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            Abstract
          
        

        
          본 논문은 성남위례 공공실버주택 거주 어르신을 대상으로 지역사회 통합돌봄 서비스를 제공하기 위해 개발한 통합사례관리시스템에 관해 설명하고, 시범운영의 결과와 개발 과정에서 얻은 교훈을 기술한다. 어르신께 분절적으로 제공되던 여러 서비스와 자원을 연계하여 수요자 중심의 지역사회 통합돌봄을 실현하기 위해서는 서비스 과정에서 발생하는 데이터의 관리와 활용이 중요하다. 이러한 이유로, 본 WT 통합사례관리시스템은 담당 사회복지사를 위한 복지관지원 모듈, 어르신 가정을 살피는 댁내지원 모듈, 복지관 프로그램에서 발생하는 데이터를 관리하는 리빙랩지원 모듈 등 세 가지 모듈로 구성하였다. 5개월간 진행된 시범운영을 통해, 통합사례관리시스템의 필요와 사용자들의 만족을 확인할 수 있었다. 어르신들에 대한 이해 부족으로 겪은 시행착오를 통해 노인을 위한 UI/UX 디자인의 중요성과 기기의 소형화, 인터랙션의 최소화 등 중요한 교훈을 얻을 수 있었다.

        

        
          
            초록
          
        

        
          This paper explains the integrated case management system developed to provide community care services for the elderly living in the Seongnam Wirye Public Silver Housing, and describes the results and lessons learned from the pilot operation. It is important to manage and utilize data to realize consumer-centered integrated community care by linking various services and resources that have been segmentally provided. For this reason, the developed WT integrated case management system consists of a welfare center support module, an in-house support module, and a living lab support module. Through the pilot operation conducted for 5 months, it was possible to confirm the need for an integrated case management system and the satisfaction of users. Through trial and error experienced due to a lack of understanding of the elderly, important lessons such as the importance of UI/UX design for the elderly, miniaturization of devices, and minimization of interactions were learned.
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      Ⅰ. 서 론
      우리나라는 2000년 고령화 사회로 진입 후, 7년 만에 고령사회에 진입했으며 2026년 초고령 사회 진입이 예상되고 있다. 노인 인구가 급격히 증가함에 따라 병원이나 시설에 의존하던 현 노인 돌봄 방식의 한계가 드러나게 되었다.

      복지 선진국들은 우리나라보다 먼저 이러한 인구학적 변화를 경험했으며 이를 극복하기 위해 지역사회 중심의 통합돌봄 서비스를 제공하기 시작했다. 우리나라도 2018년 탈 시설화와 어르신이 살던 곳에서 건강하게 계속 살 수 있는 여건 조성을 위한 지역사회 통합돌봄(Community care) 기본계획을 발표하고 2019년부터 지역 자율형 통합돌봄 모형 구축을 위한 선도 사업을 추진하고 있다[1].

      정부는 지역사회 통합돌봄을 실현하기 위해 어르신 맞춤형 케어안심주택 확충을 4대 핵심요소 중 하나로 선정하였다. 케어안심주택이란 독립적인 일상생활이 어려운 어르신들을 위해 건강관리나 각종 돌봄 서비스를 제공하는 주거공간이다. 우리의 서비스 대상인 성남위례 공공실버주택[2]은 노인을 위한 영구임대 아파트로 케어안심주택의 한 종류이다. 1층에는 성남위례 종합사회복지관이 있고 2층부터는 거주 공간으로 164세대가 입주해 있다. 연령 분포는 90대가 15.9%, 80대가 67.7%, 70대가 15.2%, 60대가 1.2%이며, 독거 세대가 97%, 2인 세대가 3%이다.

      지역사회 통합돌봄이 우리나라 핵심 복지정책 중 하나로 선정되면서 관련 연구가 활발히 이루어지고 있다. 공공실버주택 거주 노인들의 삶의 만족과 우울 수준에 대한 요인 분석[3], 만족도 조사를 통한 공공실버주택 거주 환경 분석[4], 주거지원 계획[5], 서비스 제공자 중심의 복지기술 기반 커뮤니티케어 모델[6] 및 서비스디자인을 통한 복지기술 서비스 프로세스 개발[7] 등 케어안심주택의 통합돌봄과 관련한 여러 연구가 활발히 진행되고 있고, ICT(Information and Communication Technology) 기반의 보건과 복지 연계 서비스를 통한 커뮤니티케어 모델[8], ICT 기반 커뮤니티케어 서비스 요구분석[9], 공공데이터 기반 보건·복지 돌봄 방안[10], 통합사례관리 기반 공공전달체계 개선 방안[11], 탈시설 장애인의 자립을 위한 중앙·지방정부의 지원방안[12] 등 지역사회 통합돌봄과 관련한 다양한 연구도 이루어지고 있다.

      이렇듯 지역사회 통합돌봄을 위해 ICT 기술 도입을 위한 여러 연구가 진행되었지만, 아직 ICT 활용을 위한 모색과 단편적인 활용에 그치고 있다. 반면, 우리는 사례관리 대상자 중심으로 지역사회에 분절적으로 존재하는 여러 자원과 서비스들을 통합적으로 관리할 수 있는 시스템을 구현하고 실제로 운영하였다. 또, 제한적이긴 하지만, 서비스 제공 전·후의 대상자 상태 정보가 자동으로 수집, 분석되어 사회복지사들에게 제공하여 필요시 서비스 개입이 이루어질 수 있게 함으로써 현장에서 데이터 기반 복지서비스를 구현하였다.

      복지기술(WT; Welfare Technology, Wel-Tech)은 복지 수요를 효과적으로 충족시키기 위해 복지와 과학 기술의 융합을 통해 개발된 복지서비스의 혁신을 의미한다[13]. 학술적으로는 기술 혁신형 사회서비스로서 기술을 통해 사회서비스의 질과 양을 높이는 혁신으로 이해한다[14]. 우리가 구현한 WT 통합사례관리 시스템은 사례관리 서비스의 혁신을 위해 사회복지 전문가와 ICT 전문가가 함께 개발한 복지기술의 사례로 이해될 수 있다. 본 논문에서는 WT 통합사례관리시스템과 더불어 댁내 사례관리를 위한 IoT(Internet of Things) 장비, 리빙랩(Living Lab) 프로그램을 위한 기기들과의 연계도 소개한다.

      우리는 선행연구로 성남위례 공공실버주택을 위한 Wel-Tech 커뮤니티케어 서비스 디자인을 수행하였다[7]. 이 연구에서 사전 조사를 실시하고 어피니티 다이어그램, E3 가치 분류 등을 통해 노인이 일상에서 느끼는 부정적인 경험 가치들을 파악하였다. 이들을 긍정적 경험 가치로 전환시키기 위해 ‘걱정되는’, ‘외로운’, ‘혼자 있기 싫은’, ‘잘 잊어버리는’, ‘알고 싶은’ 등 5가지 목표 서비스 가치를 도출하였다. 그리고, 서비스 블루프린트 분석을 통해 주요 서비스 접점을 찾아내고, 안심이라는 경험 가치를 향상시킬 수 있도록 관제서비스, 리마인더 서비스, 감성케어 서비스를 제시하였다. 또, <그림 1>과 같이 댁내 IoT 서비스를 중심으로 복지관 및 리빙랩, 주변의 공식, 비공식 자원들과의 연계를 지원하는 Wel-Tech 서비스 프로세스를 제안하였다.

      
        
        

        Fig. 1. 
				
        

        
          Wel-Tech service process proposed for public silver housing in WiRye, SeongNam[7]
        
        

        

      

      그 후 이 프로세스를 기반으로 통합사례관리 시스템을 개발하고, 복지관과 함께 5개월간 성남위례 공공실버주택 거주 노인을 대상으로 지역사회 통합돌봄 서비스를 제공하였다. 그리고 참여자 만족도 조사를 실시하였다.

      구현한 WT 통합사례관리시스템은 복지관지원 모듈, 댁내지원 모듈, 리빙랩지원 모듈로 구성되어 있다. 이에 모듈들에 관해 논문 2장에서 상세히 기술하였고, 이 시스템을 이용한 지역사회 통합돌봄 서비스 시범사업에 대한 설명과 만족도 조사 결과, 사용자 불편사항에 대해 3장에서 소개한다. 그리고 4장에서 이전 서비스디자인과 구현한 시스템의 연관, 노인 대상 IT 시스템구현의 어려움과 문제점, 교훈 등에 대한 논의와 향후 연구를 기술하며 결론을 맺는다.

    

    

  
    
      Ⅱ. 본 론
      구현한 WT 통합사례관리시스템은 복지관지원 모듈, 댁내지원 모듈, 리빙랩지원 모듈로 구성되어 있다. 복지관지원 모듈은 복지관과 세대 간 컨시어지(Concierge) 서비스 제공을 목적으로 개발되었으며 사회복지사가 세대에 거주하는 어르신과 직·간접적인 의사소통, 사례관리, 정보전달이 가능하다. 댁내지원 모듈은 세대내 어르신의 재실여부, 응급상황 등 실시간 모니터링, 사회복지사 및 보호자와의 실시간 소통에 중점을 두어 개발하였다. 리빙랩 모듈은 어르신들이 리빙랩 기기를 사용할 때 발생하는 여러 상태 데이터를 수집하고 관리한다. <그림 2>는 개발한 WT 통합사례관리시스템의 구성도를 보여 준다.

      
        
        

        Fig. 2. 
				
        

        
          Configuration of WT Integrated Case Management System
        
        

        

      

      
        2-1 복지관 지원 모듈
        복지관지원 모듈은 대상자 사례관리와 세대별 컨시어지 서비스를 지원하고 통합사례관리시스템의 모든 데이터를 관리한다. 반응형 웹 기반의 인터페이스를 제공하여 사회복지사가 태블릿 PC를 통해 사무실뿐 아니라 다양한 장소를 이동하며 시스템에 데이터를 입력하거나 확인할 수 있게 하였다.

        복지관지원 모듈은 어르신 개인 정보에 접근하기 때문에 사용을 원하는 사회복지사와 연구원들은 사전 승인을 통해 계정 등록을 하였으며 데이터의 보안을 위한 개인 정보동의서와 비밀유지 서약서를 작성하였다.

        
          1) 대시보드 및 모니터링 기능
          대시보드 기능은 댁내 어르신들의 현재 상황과 이력을 하나의 화면에서 파악할 수 있도록 기획하였고 어르신의 상황 통계, 전체일정 현황, 전체 공지 현황을 한눈에 확인할 수 있다.

          어르신의 상황 통계 기능은 댁내별 온도, 습도, 조도, 활동량과 같은 생활데이터와 심박수와 같은 생체 데이터의 측정값뿐 아니라 각 데이터의 최근 평균과 최댓값, 최솟값을 보여주는 그래프를 제공한다. 응급 호출에 관해서는 댁내별 최근 응급 호출 건수를 표시하였다.

          전체 일정 기능은 항목별로 앞으로 예정되어있는 일정의 개수와 내용 확인이 가능하며 항목별로 색상으로 구분하여 색상만으로 각 일정의 종류와 성격을 직관적으로 알 수 있도록 사용자의 편리성과 시인성을 고려하여 개발하였다. 전체 공지 기능도 날짜별 공지 내용과 어르신의 공지 확인 여부도 한눈에 파악할 수 있도록 설계하였다. <그림 3>은 현재 운영 중인 대시보드 화면으로 왼쪽은 상황 통계, 오른쪽은 전체일정과 전체공지 현황을 보여 준다.

          
            
            

            Fig. 3. 
				
            

            
              Dashboard
            
            

            

          

          모니터링 기능은 모든 실(室)의 개별 센서 데이터 수신 값과 사용자 재실 여부를 보여주는데, 센서로부터 데이터 수신에 실패 시에는 데이터 없음으로 표시하였다. 이 값들을 통해 댁내에 계신 어르신 상태를 실시간 추정할 수 있다.

          재실 여부는 재실, 부재, 장기부재 등 세 가지로 구분하였다. 재실은 최신 활동감지 또는 심박수가 0 이상 유의미할 때, 부재는 최신 활동감지와 심박수 값이 모두 0일 때, 장기부재는 최근 3일간 활동감지, 심박수, 도어센서 값이 모두 0 일 때를 말한다. 이렇게 세 가지 센서값을 이용하여 판단하는 이유는 활동감지 센서나 레이더 센서는 어르신이 댁내 계시더라도 센서 측정 범위 밖에서 활동하시는 경우에는 감지(sensing)가 안 되고, 도어센서를 통해서는 출입문의 개패 여부는 알 수 있지만 외출 여부를 직접적으로 판단하기에는 어려움이 있기 때문이다.

          또한 심박수 데이터를 활용하여 심장 건강에 대한 모니터링도 하였는데 정상, 주의, 응급 등 세 단계로 구분하여 응급 시 서비스 개입이 이루어질 수 있게 하였다.

          심박수가 60 ~110 bpm인 경우 정상, 40~59 bpm 또는 111~130 bpm인 경우 주의, 0~39 bpm 또는 131~180 bpm인 경우 응급으로 설정하였다. 이 심박수 판단 기준은 질병관리청 홈페이지와 국가건강정보포털 정보를 활용하여 결정하였다.

        

        
          2) 사례 관리 기능
          사례 관리를 위해 복지관지원 모듈 화면을 통해 데이터베이스에 대상자 기초면접(Intake) 정보를 기록하고 업데이트하는 기능을 개발하였다.

          사례 관리 정보는 기본구분과 생활구분으로 나뉘는데, 기본구분은 생년월일, 성별, 종교, 상담경로, 정보제공자를 포함하며, 생활구분은 가구유형, 주거유형, 장애여부, 질병정도, 일상생활자립도, 수급여부, 의료보장, 경제상황, 사회관계망, 지지체계, 정신건강 상태, 심리정서 상태를 포함한다. 여기에 사회복지사가 종합평가점수 입력란에 점수를 입력하면 총점이 자동 합산되는데, 총점에 따라 대상자를 사례관리 집중형, 일반형, 단순형 중 하나로 구분한다. 이 사례관리 도구 및 점수 체계는 사회복지 전문가와 사회복지사의 협동 연구를 통해 개발하였다. 그리고 화면 하단에는 대상자의 가족사항과, 대상자 문제 및 욕구와 총평 등 사회복지사의 주관적 평가, 댁내장비 관리 이력을 기록할 수 있는 기능도 제공하였다.

          사례 관리에 관한 모든 정보는 복지관지원 모듈의 사용자 상세정보 탭을 통해 접근 및 수정이 가능한데 성함, 주소, 전화번호, 아이디 등은 사용자 관리 탭에서 쉽게 등록, 수정, 삭제할 수 있게 하였다. 대상자 데이터는 담당 사회복지사와 복지관 관장에게만 사용 권한을 부여하였는데, 담당자 요청으로 엑셀로 다운받을 수 있는 기능도 제공하였다.

        

        
          3) 공지, 일정 관리, 연락망 기능
          전체공지 기능은 사회복지사가 어르신들께 복지관이나 관련 기관에서 진행되는 다양한 프로그램과 공지사항들을 일괄적으로 전달하는 기능이다.

          사회복지사들은 복지관의 공지사항을 전달하기 위해 전화 연락이나 세대 방문으로 많은 시간과 체력을 소모하고 있는데, 이를 해결하기 위해 일괄 전체 공지 기능을 구현하게 되었다. 전체 공지 기능은 현시점을 기준으로 최근 세 개 항목의 공지 일자 및 제목 정보를 제공하며 공지를 확인한 세대와 미확인 한 세대수를 보여준다.

          개별 공지 기능은 사회복지사가 개인 어르신에게 개인적인 알림이 필요할 때 사용하는 기능으로서 개인별 복지관 프로그램 안내, 공공지원 사업 안내 등 어르신 맞춤형 관리를 위해 필요하다.

          공지 내용 등록 시 임시저장 기능을 제공하였으며 예약전송 기능도 제공하였다. 예약전송 기능은 각 어르신이 공지사항을 확인하기 편리한 시간대에 전송할 수 있기 때문에 공지사항 전달력을 높이기 위해 고안되었다.

          일정 관리 기능은 정기적인 복약 시간 알람, 주별 복지관 방문일정, 월별 병원방문 일정, 일회성 외출 등 다양한 개인별, 그룹별 일정 등록이 가능하다. 일정은 댁내에서 어르신이 직접 등록하거나 또는 생활관리사 등의 도움을 받아 등록할 수 있고, 어르신의 요청으로 사회복지사가 복지관에서 등록할 수도 있다.

          개인 연락망 기능은 댁내지원 모듈의 통화 버튼을 눌러 지인과 간편하게 전화 통화할 수 있는 기능이다. 지인의 전화번호 등록 및 변경은 댁내 스마트 액자에서 직접 하거나 또는 복지관지원 모듈의 개인 연락망 기능을 통해 가능하다. 기관 연락망 기능은 주변의 병원, 우체국, 보건소, 행정복지센터 등의 공식자원과 재단, 종교단체 등 비공식 자원과의 연계를 위해 여러 기관의 연락처를 등록해 놓은 것이다.

        

      

      
        2-2 댁내지원 모듈
        댁내지원 모듈은 어르신이 댁내장비를 통해 사회복지사와 소통하고 알림 정보를 확인하며 응급 시 119 또는 보호자에게 응급상황을 알리는 어르신 안전돌봄 장비를 중심으로 부가 기능들을 추가하며 개발하였다.

        댁내 장비 모듈은 크게 두 가지로 나뉘는데 사회복지사와 소통하는 스마트 액자와 응급 상황과 어르신 상태를 감지하는 안전센서로 나뉜다. 본 연구에 사용된 댁내 장비 모듈은 기존 상용제품에서는 찾을 수가 없었고 별도 시제품을 제작하였다.

        
          1) 스마트액자
          스마트액자는 어르신과 소통하고 서비스를 제공하기 위한 기기로써 음성통화, 일정관리, 공지확인, 응급상황정보 송신 등의 기능을 제공한다. <그림 4>는 스마트액자의 구성도를 보여준다.

          
            
            

            Fig. 4. 
				
            

            
              Smart picture frame diagram
            
            

            

          

          주요 하드웨어 구성은 시력이 안 좋으신 어르신들을 고려한 14인치 터치 모니터와 라즈베리파이 4B 베이직 키트, 큰 소리의 TTS(Text To Speech)를 구현하기 위한 사운바 형태 스피커, 전화 통화를 위한 마이크, 네트워크 통신을 위한 에그(egg)가 있다. 성남위례 공공실버주택에 인터넷이 설치되어 있지 않아 상용 에그를 사용하여 인터넷에 연결하였다.

          댁내지원 모듈 기능은 고령의 어르신을 위해 꼭 필요한 콘텐츠로 단순하게 구성하려고 노력하였다. 구체적인 기능으로는 일정관리, 공지사항 확인, 날씨, 요일, 기온 등 생활정보 제공, 보호자나 사회복지사, 생활관리사, 응급관리요원 등과 전화통화 기능이 있다.

          대기 화면은 평상시 액자와 같이 사용자가 원하는 사진을 보여주다가 화면을 터치하면 메인 화면으로 전환된다. 메인 화면도 복잡하지 않고 시안성 좋게 배치하였다. 일정관리를 위한 개인 일정 등록은 어르신이 직접 등록하는 것으로 개발하였다가, 어르신의 노안, 문맹, 사용법 숙지 등의 문제가 있어 사회복지사가 복지관지원 모듈에서 대신할 수 있도록 추가 개발하였다.

          일정 형식은 월별 캘린더 형태보다 단기 일정을 확인하는 것을 선호하는 어르신의 요청에 따라 오늘부터 향후 3일 일정만을 확인할 수 있도록 단순화하였다.

          사회복지사는 특정 어르신께 개별 공지를 보낼 수도 있고 모든 어르신들께 전체 공지도 보낼 수도 있다. 노안이 심하거나 문맹인 어르신을 위해 TTS 기술을 이용한 공지사항 음성안내 기능도 제공하였다.

          또, 사회복지사나 지인 또는 보호자와 송수신 전화 통화기능도 있다. 스마트액자에 유심(USIM)을 설치하여 일반 전화 기능을 제공하였으며, 청력이 좋지 않거나 목소리가 작은 어르신들이 통화에 불편함이 없도록 테스트를 거쳐 적절한 고출력 스피커와 고사양 마이크를 선택하여 설치하였다. <그림 5>은 통화 데이터의 송수신 아키텍처를 보여준다.

          
            
            

            Fig. 5. 
				
            

            
              Architecture for sending and receiving call data
            
            

            

          

        

        
          2) 상황감지 센서
          스마트액자와 더불어 상용 게이트웨이(Gateway)와 안전 센서를 제공하여 어르신이 댁내에 계실 때 쓰러지거나 응급상황이 발생할 경우 즉시 보호자나 사회복지사, 119 구급대원에게 응급 문자가 전송될 수 있게 하였다.

          게이트웨이에는 두 종류의 음성통화 버튼이 있다. 응급상황 시 119구급대나 보호자와 즉시 전화 연결할 수 있는 통화 버튼과 평상시 사회복지사나 자녀, 친구 등 예약된 사람들과 통화할 수 있는 통화 버튼이 있다. 또, 어르신의 건강 상태를 모니터링하기 위해 게이트웨이 하단에 24GHz 레이더 센서를 부착하여 어르신의 심박과 호흡을 실시간으로 측정하여 전송하게 하였다.

          평상시 심박 체크를 통한 예방과 수면 중에 발생하는 응급상황에 대비하고자 레이더 센서를 포함하고 있는 게이트웨이를 주 생활공간인 안방에 설치하였다.

          또 댁내 환경 정보를 측정을 위해 게이트웨이에 온도와 습도, 조도 센서를 추가하였으며, 활동감지센서, 도어센서, 응급호출기를 댁내 곳곳에 별도로 배치하여 댁내에 계실 때는 사각지대 없는 안전망을 구축하고자 하였다. 이들은 게이트웨이와 무선 지그비(Zigbee)로 통신하며 이벤트를 전송한다.

          활동감지센서는 적외선 감지 센서(PIR; Passive Infrared Sensor)를 일컫는데 거실에 설치하여 어르신의 움직임을 파악하였다. 출입문 감지기는 마그네틱 바(bar)로 출입문 개폐 여부를 감지하는 것으로 어르신의 외출 여부를 예측한다.

          응급호출기는 어르신이 댁내에서 쓰러지시거나 위급 상황시 도움을 요청할 수 있는 버튼이다. 세대별 두 대씩 배정하였는데 한 대는 댁내에서 가장 빈번하게 사고가 발생하는 화장실에 고정하여 설치하였고, 다른 한 대는 안방이나 거실에서 발생할지 모를 응급 상황에 대비하여 이동할 수 있게 배치하였다. <그림 6>은 댁내에 설치된 센서들을 보여 준다.
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              Sensors installed in home
            
            

            

          

        

      

      
        2-3 리빙랩 지원 모듈
        대상자의 맞춤형 건강관리를 위해 해피테이블[15]과 발란스프로, 99팔팔[16] 등 세 가지 상용 기기를 복지관의 리빙랩에 설치하였고, 이 장비를 통해 측정된 인지, 정서, 신체 상태 데이터를 관리하는 리빙랩 지원 모듈을 구현하였다.

        해피테이블은 2~4명의 어르신들이 함께 게임을 즐기는 방식으로 게임을 하는 동안 반응속도, 정답 비율 등의 특성(feature) 값들을 측정하고 이 특성 값들의 조합으로 만들어진 계산식을 통해 개인별 불안척도 점수, 우울척도 점수, 기억감퇴 점수, 간이 정신상태검사 점수가 자동으로 계산되어지며 게임이 종료된 후 이 점수들은 서버로 전송된다.

        발란스프로와 99팔팔은 1인 사용자가 다양한 게임을 하며 균형 유지 및 상지·하지 근력 운동을 할 수 있는 장비로 개인의 건강 수준에 맞춰 강도를 조절할 수 있는 장점이 있는 장비이다. 우리는 <그림 7>과 같이 발란스프로로 부터 신체의 전/후/좌/우 균형능력 점수와 흔들림 점수를 수집하고 99팔팔로 부터는 좌/우 최대 기울임 각도 점수를 수집하여 맞춤형 사례관리에 활용하였다.

        
          
          

          Fig. 7. 
				
          

          
            Linking data of BalancePro and 99PalPal
          
          

          

        

        사회복지사는 리빙랩 및 댁내, 사례관리 등을 통해 수집된 여러 데이터를 WT 통합사례관리시스템을 통해 한눈에 보면서 어르신별 맞춤형 응급 안전 컨시어지 서비스를 제공하기 위한 기초 데이터로 활용하였다.

        사회복지사는 리빙랩 지원 모듈을 통해 대상자의 인지, 정서, 신체 상태를 파악하여 맞춤형 사례관리를 할 수 있었다. 예를 들어, 우울증 점수가 높은 어르신에게는 하루에 2~3회 전화를 드리고 신체 점수가 낮은 어르신에게는 운동 프로그램이나 물리치료를 많이 받으실 수 있도록 안내하였다.

      

    

    

  
    
      Ⅲ. 실험 및 결과
      우리는 제안한 Wel-Tech 통합사례관리시스템의 사용성 및 효과성을 검증하고자 성남위례 실버공공주택 거주 노인 10명을 대상으로 5개월간 시범운영(실험)을 기획하였으나 개인 사정으로 한 분이 중도 탈락하였다. 실험에 끝까지 참여한 어르신들은 모두 1인 가구로 남자 1명, 여자 8명이며 70대가 1명, 80대가 8명, 평균 연령은 81.9세이며, 이분들을 대상으로 기술 만족도 조사를 실시하였고, 담당 사회복지사를 대상으로 댁내지원 모듈에 관한 질의응답을 수행하였다.

      이 어르신들 댁내에는 스마트액자와 게이트웨이, 응급호출기, 도어센서가 설치되었으며, 사회복지사가 복지관 지원 모듈을 통해 어르신들께 일정관리와 공지 알림을 해 드렸고 필요한 분들께는 10주 리빙랩 프로그램을 제공하였다. 그리고 통합사례관리 시스템 정보를 활용하여 어르신별로 필요한 기존 복지관 프로그램 참여를 권장하였다.

      리빙랩 프로그램의 효과적인 운영을 위해 프로그램 매뉴얼을 개발하고 진행자와 다섯 명의 자원봉사자를 모집하여 충분한 사전 교육을 실시하였고 현장의 피드백을 교류하는 등 지속적인 서비스 개선을 위해 노력하였다. 또 리빙랩 장비 개발 업체와 소통을 통해 몸이 불편한 대상자의 동작 인식률 향상 등 장비 성능 개선을 위한 협업도 수행하였다.

      
        3-1 만족도 조사 결과
        우리는 시범운영에 참여한 9명의 어르신들을 대상으로 댁내장비와 리빙랩 장비에 대한 만족도 조사를 실시하였고 담당 사회복지사에게 복지관지원 모듈에 관한 사용성을 문의하였다.

        댁내장비 관련 설문은 스마트액자, 응급호출기, 센서로 나누어 진행했다. <표 1>은 5점 만점 리커드 척도 문항 관련 응답 결과를 보여준다. 응급호출기와 센서에 관한 만족도는 부정적인 답변 없이 대체로 만족하는 것으로 나타났으나 스마트액자에 관해서는 두 분의 어르신이 일관되게 부정적인 응답을 하셨다.

        
          Table 1. 
				
          

          
            Satisfaction survey result on in-house equipment
          
          

        

        
          
            
              	
              	Satisfaction
              	Convenience
              	Necessity
              	Willingness to 
continue using
            

          
          
            	Smart picture frame
            	4.00
            	3.78
            	3.78
            	4.11
          

          
            	Emergency caller
            	4.44
            	4.67
            	4.44
            	4.44
          

          
            	sensors
            	4.33
            	4.11
            	4.11
            	4.44
          

        

        

        스마트액자는 응급호출기이나 센서와 달리 거실의 눈에 잘 띄는 위치에 설치되어 민감하게 반응하셨고 UI에 관해 호불호가 나뉘었다. 스마트액자에서 가장 많이 사용된 기능은 복지관 공지, 사회복지사와의 전화, 복약 알람 및 일정 관리 순으로 나타났다.

        응급호출기는 거실과 화장실에 설치하였다. 어르신들은 시범운영 기간 동안 응급호출기를 한 번도 사용하지 않았지만, 집 안에 설치된 것만으로도 안심이 된다고 응답하셨다. 센서가 설치된 것을 인지하지 못 하는 어르신이 많았고 이러한 이유로 센서에 관해서는 대체로 긍정적인 답변이 많았던 것으로 보인다. <표 2>는 리빙랩 장비 만족도에 관한 리커드척도(Likert scale) 문항 응답 결과를 보여준다. 리빙랩 장비에 관한 만족도는 매우 높게 나타났으며 주관식 응답도 긍정적이었다.

        
          Table 2. 
				
          

          
            Satisfaction survey result on living lab equipment
          
          

        

        
          
            
              	
              	Satisfaction
              	Willingness to 
continue using
            

          
          
            	Happy Table
            	5.00
            	4.89
          

          
            	Balance Pro
            	4.89
            	4.89
          

          
            	99PalPal
            	5.00
            	4.89
          

        

        

        모든 참가자가 리빙랩을 통해 삶에 매우 긍정적인 영향을 받았고, 삶의 활력과 신체적·정신적 건강에 큰 도움이 되었다고 응답하였다. 이는 리빙랩 장비를 이용한 복지관 프로그램과도 연관이 있는 것으로 보인다. 어르신들은 10주 동안 4명씩 리빙랩 장비를 활용한 인지 및 신체 기능 증진 프로그램에 참여하였다. 이를 통해 이웃과 유대관계가 형성되고 우울감이 감소한 것으로 파악되었다.

        복지관 지원 모듈에 대한 만족도 조사는 이를 사용했던 사회복지사가 한 명뿐이기 때문에 설문조사가 아닌 질의응답으로 이루어졌다. 사회복지사의 추가 요구사항은 다음과 같다.

        
          	- 서비스 개입, 상담 내역 등을 사례관리 내용 기록을 위한 도구가 부족하고 기존 사례관리 프로그램과 연동 필요


          	- 공지사항 전달, 일정관리 등 담당자 입력 방식의 간소화와 전화 이외의 양방향 통신 필요


          	- 센서 데이터 분석 결과 ‘응급’으로 판단된 경우 담당자가 즉시 확인할 수 있는 형태의 알람 기능 필요


        

      

    

    

  
    
      Ⅳ. 결 론
      본 논문은 현 정부의 주요 복지정책인 지역사회 통합돌봄 실현을 위해 사례관리 대상자의 생활공간에서 발생하는 여러 데이터를 통합적으로 관리하는 WT 통합사례관리시스템을 구현하고 시범운영과 만족도 조사 결과를 기술하였다. 2년 6개월이라는 짧은 기간에 시스템을 기획, 구현하고 시범운영까지 했기 때문에 미흡했던 점도 있었지만 사용자들의 충분한 만족을 확인할 수 있었다. 향후 연구를 통해 가정과 리빙랩 외에, 다른 생활공간에서도 어르신의 행동을 데이터화(化)하여 통합 관리하고 데이터 분석 기능을 강화하고자 한다.

      우리는 선행 연구[7]를 통해 성남위례 공공실버주택 거주 어르신들이 가지는 다섯 가지 부정적인 경험가치를 도출하여 이를 서비스 목표 가치로 설정하였고 이와 더불어 ‘안심’이라는 경험 가치를 향상시킬 수 있는 서비스 프로세스를 제안하였다. <표 3>은 서비스 목표 가치 실현을 위해 개발한 대표 서비스들을 보여준다.

      
        Table 3. 
				
        

        
          WT service to realize service target value
        
        

      

      
        
          
            	Service Target Value
            	Representative Service
          

        
        
          	Worried
          	In-house monitoring by IoT device
Health care via heart rate measurement
        

        
          	Lonely
          	One-button phone connection service with friends
        

        
          	Not wanting to be alone
          	Living lab programs
        

        
          	Easily forgetting
          	Schedule and medication reminder service
        

        
          	Wanting to know
          	Home notice and life information provision service through smart picture frame
        

      

      

      만족도 조사에서 대상자 모두 응급호출기를 비롯한 댁내 장비들을 통해 안심된다는 응답한 것은 매우 고무적이었다. 적은 표본이지만, 개발한 WT 통합사례관리시스템으로 인해 안심을 위한 경험 가치가 향상된 것을 알 수 있었다.

      또, 개별 서비스 기기의 사용자 편의와 유용함을 넘어 기기들을 통해 수집된 데이터가 실제 사례관리 현장에서 유용하게 활용되었다는 점은 통합사례관리시스템의 큰 성과였다. 실제로 시범운영 중 연락이 되지 않는 어르신의 안전이 걱정되는 상황이 발생했는데 사회복지사가 도어센서, 활동감지센서, 심박수 데이터 등을 확인하여 외출하신 것을 알아 안심했던 일화가 있었다. 본 시스템을 통해 연구자뿐 아니라 현장에서 일하는 사회복지사 또한 데이터 통합관리를 통한 사례관리 혁신의 미래와 방향을 그려볼 수 있었다.

      한편으로는 여러 현실적인 어려움으로 AI 스피커를 통한 서비스를 제공하지 못한 아쉬움이 있다. AI 스피커가 어르신들 음성을 잘 인식하지 못했고 AI 스피커에 대한 어르신들의 관심이 높지 않았고 심한 거부감을 가진 분도 있었다.

      AI 스피커 대신 스마트액자를 고안하여 어르신을 위한 GUI(Graphic User Interface)를 구현하고 응급호출기를 설치하였다.

      우리는 이 시스템의 개발 과정에서 얻은 몇 가지 주요 교훈에 관해 논의하고자 한다. 먼저, 노인 댁내에 설치되는 장비는 기능만큼이나 노인 친화적인 외관 및 UI(User Interface)가 중요하다는 것을 알았다. 어르신들은 새로운 IT 기기에 대한 적응력이 낮고 심지어 강한 거부감을 가지는 분도 있으며, 취향이 다양한 까다로운 사용자이다. 사용자의 이러한 특성을 잘 인식하고 개발단계에서 UI/UX에 많은 시간과 노력을 기울이고 리빙랩을 통해 충분한 사전 검증을 할 필요가 있다. 이를 가볍게 생각하여 여러 번의 시행착오를 겪었다. 많은 서비스를 제공하기 위해 복잡한 UI를 제공하는 것보다는 적은 기능을 가진 단순하고 쉬운 UI를 제공하는 것이 낫다.

      스마트액자의 손가락 터치 등 행동을 요구하는 IT 서비스보다 문열림 센서와 같이 눈에 띄지 않게 동작하는 장비에 거부감이 없었다. 어르신과 밀접 접촉하는 댁내 장비는 소형화하여 눈에 띄지 않게 설치하고 사용자 인터랙션(Interaction)을 최소화하거나 자동화할 필요가 있다.

      또 노인을 대상으로 하는 실험이기 때문에 대상자 모집에 어려움이 더 컸다. 여러 차례 홍보를 통해 10명의 어르신을 어렵게 모집했기 때문에 통계적 실험을 위한 나이, 성별 등의 변수를 통제할 수 없었다. 안타깝게도 실험 참가자 중 한 분은 건강상의 이유로 중도 탈락하는 사례도 있었다. 노인 대상 연구에는 이러한 돌발 상황이 발생할 위험이 있음을 충분히 인지할 필요가 있다.

      초고령사회 진입을 앞두고 복지기술의 한 분야인 제론테크놀로지(Gerontechnology)[17]에 대한 관심이 뜨겁다. 제론테크놀로지는 나이 든 분들이 건강하고 편하며 안전하고 독립적인 삶과 사회참여를 가능하게 하는 기술과 환경의 디자인이라고 정의할 수 있다[18]. 우리가 개발한 WT 통합사례관리시스템도 이러한 제론테크놀로지의 일종이라 말할 수 있다. 우리는 많은 시행착오를 거치면서 제론테크놀로지를 위한 개발 프로세스(Development process) 및 품질관리(Quality management) 기법 개발이 필요하다고 생각했다. 이번 WT 통합사례관리시스템 개발 과정에서는 복지관, 대학, 기업, 의료기관 등 관련 기관들의 긴밀한 협력이 문제 해결에 중요한 역할을 했다. 앞으로도 지역사회 통합돌봄 실현이라는 사회문제 해결을 위해서는 이러한 관련 기관의 협력 및 상호작용이 더욱 강화될 필요가 있음을 제언하고자 한다.
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