일련의 활동이 이루어지는데, 통합사례관리에 대한 관
점, 가치와 태도, 지식과 기술 측면에서 전문적 자질을 갖추는 것이 중요함. 따라
서 이 단계에서 요구되는 상담능력 등 전문적 자질을 단시간 내에 향상시키는 것은 
쉬운 일이 아니며, 읍면동 맞춤형복지팀 공공인력이 초기단계를 능숙하게 수행하
는 데에는 장기간의 교육과 훈련이 요구될 수 있음
○ 통합사례관리의 초기단계를 수행함에 있어 인간의 존엄과 존중을 위한 자기결
정권 등 사회복지 가치와 사회복지실천 지식 그리고 기술, 사례관리의 이해와 
기술이 강조되며, 물론 이러한 것들은 통합사례관리 모든 단계에서도 중시되어
야 할 것임
- 통합사례관리의 실천을 위해서는 전문적 기법과 함께 대상자의 입장에서 문제와 
해결점을 파악해야 하며 그 과정에서 대상자의 의사가 존중되어야 함. 이때는 사례
관리자의 가치관에 따라 대상자에게 많은 영향을 미치게 됨. 사회복지실천에서 중
요시되는 사회복지 가치에 대해서 여러 학자들(Shebib, 2003; Zastrow, 2003; 이
준우, 2006; 이순민 외,  2011; 양옥경 외, 2005)은 인간존엄과 가치에 대한 신념, 
자기결정권 존중, 비밀보장을 강조하고 있음. 자기결정권의 원칙은 대상자가 자신
의 삶에 대한 통제권과 자율성을 가질 권리와 대상자의 요구를 가장 우선시하는 것
임. 또한 비밀보장은 어느 누구와도 공유되지 않는다는 의미에서 절대적이지만, 개
인의 생명이나 법적 혹은 기관 운영상의 이유로 상대적일 수도 있고 공유될 수도 
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있음(박선숙, 2015). 공공 사례관리자들이 주로 만나는 대상이 노인, 청장년 1인 
가구, 장애인, 빈곤계층 또는 사회구조적 문제로 인한 빈곤, 실업, 소외와 차별 등
의 문제를 가진 개인(가구)의 비중이 크다는 점, 공공의 정보관리시스템을 통해 사
례관리 대상자의 각종 정보에 접근할 수 있다는 점 등을 고려할 때, 대상자의 존엄
성과 존중을 위한 자기결정권, 비밀보장 등을 존중하는 확고한 사회복지가치 기반
의 실천이 기본 뼈대 역할을 감당해야 함 
- 사회복지 실천에 있어서 갖추어야 할 지식과 기술을 살펴보면, 인간발달과 행동에 
대한 지식, 의사소통방법에 대한 지식과 기술, 개인‧집단‧지역사회의 문화적 요인에 
대한 지식, 개입과정에 대한 지식(이윤로, 2008), 강점관점 그리고 생태체계 관점 
등 광범위한 지식이 요구됨. 특히 통합사례관리가 일회성의 공적급여나 서비스연
계 및 제공에 그치거나 문제의 원인발견에 초점을 두는 것이 아니라 대상자의 적응
가능성과 긍정적 측면의 자각을 통한 성장의 촉진, 대상자를 둘러싼 환경을 조정하
고 개선하는 힘을 부여하는데 초점을 두고 환경적인 자원(가족, 이웃, 지역사회)을 
적극 활용하여 문제해결에 중점을 두는 것을 고려할 때 강점관점과 생태체계 관점
에 대한 이해와 태도가 필요함. 또한 라포형성 및 관계형성기술, 경청기술, 표현기
술, 질문기술, 명료화기술 등(최선화, 2006; 엄명용 외, 2005) 기술이 활용됨. 이
러한 지식과 기술과 함께 사례관리에 대한 개념과 과정 이해, 신뢰형성기술, 관계
형성 및 의사소통 등 상담기술, 욕구조사 및 위기도 조사 이해, 사정기술 등(최지
선 외, 2017) 역량이 필요함  
- 이상으로 볼 때, 사례관리자는 대상자가 인간다운 삶을 영위하며 행복한 삶을 살아
갈 수 있도록 대상자가 관련하고 있는 관계망이나 체계를 활용할 뿐 아니라 대상자
의 욕구나 문제해결을 하는데 필요한 자원도 끌어들여야 함. 따라서 넓게는 사회복
지실천이론 및 기술과 가치, 좁게는 사례관리 실천기술을 적절하고 융통성 있게 사
용할 줄 아는 지혜가 필요함 
- 허나 공공인력들은 내방민원 중심의 복지행정업무 수행에 익숙한 상황에서 전환된 
업무방식과 내용에 숙련되는데 상당한 시간이 요구됨. 최근 정부는 읍면동에 공공
인력을 확대하고 있으며, 신규로 진입하는 사회복지공무원이 전문성이 요구되는 
사례관리업무에 배치되면서 질적 수준을 담보하는데 어려움을 유발시킬 수 있다는 
지적도 많음(민소영, 2015). 통합사례관리는 전문적 자질이 요구되는 업무이기 때
문에 조직개편과 인력증원 및 재배치만으로 전문성을 확보하는데 한계가 있음
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- 공공인력이 통합사례관리 수행을 위한 전문적 자질을 갖추고 기능하기 위해서는 
장기간의 교육과 훈련이 필요함. 무엇보다도 통합사례관리 초기단계를 충실히 수
행하기 위한 지식 및 스킬을 습득하고, 충분한 연습과 실제 대상자와 대면 장면에
서 사례관리사로서 지녀야 할 기본적 자세 등에 숙련될 필요가 있음
○ 읍면동 통합사례관리에서 핵심적인 과제인 공공인력의 전문적 자질 향상을 위
해서는 역량개발을 할 수 있은 지원체계를 갖추는 것이 필요 
- 통합사례관리업무의 주된 수행자가 공공인력이 됨으로서 인력의 질이 중요한데, 
문제는 이와 관련된 기술을 숙지한 실무자가 매우 부족하다는 것이고(김이배, 
2016), 업무담당자에 대한 충분한 교육이 우선 실시될 필요가 있다는 점임 
- 한국사회복지사협회의 조사(2009)에 따르면, 조사대상 사회복지사의 74.7%가 사
례관리교육 수강의 경험이 있다고 응답하였음. 공공영역의 경우, 교육수탁기관이 
장기적인 계획 속에서 체계적인 교육시스템을 개발‧운영함에도 여전히 사례관리를 
어려워하는 경향을 볼 때, 사례관리자의 실무능력을 키울 필요 있으며, 이를 위해
서는 사례관리에 필요한 클라이언트 중심적 가치와 윤리, 클라이언트 상황에 유연
하게 대처할 수 있는 전문적 대응전략과 기술, 자원발굴과 관리능력, 다양한 기관
들과의 협력과 조정능력 등 실무중심의 교육체계가 필요함(민소영, 2015)
- 물론 교육체계 마련을 위해 우선적으로는 공공인력들이 통합사례관리 실천과정(첫 
만남과 초기상담 및 욕구조사-계획-실행-평가 및 종결)에서 대면서비스를 어떻게 
진행하고, 또 실천기술을 얼마나 갖추고 있는지에 대한 꼼꼼한 분석이 요구됨. 그
리고 이를 토대로 구체적인 교육내용을 발굴하여 체계화하고, 사례중심, 실습중심
의 교육방식을 적용하여 체화하도록 지속적인 교육이 필요함
- 뿐만 아니라, 사례관리 절차적인 수준에서 10단계로 제시되어 있는 매뉴얼과 별도
로 서비스 진행과정과 내용 그리고 대응방안과 관련된 기술 등 실질적인 내용을 담
은 정교한 가이드라인 제공도 요구됨 
○ 한편 공공영역의 사례관리가 전개된 과정을 살펴보면 다음과 같음
- 공공영역의 사례관리 수행은 2005년 개정된 사회복지사업법에 기반을 두며, 2006
년 ‘주민생활지원서비스 기능강화’라는 전달체계 개편 때 읍면동에서 시작하도록 
업무매뉴얼이 제작되면서 시작되었음. 이후 2008년부터 읍면동의 사례관리 기능
이 시군구 단위 서비스연계팀에서 위기가구 사례관리사업이 도입됨. 2009년에는 
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계약직 민간사례관리사인 민생안전전문요원 900명이 채용되어 사례관리에 투입함
(강혜규, 2012). 2010년부터 본격적으로 전국에 걸쳐 위기가구 사례관리가 수행되
었고, 민생안전전문요원을 사회복지통합서비스 전문요원으로 명칭을 바꿈. 2012년
부터는 사회복지공무원의 확충으로 사례관리업무를 강화하는 희망복지지원단이 탄
생함. 그리고 1,800명의 신규 복지공무원이 읍면동에 집중 배치되어, 충실한 상담
과 정보안내를 위한 복지행정의 종합창구 역할을 강화함(정은희 외, 2013). 2013년
에는 기존의 사회복지통합서비스 전문요원을 통합사례관리사로 명칭을 변경하였음
- 2014년에는 읍면동 복지기능강화를 위한 시범사업을 통해 읍면동단위의 사례관리
를 실험하는 시범사업이 진행되었고, 2017년에는 전국 읍면동에 통합사례관리팀을 
배치하여 읍면동단위에서 대상자 발굴 및 초기상담, 통합사례관리, 사후관리 등 수
행하고 있음 
- 지난 10여 년간 복지전달체계 개편의 과정에서 희망복지지원단을 통해 조정과 연
계 역할이 강화되었고, 또한 사례관리를 위한 인력이 확충됨. 그리고 최근에는 읍
면동의 기능을 복지중심으로 강화하는 모델이 진행되고 있음. 그럼에도 전문적 개
입이 요구되는 사례관리대상자에 대한 전문적 대응능력이 여전히 부족한 점, 읍면
동 사례관리에 대한 전문적 지식과 경험부족, 그리고 읍면동의 초기상담 및 사례관
리 의뢰기능이 미흡하다는 한계점들이 있음. 또한 읍면동단위에서 사례관리를 수
행하기 위해 필요한 지역자원의 발굴 및 민간자원과의 협력체계가 부족한 것으로 
나타나고 있음(민소영, 2015) 
○ 이상의 문헌분석을 요약하면, 최근 정부는 복지사각지대를 줄이고 복지체감도
를 높이기 위해 읍면동단위를 복지 거점화하는 방향으로 복지전달체계를 개편.  
읍면동 맞춤형복지팀 설치와 통합사례관리 실시는 대면서비스를 중시하는 기조
이며, 서비스의 전문성과 대응성을 높여 서비스 품질관리가 부각되고 있음. 특
히 복지체감도 제고와 질적 개선을 위해서는 통합사례관리의 초기단계에서 충
실한 상담과 욕구조사가 전제되어야 하며, 이를 수행하는데 필요한 사회복지 가
치를 비롯하여 사례관리 지식과 기술 등 전문성 강화가 뒷받침되어야 함 
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1. 조사개요
□ 경기도 내 통합사례관리업무담당 공무원의 초기단계 실태를 파악하고, 향후 
이를 기반으로 공공 통합사례관리 초기단계 실천 가이드를 개발하고자 함
○ 통합사례관리 업무담당자의 초기단계 실태분석 조사는 읍면동의 통합사례관리
업무 담당 공무원과 통합사례관리사를 대상으로 하였고, 통합사례관리사를 준
거집단으로 삼아 통합사례관리사와 공무원 간의 유의미한 차이를 나타내는 문
항에 한하여 그 결과를 보고서에 제시함
○ 설문조사 기간은 2018년 6월 27일(수)에서 7월 10일(화)까지 총 2주간에 걸쳐 
진행되었고, 경기도청의 협조를 통해 대상자에게 공문으로 설문을 배포함
○ 설문내용은 ①통합사례관리 업무의 중요도, 수행도, 난이도 ②통합사례관리 초
기단계(첫 만남~욕구조사) 실태 ③통합사례관리 초기단계 과업의 중요도, 수행
도, 난이도 ④통합사례관리를 위한 가치와 기술에 대한 인지여부, 사용여부, 중
요도 ⑤강점관점 및 생태체계관점 사례관리 실천정도로 구성함
○ 설문분석을 위해서 SPSS 20 프로그램을 사용하였고, 분석방법은  빈도분석, 평
균 등의 기술통계와 집단 간 차이를 검증하기 위해 독립표본 t-검증, 카이제공 
검증을 실시하였음. t-검증 시, Leven의 동질성 검증에서 동질성을 충족함 
□ 읍면동 통합사례관리업무 담당 공무원과 통합사례관리사 257명이 설문에 응답
하였고, 불성실하게 응답한 16개 데이터를 제외하고 총 241개의 데이터를 
Ⅲ 설문조사 결과분석
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설문분석에 활용함. 읍면동 통합사례관리업무 담당 공무원의 분석 데이터는 
총 163부이고 통합사례관리사는 총 78부임
○ 읍면동 통합사례관리업무 담당 공무원 응답자의 일반적 특성은 다음과 같음
- 성별분포를 살펴보면, 여성이 126명(77.3%), 남성은 37명(22.7%)로 여성이 약 3배 
이상 많게 표집됨. 연령은 30대가 94명(57.7%)으로 가장 많았고, 이어서 40대가 
45명(27.6%), 20대가 15명(9.2%), 50대 이상이 9명(5.5%) 순으로 나타남
- 학력은 대부분이 4년제 대학을 졸업하였으며(136명, 83.4%), 이어 2년제 대학 졸
업자가 16명(9.8%), 석사과정 또는 졸업자는 10명(6.1%), 박사과정 또는 졸업자는 
1명(0.6%) 순으로 분포함
- 전공은 사회복지학 전공자가 110명(67.5%), 비사회복지학 전공자가 50명(30.7%)
로 나타남. 사회복지학은 전공했다는 응답자에 한해, 응답자가 최초로 사회복지를 
전공한 시기를 조사함. 학부에서 전공한 경우가 88명(54.0%)로 가장 많고, 그 다
음은 학점은행제에서 전공(평생교육원)한 응답자가 14명(8.6%), 사이버대학에서 
전공한 응답자가 5명(3.1%), 대학원에서 전공한 응답자 3명(1.8%) 순임
- 직렬은 사회복지직이 147명(90.2%)으로 가장 많고 행정직은 12명(7.4%), 보건직, 
간호직, 기술직은 각각 1명(0.6%)임 
- 직급은 7급 57명(35.0%), 8급 53명(32.5%), 9급 38명(23.3%), 6급 15명(9.12%) 
순으로 나타남 
- 근무부서는 읍면동 맞춤형복지팀 기본형에 110명(67.5%)가 종사하는 것으로 나타
났으며, 읍면동 맞춤형복지팀 권역형(중심읍면동) 30명(18.4%), 읍면동 맞춤형복
지팀 권역형(일반읍면동) 21명(12.9%)에 종사하는 것으로 조사됨
- 사회복지사 자격증은 15명(9.2%)을 제외하고는 모두 소지하고 있으며, 급수별로 
구분해보면 1급은 81명(49.7%), 2급 67명(41.1%)으로 나타남. 상담자격증은 대부
분이 없는 것으로 나타났고(150명, 92.0%), 10명(6.1%)만이 소지함 
- 공무원 총 근무경력은 평균 89.3개월(7년 5개월)이었으며, 1년 초과 ~ 5년 이하
(55명, 33.7%)로 가장 많음. 이어 10년 초과가 44명(27.0%), 5년 초과 ~ 10년 이
하가 39명(23.9%), 1년 이하가 23명(14.1%) 순임. 통합사례관리업무 경력은 평균 
13.5개월(1년 1개월)이었으며,  6개월 이하가 69명(42.3%)으로 가장 많고, 6개월 
초과 ~ 1년 이하와 1년 초과는 각각 41명(25.2%)이 응답함 
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변수 구분 빈도 백분율(%)
성별
남 37 22.7
여 126 77.3
연령
20대 15 9.2
30대 94 57.7
40대 45 27.6
50대 이상 9 5.5
학력
2년제 대학 졸업 16 9.8
4년제 대학 졸업 136 83.4
석사과정 또는 졸업 10 6.1
박사과정 또는 졸업 1 .6
사회복지 
전공여부
사회복지학 110 67.5
비 사회복지학 50 30.7
결측값 3 1.8
사회복지 
전공시기
학부에서 전공 88 54.0
대학원에서 전공 3 1.8
학점은행제에서 전공(평생교육원) 14 8.6
사이버대학에서 전공 5 3.1
결측값 53 32.5
직렬
사회복지직 147 90.2
행정직 12 7.4
보건직 1 .6
간호직 1 .6
기술직 1 .6
기타 0 0
결측값 1 .6
직급
6급(팀장) 15 9.2
7급 57 35.0
8급 53 32.5
9급 38 23.3
근무부서
읍면동 맞춤형복지팀 기본형 110 67.5
읍면동 맞춤형복지팀 
권역형(중심읍면동) 30 18.4
읍면동 맞춤형복지팀 
권역형(일반읍면동) 21 12.9
결측값 2 1.2
<표 Ⅲ-1> 읍면동 통합사례관리업무 담당 공무원의 일반적 특성
(N=163)
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○ 통합사례관리사 응답자의 일반적 특성은 다음과 같음
- 성별분포를 살펴보면, 여성이 74명(94.9%), 남성은 4명(5.1%)로 여성 응답자가 
90% 이상임. 연령은 40대가 33명(42.3%)으로 가장 많고, 이어서 50대 이상이 23
명(29.5%), 30대가 22명(28.2%), 20대는 응답자는 없음
- 학력은 대부분이 4년제 대학을 졸업하였으며(49명, 62.8%), 이어  석사과정 또는 
졸업자가 18명(23.1%), 2년제 대학 졸업자는 11명(14.1%), 박사과정 또는 졸업자는 
응답자가 없음
- 전공은 사회복지학 전공자가 63명(80.8%), 비사회복지학 전공자가 15명(19.2%)로 
나타남. 사회복지학은 전공했다는 응답자에 한해, 응답자가 최초로 사회복지를 전
공한 시기를 조사함. 학부에서 전공한 경우가 45명(57.7%)로 가장 많고, 그 다음은 
학점은행제에서 전공(평생교육원)한 응답자가 13명(16.7%), 사이버대학에서 전공
한 응답자가 6명(7.7%), 대학원에서 전공한 응답자 5명(6.4%) 순임
- 근무부서는 시군구와 읍면동 맞춤형복지팀 기본형에 각각 30명(38.5%)가 종사하
는 것으로 나타났으며, 읍면동 맞춤형복지팀 권역형(중심읍면동) 15명(19.2%), 읍
면동 맞춤형복지팀 권역형(일반읍면동) 3명(3.8%)에 종사하는 것으로 조사됨
변수 구분 빈도 백분율(%)
사회복지사 자격증
1급 81 49.7
2급 67 41.1
없음 15 9.2
상담 자격증
있다 10 6.1
없다 150 92.0
결측값 3 1.8
공무원 경력
1년 이하 23 14.1
1년 초과 ~ 5년 이하 55 33.7
5년 초과 ~ 10년 이하 39 23.9
10년 초과 44 27.0
결측값 2 1.2
평균/표준편차(단위:개월) 89.29 / 75.454
통합사례관리업무
경력
6개월 이하 69 42.3
6개월 초과 ~ 1년 이하 41 25.2
1년 초과 41 25.2
결측값 12 7.4
평균/표준편차(단위:개월) 13.54 / 19.561
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- 사회복지사 자격증은 1명(1.3%)을 제외하고는 모두 소지하고 있었으며, 급수별로 
구분해보면 1급은 49명(62.8%), 2급 28명(35.9%)으로 나타남. 상담자격증은 과반
수 이상이 소지한 것으로 나타났고(44명, 56.4%), 32명(41.0%)만이 소지하지 않음 
- 통합사례관리업무 경력은 평균 61.6개월(5년 1개월)이었으며,  5년 초과 ~ 8년 이
하가 30명(38.5%)으로 가장 많고, 3년 이하가 25명(32.1%), 3년 초과 ~ 5년 이하
는 12명(15.3%), 8년 초과가 11명(14.1%) 순으로 응답함
변수 구분 빈도 백분율(%)
성별
남 4 5.1
여 74 94.9
연령
20대 0 0
30대 22 28.2
40대 33 42.3
50대 이상 23 29.5
학력
2년제 대학 졸업 11 14.1
4년제 대학 졸업 49 62.8
석사과정 또는 졸업 18 23.1
박사과정 또는 졸업 0 0
사회복지 
전공여부
사회복지학 63 80.8
비 사회복지학 15 19.2
사회복지 
전공시기
학부에서 전공 45 57.7
대학원에서 전공 5 6.4
학점은행제에서 전공(평생교육원) 13 16.7
사이버대학에서 전공 6 7.7
결측값 9 11.5
직렬
사회복지직 35 44.9
행정직 0 0
보건직 0 0
간호직 1 1.3
기술직 0 0
기타 27 34.6
결측값 15 19.2
근무부서
읍면동 맞춤형복지팀 기본형 30 38.5
읍면동 맞춤형복지팀 권역형(중심읍면동) 15 19.2
읍면동 맞춤형복지팀 권역형(일반읍면동) 3 3.8
시군구 30 38.5
<표 Ⅲ-2> 통합사례관리사의 일반적 특성
(N=78)
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2. 설문조사 결과
1) 통합사례관리업무 전 과정의 과업별 중요도, 수행도, 난이도
□ 통합사례관리 전 과정에서 초기단계의 상대적 수준을 파악하고자 통합사례관
리 전 과정에 대한 중요도, 수행도, 난이도 수준을 파악함. 통합사례관리업무의 
과업 중 업무 중요도와 수행도는 초기상담 과업이 가장 높게 나타났고, 업무 난
이도는 서비스 제공 계획수립을 가장 어려워함 
○ 과업에 대한 중요도는 초기상담이 평균 4.58점으로 가장 높게 나타났고 그 다
음으로는 욕구 및 위기도 조사(4.40), 서비스 제공 계획수립(4.26), 서비스 제공 
및 점검(4.15), 대상자 구분 및 선정(4.04), 사후관리(4.02), 사례회의 개최
(3.98) 순으로 나타남
- 초기상담과 욕구 및 위기도 조사의 중요도가 과업 중요도의 1순위, 2순위인 것으로 
보아 통합사례관리과정의 초기단계가 통합사례관리 전 과정에서 가장 중요한 업무
임을 알 수 있음
○ 과업 수행도에 있어서는 초기상담(4.22), 욕구 및 위기도 조사(3.88), 서비스 제
공 계획수립(3.76), 서비스 제공 및 점검(3.74), 대상자 구분 및 선정(3.63), 사
변수 구분 빈도 백분율(%)
사회복지사 자격증
1급 49 62.8
2급 28 35.9
없음 1 1.3
상담 자격증
있다 44 56.4
없다 32 41.0
결측값 2 2.6
통합사례관리업무
경력
3년 이하 25 32.1
3년 초과 ~ 5년 이하 12 15.3
5년 초과 ~ 8년 이하 30 38.5
8년 초과 11 14.1
평균/표준편차(단위:개월) 61.63 / 19.561
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례회의 개최(3.60), 종결 및 사후관리(3.45) 순으로 나타나 주로 업무 중요도가 
높은 순서대로 업무를 수행하고 있음을 알 수 있음
- 과업의 수행 수준은 초기상담을 제외하고는 4점 이하의 점수를 보여 수행 수준이 
전반적으로 높지 않게 나타났는데, 이는 담당 공무원이 통합사례관리업무에 많은 
시간을 할애할 수 없는 근무여건을 일부 반영한 것으로 판단됨
○ 끝으로 과업 난이도는 서비스 제공 계획수립(4.05)을 가장 어려워하였고, 그 다
음으로는 욕구 및 위기도 조사(3.91), 서비스 제공 및 점검(3.80), 초기상담
(3.75), 종결 및 사후관리(3.65), 대상자 구분 및 선정(3.60), 사례회의 개최
(3.51) 순으로 나타남
<표 Ⅲ-3> 통합사례관리업무 전 과정의 세부과업별 중요도, 수행도, 난이도
업무 중요도 업무 수행도 업무 난이도
평균 표준편차 평균 표준편차 평균 표준편차
초기상담 4.58 .596 4.22 .816 3.75 .910
욕구 및 위기도 조사 4.40 .663 3.88 .804 3.91 .762
사례회의 개최 3.98 .782 3.60 .847 3.51 .801
대상자 구분 및 선정 4.04 .837 3.63 .7891 3.60 .812
서비스 제공 계획수립 4.26 .718 3.76 .787 4.05 .745
서비스 제공 및 점검 4.15 .696 3.74 .797 3.80 .751
종결 및 사후관리 4.02 .761 3.45 .828 3.65 .835
계 4.20 .722 3.75 .810 3.75 .802
□ 통합사례관리담당공무원과 통합사례관리사 간의 과업에 대한 중요도, 수행도, 
난이도 수준을 비교한 결과, 대부분의 과업에 대한 중요도와 수행도 수준은 통
합사례관리사가 공무원보다 높은 수준을 보였고, 과업 난이도는 공무원이 통합
사례관리사보다 어려워하는 것으로 나타남
○ 공무원은 대상자 구분 및 선정을 제외한 모든 과업에서 과업의 중요성을 통합사
례관리사보다 낮게 평가하였고, 두 집단 간의 평균 차이는 통계적으로도 유의미
한 차이를 보임 
○ 과업 수행도에 있어서는 초기상담을 제외한 모든 과업에서 공무원이 통합사례
관리사보다 낮은 수행수준을 나타냈고, 집단 간 차이는 통계적으로 유의미하였음






[image: ]
24   사회복지담당공무원의 통합사례관리 실태분석 : 초기단계를 중심으로
- 통합사례관리사는 통합사례관리 업무만을 담당하고 있기 때문에, 공무원보다 과업
의 수행수준이 높을 것으로 사료됨 
○ 과업 난이도의 경우, 초기상담, 사례회의  개최, 대상자 구분 및 선정, 서비스  
제공 및 점검 과업에 대해 공무원이 통합사례관리사보다 과업 난이도가 높다고 
평가하였고 집단 간 차이는 유의미하였음
- 과업 난이도에 경우 역시, 통합사례관리를 포함한 다수의 업무를 맡고 있는 공무원
은 통합사례관리 업무만을 담당하는 통합사례관리사 보다 해당 업무에 대한 전문성
이 낮을 수밖에 없고 이로 인해 과업에 대한 난이도 수준의 차이가 발생할 것으로 
판단됨 
<표 Ⅲ-4> 통합사례관리업무 전 과정의 세부과업에 대한 
통합사례관리담당공무원과 통합사례관리사 간의 중요도, 수행도, 난이도 차이
구분 평균 표준편차 t
중
요
도
초기상담
통합사례관리담당 공무원 4.58 .596
-2.685**
통합사례관리사 4.77 .454
욕구 및 위기도 조사
통합사례관리담당 공무원 4.40 .663
-4.361***
통합사례관리사 4.74 .497
사례회의 개최
통합사례관리담당 공무원 3.98 .782
-3.861***
통합사례관리사 4.38 .707
서비스 제공 계획수립
통합사례관리담당 공무원 4.26 .718
-4.858***
통합사례관리사 4.64 .483
서비스 제공 및 점검
통합사례관리담당 공무원 4.15 .696
-3.988***
통합사례관리사 4.51 .597
종결 및 사후관리
통합사례관리담당 공무원 4.02 .761
-4.066***
통합사례관리사 4.44 .676
수
행
도
욕구 및 위기도 조사
통합사례관리담당 공무원 3.88 .804
-3.668***
통합사례관리사 4.28 .741
사례회의 개최
통합사례관리담당 공무원 3.60 .847
-3.793***
통합사례관리사 4.04 .824
대상자 구분 및 선정
통합사례관리담당 공무원 3.63 .789
-2.621**
통합사례관리사 3.93 .943
서비스 제공 계획수립
통합사례관리담당 공무원 3.76 .787
-5.068***
통합사례관리사 4.30 .712
서비스 제공 및 점검
통합사례관리담당 공무원 3.74 .797
-6.163***
통합사례관리사 4.39 .694
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*<.05, **<.01, ***<.001
○ 이상의 결과를 종합하면, 초기상담, 욕구 및 위기도 조사, 서비스 제공 계획수립 
과업의 중요도, 수행도, 난이도는 평균점수보다 높게 나타난 과업으로, 통합사례
관리업무에서 많이 수행하지만 여전히 어렵고 통합사례관리에서 중요한 과업임
을 알 수 있음. 특히, 초기상담과 욕구 및 위기도 조사 과업은 통합사례관리 초기
단계에 해당하는 과업으로 초기단계가 통합사례관리에서 특별히 중요하고 어려
운 단계임을 알 수 있음 
 
2) 통합사례관리 초기단계의 실태
□ 통합사례관리 초기단계의 운영 현황 
○ 통합사례관리 초기단계에서 가장 많이 접하는 주요 대상자 연령층을 확인해본 
결과, 60대 이상(52.5%)으로 가장 높게 나타났고 두 번째로는 40대~50대
(40.1%)임을 확인함. 그 다음으로는 20대~30대(6.2%), 14세~19세(1.2%) 순으
로 나타남
구분 평균 표준편차 t
종결 및 사후관리
통합사례관리담당 공무원 3.45 .828
-3.770***
통합사례관리사 3.89 .903
난
이
도
초기상담
통합사례관리담당 공무원 3.75 .910
2.240*
통합사례관리사 3.42 1.128
사례회의 개최
통합사례관리담당 공무원 3.51 .801
2.195*
통합사례관리사 3.20 1.096
대상자 구분 및 선정
통합사례관리담당 공무원 3.60 .812
4.642***
통합사례관리사 3.04 .958
서비스 제공 및 점검
통합사례관리담당 공무원 3.80 .751
1.988*
통합사례관리사 3.55 .977
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<표 Ⅲ-5> 통합사례관리 초기단계 대상자 (중복응답)
구분 빈도 백분위(%)
13세 이하 0 0.0
14세~19세 3 1.2
20대~30대 15 6.2
40대~50대 97 40.1
60대 이상 127 52.5
계 242 100.0
○ 통합사례관리 초기단계에서의 주요내용은 경제문제가 33.7%로 가장 높았고, 건
강문제(28.8%)가 두 번째 주요내용이었음. 그 다음으로는 일상생활유지문제
(12.2%), 생활환경문제(11.2%), 직업문제(6.9%), 가족관계문제(3.6%), 안전문제
(2.8%) 순으로 나타났고 사회적관계문제와 교육문제은 각각 0.4%로 가장 낮은 
응답을 보임 
<표 Ⅲ-6> 통합사례관리 초기단계의 주요내용 (중복응답)
구분 빈도 백분위(%)
안전문제 13 2.8
건강문제 134 28.8
일상생활유지문제 57 12.2
가족관계문제 17 3.6
사회적관계문제 2 0.4
경제문제 157 33.7
교육문제 2 0.4
직업문제 32 6.9
생활환경문제 52 11.2
권익보장문제 0 0.0
기타 0 0.0
계 466 100.0
○ 통합사례관리 초기단계는 주로 민원인이 직접 찾아오거나 전화문의(48.2%)를 통
한 경로가 가장 많았고, 그 다음으로는 사각지대 발굴(27.2%), 지역주민(통, 반장 
등)의 의뢰(17.3%)에 의해 시작되었음. 그 다음으로는  지역사회 민간기관의 의뢰
(3.7%), 지역사회보장협의체 위원의 발굴(3.1%), 기타(1.2%) 순으로 나타남
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<표 Ⅲ-7> 통합사례관리 초기단계의 경로 (중복응답)
구분 빈도 백분위(%)
사각지대 발굴에 의해 52 27.2
민원인이 직접 찾아오거나 전화문의에 의해 92 48.2
지역사회 민간기관의 의뢰에 의해 7 3.7
지역주민(통, 반장 등)의 의뢰에 의해 33 17.3
지역사회보장협의체 위원의 발굴에 의해 5 2.6
기타 2 1.0
계 191 100.0
○ 통합사례관리의 초기단계는 일주일에 평균 2.70회를 시행하였고, 1회 시행되는 
시간은 평균 47.5분임 
- 통합사례관리사의 결과와 비교해보면, 통합사례관리사의 초기단계 평균 소요시간
은 1회를 기준으로 평균 66분가량을 소요하는 것으로 나타나, 공무원보다 통합사
례관리사가 초기단계에 더 많은 시간을 소요하고 있음을 알 수 있음. 두 집단 간 
평균 소요시간은 통계적으로 유의미한 차이를 보임. 일반적으로 통합사례관리사
는 어려운 사례를 담당하고 공무원은 상대적으로 쉬운 사례를 담당하는 방식으로 
운영되고 있어, 통합사례관리사가 공무원보다 초기단계에 대한 시간투자가 많은 
현실임
<표 Ⅲ-8> 통합사례관리담당공무원과 통합사례관리사 간의 
통합사례관리 초기단계 수행 시간의 차이
구분 평균 표준편차 t
초기단계 평균 시간/회
통합사례관리담당 공무원 47.50 35.264
-3.664***
통합사례관리사 65.96 39.139 
***<.001
○ 통합사례관리의 초기단계가 이루어지는 장소는 대부분 대상자 가정(63.5%)으로 
나타났고, 그 다음으로는 동 행정복지센터 또는 주민센터(35.9%), 기타(0.6%) 
순으로 나타남. 지역사회기관을 방문하여 진행되는 상담은 없음 
- 대상자 가정방문을 통해서 대상자가 표현하지 않는 다양한 정보를 수집할 수 있기  
때문에, 대상자 가정을 방문하여 초기단계를 진행하는 것을 알 수 있음
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<표 Ⅲ-9> 통합사례관리의 초기단계가 이루어지는 장소 (중복응답)
구분 빈도 백분위(%)
대상자 가정 106 63.5
동 행정복지센터 또는 주민센터 60 35.9
지역사회기관 방문 0 0.0
기타 1 0.6
계 167 100.0
□ 통합사례관리 초기단계의 어려운 정도와 주된 이유
○ 통합사례관리의 초기단계에서 느끼는 어려움을 정도를 5점 만점으로 측정한 결
과, 평균 3.67점으로 보통(3점)보다 다소 높은 편인 것으로 나타남
- 통합사례관리사의 초기단계에 대한 난이도 수준과 비교해보면, 통합사례관리사의  
초기단계에 대한 난이도 수준은 평균 3.20점으로 나타나 공무원이 통합사례관리사
보다 통합사례관리 초기단계를 어려워하고 있음을 알 수 있음
<표 Ⅲ-10> 통합사례관리담당공무원과 통합사례관리사 간의
통합사례관리 초기단계에서 느끼는 어려움 정도의 차이
평균 표준편차 t
초기단계의
 어려움 정도
통합사례관리담당 공무원 3.67 .812
3.515**
통합사례관리사 3.20 1.033
**<.01
○ 통합사례관리 초기단계가 어려운 이유로는 대상자의 상담거부 및 비협조
(35.1%)와 상담지식, 기술부족(30.4%)이 각각 30% 이상의 높은 응답비율을 보
임. 그 다음으로는 과중한 업무로 인한 시간부족(25.6%)으로 나타났고 이 외에
는 부적당한 상담환경(4.8%), 기타(4.2%)임
- 통합사례관리를 자발적으로 요청한 대상자가 아닌 경우, 대상자들은 공공영역에는 
주로 물질적 서비스의 제공만을 기대하는 경향이 있어 이들을 상대로 통합사례관
리를 위한 상담진행을 어려워함 
- 상담을 거부하고 협조적인 자세를 취하지 않는 대상자를 상담에 참여시키는 것 역
시 상담스킬을 통해 노하우를 습득할 수 있으므로, 비자발적 대상자의 상담요령 등
을 포함한 상담 지식과 스킬의 체계적인 교육이 필요할 것으로 사료됨
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<표 Ⅲ-11> 통합사례관리 초기단계가 어려운 이유 (중복응답)
구분 빈도 백분위(%)
상담지식, 기술부족 51 30.4%
부적당한 상담환경 8 4.8%
과중한 업무로 인한 시간부족 43 25.6%
기관 및 동료직원의 비협조 0 0.0%
대상자의 상담거부 및 비협조 59 35.1%
기타 7 4.2%
계 191 100.0
□ 통합사례관리 초기단계 역량향상 방안
○ 통합사례관리 초기단계의 전문성 향상을 위한 활동 유무를 살펴보면, 역량강화
를 위한 자료수집 활동은 응답자의 71.2%(116명)가 수행하는 것으로 나타남. 관
련 전문가와의 교류 활동을 하는 응답자는 82명(50.3%), 슈퍼비전을 진행하는 
응답자는 73명(44.8%), 교육과정에 참가하는 응답자는 149명(91.4%)으로 조사
된 것으로 보아, 역량강화를 위한 자료수집 활동과 교육과정 참가는 대부분 수
행하고 있으나, 관련 전문가와의 교류 활동이나 슈퍼비전을 진행하는 응답자는 
상대적으로 적을 것을 알 수 있음 
- 관련 전문가와 교류하거나 슈퍼비전에 참여하는 것은 전문가와 함께 자신의 담당 
사례에 대한 구체적인 논의를 진행할 수 있다는 장점이 있어 자료수집이나 교육과
정 참여를 통해서는 얻지 못하는 현실적인 지식과 스킬을 획득할 수 있음. 따라서 
관련 전문가와의 교류 및 슈퍼비전 활동을 적극적으로 수행해야할 것으로 판단됨 
<표 Ⅲ-12> 통합사례관리 초기단계의 전문성 향상을 위한 활동
하고 있다 하고 있지 않다
빈도 백분위(%) 빈도 백분위(%)
역량강화를 위한 자료수집 활동 116 71.2 47 28.8
관련 전문가와의 교류 82 50.3 81 49.7
슈퍼비전 요청 73 44.8 90 55.2
교육과정 참가 149 91.4 14 8.6
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- 통합사례담당공무원과 통합사례관리사 간에 초기단계 전문성 향상을 위한 활동 유
무에 대해서 응답 차이가 있는지 분석한 결과, 관련 전문가와의 교류와 슈퍼비전 
요청에 있어서 유의미한 차이를 보임. 공무원은 관련 전문가와의 교류 활동을 하는 
응답자는 82명(50.3%), 슈퍼비전을 진행하는 응답자는 73명(44.8%)인 반면, 통합
사례관리사는 관련 전문가와의 교류 활동을 하는 응답자는 52명(66.7%), 슈퍼비전
을 진행하는 응답자는 52명(66.7%)이었음
<표 Ⅲ-13> 통합사례관리담당공무원과 통합사례관리사 간의
 통합사례관리 초기단계 전문성 향상을 위한 활동의 차이
하고 있다 하고 있지 않다
x2
빈도 백분위(%) 빈도 백분위(%)
관련 전문가와의 
교류
통합사례관리담당 공무원 82 50.3 81 49.7
5.720*
통합사례관리사 52 66.7 26 33.3
슈퍼비전 요청
통합사례관리담당 공무원 73 44.8 90 55.2
10.118**
통합사례관리사 52 66.7 26 33.3
*<.05, **<.01
○ 통합사례관리 초기단계의 교육 필요성을 5점 만점으로 측정한 결과, 평균 4.30
점으로 교육이 필요한 것으로 인식하고 있음
- 통합사례관리사는 초기단계의 교육 필요성을 평균 3.99점으로 평가한 것으로 보
아, 공무원이 통합사례관리사보다도 초기단계 교육의 필요성을 높게 인식하는 것
을 알 수 있음. 두 집단 간 평균 점수는 통계적으로 유의미한 차이를 보임
<표 Ⅲ-14> 통합사례관리 초기단계의 교육 필요성
평균 표준편차 t
교육의 필요성
통합사례관리담당 공무원 4.30 .619
3.367**
통합사례관리사 3.99 .781 
**<.01
○ 통합사례관리 초기단계를 위한 교육이 진행된다면 선호하는 교육기간은 1일
(6시간 내외)라고 응답한 응답자가 84명(51.5%)으로 과반수를 넘었고, 2일(12시간 
내외)이 47명(28.8%), 3일(18시간 내외)는 27명(16.6%), 4일(24시간 내외)은 
5명(3.1%)으로 나타남. 교육기간 및 교육시간은 최소한의 일정을 희망하는 것을 
알 수 있음 
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<표 Ⅲ-15> 선호하는 교육기간
구분 빈도 백분위(%)
1일(6시간 내외) 84 51.5
2일(12시간 내외) 47 28.8
3일(18시간 내외) 27 16.6
4일(24시간 내외) 5 3.1
계 163 100.0
○ 효과적인 통합사례관리 초기단계 교육방법으로는 사례연구(87명, 34.7%)로 가장 
높게 나타났고, 그 다음으로는 강의가 62명(24.7%),  슈퍼비전이 46명(18.3%), 
실습이 39명(15.5%), 토의가 17명(6.8%) 순임
<표 Ⅲ-16> 효과적인 교육방법 (중복응답)
구분 빈도 백분위(%)
강의 62 24.7
토의 17 6.8
실습 39 15.5
사례연구 87 34.7
슈퍼비전 46 18.3
계 251 100.0
○ 통합사례관리 초기단계 수행방법을 안내하는 가이드 제공에 대한 필요성을 5점 
만점으로 측정한 결과, 평균 4.28점으로 가이드 제공이 필요한 것으로 인식함 
- 통합사례관리사는 초기단계를 수행하는 방법을 안내하는 가이드 제공에 대한 필요
성을 3.94점으로 평가하여, 공무원이 통합사례관리사보다 통합사례관리 초기단계
에 대한 가이드 제공에 대한 필요성을 높게 인식하는 것으로 파악됨. 두 집단 간 
평균의 비교에서도 통계적으로 유의미한 차이를 보임
<표 Ⅲ-17> 가이드 제공에 대한 필요성
평균 표준편차 t
가이드의 필요성
통합사례관리담당 공무원 4.28 .678
3.528**
통합사례관리사 3.94 .744 
**<.01
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○ 이상의 결과를 종합하면, 통합사례관리담당공무원들은 통합사례관리 초기단계
에 대해 어려움을 느끼고 있어 역량강화를 위한 교육 및 가이드 제공 등의 지원
이 필요함. 특히 상담에 비협조적인 대상자와도 원활한 상담을 진행할 수 있는 
체계적인 상담스킬을 습득할 수 있도록 해야 할 뿐만 아니라, 관련분야 전문가
와 교류하거나 슈퍼비전에 참여하는 등의 비형식교육에도 적극 참여할 수 있도
록 지원하여야 함
3) 통합사례관리 초기단계(첫 만남~욕구조사)의  중요도, 수행도, 난이도
□ 통합사례관리 초기단계의 과업에 대한 중요도, 수행도, 난이도를 5점 척도로 
조사한 결과, 중요도는 모든 과업에서 4점 이상의 높은 점수를 나타냈고 수행
도 수준이 상대적으로 낮은 과업은 난이도를 높게 평가한 것으로 나타남 
○ 과업 중요도는 기본정보수집(4.48)에 대한 중요도가 가장 높게 나타났고, 그 다
음으로는 자원사정(4.38), 관계구축(4.33), 의뢰(4.31), 강점사정(4.25), 욕구사
정(4.17점) 순임 
○ 과업 수행도는 기본정보수집(4.28)이 가장 높게 나타났고, 그 다음으로는 의뢰
(3.96), 관계구축(3.95), 자원사정(3.92), 욕구사정(3.76), 강점사정(3.64) 순으
로 나타남
○ 과업 난이도는 자원사정(3.93), 강점사정(3.87), 욕구사정(3.80), 의뢰(3.70), 관
계구축(3.62), 기본정보수집(3.58) 순으로 나타남  
○ 중요도는 모든 과업에서 4점 이상의 높은 점수를 나타내 모든 절차를 중요한 것
으로 인식하고 있었음. 반면, 상대적으로 높은 수행수준을 보인 기본정보수집, 
의뢰, 관계구축은 난이도도 상대적으로 낮게 나타났고 자원사정, 욕구사정, 강
점사정은 수행도는 낮고 난이도는 높게 나타남 
- 즉, 통합사례관리 초기단계는 모두 중요한데, 상대적인 수행수준이 낮고 난이도는 
높은 자원사정, 욕구사정, 강점사정은 역량강화가 반드시 필요한 영역으로 판단됨
- 기본정보수집 과업은 중요도와 수행도는 가장 높지만 난이도는 가장 낮게 나타났
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는데, 대상자의 기본정보 수집은 통합사례관리 실시 이전부터 공무원이 지속적으
로 수행해 온 업무로 각종 공적급여대상자 판별을 위해 반드시 수행해야하는 중요
한 업무이기 때문에 나타난 결과로 해석됨
○ 강점사정과 자원사정의 경우, 업무 중요도는 높으나 업무 수행도는 낮아 상대적 
불일치를 보이고 있음. 강점사정과 자원사정이 중요하다고 여기나 잘 이루어지
지 않은 이유가 무엇인지에 대해서는 보다 세밀한 후속 연구가 필요할 것이나, 
본 연구결과, 강점사정과 자원사정에 대한 업무 난이도가 다른 과업에 비해 높
게 나온 점으로 미루어 볼 때, 이 부분에 대한 교육과 훈련이 보완될 필요가 있
는 것으로 보임
<표 Ⅲ-18> 통합사례관리 초기단계의 과업에 대한 중요도, 수행도, 난이도
업무 중요도 업무 수행도 업무 난이도
평균 표준편차 평균 표준편차 평균 표준편차
의뢰 4.31 .601 3.96 .600 3.70 .844 
관계구축 4.33 .577 3.95 .640 3.62 .781
기본정보수집 4.48 .554 4.28 .662 3.58 .935
강점사정 4.25 .706 3.64 .763 3.87 .799 
자원사정 4.38 .580 3.92 .686 3.93 .758
욕구사정 4.17 .566 3.76 .592 3.80 .695
계 4.32 .597 3.92 .657 3.75 .802
□ 통합사례관리업무담당공무원과 통합사례관리사 간의 과업에 대한 중요도, 수
행도, 난이도 수준을 비교한 결과, 대부분의 과업에 대한 중요도와 수행도 수준
은 통합사례관리사가 공무원보다 높은 수준을 보였고, 과업 난이도는 공무원이 
통합사례관리사보다 어려워하는 것으로 나타남
○ 중요도의 경우, 의뢰과업과 기본정보수집 과업을 제외한 나머지 모든 과업에 대
해서 공무원이 통합사례관리사 보다 과업의 중요성을 낮게 평가하였고, 두 집단 
간의 평균 차이는 통계적으로도 유의미한 차이를 보임. 특히, 관계구축, 강점사
정, 자원사정의 순으로 중요도 인식 차이가 큼 
○ 수행도와 난이도는 모든 과업에서 공무원과 통합사례관리사 간의 평균차이가 






[image: ]
34   사회복지담당공무원의 통합사례관리 실태분석 : 초기단계를 중심으로
유의미한 차이를 보였음. 수행도는 공무원이 통합사례관리사보다 낮은 수행수
준을 보였고 자원사정, 관계구축, 강점사정, 욕구사정의 순으로 수행도 인식 차
이가 큼. 난이도는 공무원이 통합사례관리사보다 어려워하는 것으로 나타났고 
욕구사정에 대한 난이도 인식의 차이가 가장 큼
○ 관계구축, 강점사정, 자원사정은 중요도와 수행도 모두에서 통합사례관리담당
공무원과 통합사례관리사 간의 평균 차이가 특히 큰 과업으로 나타나, 관련 분
야에 대한 역량강화가 반드시 필요한 영역으로 판단됨
○ 이러한 결과는 앞선 설문문항 결과에서도 언급된 바처럼, 통합사례관리 업무만
을 수행하는 통합사례관리사와 다양한 업무 중 하나로 통합사례관리를 수행하
야 하는 공무원 간의 업무 특성 차이에 따른 결과로 볼 수 있음. 다만, 과업의 
중요도에서도 통합사례관리사가 공무원보다 높게 평가한 것으로 보아 통합사례
관리업무에 대한 시각 및 이해 정도의 차이도 있는 것으로 사료됨 
<표 Ⅲ-19> 통합사례관리담당공무원과 통합사례관리사 간의
통합사례관리 초기단계의 과업에 대한 중요도, 수행도, 난이도 차이
구분 평균 표준편차 t
중
요
도
관계구축
통합사례관리담당 공무원 4.33 .577 
-5.646***
통합사례관리사 4.68 .378 
강점사정
통합사례관리담당 공무원 4.25 .706 
-4.218***
통합사례관리사 4.60 .523 
자원사정
통합사례관리담당 공무원 4.38 .580 
-4.198***
통합사례관리사 4.67 .476 
욕구사정
통합사례관리담당 공무원 4.17 .566 
-2.116*
통합사례관리사 4.34 .544 
수
행
도
의뢰
통합사례관리담당 공무원 3.96 .600 
-3.111**
통합사례관리사 4.24 .654 
관계구축
통합사례관리담당 공무원 3.95 .640 
-5.182***
통합사례관리사 4.39 .559 
기본정보수집
통합사례관리담당 공무원 4.28 .662 
-2.510*
통합사례관리사 4.50 .607 
강점사정
통합사례관리담당 공무원 3.64 .763 
-4.539***
통합사례관리사 4.11 .701 
자원사정
통합사례관리담당 공무원 3.92 .686 
-5.945***
통합사례관리사 4.45 .551 
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*<.05, **<.01, ***<.001
□ 통합사례관리 초기단계 과업의 중요도, 수행도, 난이도를 측정하는 각 문항에 
대한 평균을 살펴보면 다음과 같음 
○ 과업별로 중요도 수준을 살펴보면, 첫째, 의뢰 과업에서 의뢰인이 기대하는 변
화를 파악하는 것은 의뢰인의 의뢰이유를 파악하는 것보다 중요성이 상대적으
로 낮은 것으로 나타남
○ 둘째, 관계구축 과업에서는 이용자와 협력관계를 맺기 위해 노력하거나 사례관
리 참여에 대한 이용자 동의를 받는 것은 관계구축 과업 중요도의 평균점수보다 
높게 나타났으나, 이용자에게 사례관리 과정(목적, 서비스, 이용자 참여 등)에 
대해 충분히 설명하는 것에 대한 중요성은 낮게 나타남
○ 셋째, 기본정보수집 과업에서는 이용자의 생활환경(주거환경, 경제상황 등)에 
대해 파악하는 것에 대한 중요도가 가장 높게 나타났고, 이용자의 개인과 가족
상황(동거여부, 건강, 직업, 관계 등)에 대해 파악하는 것은 기본정보수집 과업
의 평균 중요도 보다 낮게 평가됨
○ 넷째, 강점사정 과업에서는 이용자의 강점 탐색은 이용자의 강점을 함께 확인하
고 공유하는 것보다 중요성이 상대적으로 높은 것으로 나타남
구분 평균 표준편차 t
욕구사정
통합사례관리담당 공무원 3.92 .686 
-4.005***
통합사례관리사 4.45 .551 
난
이
도
의뢰
통합사례관리담당 공무원 3.70 .844 
3.923***
통합사례관리사 3.15 1.062 
관계구축
통합사례관리담당 공무원 3.62 .781 
2.305*
통합사례관리사 3.30 1.089 
기본정보수집
통합사례관리담당 공무원 3.58 .935 2.122*
　통합사례관리사 3.26 1.147 
강점사정
통합사례관리담당 공무원 3.87 .799 
2.090*
통합사례관리사 3.60 1.023 
자원사정
통합사례관리담당 공무원 3.93 .758 
3.371**
통합사례관리사 3.48 1.037 
욕구사정
통합사례관리담당 공무원 3.80 .695 
3.683***
통합사례관리사 3.36 .929 
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○ 다섯째, 자원사정 과업에서는 이용자를 위해 활용 가능한 자원을 탐색하는 것이 
이용자가 가진 자원(관계망, 지원체계 등)을 탐색하는 것보다 중요성이 상대적
으로 높은 것으로 나타남
○ 여섯째, 욕구사정 과업에서는 이용자의 욕구를 파악하고 이용자의 주관적 욕구
와 사례관리자의 전문적 판단을 구별하며, 위기도를 조사하는 것은 관계구축 과
업 중요도의 평균점수보다 높게 나타났으나, 위기도 조사는 욕구와 관련된 영역
으로 제한하고 위기도 조사에 이용자가 참여하게 하는 것에 대한 중요성은 낮게 
나타남
○ 각 문항별 결과를 살펴보면, 극히 일부의 문항에서만 부정응답(최고 3.1%, 최저 
0.6%)의 반응을 보였고, 모든 문항에서 긍정응답 비율(최저 63.9%, 최고 
94.4%)이 높게 나타남. 특히 중요도 수준이 높게 나타난 문항은 ‘이용자를 위해 
활용가능한 자원을 탐색한다’가 가장 높았고, 다음으로 ‘이용자의 개인과 가족
상황(동거여부, 건강, 직업, 관계 등)에 대해 파악한다’, ‘이용자의 생활환경
(주거환경, 경제상황 등)에 대해 파악한다’, ‘이용자와 협력관계를 맺기 위해 
노력한다’ 순임
<표 Ⅲ-20> 통합사례관리 초기단계 과업의 중요도 기술통계량
문항
빈도
평균 표준편차
전혀 
중요
하지 
않다
중요
하지 
않다
보통
이다
중요
하다
매우 
중요
하다
계
의뢰
의뢰를 받은 경우, 의뢰인의 의뢰이
유를 파악한다.
0 0 15 61 87 163 4.44 .658(.0) (.0) (9.2) (37.4) (53.4) (100.0)
의뢰를 받은 경우, 의뢰인이 기대하
는 변화를 파악한다. 
0 1 25 80 57 163 4.18 .705(.0) (.6) (15.3) (49.1) (35.0) (100.0)
관계
구축
이용자와 협력관계를 맺기 위해 노
력한다. 
0 0 13 71 78 162 4.40 .635(.0) (.0) (8.0) (43.8) (48.1) (100.0)
이용자에게 사례관리 과정(목적, 서
비스, 이용자 참여 등)에 대해 충분
히 설명한다.
0 1 32 70 59 162 4.15 .752(.0) (.6) (19.8) (43.2) (36.4) (100.0)
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○ 과업별로 수행도 수준을 살펴보면, 첫째, 의뢰 과업에서 의뢰인이 기대하는 변
화를 파악하는 것은 의뢰인의 의뢰이유를 파악하는 것보다 수행도가 상대적으
로 낮은 것으로 나타남
○ 둘째, 관계구축 과업에서는 이용자와 협력관계를 맺기 위해 노력하거나 사례관
리 참여에 대한 이용자 동의를 받는 것은 관계구축 과업 수행도의 평균점수보다 
문항
빈도
평균 표준편차
전혀 
중요
하지 
않다
중요
하지 
않다
보통
이다
중요
하다
매우 
중요
하다
계
사례관리 참여에 대한 이용자 동의
를 받는다.
0 0 21 50 92 163 4.44 .712(.0) (.0) (12.9) (30.7) (56.4) (100.0)
기본
정보
수집
이용자의 개인과 가족상황(동거여
부, 건강, 직업, 관계 등)에 대해 파
악한다.
0 0 10 67 86 163 4.47 .611(.0) (.0) (6.1) (41.1) (52.8) (100.0)
이용자의 생활환경(주거환경, 경제
상황 등)에 대해 파악한다.
0 0 10 61 92 163
4.50 .612(.0) (.0) (6.1) (37.4) (56.4) (100.0)
강점
사정
이용자의 강점을 탐색한다. 0 1 22 60 80 163 4.34 .732(.0) (.6) (13.5) (36.8) (49.1) (100.0)
이용자의 강점을 함께 확인하고 공
유한다.
0 1 33 67 62 163 4.17 .764(.0) (.6) (20.2) (41.1) (38.0) (100.0)
자원
사정
이용자를 위해 활용 가능한 자원을 
탐색한다.
0 0 9 70 84 163 4.46 .601(.0) (.0) (5.5) (42.9) (51.5) (100.0)
이용자가 가진 자원(관계망, 지원체
계 등)을 탐색한다.
0 1 19 74 69 163 4.29 .693(.0) (.6) (11.7) (45.4) (42.3) (100.0)
욕구
사정
이용자의 욕구를 파악한다. 0 0 8 61 93 162 4.52 .592(.0) (.0) (4.9) (37.7) (57.4) (100.0)
이용자의 주관적 욕구와 사례관리
자의 전문적 판단을 구별한다.
0 0 25 59 79 163
4.33 .729(.0) (.0) (15.3) (36.2) (48.5) (100.0)
위기도를 조사한다. 1 0 24 67 71 163 4.27 .754(.6) (.0) (14.7) (41.1) (43.6) (100.0)
위기도 조사는 욕구와 관련된 영역
으로 제한한다.
1 2 56 63 41 163 3.87 .828(.6) (1.2) (34.4) (38.7) (25.2) (100.0)
위기도 조사에 이용자가 참여한다. 2 5 47 66 43 163 3.88 .880(1.2) (3.1) (28.8) (40.5) (26.4) (100.0)
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높게 나타났으나, 이용자에게 사례관리 과정(목적, 서비스, 이용자 참여 등)에 
대해 충분히 설명하는 것에 대한 수행도는 낮게 나타남
○ 셋째, 이용자의 개인과 가족상황(동거여부, 건강, 직업, 관계 등)에 대해 파악하
는 것에 대한 수행도가 가장 높게 나타났고, 이용자의 생활환경(주거환경, 경제
상황 등)에 대해 파악하는 것은 기본정보수집 과업의 평균 수행도 보다 낮게 평
가됨
○ 넷째, 강점사정 과업에서는 이용자의 강점 탐색은 이용자의 강점을 함께 확인
하고 공유하는 것보다 수행도가 상대적으로 높은 것으로 나타났음. 이러한 결
과는 강점사정을 할 때 이용자의 참여가 적극적으로 이루어지기보다 통합사례
관리사나 공무원의 독자적인 판단과 관찰에 의해 강점사정이 이루어지고 있음
을 알려줌
○ 다섯째, 자원사정 과업에서는 이용자를 위해 활용 가능한 자원을 탐색하는 것이 
이용자가 가진 자원(관계망, 지원체계 등)을 탐색하는 것보다 상대적으로 빈번
히 수행하는 것으로 나타남. 이는 자원사정에서 주로 이용자가 가진 가족, 이웃 
등의 비공식 자원보다는 이용자에게 연결하기 위한 외부체계 자원을 사정하고 
있음을 알 수 있음
○ 여섯째, 욕구사정 과업에서는 이용자의 욕구를 파악하고 이용자의 주관적 욕구
와 사례관리자의 전문적 판단을 구별하며, 위기도를 조사하는 것은 관계구축 과
업 수행도의 평균점수보다 높게 나타났으나, 위기도 조사는 욕구와 관련된 영역
으로 제한하고 위기도 조사에 이용자가 참여하게 하는 것에 대한 수행도는 낮게 
나타남
○ 끝으로 각 문항별 결과를 살펴보면, 모든 문항에서 부정응답(최고 8.6%, 최저 
0.6%)이 낮게 나타났고 대체로 긍정응답(최고 89.6%, 최저 47.3%)이 높게 나타
남. 특히 수행도 수준이 높은 문항은 ‘이용자의 개인과 가족상황(동거여부, 건
강, 직업, 관계 등)에 대해 파악한다’가 가장 높았고, 다음으로 ‘이용자의 생활환
경(주거환경, 경제상황 등)에 대해 파악한다’, ‘이용자의 욕구를 파악한다’ 순임  
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<표 Ⅲ-21> 통합사례관리 초기단계 과업의 수행도 기술통계량
문항
빈도
평균 표준편차
전혀 
수행하지 
않는다
수행하지
않는다 보통이다수행한다
매우 
빈번히 
수행한다
계
의뢰
의뢰를 받은 경우, 의뢰인의 의뢰이유를 
파악한다.
0 1 31 77 54 163 4.13 .730(.0) (.6) (19.0) (47.2) (33.1) (100.0)
의뢰를 받은 경우, 의뢰인이 기대하는 
변화를 파악한다. 
0 3 48 91 21 163 3.80 .677(.0) (1.8) (29.4) (55.8) (12.9) (100.0)
관계
구축
이용자와 협력관계를 맺기 위해 노력한다. 0 6 32 86 39 163 3.97 .765(.0) (3.7) (19.6) (52.8) (23.9) (100.0)
이용자에게 사례관리 과정(목적, 서비
스, 이용자 참여 등)에 대해 충분히 설
명한다.
0 9 57 66 30 162 3.72 .828(.0) (5.6) (35.2) (40.7) (18.5) (100.0)
사례관리 참여에 대한 이용자 동의를 
받는다.
0 4 36 53 70 163 4.16 .853(.0) (2.5) (22.1) (32.5) (42.9) (100.0)
기본
정보
수집
이용자의 개인과 가족상황(동거여부, 건
강, 직업, 관계 등)에 대해 파악한다.
0 2 15 79 67 163 4.29 .684(.0) (1.2) (9.2) (48.5) (41.1) (100.0)
이용자의 생활환경(주거환경, 경제상황 
등)에 대해 파악한다.
0 2 18 79 64 163 4.26 .699(.0) (1.2) (11.0) (48.5) (39.3) (100.0)
강점
사정
이용자의 강점을 탐색한다. 0 9 54 73 27 163 3.72 .803(.0) (5.5) (33.1) (44.8) (16.6) (100.0)
이용자의 강점을 함께 확인하고 공유한다. 0 14 67 58 24 163 3.56 .846(.0) (8.6) (41.1) (35.6) (14.7) (100.0)
자원
사정
이용자를 위해 활용 가능한 자원을 탐
색한다.
0 2 32 81 48 163 4.07 .733(.0) (1.2) (19.6) (49.7) (29.4) (100.0)
이용자가 가진 자원(관계망, 지원체계 
등)을 탐색한다.
0 9 52 69 33 163 3.77 .834(.0) (5.5) (31.9) (42.3) (20.2) (100.0)
욕구
사정
이용자의 욕구를 파악한다. 0 3 20 80 60 163 4.21 .724(.0) (1.8) (12.3) (49.1) (36.8) (100.0)
이용자의 주관적 욕구와 사례관리자의 
전문적 판단을 구별한다.
0 9 53 66 34 162 3.77 .843(.0) (5.6) (32.7) (40.7) (21.0) (100.0)
위기도를 조사한다. 1 4 41 79 38 163 3.91 .797(.6) (2.5) (25.2) (48.5) (23.3) (100.0)
위기도 조사는 욕구와 관련된 영역으로 
제한한다.
3 10 66 67 16 162 3.51 .828(1.9) (6.2) (40.7) (41.4) (9.9) (100.0)
위기도 조사에 이용자가 참여한다. 7 22 57 63 14 163 3.34 .964(4.3) 1(3.5) (35.0) (38.7) (8.6) (100.0)
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○ 과업별로 난이도 수준을 살펴보면, 첫째, 의뢰 과업에서 의뢰인이 기대하는 변
화를 파악하는 것이 의뢰인의 의뢰이유를 파악하는 것보다 난이도가 높은 것으
로 나타남
○ 둘째, 관계구축 과업에서는 이용자와 협력관계를 맺기 위해 노력하는 것은 관계
구축 과업 난이도의 평균점수보다 높게 나타났으나, 이용자에게 사례관리 과정
(목적, 서비스, 이용자 참여 등)에 대해 충분히 설명하는 것과 사례관리 참여에 
대한 이용자 동의를 받는 것은 관계구축 과업 난이도의 평균점수보다 낮게 나타남
○ 셋째, 이용자의 개인과 가족상황(동거여부, 건강, 직업, 관계 등)에 대해 파악하
는 것에 대한 난이도가 가장 높게 나타났고, 이용자의 생활환경(주거환경, 경제
상황 등)에 대해 파악하는 것은 기본정보수집 과업의 평균 난이도 보다 낮게 평
가됨
○ 넷째, 강점사정 과업에서는 이용자의 강점 탐색과 이용자의 강점을 함께 확인하
고 공유하는 것이 동일한 수준이 난이도를 보임
○ 다섯째, 자원사정 과업에서는 이용자를 위해 활용 가능한 자원을 탐색하는 것이 
이용자가 가진 자원(관계망, 지원체계 등)을 탐색하는 것보다 상대적으로 어려
운 것으로 나타남
○ 여섯째, 욕구사정 과업에서는 이용자의 욕구를 파악하고 이용자의 주관적 욕구
와 사례관리자의 전문적 판단을 구별하는 것은 욕구사정 과업 난이도의 평균점
수보다 높게 나타났으나, 위기도를 조사하고 위기도 조사를 욕구와 관련된 영역
으로 제한하며 위기도 조사에 이용자가 참여하게 하는 것에 대한 난이도는 낮게 
나타남
○ 끝으로 각 문항별 결과를 살펴보면, ‘어렵지 않다’는 응답(최고 18.0%, 최저 
3.1%)은 전반적으로 낮았고 ‘어렵다’는 응답(최고 75.9%, 최저 45.9%)은 상대적
으로 높게 나타남. 특히 관계구축 문항에서 ‘이용자와 협력적 관계를 맺기 위해 
노력한다’를 가장 어렵다고 하였고, 다음으로 ‘이용자의 주관적 욕구와 사례
관리자의 전문적 판단을 구별한다’와 ‘이용자를 위해 활용 가능한 자원을 탐
색한다’는 문항 순으로 어렵다고 응답함  
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<표 Ⅲ-22> 통합사례관리 초기단계 과업의 난이도 기술통계량
문항
빈도
평균 표준편차
전혀 
어렵지 
않다
어렵지 
않다 보통이다 어렵다
매우 
어렵다 계
의뢰
의뢰를 받은 경우, 의뢰인의 의뢰이
유를 파악한다.
6 13 49 67 27 162 3.59 .982(3.7) (8.0) (30.2) (41.4) (16.7) (100.0)
의뢰를 받은 경우, 의뢰인이 기대하
는 변화를 파악한다. 
3 6 45 75 33 162 3.80 .871(1.9) (3.7) (27.8) (46.3) (20.4) (100.0)
관계
구축
이용자와 협력관계를 맺기 위해 노력
한다. 
1 5 33 72 51 162 4.03 .837(.6) (3.1) (20.4) (44.4) (31.5) (100.0)
이용자에게 사례관리 과정(목적, 서
비스, 이용자 참여 등)에 대해 충분히 
설명한다.
5 13 67 55 21 161 3.46 .929(3.1) (8.1) (41.6) (34.2) (13.0) (100.0)
사례관리 참여에 대한 이용자 동의를 
받는다.
11 29 47 44 30 161 3.33 1.171(6.8) (18.0) (29.2) (27.3) (18.6) (100.0)
기본
정보
수집
이용자의 개인과 가족상황(동거여부, 
건강, 직업, 관계 등)에 대해 파악한다.
5 13 50 59 36 163 3.66 1.008(3.1) (8.0) (30.7) (36.2) (22.1) (100.0)
이용자의 생활환경(주거환경, 경제상
황 등)에 대해 파악한다.
7 14 55 64 23 163 3.50 .984(4.3) (8.6) (33.7) (39.3) (14.1) (100.0)
강점
사정
이용자의 강점을 탐색한다. 1 5 49 67 41 163 3.87 .847(.6) (3.1) (30.1) (41.1) (25.2) (100.0)
이용자의 강점을 함께 확인하고 공유
한다.
2 6 42 74 39 163 3.87 .862(1.2) (3.7) (25.8) (45.4) (23.9) (100.0)
자원
사정
이용자를 위해 활용 가능한 자원을 
탐색한다.
1 5 40 71 46 163 3.96 .841(.6) (3.1) (24.5) (43.6) (28.2) (100.0)
이용자가 가진 자원(관계망, 지원체
계 등)을 탐색한다.
1 5 44 73 40 163 3.90 .829(.6) (3.1) (27.0) (44.8) (24.5) (100.0)
욕구
사정
이용자의 욕구를 파악한다. 2 7 45 71 38 163 3.83 .877(1.2) (4.3) (27.6) (43.6) (23.3) (100.0)
이용자의 주관적 욕구와 사례관리자
의 전문적 판단을 구별한다.
0 6 35 67 54 162 4.04 .837(.0) (3.7) (21.6) (41.4) (33.3) (100.0)
위기도를 조사한다. 2 6 51 75 29 163 3.75 .832(1.2) (3.7) (31.3) (46.0) (17.8) (100.0)
위기도 조사는 욕구와 관련된 영역으
로 제한한다.
1 5 64 60 32 162 3.72 .836(.6) (3.1) (39.5) (37.0) (19.8) (100.0)
위기도 조사에 이용자가 참여한다. 1 11 55 68 28 163 3.68 .859(.6) (6.7) (33.7) (41.7) (17.2) (100.0)
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○ 이상의 결과를 정리하면, 통합사례관리 초기단계에게 역량강화가 필요한 영역
은 관계구축, 자원사정, 욕구사정, 강점사정의 영역임을 알 수 있어, 교육 및 가
이드 개발 등을 통한 역량강화 지원이 이루어져야 함 
4) 통합사례관리를 위한 가치와 기술에 대한 인지여부, 사용여부, 중요성 
□ 통합사례관리를 위한 가치에 대한 인지여부, 사용여부, 중요성을 조사한 결과, 
인지여부, 사용여부, 중요성 모두 비밀보장이 가장 높게 나타났고,  전반적으로 
모든 가치에 대한 인지여부, 사용여부, 중요성이 높은 편임
○ 인지여부는 비밀보장이 평균 4.72점으로 가장 높게 나타났고, 그 다음으로는 인
간의 존엄성 존중(4.48), 자기결정권  존중(4.44) 순으로 나타남 
○ 사용여부는 비밀보장(4.52), 인간의 존엄성 존중(4.17), 자기결정권  존중(4.14) 
순임
○ 중요성은 비밀보장(4.72), 인간의 존엄성 존중(4.51), 자기결정권  존중(4.45) 순임 
○ 인지여부, 사용여부, 중요성 모두 비밀보장-인간의 존엄성 존중-자기결정권  
존중 순의 우선순위를 보임
<표 Ⅲ-23> 통합사례관리를 위한 가치에 대한 인지여부, 사용여부, 중요성
인지여부 사용여부 중요성
평균 표준편차 평균 표준편차 평균 표준편차
인간의 존엄성 존중 4.48 .669 4.17 .800 4.51 .662
자기결정권 존중 4.44 .668 4.14 .787 4.45 .705
비밀보장 4.72 .525 4.52 .642 4.72 .502
○ 통합사례관리담당공무원과 통합사례관리사 간에 통합사례관리를 위한 가치에 
대한 응답 차이가 있는지 분석한 결과, 인간의 존엄성 존중, 자기결정권 존중에 
대한 인지여부, 사용여부, 중요성을 통합사례관리사가 공무원 보다 높게 평가하
였고, 두 집단 간의 유의미한 평균의 차이가 나타남. 특히, 인간의 존엄성 존중
에 대한 인지여부와 중요성의 인지도 차이가 큼
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<표 Ⅲ-24> 통합사례관리담당공무원과 통합사례관리사 간의
 가치에 대한 인지여부, 사용여부, 중요성 차이
구분 평균 표준편차 t
인지
여부
인간의 존엄성 존중
통합사례관리담당 공무원 4.48 .670
-3.167**
통합사례관리사 4.72 .481
자기결정권 존중
통합사례관리담당 공무원 4.44 .668
-2.494*
통합사례관리사 4.64 .534
사용
여부
인간의 존엄성 존중
통합사례관리담당 공무원 4.17 .800
-2.108*
통합사례관리사 4.39 .655
자기결정권 존중
통합사례관리담당 공무원 4.14 .787
-3.368**
통합사례관리사 4.48 .576
중요
성
인간의 존엄성 존중
통합사례관리담당 공무원 4.51 .662
-4.099***
통합사례관리사 4.79 .408
자기결정권 존중
통합사례관리담당 공무원 4.45 .705
-4.016***
통합사례관리사 4.76 .461
*<.05, **<.01, ***<.001
□ 통합사례관리를 위한 기술에 대한 인지여부, 사용여부, 중요성을 조사한 결과, 
인지여부, 사용여부, 중요성 모두 경청기술이 가장 높게 나타났고, 전반적으로 
기술에 대한 중요성은 높게 인식하고 있으나 실제 업무에서 사용하고 있는 정
도는 상대적으로 낮은 것으로 나타남
○ 인지여부는 경청기술이 4.25점으로 가장 높게 나타났고, 그 다음으로는 표현기
술(4.10), 욕구사정기술(3.92), 질문기술(3.91)순으로 나타남
○ 사용여부 역시 경청기술이 3.97점으로 가장 높게 나타났고, 그 다음으로는 표현
기술(3.75), 욕구사정기술(3.61), 질문기술(3.47)순을 보임 
○ 중요성도 경청기술(4.40), 표현기술(4.28), 욕구사정기술(4.21), 질문기술(4.19) 
순을 보임 
○ 인지여부, 사용여부, 중요성 모두 경청기술-표현기술-욕구사정기술-질문기술 
순의 우선순위를 보임
○ 앞선 통합사례관리 초기단계 역량강화를 위한 활동에 관한 설문결과를 상기시
켜보면, 응답자의 90%가 넘는 공무원들이 초기단계에 대한 교육과정 참여 경험
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이 있음. 따라서 이러한 교육과정을 통해 통합사례관리를 위한 기술의 중요성은 
인식하고 있으나, 교육 중에 학습한 기술을 충분히 체득화하지 못하여 업무 현
장에서 사용하지 못하고 있는 것으로 판단됨
<표 Ⅲ-25> 통합사례관리를 위한 기술에 대한 인지여부, 사용여부, 중요성
인지여부 사용여부 중요성
평균 표준편차 평균 표준편차 평균 표준편차
질문기술 3.91 .880 3.47 .763 4.19 .756
경청기술 4.25 .708 3.97 .735 4.40 .702
표현기술 4.10 .753 3.75 .761 4.28 .702
욕구사정기술 3.92 .844 3.61 .761 4.21 .758
○ 통합사례관리담당공무원과 통합사례관리사 간에 통합사례관리를 위한 기술에 
대한 응답 차이가 있는지 분석한 결과, 인지여부와 사용여부에 있어서는 질문기
술, 경청기술, 표현기술, 욕구사정기술의 네 가지 기술 모두에 대해 통합사례관
리사가 공무원보다 유의미하게 높은 평균 점수를 나타냈고, 집단 간 유의미한 
차이를 보였으며, 욕구사정기술, 경청기술, 표현기술 순으로 집단 간 인식의 차
이가 가장 큼. 반면, 중요성에 있어서는 경청기술과 욕구사정기술에 대해서만 
유의미한 차이를 나타내어 통합사례관리사가 공무원보다 해당 기술에 대한 중
요성을 높이 평가하고 있음
<표 Ⅲ-26> 통합사례관리담당공무원과 통합사례관리사 간의
기술에 대한 인지여부, 사용여부, 중요성 차이
구분 평균 표준편차 t
인지
여부
질문기술
통합사례관리담당 공무원 3.91 .880
-2.819**
통합사례관리사 4.23 .663
경청기술
통합사례관리담당 공무원 4.25 .708
-3.417**
통합사례관리사 4.56 .549
표현기술
통합사례관리담당 공무원 4.10 .753
-2.838**
통합사례관리사 4.38 .629
욕구사정기술
통합사례관리담당 공무원 3.92 .844
-4.500***
통합사례관리사 4.40 .589






[image: ]
Ⅲ. 설문조사 결과분석   45
*<.05, **<.01, ***<.001
○ 요약하면, 인간의 존엄성 존중, 자기결정권에 대한 개념과 실천에 있어서 통합
사례관리담당공무원은 통합사례관리사 보다 낮게 평가함. 통합사례관리를 위한 
기술은 충분히 체득화하지 못하여 업무 현장에서 사용하지 못하고 있는 것으로 
사료되므로 단순 지식을 전달하는 수준이 아닌 사례별 구체적인 가이드 제공이
나 지속적인 반복 실습이 가능한 교육과정 지원이 필요함 
5) 강점관점 및 생태체계관점 통합사례관리 실천수준
□ 강점관점과 생태체계관점에 기반한 통합사례관리 실천 수준을 5점 척도로 조
사한 결과, 강점관점에 기반한 통합사례관리 실천 정도는 평균 3.75점, 생태체
계관점에서의 실천 정도는 평균 3.60점으로 나타남. 이는 ‘보통이다’와 ‘그렇
다’의 중간 수준으로 통합사례관리담당공무원 스스로 강점관점과 생태체계관
점에 기반한 통합사례관리실천의 원리를 잘 반영하지 못한다고 인식하는 것으
로 나타남
구분 평균 표준편차 t
사용
여부
질문기술
통합사례관리담당 공무원 3.47 .763
-3.162**
통합사례관리사 3.81 .757
경청기술
통합사례관리담당 공무원 3.98 .735
-4.352***
통합사례관리사 4.40 .631
표현기술
통합사례관리담당 공무원 3.75 .761
-4.236***
통합사례관리사 4.14 .618
욕구사정기술
통합사례관리담당 공무원 3.61 .761
-5.584***
통합사례관리사 4.13 .632
중요
성
경청기술
통합사례관리담당 공무원 4.40 .702
-2.275*
통합사례관리사 4.60 .568
욕구사정기술
통합사례관리담당 공무원 4.21 .758
-3.299**
통합사례관리사 4.50 .552
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<표 Ⅲ-27> 강점관점 및 생태체계관점 통합사례관리 실천수준
구분 평균 표준편차
강점관점 3.75 .510
생태체계관점 3.60 .597
□ 통합사례관리담당공무원과 통합사례관리사 간의 사회복지실천 관점의 실천정도
를 비교한 결과, 강점관점과 생태체계관점 모두에서 통합사례관리사가 공무원보
다 높은 실천 수준을 보임. 두 집단 간의 차이는 유의미한 것으로 나타났음
<표 Ⅲ-28> 통합사례관리담당공무원과 통합사례관리사 간의 강점관점 및
생태체계관점 통합사례관리 실천수준의 차이
구분 평균 표준편차 t
강점관점
통합사례관리담당 공무원 3.75 .510
-5.706***
통합사례관리사 4.13 .411
생태체계관점
통합사례관리담당 공무원 3.60 .597
-4.905***
통합사례관리사 3.99 .519  
***<.001
□ 강점관점과 생태체계관점의 통합사례관리 실천 수준을 측정하는 각 문항에 대
한 평균을 살펴보면 다음과 같음 
○ 강점관점에 기반한 실천에 대해 살펴보면, 모든 이용자는 더 나은 삶을 살고 싶
어 한다는 믿음, 이용자의 삶에 대해 가장 잘 알고 있는 사람은 서비스 이용자 
자신이라는 믿음을 갖고 일하며 이용자가 자신이 원하는 것이나 의견을 편안하
게 표현할 수 있도록 돕는 경향은 상대적으로 높은 반면, 이용자에게 그동안 잘 
해 온 것이 무엇인지를 발견하도록 돕고 이용자를 ‘도움 받는 사람’보다는 
‘함께 일하는 사람’이라고 생각하고 일하는 경향은 낮음 
○ 강점관점의 통합사례관리 실천수준을 측정하는 각 문항에 대한 응답 빈도를 살
펴보면, ‘수행하지 않는다’는 부정응답(최고 17.2%, 최저 1.2%)보다는 ‘수행한다’
는 긍정응답(최고 81.5%, 최저 45.1%) 비율이 높게 나타남. 특히 ‘나는 모든 
서비스 이용자는 더 나은 삶을 살고 싶어 한다는 믿음을 갖고 일한다’는 문항
의 수행도 수준이 가장 높게 나타남 
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<표 Ⅲ-29> 강점관점 통합사례관리 실천수준의 기술통계 
문항
빈도
평균 표준편차전혀 수행하지 
않는다
수행하지
않는다 보통이다 수행한다
매우 
빈번히 
수행한다
계
나는 모든 서비스 이용자(이하 이용자)는 
더 나은 삶을 살고 싶어 한다는 믿음을 
갖고 일한다.
0 4 26 67 65 162 4.19 .792(.0) (2.5) (16.0) (41.4) (40.1) (100.0)
나는 이용자의 삶에 대해 가장 잘 알고 
있는 사람은 서비스 이용자 자신이라는 
믿음을 갖고 일한다.
0 9 31 82 40 162 3.94 .813(.0) (5.6) (19.1) (50.6) (24.7) (100.0)
나는 모든 이용자에게는 자신의 문제를 
해결할 능력이 있다는  믿음을  갖고 일
한다.
0 15 67 59 21 162 3.53 .835(.0) (9.3) (41.4) (36.4) (13.0) (100.0)
나는 이용자를 ‘도움 받는 사람’보다는 ‘함
께 일하는 사람’이라고 생각하고 일한다. 
2 26 61 56 17 162 3.37 .918(1.2) (16.0) (37.7) (34.6) (10.5) (100.0)
나는 모든 실천과정에서 이용자의 입장과 
의견을 묻고 따른다.
0 7 52 84 19 162 3.71 .728(.0) (4.3) (32.1) (51.9) (11.7) (100.0)
나는 계속 변화하는 이용자의 상황과 생
각을 알려고 하고 받아들인다.
0 6 41 91 24 162 3.82 .721(.0) (3.7) (25.3) (56.2) (14.8) (100.0)
나는 이용자에게 사례관리자와 함께 해결
하고 싶은 것이 무엇인지 묻는다.
1 4 48 75 34 162 3.85 .800(.6) (2.5) (29.6) (46.3) (21.0) (100.0)
나는 이용자에게 그동안 잘 해 온 것이 
무엇인지를 발견하도록 돕는다.
2 9 74 60 17 162 3.50 .806(1.2) (5.6) (45.7) (37.0) (10.5) (100.0)
나는 이용자가 자신이 원하는 것이나 의
견을 편안하게 표현할  수 있도록 돕는다.
0 2 33 99 27 161 3.94 .649(.0) (1.2) (20.5) (61.5) (16.8) (100.0)
나는 이용자의 상황이나 원하는 것이 사
례관리자의 예상이나 기대와 다르더라도 
그럴만하다고 생각한다.
0 5 46 85 26 162 3.81 .733(.0) (3.1) (28.4) (52.5) (16.0) (100.0)
나는 이용자가 원하는 변화가 무엇인지 묻
고 그것에서부터 출발하여 일한다. 
0 5 58 79 20 162 3.70 .721(.0) (3.1) (35.8) (48.8) (12.3) (100.0)
나는 이용자가 자신의 강점과 성공경험을 
발견하고 활용할 수 있도록 돕는다. 
0 12 60 75 15 162 3.57 .763(.0) (7.4) (37.0) (46.3) (9.3) (100.0)
나는 이용자의 변화와 성공을 함께 알아 
나가고 지지해준다. 
1 3 46 85 27 162 3.83 .744(.6) (1.9) (28.4) (52.5) (16.7) (100.0)
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○ 생태체계관점에 기반한 실천에 대해 살펴보면, 이용자를 중심으로 비공식, 민간 
자원으로 구성된 사회적 지지망을 구축하도록 돕고, 이용자가 겪고 있는 어려움
을 이용자와 환경 간에 상호작용의 결과로 이해하려고 경향이 상대적으로 높음. 
반면, 이용자의 적응에 영향을 미치는 모든 수준의 환경과 이용자가 어떻게 상
호 교류하는지 탐색하고 이용자의 문제를 해결해 주기 보다는 이용자가 생활사
건을 스스로 다룰 수 있도록 하는 역량강화에 더 중점을 두고 일하는 경향은 상
대적으로 낮게 나타남 
○ 생태체계관점의 통합사례관리 실천수준을 측정하는 각 문항에 대한 응답 빈도
를 살펴보면, ‘수행하지 않는다’는 부정응답(최고 7.4%, 최저 2.5%)은 낮았고 
‘수행한다’는 긍정응답(최고 64.2%, 최저 45.7%)은 대체로 높음. 특히 ‘나는 이
용자를 중심으로 비공식 민간자원으로 구성된 사회적 지지망을 구축하도록 돕
는다’는 문항에서 가장 높게 나타남 
<표 Ⅲ-30> 생태체계관점 통합사례관리 실천수준의 기술통계
문항
빈도
평균 표준편차
전혀 
수행하지 
않는다
수행하지
않는다 보통이다 수행한다
매우 
빈번히 
수행한다
계
나는 이용자의 적응에 영향을 미치는 모든 
수준의 환경과 이용자가 어떻게 상호 교류
하는지 탐색한다.
2 8 68 70 14 162 3.53 .774(1.2) (4.9) (42.0) (43.2) (8.6) (100.0)
나는 이용자가 겪고 있는 어려움을 이용자
와 환경 간에 상호작용의 결과로 이해하려
고 한다. 
1 3 67 70 21 162 3.66 .749(.6) (1.9) (41.4) (43.2) (13.0) (100.0)
나는 이용자가 주변 사람들과의 긍정적 관
계와 생활 경험을 통해 유능성을 증진해갈 
수 있도록 돕는다.
0 10 63 72 17 162 3.59 .760(.0) (6.2) (38.9) (44.4) (10.5) (100.0)
나는 이용자를 중심으로 비공식, 민간 자
원으로 구성된 사회적 지지망을 구축하도
록 돕는다. 
1 6 51 77 27 162 3.76 .794(.6) (3.7) (31.5) (47.5) (16.7) (100.0)
나는 이용자와 함께 해결방안을 찾으면서 
이용자가 주도성을 발휘할 수 있도록 한다. 
0 10 69 61 22 162 3.59 .801(.0) (6.2) (42.6) (37.7) (13.6) (100.0)
나는 이용자의 문제를 해결해 주기 보다는 
이용자가 생활사건을 스스로 다룰 수 있도
록 하는 역량강화에 더 중점을 두고 일한다. 
0 12 76 56 18 162 3.49 .790(.0) (7.4) (46.9) (34.6) (11.1) (100.0)
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□ 요약하면, 강점관점 및 생태체계관점의 통합사례관리 실천은 미흡한 수준으로 
이루어지고 있고 통합사례관리사와 비교하여도 그 수준이 차이가 유의미하게 
나타나, 통합사례관리의 기술적인 측면 뿐만 아니라 관점에 대한 교육도 반드
시 이루어져야 함
3. 소결
□ 첫째, 통합사례관리업무의 과업 중 업무 중요도와 수행도, 난이도를 파악한 결
과는 다음과 같음 
○ 초기상담, 욕구 및 위기도 조사, 서비스 제공 계획수립 과업의 중요도, 수행도, 
난이도는 평균점수보다 높게 나타난 과업으로, 업무 중에 많이 수행하지만 여전
히 어렵고 통합사례관리에서 중요한 업무임을 알 수 있음. 특히, 초기상담과 욕
구 및 위기도 조사 과업은 통합사례관리 초기단계에 해당하는 과업으로 초기단
계가 통합사례관리에서 특별히 중요하고 어려운 단계임을 알 수 있음
○ 과업의 수행도 역시 중요도 수준이 높은 업무를 자주 수행하는 것으로 나타났
음. 다만, 과업의 수행 수준은 초기상담을 제외하고는 4점 이하의 점수를 보여 
전반적으로 수행도가 높지 않게 나타남. 이는 공무원이 통합사례관리업무에 많
은 시간을 할애할 수 없는 근무여건의 영향도 고려할 필요가 있음
○ 통합사례관리담당공무원과 통합사례관리사 간의 결과를 비교해보면, 대부분
의 과업에 대한 중요도와 수행도 수준은 통합사례관리사가 공무원보다 높은 
수준을 보였고, 과업 난이도는 공무원이 통합사례관리사보다 어려워하는 것으로 
나타남 
- 통합사례관리를 포함한 다수의 업무를 맡고 있는 공무원은 통합사례관리 업무만을 
담당하는 통합사례관리사 보다 해당 업무에 대한 몰입도나 전문성이 낮을 수밖에 
없고 이로 인해 과업에 대한 중요도, 수행도, 난이도 수준의 차이가 발생할 것으로 
판단됨. 통합사례관리는 맞춤형복지팀의 주요 업무임을 고려할 때, 지속적으로 전
문성을 강화하기 위한 개인적, 조직적 차원의 노력이 요구됨
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□ 둘째, 통합사례관리 초기단계의 실태를 살펴보면 다음과 같음
○ 통합사례관리 초기단계는 주로 민원인이 직접 찾아오거나 전화문의를 통한 경
로가 가장 많았고, 주요 대상자는 60대 이상이었음. 주요내용은 경제문제, 건강
문제이고 대부분 대상자 가정에서 초기단계를 진행하는 경우가 가장 많음
○ 통합사례관리의 초기단계는 일주일에 평균 2.70회를 시행하였고 1회 시행되는 
시간은 평균 47.5분임. 통합사례관리사는 초기단계 1회 시 공무원보다 긴 시간
을 투자하는 것으로 나타남 
- 일반적으로 통합사례관리사는 어려운 사례를 담당하고 공무원은 상대적으로 쉬운 
사례를 담당하는 방식으로 운영되고 있어, 통합사례관리사가 공무원보다 초기단계
에 대한 시간투자가 많은 현실임 
○ 통합사례관리의 초기단계에서 느끼는 어려움을 정도는 평균 3.67점으로 보통(3
점)보다 다소 높은 편인 것으로 나타났고 공무원이 통합사례관리사보다 통합사
례관리 초기단계를 어려워하고 있음을 알 수 있음. 대상자의 상담거부 및 비협
조와 상담지식 및 기술부족으로 통합사례관리 초기단계를 어렵게 느끼고 있었음 
○ 통합사례관리 초기단계의 역량강화를 위해 주로 교육과정에 참가하거나 자료수
집 활동을 수행하고 있으나, 관련 전문가와의 교류 활동이나 슈퍼비전을 진행하
는 경우는 상대적으로 적게 나타남. 통합사례관리사는 응답자의 60% 이상이 관
련 전문가와 교류하고 슈퍼비전을 진행하는 것과 비교해도 공무원의 해당 활동
의 수행정도는 낮은 것을 알 수 있음
- 관련 전문가와 교류하거나 슈퍼비전에 참여하는 것은 전문가와 함께 자신의 담당 
사례에 대한 구체적인 논의를 진행할 수 있다는 장점이 있어 자료수집이나 교육과
정 참여를 통해서는 얻지 못하는 현실적인 지식과 스킬을 획득할 수 있음. 관련 전
문가와의 교류 및 슈퍼비전 활동을 적극적으로 수행해야할 것으로 판단됨 
○ 통합사례관리 초기단계의 교육 필요성은 평균 4.30점으로 교육이 필요한 것으
로 인식하고 있음. 선호하는 교육기간은 1일(6시간 내외)라고 응답한 응답자가 
과반수를 넘어 단기간의 교육을 희망하였고, 효과적인 교육방법으로는 사례연
구를 가장 많이 응답함. 통합사례관리 초기단계 수행방법을 안내하는 가이드 제
공도 평균 4.28점으로 나타나 가이드 제공이 필요한 것으로 인식함 
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□ 셋째, 통합사례관리 초기단계(첫 만남~욕구조사)의  중요도, 수행도, 난이도를 
살펴보면 다음과 같음 
○ 중요도는 모든 과업에서 4점 이상의 높은 점수를 나타내 모든 절차를 중요한 것
으로 인식하고 있음. 반면, 상대적으로 높은 수행수준을 보인 기본정보수집, 의
뢰, 관계구축은 난이도도 상대적으로 낮게 나타났고 자원사정, 욕구사정, 강점
사정은 수행도는 낮고 난이도는 높게 나타남 
- 즉, 통합사례관리 초기단계는 모두 중요한데, 상대적인 수행수준이 낮고 난이도는 
높은 자원사정, 욕구사정, 강점사정은 역량강화가 반드시 필요한 영역으로 판단됨
○ 통합사례관리담당공무원과 통합사례관리사 간의 과업에 대한 중요도, 수행도, 
난이도 수준을 비교한 결과, 대부분의 과업에 대한 중요도와 수행도 수준은 통
합사례관리사가 공무원보다 높은 수준을 보였고, 과업 난이도는 공무원이 통합
사례관리사보다 어려워하는 것으로 나타남
- 이는 통합사례관리사와 공무원의 업무 특성에 기인하는 결과로, 과업의 중요도에
서도 통합사례관리사가 공무원보다 높게 평가한 것으로 보아 통합사례관리업무에 
대한 시각 및 이해 정도의 차이도 있는 것으로 사료됨
- 특히, 관계구축, 강점사정, 자원사정은 중요도와 수행도 모두에서 공무원과 통합사
례관리사 간의 평균 차이가 특히 큰 과업으로 나타나, 관련 분야에 대한 역량강화
가 반드시 필요한 영역으로 판단됨
□ 넷째, 통합사례관리를 위한 가치와 기술에 대한 인지여부, 사용여부, 중요성 결
과를 살펴보면 다음과 같음 
○ 가치에 대한 인지여부, 사용여부, 중요성 모두 비밀보장-인간의 존엄성 존중-
자기결정권  존중 순의 우선순위를 보였고 전반적으로 모든 가치에 대한 인지여
부, 사용여부, 중요성이 높게 나타남
○ 통합사례관리담당공무원과 통합사례관리사 간에 통합사례관리를 위한 가치에 
대한 응답 차이가 있는지 분석한 결과, 비밀보장을 제외한 인간의 존엄성 존중, 
자기결정권 존중에 대한 인지여부, 사용여부, 중요성에 있어서 통합사례관리사
가 공무원 보다 인지도, 사용여부, 중요성을 높게 평가함 
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○ 기술에 대한 인지여부, 사용여부, 중요성 모두 경청기술-표현기술-욕구사정기
술-질문기술 순의 우선순위를 보였고, 전반적으로 기술에 대한 중요성은 높게 
인식하고 있으나 실제 업무에서 사용하고 있는 정도는 상대적으로 낮은 것으로 
나타남 
- 앞선 통합사례관리 초기단계 역량강화를 위한 활동에 관한 설문결과를 상기시켜보
면, 응답자의 90%가 넘는 공무원들이 초기단계에 대한 교육과정 참여 경험이 있었
음. 따라서 이러한 교육과정을 통해 통합사례관리를 위한 기술의 중요성은 인식하
고 있으나, 교육 중에 학습한 기술을 충분히 체득화하지 못하여 업무 현장에서 사
용하지 못하고 있는 것으로 판단됨 
○ 통합사례관리담당공무원과 통합사례관리사 간에 통합사례관리를 위한 기술에 
대한 응답 차이가 있는지 분석한 결과, 인지여부와 사용여부에 있어서는 질문기
술, 경청기술, 표현기술, 욕구사정기술의 네 가지 기술 모두에 대해 통합사례관
리사가 공무원보다 높은 평균 점수를 나타냈고, 중요성에 있어서는 경청기술과 
욕구사정기술에 대해서만 통합사례관리사가 공무원보다 높이 평가하고 있음을 
알 수 있음
□ 다섯째, 강점관점 및 생태체계관점 통합사례관리 실천수준을 살펴보면 다음과 
같음 
○ 강점관점에 기반한 통합사례관리 실천 정도는 평균 3.75점, 생태체계관점에서
의 실천 정도는 평균 3.60점으로 나타나, 강점관점과 생태체계관점에 기반한 
통합사례관리실천의 원리를 잘 반영하지 못한다고 인식하는 것으로 나타남. 통
합사례관리담당공무원과 통합사례관리사 간의 사회복지실천 관점의 실천정도
를 비교한 결과, 강점관점과 생태체계관점 모두에서 통합사례관리사가 공무원
보다 높은 실천 수준을 보임. 따라서 통합사례관리의 기술적인 측면 뿐 아니라 
관점에 대한 교육도 반드시 이루어져야 함
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1. 요약
○ 사례관리대상자와 신뢰관계를 형성하고 욕구를 발견하여 능동적 대응을 하는 
찾아가는 복지서비스의 가장 기본적인 단계이며 공공인력의 교육요구가 높은 
통합사례관리 초기단계의 실태를 파악하고자, 읍면동 맞춤형복지팀을 대상으로 
대상자 중심의 가치와 윤리, 전문적 기술에 대한 이해와 실천수준, 교육요구 등 
실태를 조사함 
○ 통합사례관리업무의 전 과정에서 초기상담, 욕구 및 위기도 조사, 서비스 제공 
계획수립 과업은 중요도, 수행도, 난이도는 평균점수보다 높게 나타난 과업으
로, 업무 중에 많이 수행하는 과업이지만 여전히 어렵고 통합사례관리에서 중요
한 업무임을 알 수 있음. 특히, 초기상담과 욕구 및 위기도 조사 과업은 통합사
례관리 초기단계에 해당하는 과업으로 초기단계가 통합사례관리에서 특별히 중
요하고 어려운 단계임을 알 수 있음
○ 통합사례관리담당공무원들은 통합사례관리 초기단계에 대해 어려움을 느끼고 있
어 역량강화를 위한 교육 및 가이드 제공 등의 지원을 제공해야 함. 특히 상담에 
비협조적인 대상자와도 원활한 상담을 진행할 수 있는 체계적인 상담지식 및 스
킬을 습득할 수 있도록 해야 함. 뿐만 아니라, 관련분야 전문가와 교류하거나 슈
퍼비전에 참여하는 등의 비형식교육에도 적극 참여할 수 있도록 지원하여야 함
○ 통합사례관리 초기단계에게 역량강화가 필요한 영역은 관계구축, 자원사정, 욕
구사정, 강점사정의 영역임을 알 수 있어, 교육 및 가이드 개발 등을 통한 역량
강화 지원이 이루어져야 함 
Ⅳ 결 론
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○ 통합사례관리를 위한 기술은 충분히 체득화하지 못하여 업무 현장에서 사용하
지 못하고 있는 것으로 사료되므로 단순 지식을 전달하는 수준이 아닌 사례별 
구체적인 가이드 제공이나 지속적은 반복 실습이 가능한 교육과정 지원이 필요함  
○ 강점관점 및 생태체계관점의 통합사례관리 실천은 미흡한 수준으로 이루어지고 
있고 통합사례관리사와 비교하여도 그 수준이 차이가 유의미하게 나타나, 통합
사례관리의 기술적인 측면 뿐 만 아니라 관점에 대한 교육도 반드시 이루어져야 함.
○ 이러한 결과를 바탕으로 통합사례관리담당공무원의 초기단계 실천역량 강화를 위
한 교육적 지원을 정리해보면, 첫째, 교육의 방향은 현장 사례를 토대로 하는 가이
드 개발 및 교육 등과 같은 현업 적용도를 향상시킬 수 있는 교육이 이루어져야 하
고, 이와 함께 전문가 자문이나 슈퍼비전과 같은 비정형화된 교육의 형식도 적극 
반영하여 통합사례관리의 전문성 향상도 이루어질 수 있도록 지원해야 함 
○ 둘째, 세부 교육필요 영역은 관계구축, 자원사정, 욕구사정, 강점사정의 영역으
로 각 단계에 대해 사례에 기반한 교육이 진행되어야 함. 기술적 측면에서는 경
청, 표현, 욕구사정, 질문기술은 단순 지식을 전달하는 수준이 아닌 사례별 구체
적인 가이드 제공이나 지속적은 반복 실습이 가능한 교육과정 지원을 통해 기술
을 체화할 수 있도록 하는 방안이 필요함. 통합사례관리 실천을 위한 관점과 기
본적인 가치인 인간의 존엄성 존중, 자기결정권에 대한 개념과 실천에 있어서 
심도 깊은 지식 함양과 실천 스킬의 습득이 필요함 
2. 정책적 제언
○ 찾아가는 보건복지서비스 추진에 따라 읍면동이 복지거점 조직으로 변모하고 
있으며, 전국 읍면동에 맞춤형복지팀이 설치되어 욕구중심의 서비스대응체계인 
통합사례관리를 마련하는 단초를 갖춤. 이렇게 읍면동 업무방식과 내용이 서비
스의 전문성과 대응성이 강조되는 기조로 변화하면서 공공인력의 질이 중요해짐 
○ 대표적으로 통합사례관리업무가 공공인력의 전문성 강화와 연결될 수 있어, 통
합사례관리업무를 담당하는 공공인력이 어떻게 이를 수행하고 있는지 실태를 
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파악하여 전문성 강화의 필요점을 밝히는 것은 매우 의의 있는 일이 될 것임  
○ 이에 본 연구에서는 읍면동 맞춤형복지팀에서 통합사례관리업무를 담당하는 공
공인력을 대상으로 통합사례관리 초기단계(첫 만남~욕구조사)에 중점을 두고 
실태를 파악함. 이를 위해 설문조사는 읍면동의 통합사례관리업무 담당 공무원
과 통합사례관리사를 대상으로 하였고, 통합사례관리사를 준거집단으로 삼아 
통합사례관리담당공무원의 수준을 파악하여 공공인력의 전문성을 강화할 영역
을 확인함. 연구결과는 향후 사회복지담당공무원의 통합사례관리를 위한 초기
단계 가이드 개발 및 교육훈련의 기초자료로 활용될 것임. 다음으로 본 연구결
과를 토대로 정책적 제언을 하고자 함 
○ 첫째, 공공인력이 통합사례관리 초기단계(첫 만남~욕구조사)에 관한 지식과 기
술의 체득화가 이루어질 수 있도록 세분화된 교육설계를 통한 집중적 교육과 상
세하고 정교한 실천가이드의 제공이 필요함 
- 연구결과, 공공인력은 통합사례관리 과업 중 초기상담을 가장 중요하게 인식하였
고, 욕구 및 위기도 조사의 경우 과업난이도를 상대적으로 높게 인식하는 것으로 
나타나, 첫 만남부터 욕구사정에 이르는 통합사례관리 초기단계에 대한 교육훈련 
등의 지원이 필요함을 확인할 수 있었음. 특히, 민원인을 대하는 기본적 면접기술
과 태도, 사례관리에 대한 기본 이해, 사례관리자의 초기 면접기술을 구분하여 구
체적으로 교육할 필요가 있음
- 통합사례관리 초기단계 과업 중에서 강점사정, 자원사정, 욕구사정은 중요하다고 
인식하나 상대적인 수행수준이 낮고 난이도는 높다고 인식하고 있어, 역량강화가 
반드시 필요한 영역으로 나타남. 또한 통합사례관리 초기단계가 어려운 이유로 상
담지식과 기술부족이라고 응답한 사람이 30%에 이르러, 통합사례관리에서도 상담
에 대한 교육과 훈련이 필요함을 보여줌 
- 그리고 연구결과, 통합사례관리 초기단계 수행방법을 안내하는 가이드 제공 필요
성이 평균 4.28점으로 높게 나타나, 사례관리 초기단계별 세부 실천가이드 개발이 
필요함. 대면상담을 기초한 통합사례관리는 사람과 지속적인 만남의 과정에서 상
호 신뢰를 형성하고, 다양한 실천기술을 활용하여 대상자를 이해하고 욕구를 파악
하여 문제를 해소해가는 과정임. 따라서 일반 행정업무에 비해 다년간의 실천경험
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과 노력이 요구되므로 초심자도 연습해 볼 수 있는 사례관리 단계별로 세부적인 실
천 가이드를 개발‧제공할 필요가 있음 
○ 둘째, 통합사례관리 초기단계를 위한 효과적인 교육방법은 실습형 참여식 교육
방식을 대폭 도입해서 현장과 유사한 상황을 연습하고 익히는 학(學)과 습(習)이 
병행되어야하며, 전문적인 지도를 제공하여야 함
- 연구결과, 공공인력이 요구하는 효과적인 교육방법은 사례연구(87명, 34.7%)로 가
장 높게 나타났고, 그 다음으로는 강의가 62명(24.7%)으로 나타나, 단순 강의형태
의 교육만이 아닌 사례를 중심으로 한 심도 있는 교육과 훈련이 효과적이라고 인식
하고 있었음. 향후 사례관리교육은 실질적인 사례관리 역량을 강화할 수 있도록 현
장에 밀착한 교육과 훈련이 맞춤형으로 제공되는 것이 적극 고려되어져야 할 것임 
- 또한 전문성 향상을 위해 활동으로 전문가와의 교류나 슈퍼비전 참여는 상대적으
로 적게 나타나, 이러한 비정형화된 교육의 지원을 통해 개인이 담당하는 사례에 
대해 심도 있게 논의하고 전문적인 지도가 이루어질 수 있도록 하여야 함  
○ 셋째, 공공복지서비스의 질을 확보하고 복지체감도 향상이라는 정책방향이 안
착하려면 조직차원의 구조적 문제점 개선과 지원이 요구됨 
- 본 연구결과, 전반적으로 통합사례관리사보다 사회복지담당공무원이 통합사례관리
에 대한 어려움을 높게 인식하고 있으며, 사례관리 수행도는 낮은 것으로 나타남. 
이러한 연구결과는 사례관리자 개개인의 수행능력으로만 설명하기에는 무리가 있
으며, 통합사례관리 운영측면에서 사례관리자를 위한 지원과 근무여건, 교육훈련 
등의 요소에 의해 영향을 받음 
- 연구결과에서도 통합사례관리 초기단계가 어려운 이유로 과중한 업무로 인한 시간
부족(25.6%)이 지적됨. 따라서 사회복지담당공무원들의 사례관리 실천역량을 제고
하기 위해서는 장애요인이 무엇인지, 운영측면에서 이들을 위해 어떠한 지원과 근
무여건, 교육훈련 등의 제공이 필요한지에 대한 면밀한 조사와 체계적인 지원이 이
루어져야 함. 실제 통합사례관리담당 공무원은 업무 수행상의 여건이 통합사례관
리의 전문적 요소를 인지하고 있더라도 알고 있는 바를 실천에 적용할 수 없는 여
건이 존재하기 때문임. 예를 들자면 강점 관점이나 생태체계 관점을 이해하고 있더
라도 초기상담 양식 자체가 강점관점이나 생태체계 관점을  반영하기에 적절한 양
식이 아니라는 점은 전문적 실천을 수행하는 제한점이 될 수 있음. 따라서 전반적
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으로 양식을 개편하고 이에 걸맞은 교육을 함께 시도하는 것이 유용함 
- 특히 통합사례관리 초기단계에서 강점사정, 자원사정, 욕구사정은 여러 번의 면담
을 진행해야 가능한 일들임. 그러나 공공인력은 사례관리 이외에 다양한 업무를 수
행해야하는 업무특성과 1년~1년 6개월 수준의 짧은 체류기간은 업무역량을 숙성시
키고 발휘할 여건의 한계에 부딪침. 따라서 통합사례관리업무를 최소 2~3년 전담
하도록 하고, 인사가점이나 사례관리수당지급 등을 검토할 수도 있을 것임. 현행과 
같은 조직상황이 지속된다면 지속적인 개입과 전문성을 요하는 과업에 대한 몰입
수준은 낮고, 기존에 주로 해왔던 공적급여 제공을 목적으로 하는 정보수집분석과 
서비스제공에만 중점을 두어 수행할 개연성이 클 것임 
○ 넷째, 이와 더불어 읍면동장의 적극적인 복지리더로서 역할수행이 요구됨
-  읍면동장은 복지거점으로서의 읍면동 기능에 지대한 영향을 미치는 위치에 있음. 
우선은 읍면동장이 지역복지의 리더로서 복지마인드를 갖추고 통합사례관리업무의 
특성에 대해 숙지하여야 함. 다음으로 전문교육 측면에서 공공인력이 통합사례관
리 기초‧심화교육, 상담기법 교육 등을 이수하여 전문성을 발휘할 수 있도록 교육
기회를 부여하고, 상담관리 측면에서 월별 방문상담계획에 의한 정기적 상담서비
스 이행사항 점검, 사례관리 서비스를 통한 대상자의 생활실태 등 변화정도를 점검
하며, 자원관리 측면에서 지역 내 복지자원 발굴을 위한 유관기관 협력체계 구축과 
사례관리대상자에 대한 원활한 서비스 제공 및 연계를 점검할 필요가 있음. 요약하
면 읍면동장이 복지마인드를 갖추고 실무자들을 독려하고 지지하면서 전문교육 지
원, 상담관리 및 자원관리 등에 적극 나설 때 읍면동의 복지거점화 정책방향이 효
과를 거둘 것임
○ 후속연구를 제안하면 다음과 같음. 첫째, 통합사례관리 업무는 사회복지직공무
원만이 담당하는 것은 아니고 사회복지직 이외의 다른 직렬 공무원도 수행하고 
있음. 이들 간에  다양한 경험의 차이가 있을 것을 가정한다면 사회복지직 이외 
직렬의 통합사례관리 초기단계 현황을 살펴보는 연구도 필요할 것으로 판단됨. 
둘째, 통합사례관리업무 담당자의 직무환경, 지역사회 특성 등 통합사례관리가 
이루어지는 맥락에 대한 입체적 이해를 기반으로 교육훈련, 상담가이드 개발을 
위한 질적 연구가 추가적으로 이루어질 필요가 있음 
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부록 63
☐ 설문지
통합사례관리 업무담당자의 대면서비스 
현황분석 연구 설문조사
안녕하십니까? 바쁘신 와중에 이렇게 시간을 내어주셔서 감사합니다. 
경기복지재단에서는 “통합사례관리 업무담당자의 대면서비스 현황분석 연구”를 
통해, 읍면동 맞춤형복지팀의 통합사례관리 업무의 초기단계(첫 만남~욕구조사) 
진행현황을 파악하고, 향후 이를 기반으로 공공복지 초기상담 가이드를 개발·제
공하고자 합니다.   
바쁘시더라도 잠시 시간을 내시어 설문에 응답해 주신다면, 읍면동 맞춤형복
지팀에서의 통합사례관리 초기단계 수행 현황을 바탕으로 가이드를 개발하
는데 도움이 될 것으로 기대합니다.
응답내용은 통계법에 의해 비밀이 보장되며 조사결과는 조사목적을 위해서
만 사용되니 모든 문항에 빠짐없이 솔직하게 응답해주시면 감사하겠습니다.
  1. 설문대상 : 읍면동 맞춤형복지팀 통합사례관리 업무담당자, 통합사례관리사
  2. 설문기간 : ~ 2018. 7. 10.(화)까지
  3. 설문회신 : edu@ggwf.or.kr
                  연구책임 : 신재은 (경기복지재단, 031-267-9351) 
                             공동연구 : 박미경 (경기복지재단, 031-267-9352)
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※ 본 설문지에서 통합사례관리의 초기단계이란 첫 만남에서 욕구조사단계까지를 의미합니다. 
또한 이용자는 대상자, 클라이언트, 서비스 이용자를 모두 지칭하는 용어입니다.
1. 다음은 통합사례관리업무의 세부과업입니다. 각 과업의 중요도와 실제 수행빈도, 
난이도를 체크해  주십시오. (중요도와 수행빈도, 난이도는 각각 수준이 다를 수 
있습니다.)
과정
업무 중요도 업무 수행도 업무 난이도
전혀
중요하지 
않다
매우
중요
하다
전혀
수행하지
않는다
매우
빈번히
수행한다
전혀
어렵지
않다
매우
어렵다
초기상담 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
욕구 및 위기도 조사 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
사례회의 개최 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
대상자 구분 및 선정 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
서비스 제공 계획수립 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
서비스 제공 및 점검 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
종결 및 사후관리 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
2. 통합사례관리의 초기단계(첫 만남~욕구조사)에서 가장 많이 접하는 주요 대상자는 
누구입니까? (최대 3개까지 응답 가능)
   ① 13세 이하
   ② 14세~19세
   ③ 20대~30대
   ④ 40대~50대
   ⑤ 60대 이상
   ⑥ 기타(          )
3. 통합사례관리의 초기단계(첫 만남~욕구조사)에서 주요 내용은 무엇입니까? (최대 3개
까지 응답 가능)
   ① 안전문제(성폭력, 유기, 학대, 방임, 착취 등)
   ② 건강문제(만성질환, 정신질환, 정신장애, 알코올 중독 등)
   ③ 일상생활유지 문제(여가활용 부족, 스스로 의식주 불가능 등)






[image: ]
부록 65
   ④ 가족관계문제(가족의 무관심, 부부갈등, 고무갈등, 자녀양육, 부모부양 등)
   ⑤ 사회적관계문제(이웃, 친인척과의 갈등, 직장, 학교, 종교집단과의 갈등 등)
   ⑥ 경제문제(기초 생계비 부족, 빈곤 등)
   ⑦ 교육문제(기초학습능력부족, 교육비부족, 학업성적부진, 특수교육문제 등)
   ⑧ 직업문제(실직, 구직의 어려움, 저임금, 열악한 근로환경 등)
   ⑨ 생활환경문제(주거환경 열악 등)
   ⑩ 권익보장 문제(차별대우, 권리침해 등)
   ⑪ 기타(              )
4.  통합사례관리의 초기단계(첫 만남~욕구조사)은 주로 어떤 경로를 통해 이루어집니까?
   ① 사각지대 발굴에 의해
   ② 민원인이 직접 찾아오거나 전화문의에 의해
   ③ 지역사회 민간기관의 의뢰에 의해
   ④ 지역주민(통, 반장 등)의 의뢰에 의해
   ⑤ 지역사회보장협의체 위원의 발굴에 의해
   ⑥ 기타(               )
5. 1주일동안 시행되는 통합사례관리의 초기단계(첫 만남~욕구조사)은 평균 몇 회 정
도 입니까? 
   평균(         )회
6. 1회 동안 시행되는 통합사례관리의 초기단계(첫 만남~욕구조사)의 시간은 어느 정
도 입니까? 
   평균(         )분
7. 통합사례관리의 초기단계(첫 만남~욕구조사)이 이루어지는 장소는 주로 어디입니까?
   ① 대상자 가정                             ② 동 행정복지센터 또는 주민센터 
   ③ 지역사회기관 방문                    ④ 기타
8. 통합사례관리의 초기단계(첫 만남~욕구조사)을 하는데 있어서 느끼는 어려움은 어느 
정도 입니까?
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   ① 전혀 느끼지 않는다 (10번으로 이동)                 ② 대체로 느끼지 않는다
   ③ 보통이다                ④ 대체로 느낀다               ⑤ 매우 많이 느낀다
9. 통합사례관리의 초기단계(첫 만남~욕구조사)을 하는데 있어 어려움을 느끼는 주된 
이유는 무엇입니까?
   ① 상담지식․기술부족                                          ② 부적당한 상담환경
   ③ 과중한 업무로 인한 시간부족                           ④ 기관 및 동료직원의 비협조
   ⑤ 대상자의 상담거부 및 비협조(기피)                  ⑥ 기타
10. 통합사례관리의 초기단계(첫 만남~욕구조사) 전문성 향상을 위해 다음과 같은 활
동을 하고 있습니까? (지난 1년 기준)
내용 하고 있다 하고있지 않다
역량강화를 위한 자료수집 활동 
관련 전문가와의 교류
슈퍼비전 요청
교육과정 참가
11. 통합사례관리의 초기단계(첫 만남~욕구조사)을 위한 교육의 필요성은 어느 정도
입니까?
   ①전혀 필요없다      ②필요없다     ③보통이다      ④필요하다     ⑤매우 필요하다
12. 통합사례관리의 초기단계(첫 만남~욕구조사) 교육과 관련하여 가장 선호하는 교
육기간은 며칠입니까? 
   ① 1일(6시간 내외)                    ② 2일(12시간 내외)          
   ③ 3일(18시간 내외)                  ④ 4 일 이상(24시간 내외) 
13. 통합사례관리의 초기단계(첫 만남~욕구조사) 교육 시 효과적인 교육방법은 무엇
이라고 생각하십니까?  (최대 2개까지 응답 가능)
   ①강의             ②토의             ③실습              ④사례연구              ⑤슈퍼비전






[image: ]
부록 67
14. 통합사례관리의 초기단계(첫 만남~욕구조사)을 어떻게 수행하는지에 관한 가이드 
제공이 필요합니까?
   ①전혀 필요없다      ②필요없다       ③보통이다       ④필요하다     ⑤매우 필요하다
15. 다음의 가치를 귀하가 어느 정도 인지하고 있는지(인지여부), 업무에서 사용하고 
있는 정도(사용여부)와 현장에서 얼마나 중요하다고 생각하는지(중요성) 표시해
주세요.
내용
인지여부 사용여부 중요성
전혀
모른다
매우
잘알고
있다
전혀
하고있지
않다
매우
많이
한다
전혀
중요하지
않다
매우
중요
하다
인간의 존엄성 존중 
: 이용자의 성별, 종교, 경제상태, 지위, 인종, 장
애, 가정형태, 성적지향 등의 차이에 따라 차별하
지 않음
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
자기결정권 존중 
: 이용자가 결정을 내릴 권리를 존중하고 결정한 
결과에 대해 이해하도록 도움
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
비밀보장 
: 개인의 생명이나 법적 혹은 공무상의 이유를 제
외하고 어느 누구와도 이용자의 비밀을 공유하지 
않음
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
16. 다음의 기술을 귀하가 어느 정도 인지하고 있는지(인지여부), 업무에서 사용하고 
있는 정도(사용여부)와 현장에서 얼마나 중요하다고 생각하는지(중요성) 표시해
주세요.
내용
인지여부 사용여부 중요성
전혀
모른다
매우
잘알고
있다
전혀
하고있지
않다
매우
많이
한다
전혀
중요하지
않다
매우
중요
하다
질문기술 (개방질문, 기적질문 등) 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
경청기술 (말의 내용, 내면의 의미를 파악하여 
듣는 것) 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
표현기술 (공감, 명료화, 재진술, 요약 등) 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
욕구사정기술 (욕구조사, 위기도 조사 등) 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5






[image: ]
68   사회복지담당공무원의 통합사례관리 실태분석 : 초기단계를 중심으로
17. 다음은 통합사례관리의 초기단계(첫 만남~욕구조사)의 과업에 대한 질문입니다. 각 과업
의 중요도, 실제 수행빈도, 난이도를 체크해주세요. 중요도와 수행빈도, 난이도는 각각 수
준이 다를 수 있습니다.  
문항
업무 중요도 업무 수행도 업무 난이도
전혀
중요하지 
않다
매우
중요
하다
전혀
수행하지
않는다
매우
빈번히
수행한다
전혀
어렵지
않다
매우
어렵다
1 의뢰를 받은 경우, 의뢰인의 의뢰이유를 파악한다. 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
2 의뢰를 받은 경우, 의뢰인이 기대하는 변화를 파악한다. 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
3 이용자와 협력관계를 맺기 위해 노력한다. 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
4 이용자에게 사례관리 과정(목적, 서비스, 이용자 참여 등)에 대해 충분히 설명한다. 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
5 사례관리 참여에 대한 이용자 동의를 받는다. 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
6 이용자의 개인과 가족상황(동거여부, 건강, 직업, 관계 등)에 대해 파악한다. 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
7 이용자의 생활환경(주거환경, 경제상황 등)에 대해 파악한다. 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
8 이용자의 강점을 탐색한다. 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
9 이용자의 강점을 함께 확인하고 공유한다. 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
10 이용자를 위해 활용 가능한 자원을 탐색한다. 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
11 이용자가 가진 자원(관계망, 지원체계 등)을 탐색한다. 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
12 이용자의 욕구를 파악한다. 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
13 이용자의 주관적 욕구와 사례관리자의 전문적 판단을 구별한다. 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
14 위기도를 조사한다. 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
15 위기도 조사는 욕구와 관련된 영역으로 제한한다. 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
16 위기도 조사에 이용자가 참여한다. 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
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18. 다음은 통합사례관리실천에 대한 질문입니다. 통합사례관리 담당자로서 어느 정도 실천
하고 있는지를 체크해주십시오.  
 내 용 
전혀
그렇지
않다   
 완전하게 
그렇다
 1 나는 모든 서비스 이용자(이하 이용자)는 더 나은 삶을 살고 싶어 한다는 믿음을 갖고 일한다. 1 2 3 4 5
 2 나는 이용자의 삶에 대해 가장 잘 알고 있는 사람은 서비스 이용자 자신이라는 믿음을 갖고 일한다. 1 2 3 4 5
 3 나는 모든 이용자에게는 자신의 문제를 해결할 능력이 있다는  믿음을  갖고 일한다. 1 2 3 4 5
 4 나는 이용자를 ‘도움 받는 사람’보다는 ‘함께 일하는 사람’이라고 생각하고 일한다. 1 2 3 4 5
 5 나는 모든 실천과정에서 이용자의 입장과 의견을 묻고 따른다. 1 2 3 4 5
 6 나는 계속 변화하는 이용자의 상황과 생각을 알려고 하고 받아들인다. 1 2 3 4 5
 7 나는 이용자에게 사례관리자와 함께 해결하고 싶은 것이 무엇인지 묻는다. 1 2 3 4 5
 8 나는 이용자에게 그동안 잘 해 온 것이 무엇인지를 발견하도록 돕는다. 1 2 3 4 5
 9 나는 이용자가 자신이 원하는 것이나 의견을 편안하게 표현할  수 있도록 돕는다. 1 2 3 4 5
10 나는 이용자의 상황이나 원하는 것이 사례관리자의 예상이나 기대와 다르더라도 그럴만하다고 생각한다. 1 2 3 4 5
11 나는 이용자가 원하는 변화가 무엇인지 묻고 그것에서부터 출발하여 일한다. 1 2 3 4 5
12 나는 이용자가 자신의 강점과 성공경험을 발견하고 활용할 수 있도록 돕는다. 1 2 3 4 5
13 나는 이용자의 변화와 성공을 함께 알아 나가고 지지해준다. 1 2 3 4 5
14 나는 이용자의 적응에 영향을 미치는 모든 수준의 환경과 이용자가 어떻게 상호 교류하는지 탐색한다. 1 2 3 4 5
15 나는 이용자가 겪고 있는 어려움을 이용자와 환경 간에 상호작용의 결과로 이해하려고 한다. 1 2 3 4 5
16 나는 이용자가 주변 사람들과의 긍정적 관계와 생활 경험을 통해 유능성을 증진해갈 수 있도록 돕는다. 1 2 3 4 5
17 나는 이용자를 중심으로 비공식, 민간 자원으로 구성된 사회적 지지망을 구축하도록 돕는다. 1 2 3 4 5
18 나는 이용자와 함께 해결방안을 찾으면서 이용자가 주도성을 발휘할 수 있도록 한다. 1 2 3 4 5
19 나는 이용자의 문제를 해결해 주기 보다는 이용자가 생활사건을 스스로 다룰 수 있도록 하는 역량강화에 더 중점을 두고 일한다. 1 2 3 4 5
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19. 다음은 귀하의 인적사항입니다. 해당번호에 체크하거나, 직접 기입해 주십시오.
성별 ①남성      ②여성
연령 ①20대         ②30대          ③40대          ④50대 이상
최종학력 ①2년제 대학 졸업        ②4년제 대학 졸업③석사과정 또는 졸업     ④박사과정 또는 졸업
전공
①사회복지학             ②비 사회복지학
*사회복지 전공자만 응답해 주세요
①학부에서 전공          
②대학원에서 전공              
③학점은행제에서 전공(평생교육원)
④사이버대학에서 전공
직렬 ①사회복지직          ②행정직              ③보건직   ④간호직              ⑤기술직              ⑥기타(       )
직급(직책) ①6급(팀장)   ②7급     ③8급     ④9급     ⑤통합사례관리사
공무원 
총 경력 (      년     개월)
통합사례관리
업무경력 (      년     개월)
근무부서
①읍면동 맞춤형복지팀 기본형  
②읍면동 맞춤형복지팀 권역형(중심읍면동)
③읍면동 맞춤형복지팀 권역형(일반읍면동)
④시·군·구
사회복지사 자격증 급수 ①1급       ②2급③3급       ④없음
상담관련 자격증
(민간자격증 포함) ①있다     ②없다



